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1 Probléma-felvetés, a disszertacio alapgondolata és
célkitizései

... aZ 1] szervezeti gazdasagtan €s
a hozza tartoz6 megkozelitések

a hit cselekedetei (acts of faith)”
Herbert Simon (1991:27)

A bizalom az ,egyetlen dolog, ami megvaltoztat ,minden dolgot.
Amikor a bizalom alacsony, a sebesség lassul, és a koltségek emelkednek. Amikor a
bizalom magas a sebesség nod, a koltségek csokkennek. Az alacsony bizalom a legnagyobb
koltség az ¢letben, beleértve a szervezeteket és csaladokat.” (Covey ...)

Az lzleti vilagban ez a latszolag egyszerli fogalom nagyon sokféle értelmezést,
illetve modellalkotédst ihletett az utdbbi évtizedekben. Még sincs kiforrott, gazdasagi
szemléleti meghatarozasa, vagy altalanosan elfogadott modellje. A bizalom fogalman
érthetiink hitet, elvarast, szandékot, bizalmassagot, szemléletmodot, vagy akar egy
folyamatot is: hit — attitiid — szandék — viselkedés.

A bizalom hidnyanak sulyos kdvetkezményei lehetnek, mint példaul a végteleniil
hosszl és komplikalt szerzédések, a kooperativitas teljes hidnya, az innovativ gondolatok
ki nem mondésa, ligyek peres Uton valé rendezésének elburjdnzasa és a mindezekbdl
fakad6 gazdasagi lassulas, hatékonysagvesztés (Tarnai 2003).

A bizalom a magyar cégek életében is fontos tényez6, de — valdsziniileg az eltérd
kozelmult hatasara — kicsit mas forméban jelenik meg. Ugy tiinik, hogy a piaci viszonyok
altalanos megszilardulasanak, vagy tudatos elfogadasanak hidnya miatt inkabb a személyes
referenciakra épitenek a gazdasag szerepl6i. Ebben az ,,arcos kapitalizmus”-ban (Szepesi
B., Szabo - Morvai A. 2009) mar elindult a vallalati halok elterjedése, mivel egyre tobben
felismerik az ebben rejlé eldnydket. A hossza tavu iizleti kapcsolatok jelentdsége szintén
novekszik, de ennek kiépitése, fejlesztése tobbféle kommunikacids csatornan keresztiil
valosul meg. Ha a partnerek biznak egymadsban, sokkal egylittmlikodébb magatartast
folytatnak, nem ,taktikaznak” és kevésbé gyanakvoak (Kovacs 2003). A bizalom
tanulmanyozasa azért hasznos az lzleti szervezetek szempontjabdl is, mivel
koltségesokkentd hatdsanak koszonhetden fontos versenyképességi és novekedési faktort
jelentenek.

Azonban nem old meg mindent a bizalom az iizleti életben sem. Nem Uj
csodaszerrdl, vagy varazsszordl van szo, hanem sokkal inkabb egy olyan fogalomrol és
egyben eszkozrdl, amelyet sokan sikeresen alkalmaztak évszazadok, évezredek ota. De a
bizalommal kapcsolatos publikaciok szamanak jelent6s ndvekedése arra utal, eljott annak
az ideje, hogy a bizalmat iizleti, gazdasagi oldalrdl elemezve, tudatosan, széles korben, még
tobben alkalmazzak. Kiilondsen egy olyan idészakban, amikor az is komoly siker, ha a
vallalkozdsok megérzik piaci pozicidjukat, vevliket, az iizleti halozatban elfoglalt
helyiiket, illetve forgalmuk korabbi nagysagat.
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Disszertaciommal a bizalom gazdasagi életben betoltott szerepének megértéséhez
szeretnék hozzajarulni. Ezért a Kkovetkezé problémak vizsgalataval fogok a
tovabbiakban foglalkozni:

- Milyen tényezok befolyasoljak a bizalmat?

- A vizsgalatba bevont tényezok gyakorolnak-e hatast a bizalomra? Ha igen,

milyen ez a hatas?

- Létezik-e kulturalis kiilonbség a bizalom ,,miikodésében”?
A fenti kérdések megvalaszolasahoz magyarorszagi szervezeteket (elsésorban iizleti
vallalkozasokat) kérdeztem meg kvantitativ modszer alkalmazasaval.

Ezért az alabbi értekezés a szervezeti marketing témakorétdl indulva, attekinti az
tizleti kapcsolat fontossagat, elsdésorban a személyes kapcsolat oldalarol. A bizalom
részletes targyalasa — tobbek kozott — magaban foglalja az eddigi definicidk, modellek,
jellemzok ¢és vizsgalati problémak bemutatasat, valamint a hozza kapcsolodo, azt
befolyasold tényezOk azonositasat. A bizalom interdiszciplinaris jellege és bonyolultsaga
miatt természetesen mas tartalmi logika is elképzelhetd. Munkédmban igyekeztem az
altalanos feldl a kissé konkrétabb fogalmak felé¢ haladni. A jobb attekinthetdség érdekében
az 1. szam® abraban mutatom be az elméleti fejezet tartalmi logikai strukturajat.

1. abra: Az elméleti rész logikai struktiaraja

B2B
L marketing
1

Kapcsolati '
. marketing

Uzleti
L kapcsolatok

{ Személyesseg az tizleti L Ugzleti kapcsolatok
kapesolatokban magyarorszagi jellemzéi

{ Bizalom

L Bizalom elhelyezése a . L Vizsgalt tényezok (a nemzetkozi
tudomany teniletek kdzdétt kutatas kérdései alapjan)

L Esz!elt Fszlelt L Hirnév Viselkedési Kapc_i;i:at- Lln,fonné’cié "%gazsfti L Kulturahs
konfliktus L megelégedettség || bizonytalansig ;I;:Sllléz:z dramlis Lkulonbsegek kiilsnbségek

Sajat szerkesztés

Az elméleti rész utan a feltételezett bizalmi épitékovek tesztelése kovetkezik
kvantitativ modszerek felhasznalasaval, tovabba a kapott eredmények alapjan megkisérlem
azonositani a bizalmat befolyasold tényezoket.

DOI: 10.14750/ME.2014.002



Piricz Noémi
A bizalmat befolyasolo tényezdék vizsgalata az tizleti kapcsolatokban

Kicsit konkrétabban a 2. Szervezeti marketing és a kapcsolat c. fejezetben a
szervezeti,- és a kapcsolati marketing kialakulasat, valamint jelentéségét mutatom be
roviden. Foglalkozom az iizleti kapcsolat meghatarozasaval, fobb modelljeivel ¢és
tipusaival sajat témam, a bizalom szempontjabol.

Mivel a bizalmat szervezetek kozotti aspektusban fogom vizsgalni, a bizalom
fogalmanak vizsgalata az iizleti kapcsolatok altalanos bemutatdsa utan kovetkezik, a 3. A
bizalom szerepe az iizleti kapcsolatokban, c. fejezetben. Természetesen a bizalmat, mint
valoban interdiszciplindris fogalmat eldszor elhelyezem a tudomény teriiletek kozott, majd
roviden Osszefoglalom az tizleti életre jellemzé — eddig vizsgalt — tulajdonsagait és
eredményeit. Ez a fejezet a bizalommal altaldnossagban foglalkozik, a bizalmat
befolyasolo tényezokkel a kovetkezd, negyedik fejezetben foglalkozom.

Ahogy azt az 1. abra is jelzi, a bizalom alkoto elemeit els6sorban a nemzetko6zi
bizalom kutatasi projekt altal hasznalt elméletek alapjan kovetem végig, hiszen
kutatdsomban azonos kérddivvel dolgoztunk! Ezeket az elméleteket mutatja be a 4. A
bizalom tényezoinek elméleti vizsgalata c. fejezet.

Az 5. Kutatasi terv c. fejezet célja kettds. Egyrészt atvezet az elméletbdl a
gyakorlati kutatdsba, madsrészt 0Osszegzi az addig megfogalmazott hipotéziseket, és
bemutatja a tesztelni kivant elméleti modellemet is.

Tulajdonképpen az elsé ot fejezet vezeti fel a 6. A kutatas folyamata, a
hipotézisek tesztelése, a vizsgalati eredmények bemutatasa c. fejezetet. Itt részletesen
foglalkozom a kutatds megtervezésével, lebonyolitasaval, a valaszoldk,- illetve az altaluk
szabadon kivalasztott tzleti kapcsolat elemzésével. Bemutatom az alkalmazott
modszertant, a kapott eredményeket, valamint az eredmények értékelését, amelyek alapjan
megfogalmazom téziseimet.

A 7. A modell vizsgalata és alkalmazhatésaganak lehetoségei c. fejezet az 5.
fejezetben bemutatott elméleti modellemet teszteli és értékeli.

Végiil az utolso 8. Osszefoglalas c. fejezet nemcsak a disszertacio kovetkeztetéseit
sorolja fel, hanem kitekintéssel is szolgal a jovOre vonatkozoan.
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2 A szervezeti marketing és az iizleti kapcsolat

2.1 A szervezetkozi,- és a kapcsolati marketing kialakuldsa

A fogyasztoi marketinggel ellentétben a business marketing — amely a szervezetek
kozotti marketinggel foglalkozik — joval rovidebb multra tekinthet vissza. A marketing
utolso 50 évének fejlodését mutatja a 2. abra.

2. abra: A kapcsolati marketing kialakulasa

Fogyasztor marketing

v

Ipan marketing
Non-profit & szocialis marketing Kapcsolati marketing

>
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Szolgaltatas marketing
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Forras: Christpoher - Payne - Ballantyne 2004:Introduction

A business (b2b, vagy B2B) marketing az ipari marketing fogalomkorébdl indult el,
mivel annak kezdeti idészakban egyes elméleti megallapitasaik tavol alltak a hétkoznapi
gyakorlattol. A business marketing fogalmanak megjelenése és elterjedése utan egyre tobb
részteriilete alakult és alakul ki, ahogy azt a 2. &bra is jelzi. A b2b marketing egyik
dinamikusan fejlodo teriilete a kapcsolati marketing, amely 1983-ban kezd6dott el azzal,
hogy a Texas A & M University kutatdinak vizsgdlddasa nyomén Berry a
kovetkezOképpen fogalmazta meg a kapcsolati marketing lényegét: ,,magunkra vonni
vevoink figyelmét, fenntartatni, és szélesiteni a vevOkapcsolatokat egy Sok-szolgaltatast
nyujté szervezet keretein beliil” (idézi Christpoher, Payne és Ballantyne 2004:2). Mar
Berry is felhivja azonban a figyelmet a vallalaton beliili marketing, valamint a megfeleld
vallalaton beliili ’klima’ fontossagara.

Az eurdpai kutatok koziil Gronroos és Gummesson kutatdsai tartoznak ide, akik
alapvetden a szolgaltatds marketinget vizsgalva értették meg a kapcsolati marketing
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fontossagat. Az IMP Group tagjai — konkrétabban Turnbull, Cunningham, Hékansson,
Ford és tarsaik — pedig az eladok és a vevok tulajdonsagaival foglalkoztak.

Christpoher, Payne és Ballantyne a mindség menedzsment, a szolgaltatas marketing
koncepciok, tovabba a vevd-kapcsolatok gazdasagtanat probalta integralni. Az észak-
amerikai kutatok, Berry és Levitt egy harmadikféle megkozelitési modot alkalmaztak,
amely az elado és a vevo kapcsolatait a vallalaton beliil vizsgalta.

Ostroff és Smith (1992) azt javasolja, hogy a szervezeteknek koordinalniuk kell a
kapcsolataikkal kapcsolatos megkozelitéseiket; mindez magaba foglalja a szallitokat, a
vevoket, de a vallalati csapatot is. Kotler (1992) értelmezésében pedig még szélesebb
értelmezést kap a kapcsolat fogalma, amikor a szervezet és az érintettjeik viszonyat jelenti.
Sharma és Seth (1997) ugy latja, hogy az érték-teremtés keretét adjak a beszallitokkal, a
stratégiai partnerekkel és a vevokkel megvalosuld kapcsolatok, ami azt is bizonyitja, hogy
egyre gyakrabban a marketinget az értékek cseréjeként hatarozzak meg. Az iizleti
kapcsolatok értéke szamos kutatot foglalkoztat. Létezd, Osszetett fogalmat értiink alatta
(Mandjak, 2004). ,,Az tizleti kapcsolat kiilonb6z6 szintjein, a csereepizodok, a kapcsolati
¢s a halézati szinteken, kiillonbozd értékelemek jatszanak meghatdrozd szerepet.”
(Mandjak, 2004:58) Az érték fogalmanak el6térbe keriilése mellett a kapcsolati marketing
fejlodését a szdmitastechnika, az adatkezelés fejlddése, ezek gazdasagi és marketing-célu
felhasznalasa is nagyban elémozditotta.

Egy masik elmélet szerint tranzakcios €s kapcsolati marketingrél lehet beszélni,
amelynél az el6bbi kdzpontjaban az eredményes adas-vétel, mig az utobbinal a hosszabb
tavua iizleti kapcsolat keriil a kdzéppontba. Ennél fogva a kapcsolati marketing részei az
adatbazis-, az interakcios-, és a halozati marketing (Piskoti 2006) ,,A kapcsolati marketing
atfogja az elemzés, tervezés, végrehajtas ¢és ellendrzés minden eszkozét, amelyek a
vallalkozas tizleti kapcsolatainak — kiilondsen a vevékkel valo kapcsolatnak - stabilizalasat,
intenzifikalasat és ujrafelvételét szolgaljak, a kolcsonods elényok elérése céljabol. A
vevdorientacionak is at kell fognia a teljes marketingfolyamatot, s ezaltal az adott
vallalkozas, szervezet teljes piacra irAnyul teljesitményét. Igy valik a kapcsolati marketing
a vevoorientaci6 Ujrafogalmazasat, tovabbfejlesztését lehetdove tevd megkozelités alapjava,
s az lzleti, piaci, szervezeti egyik stratégiai €s operativ sikerének meghatarozojava.
(Piskoti 2007:39)

A vevlOkapcsolatok helyes kezelése a kovetkezd okok miatt eldnyds €s fontos:
(Ford — Gadde - Hakansson - Snehota 2006:131-132.)
¢ Csokkenti, vagy lenullazza az 0j vevok, vagy beszallitok keresésére forditott kltségeket.
¢ Képessé teszi a szervezet alkalmazottait arra, hogy megértsék a vevok problémait,
bizonytalansagait, valamint megismerjék sajat képességeiket annak érdekében, hogy minél
megfelelobb ajanlatot dolgozzanak ki.
¢ Csokkenti az alkalmazkodasi koltségeket, miutdn megvalosultak a kapcsolatokra
vonatkoz6 kezdeti befektetések.
¢ Csokkenti az interakcio koltségeit is, mint példaul az adas-vételre és a szallitasok
ellendrzésére forditott id6.
¢ Képess¢ teszi az alkalmazottakat arra, hogy a fontos vevOkre koncentraljak
eréforrasaikat.
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A kapcsolati marketing tartalma természetesen mas egy olyan vallalatnal, amely
fogyasztasi termékeket gyart, mas olyan cégeknél, ahol sok kis vevot kell kezelni, vagy ott,
ahol néhany nagy vevé igényeit kell kielégiteni (Ford — Gadde - Hakansson - Snehota
2006). Ford, Gadde, Hakansson és Snehota (2006) kiilonbséget tesz tovabba a kapcsolati
marketing és a kapcsolat menedzsment (Customer Relationship Management, CRM)
kozott. Az elébbi fogalmon egyedi akcidkat értenek, ahol cél az egyének befolyasolasa, és
amely a szallitok kapcsolatra vonatkozé nézetén alapszik. Ertelmezésiikben a kapcsolat
menedzsment esetén viszont minden akcio egy epizdd az atfogd kapcsolat menedzsment
keretein beliil, amely az egyéneket az egész vallalat részeként tekinti, tovabba a kapcsolat
mindkét oldalan megjelend vallalat allaspontjara épiil. A CRM kifejezést Bohné Keleti
Katalin — gyakorlati oldalrol megkozelitve — tigyfélkapcsolatok vezérelte cégvezetésnek
forditotta, ami vildgosan mutatja egyrészt a szemléletmod fontossdgat, mdasrészt a
legfontosabb megvalositok korét. (Bohné Keleti 2003:44) A kapcsolati marketing
kiemelkedd szerepe ott valik nyilvanvalova, ahol a piac fejlédése taljutott a
Htorzsvasarlokra torekve™” szakaszan, ezért novekszik a tartds piaci kapcsolatok,
kooperaciok, partnerségek, (gyakorta a vevOvel, eladoval, vagy éppen versenytarssal
épitett) halozatok jelentdsége.

Az tlzleti kapcsolatok gazdasagi, jogi, technikai, technologiai, szocidlis, illetve
adminisztrativ kotelékeket jelentenek. A kapcsolati marketing szerint az érintett felek
megosztjak kozos érdekeiket, és valamilyen kozdsséget alkotnak. A kapcsolatok altalaban
nem egy csereiligyletre koncentralédnak, hanem a folyamatokat befolyasolja az allando
valtozas, valamint az alkalmazkodéas (Elo 2003).

A vallalatok legjellemzObb kapcsolatainak egyik atfogd, vilagos modelljét
Christpoher, Payne és Ballantyne készitette el (2004), amelyet a 3. dbra szemléltet. A
vallalkozas legnagyobb, pontosabban legjelentdsebb piaca, vevdinek kore. Kozvetleniil 6k
profitjanak forrésai, ezek a kdzgazdasagtan ismert, tradiciondlis tézisei. ,,A vevd nem mas,
mint

- ajelen fogyasztdja, s a jovo potencidlis kereslete,

- ama ¢s a holnap bevételi forrasa €s koltségtényezdje,

- informacidszolgaltatd a sziikségletekrol, fejlesztési irdnyokrodl, termékrol stb.,

- partner a kooperacioban (pl. fejlesztésben, termelésben)

- referencia-cég.” (Piskoti 2007:41)

A tobbi piac azonositasa és jellemzése viszont csak a XX. szazadtol jelenik meg a
gazdasagi cikkekben és gondolkodasban. Az o6t kisebb piac kozvetett jelentdségét is
figyelembe kell venni, mivel a kiélezett gazdasagi versenyben a latszolag kisebb részletek
is nagy sullyal birhatnak. A referencia piac a vevok és a nem-vevok informacié-forrasait
jeloli. A marketinggel foglalkozok szdmara régdta nyilvanvald, hogy elégedett vevOinek
(ingyenes) un. szaj-propaganddja rendkiviil hasznos. De ebbe a csoportba tartozik az ligylet
kozvetett szereplinek informalis véleménye és ezaltal kozvetett részvétele is. Ok lehetnek
alkalmazottak, szakmabeli személyek, vagy viszonossagon alapuld, egyéb informacios
forrasok.

A befolyasold piacot a legkiilonfélébb csoportok alkothatjdk; részvényesek,
pénziigyi elemzdk, brokerek, kormény, helyi Onkormanyzat, a szakmai sajto,
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kornyezetvédok, szakszervezetek stb. Minden egyes csoport potencialisan jelentds hatast
tud gyakorolni a vallalatra. E piac jelentdségét - gyakran csak Gsztondsen - egyre tobb
szervezet ismeri fel és PR tevékenységére fokozottabban odafigyel.

3. abra: ’A hat piac szerkezete’ modell

2. Beszallitoi/ 3. Bels6 piacok
Szovetsegi
piac

4. Referencia-
piac

5. Human
er6forras piac

6.Befolyéasolok

Forras: Christpoher, Payne és Ballantyne 2004:80

A human er6forrasok piacat szintén sziikséges idesorolni, mivel a képzett munkaerd
nem csupan egy erdforras a tobbi kozott, hanem sok szempontbol specialis. Az USA-ban
¢s Europdban dominaldé demografiai tendencidk miatt kevesebb megfeleléen képzett
munkaerd koziil valaszthatnak a vallalatok. Mindazaltal a szakmai tudas mellett legalabb
annyira lényeges a megfeleld motivacid, és gyakorlat is. A belsd piac a szervezet
alkalmazottait foglalja magaban, akik egyrészt szintén a vevdk korébe is beletartoznak,
masrészt a cég misszidjanak megfelelden, az aktudlis stratégia megvaldsitasan, egységes
csapatot alkotva kell dolgozniuk. Ezért a bels6 marketingnek biztositania kell, hogy ,.¢l a
markanév”, fiiggetleniil attél, hogy személyes, telefonos, vagy elektronikus
kommunikéciorél van sz6. A bels6 marketing alapvetd célja, hogy fejlessze az
alkalmazottakban a tudatossagot a kiils6 és a belso vevok felé, valamint, hogy elmozditsa a
szervezet hatékonysagat gatlo korlatokat.

A beszallitoi és szovetséges piac szerepldit partnerként kell a véllalatnak kezelnie.
Az un. szovetséges piac is beszallitokat jelol Christpoher, Payne és Ballantyne
modelljében, a kiillonbség alapvetden az, hogy ennél a csoportndl a beszallitok képessége
¢s kapacitdsa inkdbb tudis-, mint termék-alapi. Természetesen Ok is nyujtanak
szolgaltatdsokat €s szallitanak termékeket, de kifejlddésiik gyakran akkor figyelhetd meg,
amikor a szervezet valamely tevékenységének kiszervezésén gondolkodik és munkalkodik.
E piac jelentdsége kiilondsen jelentds vallalati hald esetén, vagy ellatasi lanc ,,horizontalis”
részekeént.

A fenti modellb6l hidnyzik a hitelez6k piaca — bankok, vallalkozésok,
maganszemélyek, intézmények stb. —, amelyek kordbban valamelyik, az el6bb emlitett un.
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kisebb piac szerepldi voltak (beszallitd, befolyasolo, vagy referencia piac), de az is lehet,
hogy ,.teljesen kiviilrél” 1éptek be a cég hitelez6i kozé (Piskoti — Piricz 2009).

2.2 Személyes kapcsolat az iizleti életben

Az elébbi fejezetben attekintettem a szervezetkozi,- €s a kapcsolati marketing rovid
torténetét és fobb kérdéskoreit. Ebben a fejezetben, az iizleti kapcsolatban a személyes
kontaktus szerepét vizsgalom meg.

Hakansson és Snehota szerint: ,,A kapcsolodas két, azonos mddon orientalddott,
kolcsonosen elkotelezett fél interakcidja.” (Hakansson and Snehota 1995:39) Ez azt jelenti,
hogy az iizleti kapcsolat altalaban szabad valasztdson, egy, vagy tobb kozds érdeken
alapszik, amelyek rovid, kozép, vagy hosszu tavuak.

A szervezetkdzi marketing egyik alapmiivének tekintett konyvében Hakansson és
Snehota (1995) az iizleti kapcsolat kovetkez6 szerkezeti jellemz6it azonositja:
¢ Folyamatossag; nyugat-Eurdpaban akar 10-20 éve tartd, folyamatos elado-vevo
kapcsolatokrol szamolnak be, amely redlis alapja lehet a szorosabb egylittmikddésnek is.
¢ Komplexitas; egy tzleti kapcsolatban szamos személy — menedzserek, mérnokok,
kutatok stb. — vesz részt mindkét (vagy akar tobb) oldalrdl is, akiknek kiilonb6zé a
pozicidjuk, feladatuk, végzettségiik, latdsmodjuk, kultarajuk. De szervezetenként eltérd
lehet a stratégia, €s a véllalati kultuara is.
¢ Szimmetria; mas fogyasztoi piacoktdl eltéréen a szervezetkozi kontextusban a
kapcsolatok inditasakor, de fenntartdsuk sordn még inkdbb jellemz6é a felek kozotti
szimmetria.
¢ Informalis jelleg; noha elterjedt a formalis szerzOdés hasznalata, szerepiik
leggyakrabban nagyon korlatozott (utalnak példdul Macaulay 1963). Altalanossagban az
informalis kotelékekre vald tamaszkodas megfigyelhetd a legtobb kultirdban. ,,Olyan
informalis mechanizmusok, amelyek koziil néhany szoros kapcsolatban van az
1d6tényezdvel, mivel a korabbi tapasztalatokra épiiltek, mint példaul a bizalom. Ezekre a
mechanizmusokra szdmos tanulmany felhivja a figyelmet, mivel a kapcsolatok fejlesztése
igy hatékonyabb, mint a formalis szerz6déses megallapodasok eszkdzével.” (Hakansson és
Snehota 1995:21)

Hékansson és Snehota (1995) azonban az iizleti kapcsolatok folyamat jellemzdit is
Osszegyljti, amelyek talan nem annyira nyilvanvaloak: adaptacid, kooperacid és
konfliktus, szocialis kélcsonhatas, és rutin:

1. A koOzos adaptiacio altaldban a kapcsolatok fejlodésének ¢és folyamatos
fennmaradasanak elofeltétele. Abbol ered, hogy, a kapcsolatban résztvevd
személyek, valamint szervezetek tevékenységeit koordindlni kell. A kapcsolatban
érintett cégek nagyjabol folyamatosan igyekeznek valtozni és alkalmazkodni; tehat
nemcsak a termékcsere valosul meg, hanem a viselkedési rutinok és a szabélyok is.
Az adaptacio ezért kozos elkotelezettséget general, ugyanakkor kényszeriti, és
képessé teszi erre a feleket.
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2. Az tlzleti kapcsolat soran addédo elénydk megosztasa magaban hordozza a
konfliktus lehetdségét, de egyéb nézeteltérések is felmeriilhetnek. Annak ellenére,
hogy kisebb nagyobb mértékben folyamatosan léteznek konfliktusok, a korabbi
elkotelezettségeken nyugvo kapcsolat alapvetéen a kooperdld megoldasok felé
mozditja el az érintett feleket.

3. ,,Noha az iizleti kapcsolatok 1ényegében iizlet-specifikalt magatartasok — szubjektiv
értekek — a személyes kotelékek és meggy6zddések mindig fontos szerepet
jatszanak egy kapcsolat kialakitdsa soran. Gépszerli kapcsolat nem létezik.”
(Hakansson és Snehota 1995:23) Hakansson és Snehota (1995) hangsulyozza, hogy
az lizleti kapcsolatok altalaban szocidlis cserefolyamat soran épiilnek ki, amelyben
az ¢rintett személyek elkotelezetté valnak a szitken vett feladat-tartalmon
talmenden is. SOt Dwyer és szerzOtarsaira hivatkozva (Dwyer, Schurr és Oh 1987)
azt allitjdk, hogy a bizalom a vallalatkdzi kolcsonhatasok egyik kiemelkedd,
befolyasold tényezdje!

4. Mivel az el6bbick alapjan is lathato, hogy az iizleti kapcsolatok gyakran komplex
¢s informalis jellegliek, a vallalatok idével igyekeznek ezeket szervezetté tenni.
Ezek a kialakul6 rutinok segitenek megbirkozni a komplex igényekkel, illetve a
személyek viselkedését koordinaljak a kapcsolaton beliil. Hasonld szerepet
jatszanak, mint amikor a szervezetet magat épitik fel.

Az izleti kapcsolatok altalanos bemutatdsa soran is tobbszor felmeriilt a
kapcsolatok szocialis oldala, illetve a személyesség kérdése. SOt egyes szerzok szerint ,,A
személyes kapcsolatok a szallito-vevd kapcsolatok éltetd elemei” (Cunnigham és Homse
1984:1). A korai IMP-tanulmanyok (Turnbull és Cunnigham 1981) kidolgoztak és feltartak
a személyes kapcsolatok szamos sajatossagat, mint példaul a tetszés, a bizalom, a megértés
és egyittmiikodés, vagy a nyelvi korlatok szerepét. Ez jol illusztralja a tarsadalmi
beagyazottsag, tovabba az iizleti kapcsolaton beliili kotdédések kialakulasanak fontossagat,
azt sugallva, hogy a személyes kotddések nélkiil nem valosulhat meg az iizlet (Cunnigham
¢s Homse 1984). Cunnigham és Homse (1984) azon gondolkodott, hogy minden egyéb
feltétel azonossaga mellett a személyes kotddések eldonthetik-e egy beszallitoval valo
megallapodas keérdését? Turnbull (1974) bemutatta az eladd és vevo vallalkozasok kozotti
személyes viszony Osszetettségét €s ennek fontossagat. Késébb Turnbull és Wilson (1987)
bemutatta, hogy az iizleti kapcsolat fennmaradasdhoz éppen gy sziikség van az érintettek
kozotti személyes kapcsolatokra, mind a szerkezeti kotelékekre. Witkowski és Thibodeau
(1999) ramutatott az lizleti kapcsolatok és a személyes kotelekek fontossagara, akkor,
amikor egy vallalkozds nemzetkozi kapcsolatokat épit ki. Megjegyzik, hogy a
kapcsolatfejlesztés eme része gyakran figyelmen kiviil marad. Tellefsen és Thomas (2005)
kiemeli a személyes elkotelezettséget €s rokonszenvességet az iizleti csere soran. Iyer és
szerzbtarsai (2006) ugy érvelnek, hogy sok esetben a személyek kozotti kapcsolatok
kevésbé lényegesek, mint a hatékony folyamatok és eredmények. Ugyanakkor nem
vizsgaljak a személyes kapcsolatok szerepét abban az esetben, amikor két szervezet
hasonlé termékeket és szolgaltatasokat kindl, hasonl6 arakon.
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2.3 Az ARA modell jelentésége

Kiilonb6zo tarsadalom-, €s menedzsment tudomanyok foglalkoznak a személyes
kapcsolatok kérdéseivel. A szocialpszicholdgia hangsulyozza az egyéni és a kollektiv
¢észlelés alapvetd szerepét, a szociologia az értékekkel, mint a tarsadalmi élet alap
motivacioival foglalkozik. A dontéselmélet és a kognitiv tudomanyok megvilagitjdk a
mentalis modellek fontossagat. A stratégiai menedzsment kutatoi arra kivancsiak, hogy mi
torténik a vezetOk fejében. A szervezetelméleti tanulmanyok az értelmezés folyamatanak
vizsgélataval valaszolnak erre a kérdésre.

Az IMP (Industrial Marketing and Purchasing Group) szakirodalma alapjan az
tizleti kapcsolatot az ARA-modell segitségével mutatja be, amely harom dimenzié mentén
épil fel: a tevékenységi lancszemekkel (Activity links), az erdforrds kotelékekkel
(Resources ties) és az érintett szereplok (Actor bonds) kotédéseivel (lasd 4. szamu abra). A
tevékenységi lancszemek azt a modot jelentik, ahogy a két szervezet, a kiilonbdzd
tevékenységeiken keresztiil, a kapcsolatban egyiittmiikodik és alkalmazkodik egymashoz.
Az erbforras kotelék azt mutatja meg, ahogy a fizikai és nem-fizikai eréforrasok
tamogatjak a két szervezet kozos tevékenységét. A szerepld kotddései arrdl szolnak, ahogy
a kapcsolatban érintettek észlelik és azonositjak egymast. (Hakansson - Snehota 1995). Ez
azért lényeges, mert a kapcsolatban érintett vallalatoknak tgy kell szervezeteiket
kialakitani, vagy fejleszteni, hogy ezt a tobbféle kdtddést eredményesen valosithassdk meg
a gyakorlatban, a hétkoznapokban. Hékansson professzor azonban egyik konferencia
hozzészolaséban arra is felhivta a figyelmet, hogy a harom dimenzi6 koziil egyiket sem
szabad tilhangsulyozni.

Az ARA modell a szervezetkozi marketing egyik legalapvetébb modellje, amely
lényegre torfen, mégis a maga komplex valosagadban képes az lizleti kapcsolatot
modellezni. A bizalom ebben a modellben az €rintett szereplok (Actor bonds) kdtddéseiben
talalhaté meg. Nyilvanvalo, hogy a menedzserek kapcsolatait befolyasolja, hogy van-e az
adott reldcioban a bizalom, ha igen, milyen szintli, ha nincs, miért nincs (példaul kezd6do
stadiumban van a kapcsolat, vagy valamilyen negativ esemény miatt megszilint a bizalom).
A bizalom miikodésérol, elédzményeirél és lehetséges kovetkezményeirdl a késObbi
fejezetekben lesz bovebben sz6. A modell alapja Hékansson interaktiv modellje volt, ahol
az lzleti kapcsolat egyrészt a kapcsolat atmoszférdjaba, masrészt az lizleti kapcsolat
kornyezetébe agyazodva alakul ki. (Hakansson 1982)
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4. abra: Tevékenységek, eréforrasok, érintettek (A-R-A modell)

SZEREPLOK SZEREPLOK

KOTODESEI

EROFORRASOK KOTELEKEI EROFORRASOK
TEVEKENYSEGEK @R TEVEKENYSEGEK

SEAELM | .ényege: osszekapesolas JESE LG

Forras: Hakansson - Snehota 1995

Az un. Egyensulyi elméletekben (Balance theories) Heider szerint az egyensulyi
allapot az a harmonikus helyzet, ahol a résztvevo felek, illetve a felekrdl alkotott érzések
stressz nélkiil illeszkednek (Young and Johnston 1999). Heider (1958) nézete szerint a
kovetkezd tényezOk tartoznak a pozitiv kapcsolodas kifejlddéséhez: kozelség, gyakoribb
kapcsolat, bizalmassag, hasonldsag hitben és célokban, fogékonysdg bizonyos érzelem és
vélemény irdnydban, végiil a potencidlis elonydk észlelése. Wilkinson és tarsai szintén arra
a kovetkeztetésre jutottak, hogy a vallalatok nem véletlenszerien alakitjak ki tizleti
kapcsolataikat, hanem azok tudatids valogatas és valasztas eredményei. (Wilkinson —
Freytag — Young — Chery 2003)

2.4 Az iizleti kapcsolatok jellemzoi Magyarorszdagon

Noha — Osszehasonlitva Romaniaval ¢és az akkori Német Demokratikus
Koztarsasaggal — Magyarorszdgon inkabb beszélhettiink kompetitiv piacokrol mar a
szocialista tervgazdasag idején is, a kapitalista rendszerben sziikséges ¢és 4ltalanos
versenyszemlélet mégsem volt elterjedt. Raadasul azok az iizleti kapcsolatok és halozatok,
amelyek specialis koriilmények, a hidnygazdasag keretei kozott, barati és rokoni kotelékek
mentén jottek létre, nagy részben felbomlottak az 1989-es, politikai és gazdasagi
rendszervaltozas hatasara (Hamori — Szabdé — Derecskei — Hurta — Toth 2007). “A
vallalkozok személyes hiteliikkel, arcukkal potoljdk az intézményrendszer hidnyossagait.
Erdés piaci garancidk, allami szerzddés-kikényszerités hijan a gazdasag fOszerepldinek
hirnevére, telefonkonyvére épiil a bizalom infrastruktirdja a magyar kapitalizmusban.”
(Szepesi B., Szab6 - Morvai A. 2009:4)

Kolos és szerzdtarsai (2006) szerint is nalunk lassan alakulnak ki az tizleti
haldézatok, mivel a vizsgalt 301 darab — 50 f6nél tobb alkalmazottal rendelkezé — vallalat
koziil csak 52 (17,6 %) jelezte részvételét stratégiai szovetségben. Ezek a kapcsolatok azért
lényegesek, mert erételjesen befolyasoljak a cégek vertikalis, illetve horizontalis
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crcr

vizsgalt vallalkozasok tobbsége pozitivan itélte meg stratégiai szovetségét, mivel szerintiik
az novelte teljesitményiiket. Ennek megfeleléen a megkérdezett cégek 41 %-a tervezi
stratégiai szovetség kialakitasat a kovetkezd 3-5 éven beliil.

Magyarorszagon a cégek kozotti versengd, illetve egyiittmiilkddd magatartast
kvalitativ médon vizsgalva, Hamori és szerzOtarsai (2007) azt tapasztaltdk, hogy a
valaszadok 63 %-a (50 személy) szerint a gazdasdg szereploi kozott alacsony az
egyiittmiikodési hajlandosag. Mindezen til a megkérdezettek ennek okat leggyakrabban a
bizalom hianyaban latjak (28%) (Hamori et al. 2007,587). (Lasd 5. abra.) A
megkérdezések soran azt tapasztaltak, hogy a Ilétrejovo egyiittmiikddések altalaban
ingatagok, €s kevesebben valljak az egyiittmiikodés fontossagat, illetve a kooperativ
hozzéaallast. A megkérdezett vallalati vezetok magatartdsanak, véleményének vizsgalata
sokkal inkabb versenykényszerrdl, semmint versenyszellemr6l —arulkodott. A
versenyszellem jellemzObb a fiatalok korében, illetve a betelepiild kiilfoldi cégek
katalizatorként mikddnek ebbdl a szempontbol.

A kooperacid és a piaci helyzet kapcsolatinak vizsgéalatakor a kutatok azt
tapasztaltdk, hogy ,,a rossz piaci helyzetben 1évOknek (akik szerencsére joval kevesebben
vannak, mint a kedvez6bb helyzetben 1évok) sulyos gondjaik lehetnek a partnereikkel vald
egytttmiikodésben” (Hamori et al. 2007:588)

5. abra: A kooperacios hajlandosag megitélése a magyar vallalkozasok szemében

Megfeleld szinti H

Egyre novekvd I:l

Alacsony - a bizalmatlansig kdvetkeztében ‘ ‘

Alacsony - a szocializmus kovetkeztében

Alacsony - a piacgazdasig kovetkeztében I:l

Nem lehet altaldnositani

T T T T T — A valaszok

0O 5 10 15 20 25 szima
Forras: Hamori — Szab6 — Derecskei — Hurta — Toth 2007:587

Szepesi ¢és szerzotarsa (2009) 700 magyarorszagi vallalkozast megkérdezve arra a
kovetkeztetésre jutottak, hogy a személyes kapcsolatok a meghatarozok, sot, érdekes
modon fontosabbak, mint a piaci garancidk (lasd 1. tablazat). Személyes garancian azt
értik, hogy az lizleti partner tisztességesen viselkedett az tizleti kapcsolat soran. A
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legkevésbé fontosnak a baratsagot és a komasagot tartjak, mivel véleményiik szerint ,,a

4

rokonsag, vagy komasag nem tesz egy iizletfelet megbizhatobba” (Szepesi et al. 2009:7).

1. tablazat: Az iizleti egyiittmiikodés garanciai
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Garanciak Garanciak Garauciak

Forrés: Szepesi B., Szabo - Morvai A. 2009, 7

Szepesi és szerzOtdrsa a bizalom méréséhez két alindexet is kialakitottak, a
személyes, illetve a piaci alindexeket. (Lasd 2. tdblazat) Az el6bbi arrdl tajékoztat, hogy a
vizsgalt cégek mennyire tartjdk fontosnak a tisztességes kapcsolat soran a személyes
tulajdonsagokat, képességeket. Az alindex magas értéke ebben az esetben is egyértelmiien
bizonyitja, hogy nalunk a sikeres iizleti kapcsolat zdloga a jo személyes kapcsolat. A piaci
alindex azt mutatja meg, hogy a piac €s annak intézményei mennyire kényszeritik a piaci
szereploket tisztességes magatartdsra. A mutatd értékét (54,73) ugy magyarazzdk a
kutatok, hogy ,,a vallalkozasok érzékelik a piac bizalomépitd, teljesitmény0sztonzo erejét,
habar ezt nem tartjak talsagosan erdsnek™ (Szepesi et al. 2009:7). A bizalomindex 62,44 —
es érteke kozepes bizalmat jelol, ami azt jelenti, hogy noha még nem magas szintli a
bizalom, mégis egyre fontosabb tényezdvé valik a magyar iizleti életben is.

2. tablazat: Bizalom index 700 magyarorszagi vallalat kérében (%-ban)
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Forrés: Szepesi B., Szabo - Morvai A. 2009, 8
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Csabina és szerzotarsai (2001) korabban azt vizsgaltak, hogy minél inkabb testre
szabott, egyedi igényeket kielégité termékek (egyedi vagy kisszérias termékek szemben a
tomegtermékekkel) képezik a csere targyat, annal nagyobb a valosziniisége a bizalom
kiépiilésének. Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az egyedi és kisszérids termékek
nagyobb aranya a vallalat iizleti forgalmaban magasabb bizalomszinttel jar egyiitt.

Egy 2003-ban, Magyarorszagon végzett, 246 cégre kiterjedd kutatds eredményei
szerint a gépipari vallalkozasok 46 szazaléka jellemezhetd a szerzodéses bizalom magas
szintjével (azaz szobeli megallapodas alapjan is hajland6é elkezdeni a teljesitést), addig a
masik végletet jelentd alapanyag- €s vegyipari cégek esetében minddssze a vallalkozasok
29 szazalékardl, az egyéb nem feldolgozoipari szakagazatokba tartozo vallalkozasoknak
pedig 27 szazalékarol mondhat6 el ugyanez (Kopasz 2003,79). A leir6 statisztikak szerint a
koncentralt piacra termeld vallalkozdsok ardnya a konnyliiparban a legmagasabb s az
¢lelmiszeriparban a legalacsonyabb. Kopasz (2003) kutatasa soran azt tapasztalta, hogy
minél inkabb bizalommal viseltet a vallalkozas vezet6je az emberek irant altalaban, annal
gyakrabban kezdett azt altala vezetett vallalkozas gyartast, illetve szolgaltatdsnyujtast
szobeli megéllapodas alapjan. Ebben a vizsgdlatban az altalanos bizalmat is kézéppontba
allitottak. Egyes szerzOk szerint az altalanositott bizalom megléte vagy hidnya alapvetden a
gyermekkori szocializaci6 eredménye, vagyis nem a tdrsadalmi interakcidk alakitjdk. Az
idézett magyar vallalati felmérés arra mutat r4, hogy azok a vezetdk, akik a kordbbi
tranzakciok soran kedvezo tapasztalatokat szereztek, valosziniileg valamivel jobban biznak
masokban, mint akik negativ tapasztalatokra tettek szert.
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3 A bizalom szerepe az iizleti kapcsolatokban

Ebben a fejezetben a bizalom elméleti attekintése olvashaté. A bizalom iizleti
szemléletli vizsgalatkor mindig a szocioldgiahoz fordulnak kiindulasi pontként. Ezen beliil
is kiemelkednek a méltatlanul ritkdn emlitett Georg Simmel bizalommal foglalkoz6
gondolatai 1905-b6l. Az alapok bemutatasa mellett azért is szentelek egy bekezdést neki,
mert meglatasai meglepden aktudlisak ma is. A bizalom altalanos jelentéségét mutatom be
az altruizmuson keresztil, illetve felvillantom annak dilemma4jat, hogy a bizalom
gyakorlasa kockazattal jar, és mogotte rejlé motivaciok is kiilonbozdek.

A fejezet masodik felében kitérek a bizalom alapvetd megkdzelitéseire — hit-,
illetve kockazati alapu — amelyeket értékelek sajat témam szempontjabol.
De mindezek el6tt nézziik, melyik tudomany teriiletekhez tartozik a bizalom!

3.1 A bizalom elhelyezése a tudomadny teriiletek kozott

A gazdasagpszichologia rovid Osszefoglalasat eldszor a kozgazdasagtan, majd a
pszichologia meghatirozasaval kezdem. A koézgazdasdgtan annak tanulméanyozasdval
foglalkozik, hogy az emberek ¢és a tarsadalom miként vélasztjdk meg a sziikdsen
rendelkezésre allo, alternativ. modon felhasznalhatd er6forrasok alkalmazasat annak
érdekében, hogy kiilonbozé 4rukat termeljenek, hogy elosszak oket a tarsadalom
kiilonbozd tagjai €s csoportjai kozott a folyd, vagy a jovobeli fogyasztas céljara”
(Samuelson, Nordhaus, 1990/1985, 30). A kozgazdasagtan emberképe az gy nevezett
homo oeconomicus, aki teljesen racionalis 1ény, ezért minding haszonmaximalizald
magatartast kovet. Gazdasagi dontései a jozan észen alapulnak. A kozgazdasagtan tézise
szerint minden tarsadalmi kolcsonhatas felfoghato piaci folyamatként. Az emberek rovid
tava dontéseikben a koltségek és hasznok kalkuldcidja alapjan vélasztanak, mig a hosszu
tava dontéseikben a kockézatok €s a hozamok kalkulacidja alapjan valasztanak. Rovid tava
dontéseikben tehat azt a lehetdséget valasztjdk, amelyik mellett a hasznok ¢és a koltségek
kiilonbsége maximalis szadmukra. Ekkor dontéseikben igyekeznek a kockazatot
minimalizalni és/vagy a hozamot maximalizalni. A kozgazdasagtan erdteljesen épiil a
matematikai formanyelvre, és modellekre. Jellemzd a kisérleti és statisztikai modszerek,
értékeld skalak alkalmazasa.

»A pszichologiat ugy hatarozhatjuk meg, mint a viselkedés ¢és a mentalis
folyamatok tudomanyos tanulmanyozasat.” (Atkinson et al. 1994:17.) A gazdasagi
pszichologia a pszichologiai fogalmakat a kozgazdasagi terminologiara forditjak le és a
racionalitas elvével kompatibilissé valnak. Egyik f6 képviseléje Hugo Miinsterberg, aki a
kulturalis kiilonbségeket vizsgalta a pénzszerzés, a gazdasagi szféra megitélésében, illetve
a Sztereotipidk terén. Véleménye szerint a gazdasagi hatékonysag: a személyiség
pszichologiai mozgatdeszkozeinek lehetséges eszkoze.
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George Katona célja a makrogazdasagtan 0j alapokra helyezése volt. A gazdasagi
viselkedést pszichologiai alapokrdl, pszicholdgiai adatokkal elemezte. Szubjektiv
véltozokat vezetett be a gazdasagi elemzésekbe. FGbb miivei: Arszabalyozas és gazdasag
(1945), A fogyasztd hatalma (1960).

A Magatartas-kozgazdasagtan (mds néven: Viselkedés-gazdasagtan) otvozi a
pszicholdgia, illetve a neoklasszikus kozgazdasagtan elemeit, de gyokerei egészen a X VIII.
szazadig nyulnak vissza. Ekkor Daniel Bernoulli (1738.) a varhaté hasznossagot vizsgalta,
¢s az adott kimenetel valoszinliségével sulyozta. Gondolatai azonban hosszl ideig nem
gyakoroltak hatast az elméleti kutatokra. A bizonytalansaggal és a kockazattal csak a XX.
szazad elején kezdtek el komolyabban foglalkozni, tobbek kozott Frank Knight (1921.), aki
szerint az egyes kimenetekhez jol meghatarozhatd valoszinliség rendelhetd, €és az a
bizonytalansdg, amikor még a valdszintiségek sem ismertek. (idézi Hamori 2003.) Ezek
utan felgyorsulnak az események, és egyre tobb teriiletrdl, egyre tobb kutatd kezd el
foglalkozni a kockazatos dontésekkel, mint példaul Neumann Janos és Oskar Morgenstern,
vagy Daniel Kahneman. Utobbi pszicholdégusként indult, az észleléssel foglalkozott, majd
a Magatartas-kdzgazdasagtan egyik legjelentdsebb alakja lett Amos Tversky kutatdtarsaval
egyiitt. Tversky nélkiil 2002-ben Kozgazdasagi Nobel Dijat kapott. Ok voltak az elsé
kutatok, akik az emberek viselkedésének megfigyelésére épitették allitasaikat a kockazatos
helyzetekben valdé dontéseik soran. Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy bizonytalan
helyzetekben az emberek a varhatd hasznossag alapjan dontenek. Latsis szerint ,,egyrészt
az egyéni gazdasagi dontések alapjat a piac személytelen eréi képezik, masrészt az egyén
gazdasagi viselkedése, magatartasa a piacon szerzddéses (alkudozo) formaban nyilvanul
meg.” (idézi Nagy 1997:22-23.)

Az iizleti célu kapcsolatok vizsgalatakor legtobbszor felmertil a bizalom fogalma is,
amellyel el6szor a szocialpszichologia és a szociologia foglalkozott. A marketing
tanulmanyokban az 1980°-as években fordult eld és a kovetkezd évtizedektdl egyre
nagyobb figyelem fordul erre a témakorre. Annyira megnétt az érdeklédés a bizalom
vonatkozdsai irdnt, hogy 1994. és 1999. kozott a dupldjara emelkedett a kapcsolodod
publikéacidk szdma (Tarnai 2003:676).

A bizalom vizsgélata nyilvanvaloan megjelent a kapcsolati marketingben is.
Gronross kapcsolati marketing definicioja (2004) szoros kapcsolatban all a bizalom
fogalmaval: ,Kialakitani, javitani €s erdsiteni a kapcsolatot az iigyfelekkel és mas
partnerekkel addig, hogy a részt vevd felek céljai taldlkozzanak. Ez elérhetd az igéretek
kolesonds betartdsa altal.” (idézi Little és Marandi, 2005:32) A bizalom, illetve az
elkotelezettség olyan kozponti tényezdk, amelyek hozzdjarulnak a sikeres kapcsolati
marketinghez, mivel ezek a képességek kozvetlen modon vezetnek egylittmiikodd
viselkedéshez, illetve olyan kovetkezményekhez, amelyek javitjdk a hatékonysagot, €és a
termelékenységet (Morgan és Hunt, 1994). Tobb, kapcsolati marketing témaban végzett
kutatasi eredmény ravilagit a szervezetkdzi piacokon a bizalom szerepére a vevoi
elkotelezettség kifejlesztése soran, illetve kedvezd magatartasi formak indukalasakor (pl.
Morgan & Hunt, 1994; Kumar et al. 2003).
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3.2 A bizalom sziikségessége

Georg Simmel szociologus foglalkozott a bizalom tudomanyos igényl
meghatarozasaval mar a XX. szazad legelején, bar nem ez volt vizsgalodasainak f6
célpontja. Szerinte a bizalom titokzatos, nagyon elvont fogalom, magas moralis értéket
képvisel, amely folyamatos megtjulast igényel. Szocioldgiai aspektusbol megkozelitve
Simmel ramutat arra, hogy a meggy6z6dés atmenet a tudas és az emberi tudatlansag
kozott. ,,Masrészt még a meggy6zodés szocialis formai is, attol fiiggetleniil, hogy mennyire
pontosan, vagy mennyire intellektudlisan vannak bedgyazddva, megjelenésiikkor néhany
tovabbi misztikus, emberbe vetett hitet jelenthetnek.” (Simmel 1950:318) Simmel
feltételezi, hogy a bizalomban kell lennie valami masnak is; egy misztikus elemnek, amely
hasonlit a vallasos hithez. Elméletében ezt az alkotdelem az Osszekoté lancszem a
visszahato, értelmezd bizalmi alapok (jo okok), illetve a pillanatnyilag biztos feltételezések
kozott.

Mas szociologusok azt allitjak, hogy a bizalom annak a kockazatnak az alapja,
amely az egyén viselkedési bizonytalansagaibol ered (Coleman 1990). Gambetta szerint
egyiittmikodést jelent a bizalom (1988), illetve csokkenti a szocialis komplexitast
(Luhmann 1979).

Az altruizmus korébe olyan pro-szocialis viselkedési modokat sorolunk, amelyek
soran az ember cselekedete személyes nyereség nélkiilozése mellett més hasznat szolgélja
(Bierhoff —Klein 1988). A pszichologusok tgy gondoljak, hogy az altruista
megnyilvanuldsok mintegy felének a hatterében all genetikai hatds, a fennmaradd részt
kornyezeti faktorok okozzdk, mint az empatia érzése, személyes értékek, vagy szocidlis
normdk (Bierhoff — Klein 1988). Mig a neoklasszikus kozgazdaszok ugy vélték, hogy az
Onzetlen magatartast folytatd szemeélyek sziikségszerlien kiszelektalodnak a gazdasag
mechanizmusabol, addig mara nyilvanvalova valt, hogy az altruista személy hosszu tavon
elényre tesz szert (Kovacs 2004; Imhof et al. 2007).

Az alapjan, hogy az egyén cselekedete mogott milyen motivacié huzodik meg, az
altruizmus harom vélfajat azonosithatjuk (Faragd 2003): Az 6nz6 altruizmust, amikor az
egyén csak latszolag Onzetlen, a valddi altruizmust, mely sordn az altruista személynek
semmilyen haszna nem szdrmazik, s6t, plusz aldozatot hoz mas érdekében, illetve a
reciprok altruizmus, vagy mas széval kolcsonds altruizmus esete, mely soran az egyén a
késObbiekben viszonzasra szamit. Kozgazdasagi szempontbol talan legérdekesebb a tiszta
altruizmus, mert ezt a legnehezebb gazdasagi értelemmel felruhazni, s bizonyitani. Noha
mar Adam Smith sem kételkedett meglétében (Hamori 2003-b), a tiszta altruizmust el0szor
Gary Beckernek (1974) sikeriilt bizonyitania, késdbb Herbert A. Simon (1982) is hozza
hasonlé eredményre jutott, miszerint a tiszta altruizmus létezik, és megfigyelhetd a
gazdasagban.

Az egyéni racionalitds, azaz az Onz6 magatartdsforma a dzsungel torvényein
alapuld, versengd gazdasagot eredményez, amelyben — ha mindenki verseng -
egyértelmiien mindenki veszit is. A felek kozotti, kdlesondsségen alapuld kooperacid
1étrejotte viszont hossza tavon mindenki szdmara megbizhaté €s jovedelmezd kapcsolatot
biztosit (Faragd 2003).
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Reciprok altruizmus akkor jon létre, ha az alabbi feltételek egyszerre teljesiilnek
(Hamori 2003-b):

1. A magatartas rovid tdvon csokkenti a donor jovedelmét, vagy profitjat az 6nzé
magatartést folytatd¢hoz képest.

2. A recipiens jovedelme novekszik az altruizmust nem élvezdkhoz viszonyitva.

3. A segitség nem fiigg azonnali viszonzastol.

4. Az eddigi harom pont mindegyike érvényesiil mindkét egyén esetében.

5. Létezik olyan modszer, mely kizarja az él6skodoket.

6. Végtelen, vagy megfeleléen nagyszamu véges lehetdség all fenn a kdlcsonos
segitségnyujtasra.

A reciprok altruizmuson nyugvd, bonyolult rendszerekben, a kd&zonséges
arucserével ellentétben, mindig vannak ,,nett6 adosok™ és ,,nettd hitelezék™ (Hamori 2003-
b:63). Igy a személyek és szervezetek kolesonos fiiggésében fontos, hogy a felek
szamithassanak partnereikre, amikor a helyzet tigy kivanja. A bizalom végiil is egyfajta
beruhazas, amely szilardabb alapra helyezi, s ezaltal eldsegiti a kereskedelmet. A New-
York-i gyémantkereskedelem komplex szabalyrendszere mintegy ezer éves multtal
rendelkezik, ahol igen gyakran egy kézfogas és a héber-jiddis kifejezés altal valik
érvényessé egy — akar millios nagysagrendii - szerz6dés (Brenner 1994).

Lathato, hogy az iizleti €let szerepldi sem viselkednek minden esetben racionalisan.
Az irracionalis magatartasformak hatterében 1évé hatdsokat nyolc pontban foglalhatjuk
0ssze (Hamori 2003-b:17):

1. Viszonyitasi ponthatds: a kiillonbozo valasztasi lehetOségeket az egyén sajat
referencia-pontjahoz viszonyitja, és nem nemzeti szintem gondolkodik.

2. Elsiillyedt koltségek hatasa: az emberek altalaban nem a jelenértéket, hanem a
beszerzéskori értéket veszik figyelembe. Igy példaul az ajandékokat kevesebbre értékelik,
mint aminek ara volt.

3. Elkotelezettségi hatas: azokért az arukért, melyek irdnt az ember elkotelezett,
sokkal nagyobb Osszeget hajlando kifizetni, igy a kordbbi tapasztalatoknak dontd hatdsa
van.

4. Csomagolasi hatas: a megfogalmazas illetve a forma nagyban befolyasolja az
egyéni dontéseket.

5. Ervényességi elditélet hatds: a pillanatnyi személyes tapasztalatokat az egyén
tulértékeli dontéshozas kdzben.

6. Reprezentativitasi elditélet: az emberek nem megfelelden értelmezik a mar
birtokukban 1év6, korabbi valoszinliségi adatokat, illetve nem veszik figyelembe a mintdk
nagysagat.

7. Alternativ koltség-hatas: az egyének a ténylegesen kifizetett mennyiséget
talértékelik az ugyanakkora nagysagu alternativ koltségekkel szemben.

8. Bizonyossagi hatds: a biztonsagot nagyobbra értékelik az egyének a
bizonytalansaggal szemben. Ha az egyén valaszthat, hogy biztosan nyer harminchat
dollart, vagy pedig nyolcvan szazalékos valdsziniiséggel hozzajuthat negyvenét dollarhoz
(mely egyenld mértékii varhato kifizetést jelent), akkor az emberek tobbsége egyértelmiien
az elébbit valasztja.
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Héamori Baldazs még hozzateszi, hogy ha mindenki racionalisan dontene, akkor a
lehetséges legjobb vilagban ¢Inénk, amelybdl mar nem lehetne elére 1épni, igy fejlodni
sem.

Chiles és McMackin (1996) azt allitja, hogy a bizalmat generalo tényezék harom,
ugy nevezett forditd lencsén keresztiil tekinthetok at. Ezek a szocidlis normak, a szocialis
beagyazottsag, és a racionalis gazdasagtan. Az els6 két szlird a moralis kotelezettségekhez
tartozik, amelyekben viszont benne rejlenek a — bizalmat létrehozd — szocialisan
bedgyazott tranzakciokban. Ezek a koriilmények pedig korlatozzdk az opportunista
viselkedést. Az utolsdé sziird, a racionalis gazdasagtan esetében azonban a bizalom
gazdasagi szamitasok révén jon létre, amikor a szereplOk sajat érdekeiket keresik. A
gazdasagi perspektiva tulajdonképpen a szamitas-alapu bizalom elmélete (pl. Williamson
1993), amely azt jelenti, hogy az egyének bizalmi vélasztasai megjosolhatok, mivel azok
racionalisan szarmaztatott koltségeken €s elényokon alapulnak.

3.3 Meghatdarozdsok a bizalomra és a bizalom alapveté megkozelitései

A Dbizalom fogalmat A magyar nyelv értelmezo szotara a kovetkezdképpen
hatarozza meg: “Valakinek az olyan személyre irdnyuld érzése, akinek becsiiletességérol,
helytéllasarol, jo képességeirdl, szandékainak helyességérdl, segitokészségérdl meg van
gy6zodve.”

A bizalom részletesebb, gazdasagi oldalrdl torténd megkozelitése sordn, jelenleg
két alapvetd kiindulasi ponttal taldlkozhatunk: a hiten alapuld, illetve a kockazat-alapu
definicio.

A bizalom hiten alapulo iskolajanal kell megemliteni Doney és tarsait (1998), akik
a bizalomnak két szintjét kiilonboztetnek meg: egyrészt a bizalom, mint hit és varakozasok
Osszessége, masrészt a bizalom tulajdonképpen annak a szandéka, hogy az tizleti partnerek
a megallapodas szerint fognak majd cselekedni. Ez rdmutat arra, hogy a bizalom egyszerre
jelent egy vélekedést, valamint cselekvést is.

T6bb kutatd (Morgan és Hunt 1994; McAllister 1995) azt a véleményt képviseli,
hogy a bizalomnak van egy kognitiv oldala, amikor az tigylet el6tt az egyik fél ugy véli, —
az akarja gondolni — hogy a beszallitdo Gszintén és hitelesen fog viselkedni. Ezzel tehat a
bizalom vizsgalataban megjelenik az akaratlagossag is. Moorman, Zaltman ¢és Deshpandé
meghatarozasa szerint a bizalom ,,akarat arra vonatkozoélag, hogy szamit iizleti partnerére,
akiben megbizik” (1992, 315.0.). Azt a tényt, hogy az érzelmi alapi bizalom
kialakulasahoz bizonyos kognitiv elézmények is hozzajarultak McAllister (1995) kutatasai
IS bizonyitottak.

Egy kicsit mas perspektivabdl szemlélve a bizalmat, jelenthet észlelt joindulatot,
valamint hihetdséget (Ganesan 1994; Kumar, Scheer ¢s Steenkamp 1995). Tehat ,,bizalom
akkor jon létre, amikor egy cég tigy gondolja a partnerérdl, hogy az Oszinte és joindulati
(Kumar et al. 1995). Ezért a bizalom els6 dimenzidja az {lizleti partner objektiv
szavahihetdségével foglalkozik, azzal az elvarassal, hogy a masik fél szava, vagy irott
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.....

az tuzleti partner 6szintén érdeklddik a partner joléte irant, és ahol az iizleti kapcsolat
fejlodése €s adaptacidja elképzelhetetlen bizalom nélkiil (Morrison és Firmstone 2000).

A bizalmat egy pszichologiai allapotként is fel lehet fogni, amely magaban foglalja
azt a tolerancidt, ami cselekvési szabadsdgot ad a masik félnek bizonyos koriilmények
kozott. “A bizalom pszicholdgiai allapotahoz sziikséges feltétel, hogy a masikban megbizo
személy viselkedésének potencialisan negativ kovetkezményei is legyenek.” (Tarnai
2003:678)

Solinger és szerzOtarsai atvizsgalva a bizalom 1étezd leirdsait és definicioit egy
alternativ listat készitettek arrél, hogy mit foglal magaban a bizalom: pszichologiai allapot;
kotelék, vagy kapcsolat; hatékony hozzatartozas; orientacid; cselekvési készség, vagy
belsd készség konfliktusmentes allapota. (Solinger, van Olffen, Roe 2008) Még
hozzateszik, hogy a szervezeti bizalom — széles korben elfogadott nézete — szerint egy
specialis attitiid.

A kockazati oldalrol torténé bizalom-megkozelités egyik nézdépontja szerint a
bizalom alapja a masik félbe vetett hit, azaz a mésiknak is érdeke a megbizhatosag, illetve
az igéretek megtartasa. A megbizhatosag és az clkotelezettség tehat a legfontosabb
tényezOk ebben az esetben (Kumar 1996). Das és Teng (2004) kockazat-alapu
megkozelitéskor a bizalom alatt az egyik fél pozitiv feltételezését értik, amely szerint
megvaltozott korilmények ellenére sem fog adott iizletfele opportunista modon viselkedni.
Ez a feltételezés természetesen onkéntes és bizonyos sériilékenységet is magaban foglal. A
bizalom tehat ebben a megkdzelitésben ott kap jelentésebb hangsulyt, ahol a kockazat
mértéke is nagyobb.

De a ,,bizakodas egy dinamikus képességnek is tekinthetd, vagyis a bizakodasi
cselekvések olyan vele jaro folyamatok, amelyeket a szervezetek azért mozgdsitanak, hogy
integraljak, Ujra kialakitsak, gyarapitsdk és aktivaljak a forrasokat. Ez egy ’meta’-
képesség, mivel potencialis hatdssal van a masik fél folyamat-képességeire, mint példaul
szOvetség kialakitdsa. Mindazaltal a bizalom ikertestvére a kockazat, illetve a bizakodas
ikertestvére a cselekvés szabadsaga.” (Huemer, 2001:23)

Mayer ¢és Davis (1998) viszont kiilonbséget tesz a bizalom, a megbizhatosag, a
kiszamithatosag, illetve az egyiittmiikodés kozott. Ertelmezésiikben a bizalom azt jelenti,
hogy az egyik fél szamitasba veszi a dolgok lehetséges kimenetelét és — ezek szerint —
logikai Uton jut arra, hogy bizik a masik félben. Szerintiik a megbizhatésag a masik fél
korabbi viselkedésének eredménye, ezek alapjan fog bizni benne (vagy éppen nem). Az
utoébbi a multra koncentral, mig a korabbi feltételezés inkabb a jovore. Elméletiikben
hatarozott kiilonbség figyelheté meg a bizalom és a kiszamithatosag kozott, ez az
elvalasztd tényezd az Onkéntes sebezhetOség, amely természetszerlileg hianyzik a
kiszamithatdésag fogalmi meghatarozasanal. Mayer és Davis (1998) ugy latja, hogy
lehetséges az iizletfelek kozott bizalom nélkiil is egylittmiikodés. Ekkor természetesen
hidnyzik az 6nkéntesen vallalt sebezhetdség. Abban a helyzetekben lényeges a bizalom,
ahol valamilyen kockdzat jelenik meg a kapcsolatban. A bizalom és a kockéazat vallalasi
hajlandosag ezért egymas tiikorképeinek tekinthetdk (Nagy és Schubert 2007).
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Hetesi (2011) a lojalitast vizsgalva idézi Truckman konfliktuselméletét, ahol a
,bizalom kialakulasa nem elégséges feltétele a lojalitasnak” (Hetesi 2011:32). Tehat a
bizalom a lojalitas (vevOhiiség) egyik, de nem kizarolagos tényezdje, amely javitja az
ujravasarlasi szandék kifejlodését.

(1996) forditott moédon kozelitette meg, azt vizsgalva, hogy a bizalom hidnya milyen
karokat okozhat. Bar rovidtavon elénydsebb lehet az opportunista megkdzelités, hossza
tavon az egyiittmiikodésnek kell meghatarozonak lennie:

1. A tisztességtelen modon vald egyiittmiikodés konnyen visszaiithet, ha véltoznak az
eroviszonyok, koriilmények. Kumar példaként a kiskereskedelmi lancok, és a gyartok
kozotti valtozo erépozicidkat hozza fel.

2. Ha valaki folyamatosan visszaél er6folényével, arra készteti, kényszeriti partnereit, hogy
azok alternativ iizleti megoldasok utdn nézzenek. Kumar tapasztalatai szerint az egyik
ilyen megoldas a fuzio.

3. Az iizleti partnerek kozotti egyiittmiikddés a legjobb mod arra, hogy a fogyasztok
igényeit a legmagasabb szinten, a legkisebb koltségek mellett elégitsék ki. A Just-in-Time-
rendszer vildgosan mutatja, hogy a szoros egyiittmiikodés milyen jelentds
koltségmegtakaritast eredményez.

Barney ¢s Hansen (1994) az opportunista iizleti viselkedés koltségeit a
kovetkezdkben azonositotta:

1. A rossz hirnév elterjed a piaci szereplok kozott, ennek hosszu tava hatdsai lehetnek.

2. A szerzddésszegésben megjelend negativ viselkedés igen koltséges

3. Az opportunista viselkedésnek tarsadalmi koltsége is van, példaul tarsadalmi legitimitas
elvesztése, tarsadalmi halozatokbol valo kimaradas veszélye.

Kritikai észrevételek. Sajat kutatdsomban a bizalmat befolyasold tényezdket
vizsgadlom meglévd iizleti kapcsolatokban. A kutatdsom alapjaul szolgald kérddivben tobb
kérdés is foglalkozik a kapcsolat-specifikus beruhazasokkal, a hirnévvel, valamint a
lecserélhetdséggel, amelyek inkabb a bizalom kockéazati megkozelitéséhez tartoznak, mivel
a kockazat csokkentésére iranyulnak. Azonban a kérddiv tartalmaz a masik féllel valo
megelégedettségre, illetve a kapcsolat hossza tavasagara, fenntarthatdosagara vonatkozo
allitasokat is, amelyek a hiten alapul6 elméletekhez allnak kozelebb. Természetesen modell
alkotaskor fontos a struktirak felismerése, tovabba a valdsag egyszeriisitése, de a bizalom
kiilondsen bonyolult és véleményem szerint nehezen szorithatd be a fenti két iskola (hiten,
vagy kockézaton alapulo) egyikébe. Rendkiviil sok tényezd befolyasolja kozvetett modon a
bizalmat, és — ugy tiinik — e tényezOk kozott is interaktiv kapcsolat van. Ezért sajat témam
szempontjabol mindkét megkozelitést alkalmazhatonak tartom.

Amikor a bizalmat szoft eréforrasként nézziik, példaul mikodoképes csatornaként
is felfoghat6 az érintett felek kommunikicidjdban, informécido &ramlasaban. Ilyen
esetekben nagyobb esély van a helyes informaci6 cserére, ahol lecsokkennek a
félreértések, €s nemcsak az informdcid6 mindsége, érthetdsége javul, hanem akar a
megosztott informacié mennyisége is. Mindez a kockazat csokkenését is magéaval vonja
(Huemer 2001). Osszefoglalva tehat kutatdsi témam szemszogébdl a bizalom mindkét
nézdpontja relevans, mert érinti a bizalom vizsgalt tényezdit.
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3.4 A bizalom legismertebb modelljei

A bizalom feltarasahoz nemcsak a meghatarozasok, és foébb jellemzék bemutatasa
tartozik hozza, hanem a miikodési mechanizmus feltarasa és a modell-alkotas is. Simmel
korai modellje harom f6 elemet tartalmaz: elvaras, értelmezés, és fiiggés (Simmel 1950,
347-348). Az elso alkotoelemen, az elvarason, annak a folyamatnak a végét érti Simmel,
amikor a bizalom kifejlédik. Ez a folyamat tehat lehet kedvezd a bizalom szempontjabol,
vagy kedvezOtlen, amikor bizalmatlansag alakul ki. Méasodszor az értelmezés azt az tletet
ragadja meg, ahogyan az ember a vilagot megtapasztalja a bizalom alapjan. A harmadik
elem, a bizalom mentalis ugrasa — az értelmezésbdl az elvarasba — a fliggés altal valik
lehetdvé: 0sszekapesolva az ismeretlent, amelyet a bizalom természete képvisel.

Andaleeb ugy latja, hogy a bizalom az észlelésektdl, és a motivacioktol (vagy
szandékoktol) fligg, tovabba a bizalom formdjat csak gy lehet megfeleld moddon
megmagyarazni, ha egy ujabb dimenzidt vesziink figyelembe; a madsik tizleti fél
képességét, vagy inkdbb kompetencidjanak észlelését (Andaleeb 1992). Modellje paros
megkozelitést takar, és azt vizsgalja, hogyan észlelik a partnerek egymadst. Kutatasai
alapjan a bizalom kiilonb6z6 szintjeit nevezte meg, amelyet a piaci kapcsolatok elemzése
alapjan tapasztalt (Lasd 6. abra) Andaleeb modellje azért is Iényeges kutatdsom
szempontjabol, mert a hasznélt kérdéivben én is a valaszaold észlelt elégedettségére,
észlelt konfliktusra stb. vagyok kivancsi.

6. abra: Andaleeb bizalom-kategoriai és azok osszefiiggései

Képesség

Magas Alacsony

Reménvkeds
Er6s Bizalom eménykedd

Pozitiv . bizalom
Bonding trust
( ing trust) (Hopeful trust)

Motivaciok

Nem stabil bizalom | Bizalmatlansag

Ne 1 .
egatty (Unstable trust) (Distrust)

Forras: Andaleeb 1992

Andaleeb modelljén kiviil Ganesan modelljére (1994) hivatkoznak a
leggyakrabban a bizalom szakirodalmanak attekintése soran. Ganesan a bizalom két
dimenzidjara hivja fel a figyelmet, amelyek azonban nagyon hasonloak Andaleeb
kategoriaihoz (1992): a) hitelesség, amely attol fiigg, hogy a vevé ugy gondolja, a
beszallitd rendelkezik a sziikséges gyakorlattal ahhoz, hogy feladatat hatékonyan ¢€s
megbizhatéan teljesiti; b) joindulat, jdoakarat, amely a vevd hitén alapszik, hogy a
beszallité szandékainak megfelelden fog cselekedni, ami a vevd szamara is elényos.
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Mayer, Davis és Schoorman (1995) azt allitja, hogy az észlelt megbizhatdsag,
illetve a bizakodo viselkedés kiilon-kiilon meghatarozo-eleme, valamint kovetkezménye is
a bizalomnak. Réaadasul ez a két koncepcio eltér a bizalom elméletétdl. A szerzok szerint
harom tényezd vezet ahhoz, hogy a partnert megbizhatonak tartsak. Tehat a
megbizhatdsdg harom komponense:

a) Az a képesség, amely az lizleti partner azon kompetenciajara vonatkozik, amit a
bizalmat nyujté (trustor) elvar a beszallitas soran.
b) A becsiiletesség, amely azt jelenti, hogy az tlizleti partner a bizalmat nyujto

(trustor) altal elfogadhat6 szabalyok mentén fog cselekedni.

C) A joindulat, amely azt mutatja, hogy a bizalmat elnyert fél (trustee) szandéka
szerint mindent megtesz a bizalmat nyujto (trustor) tizletfél szamara.

7. abra: Az interaktiv modell — Az iizleti kapcsolat modellje

A Ekapesolat kornyerete
Piaci szerkezet, Piaci novekedés, Nemzetk oziesedés,
Termelési linchan elfoglalt hely, Tarsadalmi berendezkedés

A kapesolat Ieckore
Hatalom és figgaség, Egyittmiikodés, Hasonlésag (kozelség), Elvarasok

Rivid tava csereepizodok

Szervezet (termeék, informacio, pénzigyi, Szervezet
Technolégia szemeélyes kommunikacio Technologia
Struktara Struktura

Stratégia INTERAKTIV FOLYAMAT Stratégia
Egyén

Célok
Tapasztala

Egyén
Célok
Tapasztala

Hossza tava kapcsolat
(intézményesedés, rutinok,
adaptacio)

Forras: Hékansson (1982) idézi Mandjak (2008)

Kritikai észrevételek. A fentieckben emlitett négy modell (Andaleeb, Ganesan,
Mayer et al.; Kumar et al.) mindegyikében a bizalom alaptényez6i kozott szerepelt az
¢észlelés fogalma. A helyes észlelés érdekében az észlelt megbizhatosag, és a joindulat
megvolt az lizleti félben, amely elvezetett a bizalomhoz, valamint az elkotelezettséghez az
adott tizleti kapcsolatban. Ezek a faktorok kozel allnak Simmel korai elméletéhez,
amelyben a varakozas, illetve az interpretdcio magaban foglal a harom alkotéelem koziil
kettdt (expectation, interpretation, suspension). Ezért ezek a modellek sajat elméleti
modellemre is hatnak.

Az IMP Group, — ahogy arra mar korabban hivatkoztam — a szervezetkozi
marketing szamos teriiletén alkotott maradanddé mérfoldkovet. A korabban bemutatott
ARA-modellen (4. abra) kiviil talan a leggyakrabban a 7. szamu abran lathaté Interaktiv
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modellre szoktak hivatkozni. Ez utobbi modell tobb mint 1200 féleg nemzetkozi vallalati
kapcsolat elemzésének eredménye. Noha ebben a modellben nem jelenik meg konkrétan a
bizalom, kézvetett mddon mégis szamos fogalom szorosan kapcsolddik hozza: a kapcsolat
1égkore, kozelség, elvarasok, tapasztalat, rutinok. Ezek a kapcsolédé fogalmak a bizalom

definicioiban, alapvetd jellemzdiben is gyakran megjelennek (lasd a 3.3. Meghatarozasok a

bizalomra c. alfejezet korabban), tovabba Rob Spencer egy nemzetkdzi konferencian

szintén hangsulyozta ezt az Osszefliggést. Huemer (2004) kozvetve vizsgalva a bizalmat,
arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a bizalom segit az iizleti partnerek szerepének
ujragondolasa, ezaltal jobb egyiittmiikodés, illetve esély ujabb szerzédésre.

Ez a modell tehat ujra felhivja a figyelmet a bizalom komplex létezésére, illetve
arra, hogy nagyon gyakran kozvetett modon fejti ki hatdsait. Ez megneheziti
tanulmanyozasat, és foleg altalanos kovetkeztetések levonasat.

Az Interaktiv modell részletesebb vizsgalata megerdsiti azt a korabbiakban is
emlitett megfigyelést, hogy a hosszl tavu kapcsolatokra inkdbb jellemzdek a rutinok és az
adaptacio, amely Osszefiigghet egy bizalmi folyamattal. T6bb szerzé rdmutat a bizalom
szerepére az egylttmikddd magatartas Gsztonzése, és a kapcsolat folyamatossdga soran
(Anderson ¢és Weitz 1989; Crosby, Evans és Cowles 1990; Ganesan 1994; Mohr és
Speckman 1994; Kumar 1996).

A kapcsolodo szervezetekben 1évo személyek tapasztalatai szintén meghatirozzak
az adott iizleti kapcsolatot. Mindez interaktiv folyamatot takar, ahol nemcsak a konkrét
tizleti, technoldgiai informaciok cserélédnek folyamatosan, hanem a tapasztalatok, a
rutinok is fejlodnek. Ezaltal kialakul a kapcsolat 1égkore, amely gyakorta valtozhat, mivel
»alakulasat részben a korabbi interakciok eredményei, részben pedig a kiilsé kornyezet, igy
elsésorban a gazdasagi, technologiai és kulturalis tényezdk kolcsonhatasa hatdrozza meg.”
(Mandjak 2008:138)

Egyre nyilvanvalobb, hogy a bizalom fokat, miikodését, megnyilvanulasi formait
erOsen befolyasolja a kulturalis kornyezet. Francis Fukuyama 600 oldalas koényve a
bizalomrol vilagsiker lett, tobb nyelvre is leforditottdk, pedig minddssze négy orszagot
hasonlit 6ssze a bizalom szemszogébdl. Lehet, hogy az all a siker hatterében, hogy a
meglévé  kapitalista  piacgazdasagot tekinti a  legelfogadhatobb  tarsadalmi
berendezkedésnek?

Osszefoglalds és kritikai észrevételek. A bizalom tehat:

- elvaras (Dwyer, Schurr és Oh (1987); Blomqvist (1997); Zucker (1986); Bradach és
Eccles (1989); Zaheer, McEvily & Perrone (1998); Sako és Helper (1998))

- meggy6z6dés (Schurr és Ozanne (1985); Swan, Trawick és Silva (1985); Anderson és
Weitz (1989); Crosby, Evans és Cowles (1990); Anderson Narus (1990); Morgan
(1991); Andaleeb (1995); Cummings és Broley (1996); Brockner és Siegel (1996);
Lewicki, McAllister és Bies (1998))

- szandék, akarat (Andaleeb (1992); Moorman, Zaltman és Desphande (1992);
Andaleeb (1996) Zand (1972); McAllister (1995); Mayer, Davis (1999); Doney,
Cannon (1998))

- attitdd (Bialaszewsky és Giallourakis (1985); Whitener, Brodt, Korsgaard és \Werner
(1998))
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- kockazat elfogadasa (Sheppard és Sherman (1998); Baier (1986))

- pszicholdgiai allapot (Rousseau, Sitkin, Burt ¢s Camerer (1998))

- észlelés (Anderson, Lodish és Weitz (1987); Doney és Cannon (1997))
- eldre latott, remélt egylittmitkddés (Burt & Knetz (1996)).

Véleményem szerint nem lehet a fenti megkozelitéseket ¢élesen elkiiloniteni,
amennyiben a valosagot a maga bonyolultsagaban, s a bizalmat a maga komplex voltaban
akarjuk megragadni. Ezt a nézetet tamasztja ala Castaldo (2003) elmélete is, amelyben a
bizalom eltéré koncepcidinak Osszekapcsolddasait mutatja be (lasd 8. ébra). Ezzel a
modellel azért is értek egyet, mert nemcsak Otvozni tudja a kiilonbozé bizalom-
megkozelitéseket és ezzel érzékelteti a bizalom bonyolultsagat, hanem azt is bizonyitja,
hogy javasolt tobb szempontd, viszonylag bonyolult megkozelitést alkalmazni. Ennek
megfeleléen disszertaiciomban én is komplex megkozelitést kovetek, ahol a bizalom
fogalma magaban foglalja a meggydzddést, specidlis attitlidot, cselekvési szandékot és
viselkedést. Ezt azért is tartom fontosnak, mert kutatasom igyekszik a bizalom lehetd
legtobb tényezdit Osszegyljteni, ahol a kérddivben a valaszoloknak egyik létezo
kapcsolatukra gondolva kell valaszolni a bizalmon tul a partner hirnevére, elégedettségre,
konfliktusra, a viselkedési bizonytalansagra, lecserélhetdségre, valamint a kapcsolat-
specifikus beruhdzasokra vonatkozoéan. Ezek a tényez0k a bizalom komplex
megkozelitését igénylik.

8. abra: A Kiilonb6zo bizalom — koncepciok kozotti kapcsolat

HIT, MEGYOZODES
X-szel kapcsolatban

HIT, MEGYOZODES HIT, MEGYOZODES
Y-nal kapcsolatban A4 W-vel kapcsolatban

™S\l BIZALOM, mint dltaténos &~

hit, meggydzddés

+

v

BIZALOM, mint attitiid BIZALOM, mint
meggyozddés

BIZALOM, mint
cselekvési akarat, vagy
cselekvési szandék

BIZALOM,
mint viselkedés

Forras: Castaldo 2003
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3.1 A bizalom lehetséges eredményei

A szervezetkozi marketing kérdései alkalmasak a bizalom kutatasara, kiilondsen az
eladasosztonzés €s a csatorna menedzsment aktualis problémai esetén, amikor kulcskérdés
lehet a bizalom kialakulasa az eladok és vevok kozott. A beszallitdé nyilvanvaldan akkor
bizik iizleti partnerében, tovabba azért vallal valamilyen befektetést (vagy befektetéseket),
mert a jovoben ebbdl a kapcsolatbdl szaméra elonydk szarmazhatnak. A kapcsolati
funkcidk ismerete mindkét felet abban fogja segiteni, hogy tudjdk vildgosan definidlni
elvarasait, valamint olyan stratégidkat épitsenek ki, amelyek megteremtik a bizalmat, és a
kapcsolat soran megvalosul a kozds értékteremtés is. Egy friss, hazai kutatds szerint a
kolesonos fliggdség jellemzobb a fejlettebb beszallitoi vallalatok esetében (Gelei — Dobos
— Nagy, 2011). Mindezek alapjan joggal meriil fel a kérdés, hogy miért elonyds az iizleti
¢letben a bizalom?

Kiilonbozd tipusu szervezetek egyiittmiikodése sem képzelhetd el bizonyos szintii
bizalom nélkiil. Sherman (1992) szintén arrdl szamol be, hogy stratégiai szdvetség
kialakitasakor a sikertelenség leggyakoribb oka a bizalom hidnya. Raadasul a bizalom
észlelése sarokké miikodo stratégiai kapcsolat soran (Spekman 1988). A 3. tablazat (a
kovetkezé oldalon) bemutatja a bizalom szerteagaz6d eredményeit, amelyek tilnyomo
részben kozvetett modon befolyasoljak, novelik az ilyen moédon ,kedvezményezett”
vallalatok bevételeit, eredményeit.

A valtozatos eredménylistan til megjegyzendd, hogy a bizalom befolyasolja az
izleti kapcsolat értékét. Biggemann és szerzbtarsa szerint a szervezetkozi kapcsolatok
négy kiilonb6zd forméaban jelentenek értéket, ezek mindegyike szamos modon
megvalosulhat. A négy ,ertékszallito” forma: 1) Személyes eérték, amely a vevo-
megtartasban mutatkozik meg. 2) Pénziigyi értek, amely a kovetkezd teriileteken mutat
novekedeést: hatékonysag, értekesités, piaci részesedés, elfogadott ar. 3) Tudas érték, amely
a piacismereten, az 6tlet-generalason, tovabba az innovacion keresztiil fejezodik ki. Végiil
4) stratégiai értek, amely a hossz tavh tervezés, illetve kiterjedt halozatokba torténd
belépés formajaban mutatkozhat meg. Ebbdl a felsorolasbol most szamunkra az elsé pont
lényeges, amely a disszertacio témajahoz szorosan kapcsolodik (Biggemann, Buttle 2005).
Ugy gondoljak, hogy a személyes érték egy masik, viszonylagos eredményhez
kapcsolodik, ez a nem-gazdasagi elégedettség. Azt vették észre, hogy a személyes értékek
jelenlétekor a felek hajlamosabbak az {izleti kapcsolat fenntartasara, valamint a partner
ajanlasara masoknak is.

Anderson ¢és szerzOtarsai (1993) szintén hangsulyozzak, hogy az iizleti kapcsolat
érteke ,.Eszlelt természetli”, ami azt jelenti, hogy szocidlis, vagy személyes eértékek
kapcsolodnak hozza. Moller és Torronen (2003) megjegyzi, hogy a kapcsolati eldnydk
gyakran jovo6 orientaltak, ezért nehéz elére jelezni.
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3. tablazat: A bizalom eredményei

0sztonzi a hatékonysagot, és a termelékenységet

(Morgan és Hunt, 1994)

kapcsolat iranti elkotelezettség

(Ganesan és Hess 1997)

a személyek tartds erdfeszitései a kapcsolat
fenntartasaért

(Moorman, Zaltman és Desphande 1992; Morgan és Hunt
1994; Ganesan 1994; Geyskens et al. 1996; Nielson 1998)

csOkken a konfliktus szint

(Anderson és Narus 1990; Morgan és Hunt 1994)

nem-kényszerit erd

(Morgan és Hunt 1994)

nagyobb lehetdség a forrasok olyan elosztasara,
amely a bizalmat élvezd partnernek kedvez

(Anderson, Lodish és Weitz 1987; Nielson 1998)

a tranzakcios koltségek csokkenése

(Zaheer és Venkatraman 1995; Cummings és Bromiley
1996; Tarnai 2003)

kockazat csokkenése

(Das és Teng 1998; Mayer és Davis 1998)

az lizleti partnerek szerepének ijragondolésa,
ezaltal jobb egyiittmiikddés, illetve esély ujabb
szerzodésre

(Huemer 2004)

konnyebb a partnert meggy06zni, valamint
efolyasolni

(Swan és Nolan 1985; Swan, Trawick és Silva 1985)

[nagyobb teljesitmény, tobb értékesités

(Crosby, Evans és Cowles 1990; Dion, Easterling és
Miller 1995; Dahlstrom és Nygaard 1995; Kumar 1996;
Doney és Cannon 1997)

az egylittmikddé magatartas 6sztonzése, €s a
kapcsolat folyamatossaga

(Anderson és Weitz 1989; Crosby, Evans és Cowles 1990;
Ganesan 1994; Mohr és Speckman 1994; Kumar 1996)

A kapcsolat altal

megvalosult

Sajat szerkesztés

érték szarmazhat megosztott tudasbol,

technologiabdl, vagy egyéb forrasbol. Wilson ¢€s Jantrania (1996) kapcsolati érték
kialakitasakor az aldbbi hadrom dimenzidt javasolja: 1) Gazdasagi dimenzid, amely az
egyszerl koltségesokkentéstdl ,,egy komplex egyidejii, kapcsolat-tervezés, amely koltség-
megtakaritason, tervezésen, vallalaton beliili és kihelyezett szolgéltatdsokon, valamint a
piaci id6 csokkentésén keresztiil teremt értéket” (Wilson et al. 1996:62). 2) Magatartasi
dimenzio, amely magéaban foglalja a szocialis kotelékeket, a bizalmat és a kulturat. 3)
Stratégiai dimenzi6, amely kifejleszti a kulcs kompetencidkat. Hozzateszik, hogy minél
kozelebb van az ilzletfelek kultirdja, annal inkdbb konnyebben jonnek létre hibrid
kultarék. Ford és szerzétarsai (1999) szintén megerdsitik, hogy a kapcsolati érték tilmutat
a pénziigyi megfontolasokon.

Az 1zleti kapcsolatbdl varhatéan szarmazd eredményeket befolydsoljak a

személyes hitek és attitidok. Barnes (2003) megfigyelései szerint a jelentds kapcsolatok
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érzelmi értékek megteremtésén alapulnak. Az érzelmi értékek formai lehetnek: kozos
elotorténet, értékek, célok, érdekek, hitek, az elkotelezettség érzése, bizalom, szocialis
tamogatas, bizalmassag, és tisztelet. Sweeney és Webb (2002) kutatdsai alapjan hét
kapcsolati elényt azonosit. Ezek koziil témank szempontjabol érdekesek: 1) Szimbiotikus
elonyok, amelyek a felek megértéséb6l és egylittmiikodésébdl szarmaznak. 2)
Pszichologiai elonyok, amelyek a masik félbe vetett bizalombdl adédnak. Végiil 7) Vevoi
elényok, amelyek azt jelzik, hogy a partnerek kezelése tilmutat a sztenderd érték
dimenzidkon. Sweeny €s szerzOtarsa még hozzateszi, hogy a vevok ¢€s az eladok egyarant
profitalnak az iizleti kapcsolatbol.

Mandjak a kapcsolati érték harom szintjét kiilonbdzteti meg, tranzakciok,
kapcsolati,- illetve halozati szintet. ,,Az adott tizleti kapcsolatban torténtek befolyassal
vannak mas szereplokre vagy eseményekre, illetve, hogy mas szereplok, vagy események
befolyasolhatjak az iizleti kapcsolatot. Az észlelt érték minden esetben a gazdasagi
(hasznossag) és nem-gazdasagi (iranyti) dimenzidk valamilyen egylittese (kombinacidja).”
(Mandjak 2002:62) De a csereepizodok szintjén, a nem-gazdasagi, azaz szocialis tényezok
kozott, a vevd altal észlelt tényezOk kozott szerepelnek a kovetkezdk is: személyes
kapcsolat, elégedettség a termékkel, €s a termék-ellatas biztonsaga (Mandjak et al. 2007).

4. tablazat: A kapcsolati érték szakirodalmi dsszefoglalasa

34

1) Személyes érték, amely a vevé-megtartasban mutatkozik meg. 2) Pénziigyi érték, 3)
Tudas érték, 4) Stratégiai érték

Biggemann,
Buttle, 2005

Anderson és
szerzbtarsai, 1993

Az lizleti kapcsolat értéke ,,észlelt természetl” -> szocialis, vagy személyes értékek
kapcsolddnak hozza.

C e s e Moller és
A kapcsolati elonyok gyakran jové-orientaltak Térronen, 2003
1) Gazdasagi dimenzid, 2) Magatartasi dimenzid, amely magéaban foglalja a szocialis Wilson és

kotelékeket, a bizalmat és a kultirat. 3) Stratégiai dimenzio, Jantrania, 1996

A vev0i kapcsolatok tulmutatnak a vevé-megtartason. A jelentds kapcsolatok érzelmi
értékeken alapulnak-> kozos el6torténet, értékek, célok, érdekek, hitek, az elkiotelezettség
érzése, bizalom, szocialis timogatas

Barnes, 2003

1) Szimbiotikus elénydk, 2) Pszichologiai elényok, amelyek a masik félbe vetett
bizalomboél adodnak. 3) Miikodési elénydk, 4) Szocialis elonyok, amelyek a kapcsolatot
szocialis kornyezetbe terjesztik Ki. 5) Gazdasagi elényok, 6) Stratégiai elényok, 7) Vevoi

elényok

Sweeney és Webb,
2002

Az észlelt érték minden esetben a gazdasagi (hasznossag) €s nem-gazdasagi (iranytii)
dimenziok valamilyen egyiittese. Az észlelt érték nem-gazdasagi dsszetevdi, indikatorai: a
kapcsolati elkotelezettség valtozasa, az lizleti kapcsolatban érintettek viselkedés mintai
mas kapcsolatokban is megvalosithatoak, a tarsadalmi kapcsolatok és a tarsadalmi nyomas
(kombinacioja).

Mandjak, 2002

Sajat szerkesztés
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Kritikai ~ észrevételek. A kapcsolati  értékkel  kapcsolatos  legfontosabb
megallapitasokat az 4. szadmu tablazatban foglaltam 0ssze azzal a céllal, hogy kiemeljem a
modellek nem-gazdasagi dimenzidit. Ezek a tényez6k — noha kiilonb6z6 elnevezéssel —
mindegyik atfogd elméletben helyet kapnak. Jelentdsnek tartom még azokat a kapcsolati
értékre vonatkozo6 allitasokat is, amelyek osszefliggésbe hozhatok a bizalommal. Ide
tartozik a hosszl tavon vald gondolkodés, az észlelt jelleg, illetve a viselkedési mintdk
fontossaga.

Az iizleti kapcsolat értékét még szélesebb latokorrel vizsgalja Hetesi és Vilmanyi
(2009), amikor a szervezetek kozotti kapcsolat soran a két fél egymasba illesztett
tevékenységeinek ¢s folyamatainak értékét is bevonjadk a vizsgalati korbe. A kapcsolat
teljesitménye elméletiikben azt jelenti, hogy megprobaljak a gazdasagi értelemben nem
kezelhet6 — de a kapcsolati minéséget befolyasold — elemeket, valamint a hagyomanyos,
mérhetd eldonyoket egy modellben Osszefoglalni. Mandjak kapcsolati érték-kategoriai
szintén megjelennek az elméletben, amikor a kapcsolatok értékelésekor megkiilonboztetik
az epizdd, a (csere) sorozatok, illetve a haldzati szinteket és elényoket. A tevékenységek
kapcsolodésan tul a résztvevd felek folyamatainak egyméshoz illesztését tanulmanyozzak,
amely folyamatok magukban foglaljak példaul a kapcsolat-specifikus beruhazasokat,
tovabba a kapcsolatmenedzsment, az eldallités, a kiszolgalas és a beszerzés folyamatait.

A komplex latasmod mellett a fenti modell erdssége a folyamat-szemlélet és az
idében késobb, elhtizodva jelentkezé elonyok kezelése is (lasd 9. abra a kovetkezd
oldalon). A modell a kapcsolati teljesitmény kovetkez6 teriileteit azonositja: eredmények,
folyamatok ¢és képességek (Vilmanyi 2008). A folyamatok kozott megjelenik az
informécid6 megosztas (errdl kiillon lesz még szd késdbb), tovabba a megbizhatosag.
Mindez egyrészt ramutat az iizleti kapcsolat bonyolult, dsszetett természetére, masrészt
arra, hogy a szubjektiv, nem-mérhetd tényezék kozott mindenképpen ’szamolni kell’ a
bizalommal. A bizalom tehat szamos elényt nyujt az érintett iizletfelek szamara, amelyek
értekessé teszik szamukra az adott kapcsolatot, illetve kdzvetleniil hozzajarul az iizleti
kapcsolat nem-gazdasagi dimenzidjanak erdsodéséhez.

Az lzleti érték rovid targyalasa azért keriilt bele a disszertdcidba, mert szinte
mindegyik modellben megjelenik a bizalom kozvetlen, vagy kozvetett formaban. A
bizalom egyik legnagyobb jelentdsége tehat az iizleti kapcsolat értékének javitasa a nem-
gazdasagi dimenzion keresztiil. Emellett természetesen nem szabad elfelejtkezni a bizalom
szerepérdl a hosszll tdva kapcsolatok, tovabba a stratégiai szovetségek esetén.
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9. abra: A kapcsolati teljesitmény altalanos modellje

Vasarasilértkesitési
mennyiség;Produklivi
tas; Ar; Akvizicios,
valtasi kbltségek;
Valtozd kbltségek;

Hal6zati hatag

* Piaci funkcio;

» Felderitd funkcio;
= Elérhetdségi funkcid;
* Innovacids funkcio

Forras: Vilmanyi — Hetesi 2009: 83
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4 A bizalom tényezoinek elméleti vizsgalata

A fejezet elso felében a bizalom leggyakrabban emlitett aspektusait és eredményeit
tekintem at. Az alabbi alfejezetek mar kovetik annak a nemzetkozi pilot kutatasnak a
témait, amelyre az alabbi értekezés kutatasa is alapul. A masodik rész a bizalom agazati,-
és kulturalis kiilonbségeivel foglalkozik. Ez a két utdbbi témakoér nem szerepel a
nemzetkozi kutatds publikacidiban. Az egyes témak kritikai észrevételekkel zarulnak, ahol
a témam szempontjabol elemzem az addig leirtakat.

Elészor a bizalom szintjeivel foglalkozom abbdl az okbdl, hogy disszertaciom
kutatasa a szervezetek kozotti bizalmat befolyasold tényezdket vizsgalja. A bizalom tobb
szinten jelentkezhet: egyének, vallalkozasok, szervezetek kozott, valamint szervezetek ¢és
egyének kapcsolatdban. Simmel utdn Anderson és Narus (1990) szintén azt javasolja,
hogy a bizalom természete kiilonbozik egyének kozotti, illetve szervezetek kozotti
bizalom esetén. Egy szervezet, amely bizik partnerében, elvarja, hogy ,,a masik fél
viselkedésének eredménye pozitiv fejlemény lesz cége szamara, tovabba nem tételez fel
olyan eseményeket, amelyek negativ hatdssal lennének cégére” (Anderson és Narus,
1990:45). Ez azt jelenti, hogy ebben a sebezhetdségben mindkét fél szamara 1étezik egy
bizonytalansagi tényezé (Giddens 1991, a szocioldgiaban, Anderson és Narus 1990;
Morgan és Hunt 1994 a marketing teriiletén). Jeffries és Reed (2000) a szerzddéses
folyamat teljesitési szakaszat vizsgéalva, arra a kovetkezetésre jutottak, hogy a szervezeti
bizalom ¢és a személyek kozotti bizalom kolcsonhatdsban van egymassal azért, hogy
befolyasoljak a targyalasokat.

A bizalom jellemz6i kozott gyakran emlegetik a reciprocitast. Bremmels (1995)
ugy latja, hogy a szereploknek dualis elkotelezettségiik van szervezetek kozotti kapcsolat
esetén is. Ez az elkotelezettség vallalati hatarokon ativeld, tovabba mind a szervezet —
vevl, vagy beszallito —, mind az ott alkalmazasban 1évé egyén felé irdnyul. A szocialis
csereelméletnek megfelelden, Bremmels is megallapitja, hogy az egyének mindig
elényokre probalnak szert tenni a prioritdsok és a befejezések versenyeztetésével, igy
elkotelezettségiik ennek eredményeként alakul. Még aszimmetrikus kapcsolatoknal is
altalaban legalabb az egyik fél elismeri elkotelezettségét (Lenney — Easton 2009).

Hajlamosak vagyunk azt gondolni, hogy a legtobb hétkdznapi, szervezetkozi
esemény a személyek szintjén valosul meg (Mainela, Tahtinen 2007). A bizalom
kifejlodése vagy az eladd, vagy a vevd oldalarol indul el és tipikusan az érintett termék —
szolgaltatas csomag aramlasanak megtervezésével, illetve a szallitasaval van kapcsolatban.
De a kapcsolat beagyazottsdgat a felek kozotti csere targyat képezd termék- €s
szolgaltatascsomag komplexitasa szintén befolyasolja (Gelei — Dobos — Nagy, 2011).

A szervezetkdzi marketing legelismertebb szaklapjaban, az Indusrtrial Marketing
Management-ben megjelent legutobbi, vonatkozé tanulményok szerint a szervezetek
kozotti elkotelezettségnek 6t nagy csoportjat lehet elkiiloniteni (Lenney — Easton, 2009):
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1. Az elkételezettség altalanos megallitdsai, mint példaul rabizza magat partnerére,
bliszke a kapcsolatra, lojalis, szdvetséges, az egység ¢€s az Osszetartozas
felismerése.

2. Folyamatossag: Szandék a kapcsolat folyamatossagara és fenntartdsara, hosszu
tavu siker.

3. Erdfeszitések kifejtése: Minden er6feszitést megtesz a kapcsolat érdekében,
er6forrasokat €s befektetéseket is felhasznalva.

4. Ragaszkodas: élvezi a kapcsolatot, baratsagosnak latja iizletfelét.

5. Kiszamithato: Koltséges lenne a kapcsolat megsziintetése, pénziigyi és altaldban
gazdasagi okokbol.

10. abra: Szervezeti szintii bizalom megvalosulasanak folyamata

Eladé Vevo

Forras: Lenney — Easton 2009:558

A gazdasagi szereplok kozotti bizalom sordn példaul a vevd szervezeten beliil a
folyamatban természetszerlien részt vesznek az illetékes vezeték — példaul értékesitési
igazgatd, termelési vezetd — de gyakran megfigyelhetd egy, a hagyomanyos szervezeti
hatarokat bontogatd személy, alkalmazott, vagy specidlis vevd, aki arra kivancsi, hogy a
beszallito tud-e valamilyen modon valtoztatni a szallitandé arun. Ezzel parhuzamosan a
bizalom is kialakul a két szervezet kozott. (Lenney — Easton 2009) Ennek sematikus
abrazolasa lathat6é az 10. abran. Ez az abra szdmomra azért is jelentds, mert felhivja a
figyelmet arra, hogy nagyon nehéz, illetve gyakran nem is lehetséges a bizalmat
személyek, és szervezetek kozotti bizalom kategoridira szétbontani, mivel a bizalom olyan
szoft er6forras, amely rendkiviil személyfiiggd, amellett, hogy szdmos — késdbbiekben
részletezett — tényezd befolydsolja. Ez a személyfiiggd bizalom a kereskedelem teriiletén
példaul nyilvanvalo, ahol az egymadst ismerd felek ma is szoban — példaul telefonon —
kotnek meg nagy értékii, kiilkereskedelmi szerzddéseket és csak késobb foglaljak azokat
irasba.

A bizalom szerepét és miikodését vizsgalja haldzati szinten Easton és Lundgren
(1992) modellje, amelynek kozéppontjaban az egyik fél reagalasa all, pontosabban ennek
hatdsa az {lizleti halozat csomodpontjaira. Tegylik fel, hogy B vallalat eldszor szallit
terméket, vagy szolgaltatast C vallalatnak és B szeretne bizalmat is kialakitani. Az elsd
esetben a C vallalat egyszerii reagalasa, az lehet, hogy vagy nem tudja, vagy nem fogja
elfogadni a bizalmat. Ekkor nincs halozati hatds. A mésodik eset az alkalmazkodasrdl szol,
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amikor a felajanlott bizalom az érintett felek targyalasai sordn valtozik, és ahogy C vallalat
ezt lassan elfogadja, 1étrejon a halozati hatds, amely igaz a tovabbi harom esetre is. Tehat a
harmadik eset az elfogadas esete, ahol C szereplo elfogadja a bizalmat, de nem von be
tovabbi szereploket a bizalom folyamataba. Ebben az esetben a haldzati hatas megszakad
ezen a szinten. A bizalom tovabbhaladasa a negyedik esetben valosul meg, amikor
nemcsak befogadjék a felek a feléjiik irdnyuld bizalmat, hanem azt tovabbitjak is az iizleti
haldzat tobbi tagja felé. Ekkor kiterjedt halozati hatast tapasztalhatunk. Az 6todik, utolso
eset az atformalas cimet viselhetné, mivel ekkor C vallalat nemcsak elfogadja a bizalmat,
hanem részben tovabbitja, részben megvaldsitja azt. A felsorolt esetekben — kivéve az elso
— létezik kiilonb6z6 halozati hatas, amely egyrészt realizalhatd, masrészt tovabbithato a
halézaton keresztiil.

Kritikai észrevételek. Sajat témam szempontjabol kiemelkeddnek tartom Jeffries és
Reed (2000) elméletét, amely a személyek és a szervezetek egymds kozotti bizalmardl,
annak kolcsOnhatasardl szol. A reciprocitdst is fontos témanak tartom a bizalom
vizsgélatdban, azonban a mi kérdéiviink nem dualis, ezért nem tudja ezt a kérdést
vizsgalni. A személyek kozotti bizalomndl mar felvetddik, hogy a bizalom szerepe
gazdasagi teriiletenként valtozo lehet. Ez téméam szempontjabol is jelentds, a késdbbiekben
részletesen is szO0 lesz rola. Sajnos a bizalom hélozati hatdsat kutatdsunk nem tudja
vizsgalni. Ez olyan nagy €s bonyolult téma, hogy egy kiilon kutatds tudna ezt megfeleléen
megragadni.

4.1 A tranzakcios koltségek elmélete és a bizalom

A kovetkezO alfejezetek két olyan elméletet (illetve azok tényezdit) mutat be
roviden, amelyek kapcsolodnak a bizalom fogalmahoz, amikor azt gazdasagi oldalrél
vizsgaljuk. Ugy gondolom, hogy a kovetkezé elméletek segitséget nytjtanak a bizalmat
alakito tényezok azonositasahoz. Az egyik elmélet a tarsadalmi csereelmélet, mig a masik
a tranzakcids koltségek elmélete. Mindkét elmélet — illetve annak tényezdi — megtalalhatok
a koreai pilot kutatas beszamoldjaban (Hong — Kwon, 2009).

A tranzakciés koltségek elmélete elészor Ronald Coase ,,A vallalat természete”
cimli munkdjdhoz kotheté (Coase, 1994). Ez az elmélet a menedzsment iranyzatok
harmadik nagy csoportjdhoz, a szervezeteket nyilt rendszerként kezeld, Integracios
iranyzathoz tartozik. Coase alapvetd kérdései a vallalat 1étének az okara iranyultak, illetve
arra, hogy, mi determinalja a vallalat hatarait. Az elmélet szerint, ha nem lennének
tranzakcids koltségek, minden tevékenységet az egységek kozotti cserén keresztiil, azaz a
piaci koordinacioval végeznének. A tranzakcios koltségek kozé tartoznak a kovetkezdk: a
partner felkutatasanak, majd a targyalasok és a méltanyos szerzédések megirasanak
koltségei, a szerzddésben foglalt teljesitmények szintjének nyomon kovetése, a
szerzodésben igértek kikényszeritése, a teljesités elmaraddsdnak kezelése, illetve a
szerzOdésekkel kapcsolatos ellendrzés. A piacok tokéletessége azonban a valosagban igen
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ritka, ezért léteznek olyan szervezetek, amelyek ezt a tokéletlenséget hierarchikus
koordinacidval kiiszobolik ki (Williamson, 1985).

Ha a termelés minden fazisa a piacon menne végbe, a tranzakcios koltségeknek
koszonhetden a végtermék ara rendkiviil magas lenne. A sziikséges folyamatokat belsévé
téve ,,a vallalat a termelés piaci szervezésének alternativajat jelenti. A vallalaton belill az
egyiittmiikddé termelési tényezOk kozotti egyéni alkut kikiiszobolik, és a piaci
tranzakciokat adminisztrativ dontésekkel helyettesitik.” (Coase, 2004:164).

Annak eldontése, hogy a kereskedelmi tranzakcidé milyen — piaci, hibrid, vagy
hierarchikus (Williamson, 2005) — iranyitasi struktGraban torténjen, az egyes formak
koltségeitdl fligg. Mivel a gazdasagi szereplok elsddleges célja a koltségminimalizalés, azt
az iranyitasi struktarat valasztjadk, amelyben a termelési kiaddsok ¢és a tranzakcids
koltségek egylittes Osszege optimalis (Williamson, 2007). Ez nagyban fligg az észlelt
bizonytalansagtol, illetve a tranzakcid gyakorisagatol (alkalmankénti, vagy rendszeres) €s
eszkoz-specifikussagatol (nem specifikus, vegyes, idioszinkratikus). A haromoldala és a
kétoldalu iranyitasi formékat nevezhetjiik hibrid irdnyitdsnak. A haromoldali iranyitas
figyelhetd meg az alkalmankénti, vegyes, vagy nagymértékben specifikus tranzakcioknal.
A specifikussdg mértékétdl fiiggben a beruhdzdsok atruhazasi értéke nagymértékben
csokkenhet, igy a felek erdsen érdekeltek a szerzédések betartasaban. Mivel a piaci
alternativdk nehezen vehetdk igénybe, €és az alacsony gyakorisdg miatt a hierarchikus
iranyitasi forma magas koltséggel jar6 kialakitdsa sem éri meg, igy egy koztes forma
alakul ki, amit — vitas esetekben, az azonnali kapcsolat-felbontas és pereskedés helyett —
egy harmadik fél, egy dontdbird6 bevonasa jellemez (Williamson, 2007). Gyakori
tranzakcid esetén mar a kapcsolati szerzédésen alapul6, kétoldali irdnyitas a jellemzo.
Elonye az alkalmankénti esethez képest, hogy konnyebb az arakat kontrollalni — hosszu
tavil szerzddések esetén kedvezdbb aralku pozicid 1ép fel — hatranya a vertikalis
integracidhoz képest, hogy alacsonyabb foku alkalmazkodast tesz lehetdve, illetve
magasak a szerzOdéskotés koltségei. A hibrid formék kozé soroljuk a franchise-
szerzddéseket és a haldzatokat (Ménard, 2000).

A tranzakcids koltségek elméletéhez kapcsolodoan Dyer szintén két, az iizleti
tranzakcidk cseréjét iranyitd, un. koordinacios, vagy iranyitdsi mechanizmust hangsulyoz
(Dyer, 1997):

A piaci tranzakciot irdnyité mechanizmus az Un. piaci koordindcio mechanizmusa a
mogotte meghizodo, koordinaciot iranyitd eszkozok a versenyeztetés €s az ar, illetve a
tovabbi feltételeket rogzitd piaci szerzddés. A piaci iranyitas a jellemz6 a szabvanyositott
tranzakciok esetében, tekintet nélkiil a bizonytalansag szintjére és a csere gyakorisagara. A
szabvanyositasnak koszonhetden konnyli alternativ megoldast taldlni, igy ha nem
elégedettek a felek, alacsony koltség mellett valthatnak 01j partnerre. Mindehhez keretet a
klasszikus szerzddések biztositanak, jogi kikényszerithetdséggel, de a feleket féleg a piaci
alternativak védik (Williamson, 2007).

A piaci rendszer miikodéséhez azonban elengedhetetleniill fontos a megfeleld
jogrendszer megléte. Ennek harom funkciot kell betoltenie: definialni a tulajdon jogokat,
biztositani a tulajdon jog atruhdzhatosagat, valamint megvédeni a tulajdont (Rubin 2005).
Ha példaul nincs biztositva a szerzddések kikényszerithetdsége, nincs megfeleld jogi keret,
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a szerz6do felek kotelezettségvallalasanak hitelessége kérdésessé valik (Keefer — Knack
2005), ¢és a tranzakciok lebonyolitasa visszatér a piacra olyan esetekben is, amikor nem az
lenne a leghatékonyabb. Bar a piac sok esetben hatékonyan mikodik, a specifikus
tranzakciok iranyitasa megfelelobben megy végbe mas formakban.

Ha a szabalyrendszer tisztdzatlan, vagy nem atlathatd, az korrupciés magatartasra
0sztondz. Ekkor a jogszabalyokat onkényesen haszndljak, a tulajdonjogok kérdésesek,
tovabba a gazdasagi rendszer ellendrizhetetlen, a versenyszellem aldbbhagy és csokken a
rendszerbe vetett bizalom (Krasztyev — Ganyev, 2005). Igy a korrupcié nem csak
kozvetleniil (Lambsdorff, 2006), de kozvetett moédon — a bizalom szint csokkentésén
keresztiil — is visszaveti a gazdasagi novekedést.

A tulajdon jogok befolyasoljak a tranzakcios koltségeket (Torok 2007), a gazdasag
teljesitOképességét, illetve egyedi 0sztonzét jelentenek a rovid és hosszu tava koltség
profit arany mérlegeléséhez, hozzdjarulva ezzel a gazdasagi jolét teremtésé¢hez. Heitger
(2004) 1975 és 1995 kozott vizsgalta a tulajdon jog és a gazdasagi ndvekedés kapcsolatat a
vilag Osszes orszagaban, ahol az adott periddus alatt elérhetdek voltak a sziikséges adatok.
Az eredmények szerint egységnyi valtozas a tulajdon jog védelmében, tobb mint kétszeres
novekedést generdl a gazdasagi ndvekedési rataban, illetve a tulajdon jogok nagyobb foku
tényezOk csak akkor fejthetik ki hatdsukat a gazdasdgban, ha a kozvetlen hatassal bird
tulajdonjogok biztositottak (Heitger 2004). Ez az 0Osszefiiggés a nemzetkozi
kereskedelemben is tetten érhet. Hidba aramolhat szabadon az orszagok kozott a toke,
vagy a munkaerd, ha a megfeleld jogi keret nem biztositott, az emlitett ndvekedési
tényezok hatdsa nem érzékelhetd (Rubin 2005). Mindez ramutat a gazdasagi ndvekedés
vizsgalataban a jogrend és bizalom kapcsolatara.

A termékek, és szolgaltatdsok cseréje ugyanakkor végbemehet a formalis
szervezeten beliil is. A szervezeten beliili tranzakci®é mogott meghuzodd iranyitasi
mechanizmus a biirokratikus koordindcio mechanizmusa. Ez esetben az iranyitasi
mechanizmus eszkdze az utasitds, illetve az autoritds, melyet a tulajdonosi jog, mint
iranyitasi eszkoz alapoz meg. Jelentds valtozasok figyelhetOk meg a hagyomanyos,
vertikalisan integralt vallalati miikodési modell esetében: tevékenységek kiszervezése és
ezzel egyiitt az Gn. haldzati miikodés modell kialakulasa. E valtozasok egyiitt jartak a piaci
koordinaciés mechanizmusok jelentdségének novekedésével, illetve a biirokratikus
koordinacios eszkozok szerepének leértékelodésével.

Az elobbi elmélet tovabbfejlesztéseként emlegetik az gy nevezett etikai
koordindciot, amelynek lényege a bizalom, mint iranyitasi eszkd6z. A bizalom, mint
koordinacids eszkoz csokkenthet olyan tranzakcids koltségeket, mint partnerkeresési,
szerzOdéskotési, €s monitorozasi koltségeket. Ezt a koordinaciot Kornai etikai koordinacio
nevezte el, és ,jelentdségének novekedése szintén Osszefligg a haldzati mikodés
modelljének jellemzdivel, az egylittmiikodd partnerek kozotti fiiggdség és ebbdl adoddan
az egylittmikodésben rejloé kockazat szintjének emelkedésével”. (Gelei 2008:16)

A negyedik kapcsolat-befolyasolasi mechanizmust is bemutat Kornai (1983), az
ugy nevezett agressziv koordindcios mechanizmust. Amikor a tarsadalmi kapcsolatok
kezelése soran semmilyen, az el6zéekben targyalt mechanizmus nem vezet eredményre,
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ugy — véleménye szerint — a felek kozotti viselkedést az agressziv koordinacids
mechanizmus donti el. Ez az iizleti halézatok viszonyaira alkalmazva, az erdfolény,
amelynek oka Ilehet technoldgiai,- vagy anyagi folény, piacismeret, vagy egyéb
létfontossagu informdcid birtoklasa. Az tizleti szituacid kockazati szintje és a dominans
koordinaciés mechanizmus kozotti kapcsolatot a 11. szadmu abra foglalja dssze.

11. abra: A piaci, az etikai és a koordinacios mechanizmus jelentésége
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Az adott iizleti szitudcio kockdzati sgintje

Forras: Gele1 2008:19

A bizalom vizsgalata soran nemcsak a hiten, vagy a kockéazaton alapuld
megkozelitések ismertek, hanem a bizalmat tekinthetjiik eréforrdsnak, vagy koordinécios
mechanizmusnak is. Témamhoz szorosan kapcsolddik az etikai kapcsolat-koordinaciods
mechanizmus, ahol a bizalom kiemelkedd eszkéz. Ilyen mddon a bizalom hozzajarul a
tranzakcios koltségek csokkentéséhez, ugyanakkor kedvezd koriilményeket teremhet a
kapcsolat-specifikus beruhazasokhoz is.

Bizalom és fliggdség, kettd tényezd abbol az 6tbdl, amely az IMP-kutatdi szerint
meghatarozza az iizleti kapcsolat 1égkorét (Roehrich és Spencer, 2003). Ez a gondolat
figyelheté meg Fearne és Duffy (2001) alabbi modelljében is (12. dbra), ahol agazattol
fiiggetleniil probaljak a bizalmat elhelyezni az lizleti kapcsolat rendszerében. A hatalmi
struktarat veszik kiindulasi pontként, amely magaban foglalja az eréviszonyokat, valamint
az adott mértékli fliggdséget. Ez meghatarozza az elkotelezettség és a bizalom szintjét,
tovabba a kozos tevékenységi teriileteket, amelyek egymassal kdlcsonhatasban fognak
miikodni az lizlet tovabbi részében.

Szamos, a tranzakcios koltséget csokkentd tétel — mint példaul a barati viszony,
vagy a felek méltanyos viselkedésének — kialakulasaban fontos szerepet jatszik a bizalom,
igy nem meglepd, hogy a ,bizalom csokkenti a tranzakcids raforditdsokat és javitja az
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egylittmiikodést azon gazdasagi szereplok kozott, akik kiilonben a kdlcsondsen eldnyds
cserét tul koltségesnek, vagy kockazatosnak itélik.” (Raiser et al. 2005:73)

A tranzakcios koltségek elméletének mindegyik viselkedési feltételezéséhez
kapcsolodik a bizalom, tovabba a bizalom €s az opportunista viselkedés Osszefiiggéseit
tobb kutato is publikalta (Bradach és Eccles 1987; Granovetter 1985). Az opportunista
magatartds mogott az a feltételezés rejlik, mely szerint feltehetéen létezik olyan szerepld,
aki valamikor opportunista mdédon fog viselkedni. Az opportunista magatartds és a
bizalom viszonyaban, a bizalmat ugy is lehet definialni, mint olyan varakozast, amely
szerint a partner nem fog opportunista modon viselkedni, illetve a bizalom noveli
sebezhetdséget a partner opportunista viselkedésének kockazataval szemben (Bradach és
Eccles 1987; Chiles és McMackin 1996; Zand 1972).

Erésen specifikus tranzakcié esetén, amikor a piaci irdnyitasi formara valo
visszatérés nem lehetséges alternativa, és a szerzddések nem képesek teljesen lefedni a
tranzakciot, kiemelkedé szerephez jut a felek kozotti bizalom (Keefer — Knack 2005;
Williamson 2007). Ennek ellentéte is igaz. Tehat ha a gazdaséagi szereplok nem biznak
egymasban, mar kisebb probléma felmeriilésekor is jogi uton probalnak érvényt szerezni
koveteléseiknek, melynek magasak a koltségei (Torok 2007).

12. abra: A megrendel6-beszallito kozotti partnerkapcsolatok jellegének
meghatarozo-tényezo csoportjai

Hatalmi struktira
Egyiittmiikodési struktira Erdviszonyok és
Ko6z0s tevékenységi teriiletek - figgdség mérteke

A

Y

Kapcsolatra jellemzé viselkedési
normak
Elkoételezettség és bizalom szintje

Forras: Fearne — Duffy (2001) idézi Nagy-Schubert (2007)

A bizalom, mint koordinacios eszkdz, fejlodésének szakaszait Barney és Hansen
(1994) a kovetkezd szintekben allapitotta meg:

1. Szerzédeéses szakasz
Ez jellemzd tokéletes verseny esetén, amikor konnyii a termékek helyettesithetosége, és
alacsony a partnervaltds koltsége. A bizalom szintje ekkor alacsony, de ahogy a
tranzakcidk idétartama nd, ugy névekszik a bizalom is.

2. Hatalom szakasz
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Az egyik fél dominans szereplé valamilyen er6forrdsa miatt alakul ki. A hatalom a felek
kozotti koordinald erdt jelent. Ekkor jellemzd, hogy az egyik fél jobban fligg a masiktol,
az alarendeltnek valamilyen moédon fizetnie kell azért, hogy a dominans fél eréforrasat
hasznalja. A szerz0dés szerepe kisebb, mint az el6zé szakaszban, tovabba a dominans
szerepel bizalma nagyobb az aldrendeltek felé, mint azoké a dominéns iranyaban.

3. Bizalom szakasz
Ekkor mar a felek kozotti kolesonos fiiggdség elég erdés ahhoz, hogy az opportunista
viselkedés egyik fél szamara sem Kkifizet6dd. Az flzleti partnerek hosszu tava
egyittmikodésre torekednek, ezért kozottiik a szerzodések inkabb csak jelképesnek
nevezhetok. Azonban itt is megtaldlhatok a vallalatok kozotti a hatalmi rések, de ezek
olyan kicsik, hogy nem befolyasoljak a bizalmat. Meg kell azt is jegyezni, hogy még
ekkor is lehetséges a bizalom visszafejlédése.

Lathato tehat, hogy a bizalom szorosan kapcsolodik a tranzakcids koltségek
elméletéhez, pontosabban annak szerves része. A tranzakcids koltségekhez tartozo,
bizalmat befolydsold tényezdék a kapcsolat-specifikus beruhdzasok, a viselkedési
bizonytalansdg, valamint az informacidcsere. Ezekrdl, illetve a bizalommal valo
Osszefliggéseirdl lesz szo6 a tovabbiakban.

4.1.1 Kockazat, bizalom és kapcsolat-specifikus beruhazasok

Das és Teng (2004) azt vallja, hogy a bizalom elvalaszthatatlan a kockazattél, de a
kockazat értelmezésénél meg kell kiilonboztetni a valdésagos kockazatot, a csupan elvileg
feltételezett kockazattol. Az utdbbi esetben ugyanis csak gy nevezett megeldlegezett,
szubjektiv bizalomrdl beszélhetiink. A bizalom masik fajtasa nézetiik szerint kinyilvanitott
(magatartasi) bizalom, amikor megvalosul az iizleti partnerrel a tranzakcio és a
megeldlegezett bizalom megtelik tartalommal. A kutatok nemcsak a bizalom két csoportjat
hataroljak el, hanem a kockézatot is két elemre osztjadk szét: az egyik a kapcsolat-
specifikus elem, a masik a teljesitmény-specifikus rész. A kockazat kapcsolat-specifikus
eleme az elkdtelezettség, €s a jo szdndék hidnyara utal, a teljesitmény-specifikus rész pedig
arrdl tajekoztat, hogy a partnerek kozos erdfeszitései ellenére sem sikeriilt a kozos célok
elérése. Mas szerz0 szerint is a bizalom nem mas, mint ésszertien vallalt kockéazat (Balazs
2002).

A bizalom, mint kockazatvallalasi akarat mas elméletében is megjelenik (Mayer et
al. 1995; Morgan és Hunt, 1994). Morgan és Hunt véleménye szerint a meggy6z0dés ,,az
tizleti partner hite arra vonatkozolag, hogy a folyamatban 1évd iizleti kapcsolat olyan
lényeges, hogy annak fenntartdsdra maximalis erdfeszitést biztosit; tehat az elkotelezett
iizletfél meg van arrdl gy6zddve, hogy az (adott) lizleti kapcsolat kiallja a bizonytalansag
probajat” (1994:29), tovabba szerintiik az elkotelezettség kozponti tényezd a cég minden
tizleti kapcsolataban. Hozzateszik azt is, hogy ,,amikor mind az elkételezettség, mind a
bizalom jelen van, az 0sztonzi a hatékonysagot, és a termelékenységet.” (1994:30)
Ganesan ¢és szerzOtarsi szintén megerdsitik azt, hogy ,,a bizalom gyakrabban tapasztalt
kovetkezménye egy kapcsolat iranti elkotelezettség.” (Ganesan és Hess 1997:440)
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A bizalom meghatarozasahoz tehat szorosan kapcsolodik a kockazat véllalasa,
amely mogott alternativak mérlegelése, majd pedig egy dontés htizoédik meg. Tarnai (2003)
szerint azonban a bizalom nem egyenlé a kockazatvallalassal, hanem inkabb a bizalom
(egyik) gyakorlati kdvetkezménye a bizalom teli viselkedés, amiben bizonyos kockéazatok
lehetnek. A dontéspszichologia altal szintén vizsgalt kérdés azonban az, hogy a dontés
kovetkezményeivel mikor kell majd szembenéznie. Minél késdbb varhatd negativ
kovetkezmény, annal kisebb jelentdséget tulajdonit neki a bizalmat nyujtd személy,
csoport, vagy szervezet.

Barney ¢és Hansen (1994) kockazati perspektivabol kozelitve a bizalmat, harom
kockézati szintet és ebbdl fakadéan harom eltéré bizalmi igénnyel rendelkezd iizleti
szituaciot kiilonboztet meg:

1. Az alacsony kockazati szint esetén, tomegtermékeknél — erdsen versenyzo
arupiacon — altalaban a bizalom is alacsony szintli és emiatt nem jelent verseny-elonyt. A
bizalomnak, mint iranyitasi eszkdznek nincs meghatarozo jelentOsége, az etikai
koordinaci6 helyett a piaci koordinacidés mechanizmus, és ennek eszkozei a versenyeztetés,
az ar, valamint a szerzodés.

2. Kozepes kockazattal jellemezheté iizleti szitudcioknadl a bizalom, mint
versenyelény elhanyagolhatd, ugyanis gazdasagilag nem ez éri meg a legjobban az
izletfelek szamara. Az ebbdl adddd versenyeldnyt akkor lehet kihasznalni, ha megfeleld
iranyitasi ismeretek és képességek is kapcsolodnak hozzd. Az alacsony €és a magas
kockazati szint kozotti atmeneti helyzetek, iizleti szituacidoi mar erdteljesen épitenek a
bizalomra és az etikai koordindci®6 mechanizmuséra. Itt hasznaljdk ugyan valamilyen
mértékben akar a piaci, akar a biirokratikus koordinaci6 mechanizmusait, mivel az
egylittmiikddd partnerek szamos olyan koriilménnyel szamolhatnak, amelyek kockazatot
rejtenek, azokat ugyanakkor nem lathatjak, és nem tudjak, vagy akarjak elére szabalyozni.
Az ebbdl fakado kockdzat szintje még nem olyan mértékli, hogy az egyiittmiikodo
partnerek sziikségesnek latndk tulajdonosi részesedés, és ezzel egy erdteljes iranyitasi
mechanizmus kiépitését. Itt a versenyeldny forrasa tehat az irdnyitasi ismeretek és
képességek.

3. A magas kockazatu egyiittmiikodések esetén er0s bizalom kialakitasa sziikséges.
Nem elég a kozepes bizalom, mert a sebezhetdség mértéke nagyobb, és a bizalom nem
versenyelony, hanem altalanos, tarsadalmi elvaras. Az erds bizalmi igény exogén jellegl,
nem a rendszerbdl fakad, hanem értékek, elvek, viselkedési standard-ek miatt 1étezik. A
magas kockazatu egyiittmiikodések, lizleti szituaciok esetében a kapcsolat bizalmi igénye
elvileg magas, ezért a kapcsolatban érintett iizletfelek erdteljesen torekednek a tulajdonon
alapuld, er6s és kozvetlen iranyitasi lehetOséget biztositdé biirokratikus koordinéciod
mechanizmusara, tovabba ekkor nagy szerep jut a vezetd személyes képességeinek.

A bizalom, egymadsrautaltsag, és a kockdzat kozotti Osszefliggések vizsgalatanak
eredményeként ma egyre gyakrabban beszéliink un. kapcsolat-specifikus befektetésekrol.
Ezek olyan beruhédzéasok, ,,melyek az adott partnerkapcsolat mikodésének tamogatasa
érdekében keriiltek kivitelezésre, s melyek mas kapcsolatba nem, vagy csak jelentds
értékvesztéssel vihetok at.” (Gelei 2008:18)
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Mas, kissé hasonlé meghatarozas szerint a kapcsolat-specifikus beruhazasok, vagy
beruhazas specifikussag (specific asset investment or asset specificity) olyan fizikai és
human eréforrds beruhdzasokat takar, amelyek egy konkrét iizletfél problémédjanak
megoldasahoz késziiltek, és amelyek visszavonasa, attelepitése jelentds koltségeket jelent
(Erramilli és Rao, 1993; Heide, 1994). Ide tartozhat példaul a kutatas-fejlesztés teriiletén
megvalositott kapcsolat-specifikus beruhdzas, illetve a vallalat-specifikus tudashoz,
ismerethez kapcsolodd beruhazas (Shelanski és Klein, 1995). A kapcsolat-specifikus
beruhdzasok befolyadsoljak az érintett iizleti kapcsolat iddbeli valtozasat, fejlodését,
tovabba az un. ARA-modellen keresztiil (kifejtése korabban, a 2.3. fejezetben, illetve a 4.
abran) a kapcsolat beagyazottsagat is (Gelei — Dobos — Kovacs, 2010).

A bizalom fogalmédnak bonyolultsiga tehat a fogalom térsas, interperszonalis
jellegébdl adodik, sét gyakran kapcsolodik hozza a reciprocitds elvardsa, vagy
feltételezése. Mindazonaltal a kapcsolat-specifikus beruhazas vizsgalata soran érdemes a
bizalmat, illetve a kapcsolattal valé6 megelégedettséget mindkét fél részérdl megvizsgalni;
a beruhazo6, valamint a beruhazas eldnyeit ¢lvezd, masik vallalat szempontjabdl is.

A kapcsolat-specifikus  beruhdzasokat nem egyszerii visszavonni, mivel
koltségnoveld biztonsdgi problémaékat okozhatnak. Ezaltal, ha egy vallalat folyamatosan
aggodik a tranzakcids koltségei miatt, kapesolat-specifikus beruhdzasai 6nmagukban okot
adhatnak arra, hogy ne bizzon iizleti partnerében. Més szavakkal, a nehezen attelepithetd,
kapcsolat-specifikus beruhdzasok kétked6vé tehetik a vallalatot az észlelt tovabbi
nehézségek miatt. EbbOl a szempontbol nézve a vallalat kétkedése, aggddasa logikusan
vezethet el a bizalmi szint csokkenéséhez. Tulajdonképpen a cég egyéni befektetései
kapcsolat-specifikus eszkdzokbe csékkend bizalmat eredményezhetnek.

Masrészt az ellatasi lanc egyik tagjanak kolcsonds —kapesolat-specifikus
beruhazasanak a bizalomra gyakorolt hatdsa egyértelm{i. Noha a kordbbi kutatdsok nem
mutattak kozvetlen Osszefiiggést a fenti kapcsolatra, Suh és Kwon (2006) feltételezik és
empirikus kutatasuk bizonyitotta azt, hogy a partner kapcsolat-specifikus beruhazasa
befolyasolja a bizalmat. Weiss és Anderson (1992) azt allitjak, hogy az egyik tizleti partner
specifikus beruhdzasa csokkenti a kapcsolattal kapcsolatos elégedetlenséget. Ez az
elkotelezettségre is pozitiv hatast gyakorol mindkét fél részérdl (Anderson és Weitz, 1992;
Heide ¢és John 1990). Tovabba a partner kapcsolat-specifikus beruhdzésa pozitiv
kapcsolatban all a kapcsolat folyamatossagaval kapcsolatos varakozasokkal is (Heide ¢€s
John, 1990; Suh és Kwon, 2006).

Williamson (1985) elmélete szerint a gazdasagi szereplok opportunista mddon
viselkednek bizonyos kortilmények kozott, ezért tehat lehetséges, hogy nem Ilétezik
tokéletes, minden megalkuvasi lehetdség nélkiili, kélcsonds bizalom. Ha az egyik iizletfél
kapcsolat-specifikus beruhazasi javakkal rendelkezik, akkor az opportunista viselkedés
lehetésége nagyon nagy karokat tud neki okozni. Tehat az opportunista viselkedés
lehetésége — wvagyis a cserélhetdség — ¢és a kapcsolat-specifikussag biztonsagi
problémakhoz vezethetnek el. Biztonsagi nehézségek meriilnek fel, amikor egy cég
kapcsolat-specifikus beruhazas megszervezése utan amiatt aggodik, hogy partnere ezeket
a beruhazasokat opportunista modon kizsakmanyolja (Rindfleisch és Heide, 1997). A
partner lecserélhetdségérdl bévebben a kovetkezd fejezetben lesz szo.
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A Kkapcsolat-specifikus beruhazasok korlatozzak az érintett felek tranzakcioit,
mivel az adott beruhazasok hasznalata nélkiil mas vallalatok csak koltségesebb mddon
tudndk a tranzakciok targyaul terméket, vagy termékeket gyartani (Laaksonen, Pajunen,
Kulmala, 2008). Mindez a partnerek cserélhetéségén tul a piac koncentralédasahoz is
vezethet.

A kapcsolat-specifikus  beruhazasok hatasara bizonyos szinten, ko6z0s
alkalmazkodas valosul meg, amely fokozhatja a mozgis, a valtoztatds, illetve a
helyettesithetéség hianyat (Dyer, Singh, 1998; Johanson, Mattsson, 1987). Tehat a kozos
elkotelezettség noveli a kolcsonds fiiggeést, €s noveli a kapcsolat értékes erdforrasait
(Laaksonen, Pajunen, Kulmala, 2008). A sikeres egyiittmiikodési szerzédések szamos
eldnyt nyujthatnak a magas szintli vallalatk6zi bizalom megvalosuldsan keresztiil; mint
példaul novekvé rugalmassdg, a kapcsolat specifikus beruhdzésok széles korl
kihasznaléasa (Sako, 1992), csokkend tranzakcids koltségek (Barney, Hansen, 1994; Dyer,
Chu, 2003), javuld egylittmiikddés, €s partnerek kozotti nyitottsag (Tomkins, 2001).
Azonban az egyiittmiikodési szerzédések nem tudnak minden teriiletet leszabalyozni, ezért
ezek a kapcsolatok végzddhetnek az egyik fél opportunista magatartdsaval (Laaksonen,
Pajunen, Kulmala, 2008). Ha a kapcsolat-specifikus elkotelezettség, valamint a kapcsolat-
specifikus beruhdzasok novekednek, illetve ezzel egyiitt csokken az alternativ iizletfelek
szdma ¢és emelkedik az értékesitett volumen, akkor a felek kozotti bizalom és fliggdség
fenntarthat6. A vallalatok kozotti bizalom noveli az elado-vevo kapcsolat értékes
er6forrasait. A kapcsolat-specifikus elkotelezettség, valamint a kapcsolat-specifikus
beruhazasok a vallalatkozi kapcsolatok harom kozponti dimenzidjara gyakorol hatast:
vallalatok kozotti bizalom (kompetencia és jo hirnév), értékes erdforrasok, tovabba
(partner) valtasi koltségek (Laaksonen, Pajunen, Kulmala, 2008).

A velem azonos kérd6ivvel dolgozo Kwon — Suh (2004), tovabba Hong és Kwon
(2009) szerzdparosok szintén vizsgaltdk a bizalom és a kapcsolat-specifikussag kozotti
kapcsolatot. Mindezek alapjan empirikus kutatdsom sordan én is megvizsgalom a
kapcsolat-specifikus beruhazasok, illetve a bizalom bonyolult kapcsolatat a kovetkezd
hipotézis vizsgalataval:

H1: A magvarorszidgi vallalkozdsok korében a kapcsolat-specifikus beruhazisok
eroteljesen befolyasoljak a bizalom szintjét. Az uzleti kapcsolat két oldalat azonban eltér6

modon hatarozza meg az lzleti kapcsolat érdekében megvaldsitott beruhdzas. A
beruhazast elvéezd tizleti fél bizalma csokken a beruhdzas utan, mikdzben annak a

partnernek no a bizalma, akinek a kedvéért tortént a beruhazas.

4.1.2 Viselkedési bizonytalansag, lecserélhetéség és bizalom

A bizalom kockézatcsokkentd jelentdéségérdl az elobbiekben mar részletesen
foglalkoztam, ebben az alfejezetben a masik fél magatartdsaval kapcsolatos
bizonytalansagrol lesz sz6. Korabban, ,,A bizalom eredményei” cimili Osszefoglald
tablazatban szerepelt néhany olyan tényezO6, amely az iizleti partnerek viselkedési
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bizonytalansagainak csokkentésére iranyul. Ilyen példaul a kapcsolat iranti elkotelezettség
(Ganesan ¢és Hess, 1997), a személyek tartds erdfeszitései a kapcsolat fenntartasaért
(Moorman, Zaltman ¢és Desphande, 1992; Morgan ¢és Hunt, 1994; Ganesan, 1994,
Geyskens et al., 1996; Nielson, 1998), nem-kényszerité eré (Morgan és Hunt 1994), az
lizleti partnerek szerepének ujragondolasa, ezaltal jobb egyiittmiikodés, illetve esély ujabb
szerzddésre (Huemer 2004), konnyebb a partnert meggy6zni, befolydsolni (Swan és Nolan
1985; Swan, Trawick és Silva 1985), valamint az egylittmiikodé magatartas 0sztonzése, €s
a kapcsolat folyamatossaga (Anderson és Weitz 1989; Ganesan 1994; Mohr és Speckman
1994; Kumar 1996).

A viselkedési bizonytalansag egyik definicioja szerint ,,a partner viselkedésének,
vagy valtozéasanak eldre jelezhetdségének a hidnya” (Joshi és Stump 1999). Eziltal a
viselkedési bizonytalansag értékelési nehézséget jelent a szerzddés teljesitésének
elemzésekor (Alchian ¢és Demsetz 1972), ami kdvetkezésképpen alkalmazkodasi
problémakhoz vezet (Kwon és Suh 2004). Kwon és Suh (2004) kutatdsai szerint a
viselkedési bizonytalansag csokkenti az iizleti partnerbe vetett bizalmat, mivel
teljesitmény-értékelési zavarokat okoz. A viselkedési bizonytalansag bizalomra, illetve
ebbdl kovetkezden altaldban, az lizleti dontésekre gyakorolt hatdsa egyre fontosabba valik
az Orokosen valtozo globalis gazdasagi, politikai és tdrsadalmi kornyezetben. Ennek
kovetkezményei elsdsorban a kovetkezd tranzakcidkban, kbzeli €és a tavolabbi jovo tizleti
folyamatokban jelentkezhetnek. Nyilvanvald, ahogy a stabilitas — akar a kornyezeté, akar
a partneré, partnereké — kedvezden hat a bizalom szintjére, ugyanugy a bizonytalansag
csOkkenti azt. Folyamatos, két-oldali kommunikéacionak kellene csokkenteni az ellatési
lanc tagjai kozott meglévo bizonytalansagi szintet (Kwon és Suh 2004).

Mindezeken tul a viselkedési bizonytalansag az aktualis véasarlasi valasztas jelzdje
is lehet, és ezért kivanatos nyomon kovetni (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996). A
szakirodalom tobb modszert is javasol a viselkedési bizonytalansdg megfigyelésére.
Példaul Bansal, Irving, és Taylor (2004) a vevoéi elkotelezettséget a valtasi szandékokon
keresztil vizsgalja. Mas kutatok tanulmanyukban két, specidlis viselkedésre
koncentralnak: vasarlasi szandék, és meglévo vevOnek ar-prémimum fizetési hajlanddsaga
(Ailawadi, Neslin, Lehmann, 2003). A meglévd iizleti partnerek magatartasi szandékai
azért 1s kiemelkedden fontosak a szervezetkdzi piacokon, mivel a nagy kockézat és
komplexitas miatt nehéz 1) vevoket talalni (Katrichis 1998). A viselkedési bizonytalansag
¢és a bizalom kozotti kapcsolat soran gyakran teljesen, vagy részben kozvetitd tényezd az
elkotelezettség (pl. Morgan és Hunt, 1994; Hennig-Thurau et al., 2002; Bansal et al.,
2004; Keh és Xie, 2009).

A viselkedési bizonytalansag természetesen nem azonos a lecserélhetéséggel,
hanem a viselkedési bizonytalansag egyik, lehetséges formdja a lecserélhetdség. A
partnerek cserélhetdéségének modositd szerepe jelentds szerepet jatszhat az iizleti
kapcsolat mindkét oldalan. Tehat amennyiben a partner cég ismer tobb olyan céget a
meglévo partnerén kiviil, amellyel hasonld iizletet tudna folytatni, akkor ez magaban
foglalja a partner cég lecserélésének nagyobb esélyét, vagyis a kapcsolat-specifikus
beruhdzasra negativ hatast gyakorolhat, és a bizalmatlansdg intenzivebbé valhat.
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Williamson (1993) szerint a bizalmi helyzetek a hozzajuk kapcsolédd kockazatok
alosztalya.

A gazdasagi viselkedés tradiciondlis megkdzelitése szerint a szervezetek
kiszamithatd, sajat érdekeiket szem el6tt tartd, profitndvelé magatartast folytatnak.
Természetesen minden vallalat oriil, ha a kedvéért flizletfele kapcsolat-specifikus
beruhazast hajt végre. Am Suh és Kwon (2006) arra a megallapitasra jutottak, hogy ha a
vallalat ugy érzi, hogy mas cégek is léteznek, amelyekkel a partner szervezethez hasonlo
tizletet lehetne kotni, azaz realis veszély a lecserélhetdség, akkor a partner értéke
csokkenni fog.

A bizalom vizsgalata soran gyakran a bizalom hidnyabol indulnak ki a kutatok,
amikor valamilyen szinten megjelenik az iizletfeleknél az opportunista viselkedési mod.
Suh ¢és Kwon (2006) modelljében a lecserélhetéség az opportunista viselkedés elézménye.
Ugy gondoljak, hogy egy ellatasi lancban az opportunista viselkedés szorosan osszefligg a
lecserélhetdséggel. Természetesen ilyenkor nem Iétezik kdlcsonds, reciprok bizalom.
Ezért a szerzéparos feltételezi, hogy a lecserélhetdség lehetdségének ndovekedésével a
bizalmatlansadg szintje is emelkedni fog. A lecserélhetdség novekedésével nemcsak a
bizalmatlansdg fog ndvekedni, hanem a kapcsolat-specifikus beruhdzésok megitélése is
negativan valtozhat. Ezért a bizalom ¢és a lecserélhetdség kapcsolatat én is vizsgéalni fogom
a kovetkez6 hipotézissel:

H2: A magvarorszagi véallalkozdsok korében, az tzleti kapcsolatokban Osszefiigeés
figvelhetd meg a lecserélhetdség, illetve a bizalom kozott. Minél kevésbé érzik a
lecserélhetdség veszélyét a kapcsolatban részt vevd partnerek, annal magasabb a bizalom

szintje.

4.1.3 Az informacio-aramlas és a bizalom

Droege, Anderson és Bowler (2003) azt kutattadk, hogy a bizalom milyen szerepet
jatszik a szervezeten beliili informacidaramlésban. Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy
az egyeének és a csoportok kozott ugy nevezett strukturalis rések alakulnak ki. Ebben a
rendszerben a rések eltiintetésében, a menedzsereknek kiemelkedd szerepiik jut a
kapcsolati ,,hidak™ kiépitése altal, amely soran a bizalomra kell tamaszkodniuk.

A bizalom kialakulasanak korai vizsgdlata Lynn G. Zucker (1986) nevéhez
kotddik, aki a bizalom kialakuldsanak harom modjat a kovetkezokben hatdrozza meg:

a) A folyamat-alapu bizalom  (process-based trust) multban tortént, vagy elvart
viselkedéshez kapcsolddik. Fontos ebben az esetben a piaci hirnév.

b) Az un. tulajdonsdag-alapu bizalom (characteristic-based) a tarsadalmi beagyazottsagon
alapuld, személyekhez és varakozasokhoz kotodik.

C) Az intézményi-alapu bizalom (institutional-based trust) alapjai vallalati folyamatok,
vagy bizonyos kozvetitdi mechanizmusok, mint példaul hitelesitett bizonyitvany, vagy
szakmai, illetve vallalati szervezetekben betoltott tagsag.

A bizalom forrésait Doney és szerzdtarsai (1998) az aldbbiak szerint jellemezte:

DOI: 10.14750/ME.2014.002

49



Piricz Noémi
A bizalmat befolyasolo tényezdék vizsgalata az tizleti kapcsolatokban

1. Kalkulacios folyamat eredménye, amikor a varhat6 raforditasok és eldnyok Osszevetése
alapjan eldontik, hogy megéri-e egyiittmiikodni a masik iizletféllel, vagy inkabb a
kijatszas elonyosebb. Ha a partnernek eldnydsebb az egylittmiikodés az opportunista
viselkedésnél, akkor megbizhatunk benne.

2. Elorejelzési folyamat esetén a masik fél addigi tevékenysége alapjan szavaz neki
bizalmat iizletfele, de ehhez kiszamithatéan kell viselkednie és viszonylag sok informaciot
kell 6sszegytijteni a megfelelé dontéshez.

3. Szdndék-alapu bizalomnal elofeltétel, hogy észleljiik a masik fél szandékat. Akkor
alakul ki bizalom, ha az egyik fél ugy latja, hogy a masik j6 szandékuan viselkedik a
tranzakcid soran, illetve lathatoan érdekelt a masik jolétében, és kdlcsondsen eldonyds
megoldasokra torekszik.

4. Egyes egyéni képességek — szakértelem, tapasztalat stb. — értékelésekor a bizalmat
nyujtd6 fél bizonyos elvarasok, képességek, tulajdonsagok alapjan dont a bizalom
megadasarol. Mayer és szerzétarsanak (1995) elméletében is megjelenik ez a képesség

5. Szarmaztatott bizalom esetén allami, vagy szervezeti igazolds, hitelesités helyettesiti a
személyes bizalmat. De ez nem jelenti a személyes kapcsolat, vagy ,,leinformalas” teljes
elhagyasat példaul allamilag elismert konyveld, konyvvizsgald megbizasa el6tt, hanem
inkdbb egy hatarozott sziikitést, utmutatast a bizalom iranyultsagdra vonatkozoan. Ez a
fajta bizalom megjelenik Zucker intézményi alapti bizalom jellemzésénél is.

Kumar (1996) szerint az ellatasi lancon beliil kétféle modon lehet a bizalmat
kiépiteni: a) az elosztds igazsagossaga (distributive justice), valamint b) az eljarés
igazsadgossaga altal. Az eldbbi modon kialakuld bizalom a haszon €s a lancon beliili terhek
megoszlasan alapszik. Példaul a brit Marks&Spencer kereskedelmi halozat beszallitdival
nagyon szoros, ¢és hosszi tavi kapcsolatok kiépitésére torekszik, ahol nem hasznalja ki
adodo dominédns helyzetét, hanem aktivan, akar aldozatokat is atvéllalva igyekszik
zokkendmentes beszallitoi kapcsolatok kiépitésére (Nagy és Schubert, 2007). Az eljaras
igazsadgossaga esetén kiemelkedd a sokoldali kommunikécios az ellatasi lancon beliil.
Ennek megjelenési formai lehetnek a gyakori formalis, és informalis megbeszélések a
szervezetek kozott.

A bizalom fejlesztésének folyamatat fel lehet gyorsitani kozos képzéssel €s a
partnerek szerepének tudatositdsaval, a szervezeti hasonldsagok téaplalasaval, foleg a
célok, viselkedések, ellenérzé mechanizmusok, valamint a stratégiai horizontok teriiletei
(Smith és Baclay 1997).
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13. abra: Huemer Eréforrasok aktivalasanak dinamikus modellje
(Resource-Activity Dynamics model, RAD)

Y

Erdforras dsszegyiijté

Eriforrasok tamogatasa

Ertekteremtd folyamatok
lehetdvé valnak

Eriforrasok mobilizalasa

Forras: Huemer 2001:10

Huemer Er6forrasok aktivalasanak dinamikus modellje (Resource-Activity
Dynamics model, RAD) (2001) Itami (1987) elméletét integralja sajat bizalom elméletébe.
sziiksége, ezért a modell elsd korében az eladd és a vevd realizélja, megtanulja az tigyletet
érintd szokasokat ¢és folyamatokat, mialatt a bizalom is kiépiil. Ebben a peridodusban
mindkét fél 6 célja, hogy megértse és kovesse az irott, s az iratlan szabdlyokat. A
masodik korben az érintett iizleti partnerek mozgositjak az éppen kifejlodott bizalmat, és
ezzel a bizakodassal képesek ,,Gjra definialni szerepiiket a kapcsolatban” (Huemer
2001:10). Mindez mérhetden, tovabba pozitiv moddon javitja teljesitményiiket és
folyamatos, hosszu tava kapcsolatot jelezhet.

Huemer fenti modelljében is jelents szerepet kapott a kiilonféle informaciok
cseréje, amivel csokkenteni lehet a kockazatot és hozzdjarul a bizalom kialakuldsahoz.
Tobb szerzd is kiemeli az informacid-megosztas fontossagat, pontosabban a sikeres ellatasi
lanc kulcstényezdjének tartjak (Bowersox et al., 2000; Handfield et al. 2000; Handfield
2002; La Londe 2002). A bizonytalansag mérséklésére, illetve stratégiai szovetség
kiépitésére irdnyuld szdmos megoldasi javaslat kozott szerepel példaul a Kozos tervezes,
eldrejelzés és feltoltés (Collaborative Planning, Forecasting and Replenishment -
CPFR), annak érdekében, hogy kontrolaljdk és menedzseljék az informécidaramlast,
amellyel csokkenteni lehet az informacid valtozékonysagat, illetve torzuldsat. Ugyanis
gyakori probléma, hogy az ellatdsi lancon belil nem osztanak meg olyan kritikus
informaciot a lanc Osszes tagjaval, ami hozzajarulna az optimalis dontések
meghozataldhoz. Ezért Kwon és Suh (2004) feltételezik, az informacié megosztasa
csokkenti az iizleti partner viselkedési bizonytalansagat, ezzel pedig indirekt moédon noveli
az ellatasi lanc tagjai kozotti bizalmat. Az izletfelek kozotti nyitott €s rendszeres
kommunikacio a bizalmi alapu kapcsolatok alapvetd jellemzdje (Hutt et al. 2000), amely
hozzajarul az egyiittmiikddod viselkedés kialakulasahoz (Volery és Mensik 1998).

A bizalom egyrészt az informacids allomany jelentds részét teszi ki, masrészt az
informécio helyettesitdjeként is felfoghaté (Perelman, 1998). Kiemelt szerepet jatszik a
tudasbdvitésre iranyuld szervezet altal Dbiztositott tanuldstdmogatds tranzakcids
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folyamataiban, ahol ugyanugy szamolni kell a kockazattal, a tokéletlen informaltsagbol
eredé bizonytalansaggal és egymasra utaltsiggal, mint a gazdasagi szerepl6k mas piaci
tranzakcioinal (McKinght-Chervany, 2001).

A bizalom és az informacio csere kozotti kapcsolatot nemesak Kwon és Suh (2004)
vizsgélja, hanem ez a kutatdsi téma megjelenik Hong és Kwon (2009) publikacidjaban.
Mindkét szerzOparos az altalam is hasznalt bizalom kérdbéivet hasznalta, tehat azonos
kutatasi projekt részesei vagyunk. Ezért én is feltételezem, hogy az informacidcsere
befolyasolja a bizalom szintjét, amelyet az alabbi feltevés vizsgalataval fogok elemezni:

H3: A magvarorszagi vallalkozasok korében az informaciocsere befolyasolja az iizleti

partnerek kozotti bizalmat, oly moédon, hogy az informacid-aramlas javitasa kedvezoen hat

a bizalom szintjére.

4.2 A tarsadalmi csereelmélet és a bizalom kapcsolata

A tarsadalmi csereelmélet (social exchange theory) gyokerei a kozgazdasagtan, a
pszicholodgia, tovabba a szocioldgia teriiletein taldlhatok. Ez a teéria egy olyan szocial-
pszicholodgiai és szociologiai perspektivat nyudjt, amely a szocidlis valtozast, valamint
stabilitast a résztvevd felek megtargyalt cseréinek folyamataként irja le. Azt allitja, hogy
minden emberi kapcsolatot a raforditasok, illetve eldnydk elemzése formal meg. A
tarsadalmi csereelmélet leggyakrabban idézett képviseldje Homans, aki “Social Behavior
as Exchange” cimii tanulméanyaban a tarsas kapcsolatokat kozvetlenebb és nyilvanvalobb
hasznuk alapjan szemléli (Homans 1961; Thibaut-Kelley 1959). Az elmélet szerint az
egyének olyan tranzakciokban vesznek részt, amelyek szamukra haszonnal jéarnak,
reciprocitast tételeznek fel, és a kapcsolatok addig tartanak, amig a részt vevd felek
egymds szamdra a masik altal értékelt forrasokat, vagy valamilyen eldnydket, jutalmat
képesek nytjtani.

Peter Blau a mikro szinten megfogalmazott elméletet kutatasai eredményeként
makroszintre emelte, és arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a szocidlis csereelmélet athatja a
szocidlis vilagot, egy végtelen csere-sorozatot alkotva (Blau 1964). Ezek a cserék
magukban foglaljak a pénzeszkozoket, az elméletek, oOtletek, illetve a kommunikécio
cser¢jét is.

Ez a bizakodo viselkedés a kozos bizalomhoz vezet el (Blau 1964). Simmelhez
hasonléan Ganesan szintén feltételezi, hogy a bizalmi kapcsolatok szimmetrikusak. Az
¢észlelt bizalom tehat egy kettds, paros fogalom, amelyet reciprocitas jellemez, még akkor
IS, ha ez a szimmetria nincs minden esetben megerdsitve (Ganesan 1994). Huemer nézete
szerint a partnerek k6zos bizakodasa elmozditja a partnereket a korabbi megszokasokbdl,
folyamatokbol valami kevésbé kiszamithat6 irdnyaba. ,,A bizalom lényege az a képesség,
amely a szabdlyoktol, és megszokasoktol eltérd cselekvések elfogadasat jelenti, s ezaltal
csokkenti a kiszamithatosagot.” (Huemer 2001:24)
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Mindez azt is jelenti, hogy a bizalom alkotoelemeinek egyik atfogd csoportja a
tarsadalmi csereelméletbol szarmaztathatd. Eme elmélet alkotoelemei az észlelt konfliktus,
az ¢észlelt megelégedettség, tovabba az iizleti partner hirneve. Ezeket az alcsoportokat
fogom most részletesebben bemutatni.

4.2.1 Az észlelt konfliktus és a bizalom kapcsolata

Hunger és Stern (1976) definicidja szerint a konfliktus ,,ellentétes kozponta epizod,
vagy epizodok sorozata, amely az iranyok, célok, vagy értékek Osszeférhetetlenségén
alapul.”

Tobb szerzé felfogasa szerint a konfliktus ellenpontja az egyiittmiikodés. Miért
alakulnak ki konfliktusok az iizleti partnerek kozott? A legkézenfekvobb valasz az allando
valtozas, politikai, jogi, gazdasagi és tarsadalmi szinten egyarant. Masrészt a valtozasok
erdsodése, ¢és allandova valasa mellett az lizleti hal6zatokba valo integralddés nemcsak 1j
lehetdségeket, hanem varatlan konfliktus helyzeteket is magaval hozhat. El6fordulhat,
hogy egy-egy 0j halozatban korabbi versenytarsaval kell a cégnek egyiittmiikddnie
(Hagberg-Andersson és Tidstrom 2008). Gadde és Hakansson (1993) azt allitja, hogy
egyiittmiikddés, konfliktus és verseny létezhet egymas mellett. Szerintiik egy halozaton
beliil a beszallitok versenyeznek, de egy masik helyzetben egyiittmiitkodhetnek. Ennek
észrevételéhez nemcsak a haldzaton beliili, kozponti vallalat perspektivdjabol kell
vizsgéalodni, hanem a beszallitok kozotti, nem centralis viszonyokat is.

Hagberg-Andersson és Tidstrom (2008) szerint konfliktus helyzetek altalaban rovid
taviuak, mas kutaték viszont azt emelik ki, hogy a kapcsolat mindségét alapvetéen
meghatarozza a felek konfliktus kezelése, konfliktus-menedzsmentje (Tatum és Eberlin,
2006). A konfliktus gyakran jelent bizonyos folyamatot, amely kiilonb6z6é fokozatokon
keresztiil fejlédik ki (Thomas, 1992; Pondy 1967). Leggyakrabban a Pondy (1967) éltal
megalkotott konfliktus-fejlodési modellt idézik, amely négy fokozatot kiilonboztet meg: 1)
A latens konfliktus természetesen minden kapcsolatban be van dgyazodva. Azt lehet
mondani, hogy ez egy ,,csendes”, vagy lathatatlan tényez0, amely vagy észrevétlen marad,
vagy a felek altal észlelt helyzet lesz. 2) Az észlelt konfliktust legalabb egy {izletfél
érzékeli, €s tudatosul benne. 3) A megérzett konfliktus (felt conflict) személyessé valik, €s
valamilyen érzet, példaul aggddas kapcsolodik hozza. 4) A kovetkezd szakaszban a
konfliktus mar megjelenik valamelyik fél viselkedésében is, amely gyakran agresszidban
nyilvanul meg. 5) A konfliktus utéhatasaként az egyik fél blokkolhatja a masik felet céljai
elérésében. A konfliktust megoldhatjdk mindkét fél megelégedésére, vagy elfojthatjak,
amely azzal jarhat, hogy a konfliktust el6idézd latens faktorok Ujra aktivizalodnak.

A konfliktust folyamatként, széles latokorlien szemlélve, annak megoldasahoz
sziikséges a kivaltd okok megértése. Konfliktus megoldasi mdodszereknél gyakran emlitik
harmadik fél, vagy Kkozvetitdé bevonasat (Jameson 1999), vagy megalapozott
kommunikécids program kialakitdsat (Magrath és Hardy 1989). Vaaland és Hakansson
(2003) megkiilonboztet formalis €s informalis vezetési mechanizmust. A formalis vezetési
mechanizmushoz tartozik a hatalom, tekintély, valamint az 6sztonzési mechanizmusok,
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mig az informalis vezetési mechanizmus a bizalomra épiil. Mindezeken til Kemp és
Ghauri (1999) azt allitja, hogy a bizalom és azok a normak, amelyek a hosszua tava fejlodés
eredményei, csokkentik a konfliktus lehetdségét. Ezt a nézetet erdsiti meg Hausman (2001)
is, aki hosszabb iddtartamt kapcsolatnal kevesebb kényszert és kevesebb konfliktust talalt.
Mas kutatok az értékesités novekedését tapasztaltdk hasonld koriilmények kozott
(Woodburn et al. 2004). A bizalom és konfliktus kozotti Osszefiiggést vizsgalta Hong és
Kwon (2009) is. Koredban végzett felmérésiik szerint az észlelt konfliktus csokkenti az
tizletfelek kozotti bizalom szintjét.

Az egyiittmikodés alapja a bizalom és a tervezés (Dwyer, Schurr és Oh, 1987).
Waluszewski és Hdkansson (2006) azonban ugy latja, hogy a bizalomnal nehézséget jelent
az aszimmetria, tovabba iizleti halézatokban az érzelmek széles spektrumén a bizalom ¢és
az elkotelezettség csak kis szeletet jelent. Sot, allitdsuk szerint a konfliktusok nem
kivételek, hanem inkabb szabalyszertiek.

A fenti, szakirodalmi vélemények alapjan fontosnak tartom a kérdés megvizsgalasat
a kovetkez6 hipotézissel:

H4. A magyarorszagi véllalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban dinamikus kapcsolat
figyelhetd meg az észlelt konfliktus, illetve a bizalom kozott. Minél kevesebb konfliktust
észlelnek a kapcsolatban részt vevd partnerek, annal magasabb a bizalom szintje.

422 Eszlelt megelégedettség és bizalom

Az elkotelezettséget, a bizalmat €s az elégedettséget gyakran Gigy emlegetik, mint
az uzleti kapcsolat mindségét meghatarozo kulcsfontossagli tényezéket (Hennig-Thurau,
Gwinner, Gremler 2002). Ahogy korabban, a ,,Az izleti kapcsolatok értéke” cimi
alfejezetben emlitettem, Biggeman és szerzotarsa (2005) elméletének szintén része a nem-
gazdasagi elégedettség, amely a személyes érték egy masik, viszonylagos eredményhez
kapcsolodik. A tapasztalatnak szintén jelentds befolyassal van a vevéi elégedettségre
(Rosen, Suprenant 1998) és természetesen minél elégedettebb a vevd, annal valosziniibb a
kapcsolat fennmaradasa (Baron et al. 2010). Baron és szerzétarsai megjegyzik tovabba,
hogy az elégedettség valosziniileg a kapcsolat mas Osszetevoit is befolyasolja (lasd 14.
abra).

Chiou és szerzdtarsainak (2002) véleménye szerint az atfogd, vagy a ndvekvo
megelégedettség a tranzakciods tapasztalatok Osszegzéseként alakul ki. Egy meghatarozas
szerint az elégedettség gazdasagi szempontbdl értelmezett definicidja ,.kellemes teljesités”
(Oliver 1999:34). Chiou és szerzétarsai (2002) a kovetkezé okok miatt gondoljak azt, hogy
a bizalom eldfeltétele az elégedettségnek: 1) Ha a vevd nem bizik a szolgaltatojanak
mindségében a korabbi tapasztalatai miatt, akkor szinte biztos, hogy elégedetlen lesz a
szolgaltato 1Ujabb teljesitményével is. 2) A szocialis cserelmélet alapjan Singh és
Sirdeshmukh (2000) azt javasolja, hogy a vevok tranzakciot megel6z6 bizalma kozvetlentil
hatassal lesz a vasarlas utani megelégedettségével. Ezaltal a felhalmozodott bizalom
¢észlelések valdszinlileg befolyédsoljadk az elégedettséget (noha lehetséges, hogy ez a
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kapcsolat oda-vissza miikodik). 3) Gwinner, Gremier és Bitner (1998), valamint Chaudhuri
¢s Holbrook (2001) tanulmanyaira hivatkozva a vevok, hosszl tavu relaciokban harom
alapvetd elonyt tapasztalnak meg: bizalom, szocidlis elénydk, és a specialis kezelés
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elényei.
14. abra: A megelégedettség folyamata
szolgaltatas vevl kapcsolat kapcsolat vevOkapcsolat
mindsége o clégedettsége IS erdssége .| hosszusaga o jovedelmezdsége

Forras: Storbacka et al. (1994:23) idézi Baron et al. 2010:34

A szolgaltatasok szamos teriiletén a bizalom bizonyult a legfontosabb tényezonek.
Ez magéaban foglalja a csokkend aggodalom érzését, valamint a kiszamithatdsag tudatat.
Chiou ¢és szerzOtarsai (2002) azt tapasztaltdk, hogy amikor a vevdok ezeket érezték,
elégedettségiik novekedett. Vizsgalodasaik azt is bebizonyitottak, hogy a vevok bizalma a
szolgéltatasok teriiletén pozitivan hatott az eladdoval kapcsolatos, daltaldnos
elégedettségiikre. Masrészt az is megallapitast nyert, hogy az altalanos megelégedettségbdl
adodo bizalmi kapcesolat erdssége nagyobb, ha nagyobb tudas, tobb ismeret all mogotte.

Mindezek alapjan a bizalom és az elégedettség kapcsolatat a kovetkezo feltevéssel
kivanom megvizsgalni:

H5: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban szoros Gsszefiigeés
all fenn a bizalom, valamint az észlelt elégedettség kozott. Az észlelt elégedettség
ielent8sen befolyasolja, noveli a bizalom szintjét.

4.2.3 Bizalom és hirnév

Warren Buffet ismert mondésa szerint 20 év kell a hirnév kiépitéséhez, de annak
lerombolasahoz elég 6t perc is. Altalaban tehat a hirnév, de a bizalom kifejlédéséhez is
bizonyos id0re van sziikség. Az idétényezd ebbdl a szempontbdl azonban vagy még nincs
vilagosan értelmezve (Morgan és Hunt 1994; Smith és Barclay 1997; Walter, Holzle és
Ritter, 2002), vagy az elemzés soran az id6t egy Osszefoglald (stock) valtozoba épitik bele,
a kapcsolat hossztsagaval, illetve a korabbi tapasztalatokkal egyiitt (Swan és Nolan 1985;
Anderson ¢s Weitz 1989; Ganesan 1994; Doney és Cannon 1997). Olyan kapcsolatok, €s
kapcsolati halok esetén, amelyek a vildghalon alakulnak ki, nagy jelentdsége van az
idoének. Ilyen helyzetekben kiilonosen nehéz a bizalom kialakitasa (Moller et al 2003).

A szakirodalom a bizalom kovetkezd el6zményeit azonositotta eddig:
¢ az lizleti partner személyes tulajdonsagai, mint példaul becsiiletesség, dszinteség, moralis
tisztesség, nyiltsag, és empatia;
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¢ megbizhatdsag, vonzddas a bizalmat nyujto tizletfél (trustor) felé (Swan és Nolan 1985;
Swan, Trawick ¢és Silva 1985; Moorman, Deshpande és Zaltman 1993; Doney és Cannon
1997);

¢ kapcsolat-specifikus beruhdzasok (Ganesan 1994);

¢ a partnerek kozotti hasonlosag (Crosby, Evans és Cowles 1990), valamint olyan kozos
értékek, amelyet a masik fél is kovet (Morgan és Hunt 1994);

¢ egybevago célok (Anderson és Weitz 1989);

¢ hirnév (Anderson és Weitz 1989; Ganesan 1994; Doney és Cannon 1997; Mayer - Davis
1999);

¢ a partner szervezeti strukturaja, kulturaja (Moorman ¢€s szerzotarsai 1993);

¢ a csereiigylet targyanak jellemzoi, kiilondsen a komplexitas bizonyos fokan, illetve
jellemzden, amikor valamilyen ok miatt nehézkes a mindség szinvonaldnak megéllapitasa
(Moorman, Desphande és Zaltaman, 1993).

Az elébbi eléozmény-lista azt bizonyitja, hogy tobb kutatd szerint a bizalom
Osszefligg a piaci hirnévvel is, am Raimondo értelmezésében a bizalom egyik
kovetkezménye a jo piaci hirnév. (Raimondo, 2000) Egyes elméletek a hirnév szerepét a
bizalom fejlesztésekor emelik ki (Moorman, Deshpandé and Zaltman 1993; Blois 1999).

A masik személy észlelt tulajdonsagai és a kialakitott egyéni benyomasok fontos
szerepet jatszanak, ezért a partnerek nagy erdfeszitést tesznek, hogy pozitiv imazst
alakitsanak ki onmagukrol. Kisérleti eredmények szerint a felek kozotti egylittmiikodés
akkor a leggyakoribb, ha fenyegetésre egyik félnek sincs lehetdsége. Ritkabb, ha
barmelyik fél egyoldaluan fenyegetheti partnerét, illetve akkor fordul eld a legritkabban,
ha a potencialis fenyegetés kétoldala (Kovacs 2003).

Mindenesetre a hirnév megszerzéséhez, kiharcoldsdhoz idére van sziikség, ez
leggyakrabban hosszl tdva folyamat. A piaci hirnév azon az észlelésen alapszik, mely
szerint lizleti partneriink Oszinte, megtartja igéreteit, tovabba mindségi terméket és/vagy
szolgéaltatast szallit (Maister et al., 2000). A hirnevet lehet vizsgalni a vevok, beszallitok,
az alkalmazottak, illetve a befektetok szemszogeébdl is (Deephouse, 2000). Témank miatt
most azonban a vevok és a beszallitok oldalardl foglalkozunk a tovabbiakban a hirnévvel.
A véllalati himév a cég egyik értékes stratégiai erdforrasdnak is tekinthetd, amely
hozzajarul a vallalat fenntarthatd versenyelényéhez (Capozzi, 2005). Ha az ellatasi lanc
résztvevoi eleget tesznek ezeknek az elvardsoknak, piaci hirnevet szereznek.

A kedvez6 vallalati hirnév szamos eldnyt nyujthat a cég szamara: 1. Az iparagon
beliil hatraltathatja a versenytarsak mobilitdsat. 2. Emelheti a vevék ar-prémium-fizetési
hajlandosagat, kiillondsen bizonytalan piacokon. 3. A tézsde részérdl nagyobb befektetési
Osszegeket vonzhat. 4. Koltségelonyt jelenthet a kisebb szerzddési,- és ellendrzési
koltségek miatt. 5. Batoritja és tamogatja 1) termékek bevezetését, illetve valsag idején a
megajulasi stratégidkat (Rindova et al., 2005; Roberts és Dowling, 2002). Ambar a jo
hirnév sem megoldds mindenre. Egy kutatds szerint, noha a rossz hirnév nagyon nehézz¢é
teszi a markanév kialakitasat, ezzel szemben a jo hirnév nem garantal erds markanevet
(Page ¢és Fearn, 2005). S6t, nagyon kedvezd véllalati hirnév kiilonosen nagy gondot
okozhat, ha véllalat bajba kertil.
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Kivalo hirnévvel rendelkezd cégek képesek vevdik bizalmat erdsiteni, valamint
csokkenteni az észlelt kockazatokat a szervezeti teljesitményének, illetve termékeinek,
szolgaltatasainak mindségének megitélésekor. Ezaltal a vevOk hajlamosabbak azokat a
vallalatokat inkdbb észrevenni, amelyeknek kedvezd hirnevilk van, mint amelyek
megbizhatok (Keh és Xie, 2009). Masrészt a vevok valoszinlileg hamarabb észlelik a
kedvezd megitélésti cégeket szamos, egymassal kolcsonhatdsban 1évo jellemzdé miatt;
hihetdség, hitelesség, feleldsség, megbizhatosag (Fombrun, 1996). A szervezeti vevok a
masik félbe vetett bizalmukat alapozhatjak annak hirnevére, amikor a konkrét iizleti
partnerrel torténd tranzakcid koltségeit és elonyeit értékelik (Barone, Manning, és Miniard,
2004).

Végil pedig a vallalati hirnevet gyakran ,,rugalmas erdforras”-ként azonositjak,
amelynek kialakitdsa nemcsak jelentds iddot, hanem olyan befektetést igényel, amelyet
viszont konnyi szétrombolni (Hall, 1993). Tehat a hirneves cégekt6l megfeleld viselkedést
varnak el, és ez a szervezet varhatdéan kevésbé fog kedvezdtlen magatartasba kezdeni,
ezzel pedig erdsiti veviinek beléje vetett bizalmat (Keh és Xie, 2009). Keh és Xie (2009)
vizsgalatuk sordn arra az eredményre jutottak, hogy a kedvezd hirnévvel rendelkezd
vallalatok eldnyoket élveznek a bizalom kiépitésébdl, és abbol, hogy vevdik azonositani
tudjak oket, amely viszont pozitivan befolyasolja a vevdi elkotelezettséget.

Mind a formalis mind az informalis intézmények esetén fontos szerepet jatszik a
bizalom kialakuldséban, hogy a felek kozotti kapcsolat véges, vagy végtelen, illetve véges
esetben, hogy eldre meghatarozott idejii-e. Egyrészt a felek megbizhatosagat nagyban
noveli a minél régebb Ota tapasztalt, hiteles kotelezettségteljesités, masrészt a
kiszamithatatlan befejezés csokkenti a csalds esélyét.

A velem azonos kérddivvel dolgozd6 Kwon — Suh (2004), tovabba Hong és Kwon
(2009) szerzdéparosok szintén vizsgaltdk a bizalom és a hirnév kozotti kapcsolatot. A
bizalom és a hirnév fentiekben vazolt kapcsolata alapjan megfogalmazom a kovetkezd
hipotézisemet:

H6. A magvarorszagi vallalkozasok korében a gazdasagi élet szerepldinek kapcsolataban
Osszefiigeés van a vallalati hirnév, és a bizalom kozo6tt. Minél jobb az tzleti partner
hirneve, annal nagyobb bizalmat élvez tizletfelei részérol.

4.1 A bizalom kulturdalis kiilonbségei

A bizalmat szélesebb kontextusba helyezve sziikséges foglalkozni a kulturalis
vonatkozésokkal is. Georg Simmel kultirara vonatkoz6 megfigyelései magukba foglaltak
a bizalom felépitését, ami altal egyre kevesebb személyes tudds mellett elvart a masik
ember iranti bizalom. ,,A tradiciok, az intézmények, a kozvélemény ereje, valamint a
poziciok meghatarozasa, - amelyek elkeriilhetetleniil megbélyegzik az egyént - ezzel
olyan szilard és megbizhatova valnak, hogy barki megismeri néhany biztos, kiilsé jelbdl a
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masik embert azért, hogy meglegyen a kozos cselekvéshez sziikséges bizalom.” (Simmel
1950:319)

Hékansson ¢és Snehota az iizletfelek kozotti interakcio kulturdlis természetét a
kialakult kapcsolatokban latja, amelyek magukban foglaljdk a szélesen értelmezett
tanulast, a szocidlisan felépiil6 értelmezést, illetve a bizalom kifejlodését (Hakansson és
Snehota 1995). Az IMP Group (Industrial Marketing and Purchase Group) arra hivja fel a
figyelmet, hogy egy cég azon képessége — amellyel meg tudja torni a kulturalis korlatokat,
¢s szoros kapcsolatot ¢pit ki kereskedelmi partnereivel — a szervezetkdzi marketing
tertiletén jelentds sikertényezd volt (Ford 1984).

Kiilonb6zd kultardk kiilonbozé moddon itélnek meg egy-egy iizleti kapcsolatot,
ennek kovetkezményeként masképp képzelik el egy iizleti kapcsolat elinditdsat,
fejlesztését, vagy apolasat. Ugy tiinik, hogy az eurépai latasmod a kapcsolatok esetén az
tigylet egylittmiikddési szempontjaira koncentral, az észak-amerikai gondolkoddsmod a
hatalom, illetve a konfliktus kérdéseit kezeli kiemelten, mig az azsiai perspektivak a
kapcsolodasra fokuszalnak (Abosag et al. 2002).

15. abra: Az altalanositott bizalom szintje orszagonként
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Forras: TARKI Eurdpai Tarsadalmi Jelentés 2009:67

Az utobbi évek nagy volumenti felmérései arra az egyontetii kovetkeztetésre
jutottak, hogy az altaldnositott bizalom mértéke a skandindv orszagokban a legnagyobb, a
kelet-k6zép-eurdpai és a dél-europai orszagokban pedig a legkisebb (lasd 15. abra).
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Az uralkodo vilaggazdasagi trendek miatt egyre nagyobb figyelem fordul Kina felé,
ahol az {izleti gondolkodast alapvetden két, hazai kulturalis eré hatdrozza meg, ez a kinai
hadicsel és a konfucianizmus (Fang és Kriz, 1999). Egy régi kinai k6zmondas — ,,A piactér
pont olyan, mint a csatamezd — hiven tiikrozi az iizleti helyzetekhez vald kinai hozzaallast,
valamint segitik a kinai vallalkozasokat anyagi €s pszichologiai eldnyok megszerzésében,
versenytarsaik elott (Keh és Xie, 2009). Ez magaban foglalja azt is, hogy a kinai iizleti
haldézatok nagy részben az iizlet szocidlis halézatan alapulnak, mikdzben a nyugati iizleti
halozatok alapvetéen sajat mukodéstiktol fliggnek. Ezért a felsé vezetés szocialis
identitasanak, valamint mas kulcsfontossagi személyes jellemzOknek kritikus szerep jut a
kinai piacon a cég azonositasaban, mindezt tehat 6vatosan kell menedzselni (Keh és Xie,
2009).

Lohtia és szerzétarsai (2009) a Japanban megjelend amerikai cégek magatartasat
vizsgalva arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az amerikai cégek kulturalis érzékenysége
pozitivan hatott a japan vevok észlelt bizalmara. A kulturalis érzékenység szerintiik azért
Iényeges, mert kozvetitd szerepet tolt be szandékok €s képességek szempontjabdl is. Ehhez
a japan vevd felé koncentrdlni kell a hossza tava kapcsolatokra, tovabba a
kapcsolatépitésre.

Francis Fukuyama (2007) ismert konyve nyoman tobben hangsulyozzak, hogy a
bizalomhiany koltsége, vesztesége, olyan ,lathatatlan ad6” amit érintettjei taldn nem is
tudatosan ,,fizetnek”, de nagysagrendje sokkal nagyobb, mint a ,lathaté adok.” A magas
bizalmi  kultiraval rendelkezd koOzosségek ,anyagilag és vagyongyarapodas”
szempontjabol is versenyképesebbek hosszutavon, mint az alacsony bizalmi kultaraval
rendelkezék (Tisotzki 2009). A bizalmi kultira szintje egy kozosségben a gazdasagi,
pénziigyi fenntarthatosag, illetve ezen tilmenden a hosszu tavl életben maradas alapvetd
tartopillérének erdsségét is jelzi.

Knack ¢és Keefer (1997), Zak és Knack (2001), illetve Whiteley (2000) kiilonb6zd
Osszetételll és nagysagu mintdkon végzett keresztmetszeti vizsgalatai szintén azt az
eredményt mutattak, hogy a bizalom és a gazdasagi novekedés kozott szignifikans, pozitiv
kapcsolat all fenn. Tehat, ha egy gazdasagban n6 a személyek kozotti bizalom, akkor n6 a
gazdasag teljesitéképessége is.

Fukuyama (1995) a bizalmat a tarsadalmi téke kiaknézasahoz elengedhetetleniil
fontos tényezdként tartja szamon. A tarsadalmi toke wugyanis értelmezhetd az
embercsoportok azon képességeként, hogy kozds célok érdekében egyiittesen,
szervezetekben tevékenykednek, amelynek hatékonysagat jelentdsen befolyadsolja a
bizalom szintje, igy a vallalatok egymdas kozotti kapcsolatainak eredményessége
szempontjabol kiemelkedden fontos.

Erdemes lenne azon is elgondolkodni, hogy a mostani vilaggazdasagi valsagot
minden szinten bizalmi valsag el6zte meg, bizalmi valsag okozta, bizalmi valsag tartja
fenn. Emberek, illetve emberek vezette intézmények iranti bizalom rendiilt meg és a kitt is
csak a bizalmi szint fokozatos €s kdvetkezetes visszaépitésével lehetséges.

Mindezek, illetve a 2.4. Az iizleti kapcsolatok jellemz6i Magyarorszagon c. fejezet
alapjan az alabbi hipotézist fogalmazom meg:

DOI: 10.14750/ME.2014.002

59



Piricz Noémi
A bizalmat befolyasolo tényezdék vizsgalata az tizleti kapcsolatokban

H7: Az tzleti szereplok kozotti bizalom szintjét befolyasolja a kulturalis, nemzeti hattér.
Amelyik orszdgban magasabb a bizalom altalanos szintje, ott az izleti kapcsolatok bizalmi
szintje is magasabb.

4.2 A bizalom kiilonbézo agazatokban

Az iizleti partnerek bizalmat Zhao (2006) a szerzddés és a hatalom szemszogébol
vizsgalva, szintén bizonyos koordinacios eszkozként fogja fel. Kétféle kapcsolatot
kiilonboztet meg: egyenld és egyenldtlen. Ezutdn az iizleti kapcsolat harom alaptipusat a
kovetkezokben latja:

a) egyenld és fliggetlen, ekkor a legfontosabb koordinacios eszkoz a szerz6dés;
b) egyenld és kolesonodsen fliggd, amikor a bizalom koordinalja a kapcsolatot;
c) dominans kapcsolat esetén valamelyik fél er6f6lénye tapasztalhato.

Bizalom nélkiil az iizleti kapcsolatok kizardlag erdteljes kontrollal, szerzédésekkel,
a dontéshozatal ¢és a struktirdk merev szabalyozasaval lenne lehetséges, amelyek viszont
rendkiviil koltségigényesek €s ezért nem hatékonyak (Tarnai 2003).

Ugy tinik, hogy a bizalom elemzése nem torténhet az agazati hovatartozas
figyelembe vétele nélkiil. Példaul mig a konnytipari, illetve kisebb mértékben az
alapanyag- és vegyipari agazatba sorolt vallalkozasok az atlagnal rovidebb idére tekintenek
elére, addig az élelmiszer-ipari cégek az atlagnal hosszabb tavon gondolkodnak. A
konnytiipari vallalkozasok korében kordbban kimutatott viszonylag alacsony szintli
bizalom hatterében tehat a vallalkozasok rovid tava szemlélete is allhat. Mig a 2—4 évre
eldre tervezd vallalkozasok korében nincs szamottevéen nagyobb esélye a szerzdédéses
bizalom el6fordulasanak, mint a révidtavon (legfeljebb egy évre elére) gondolkodé tarsaik
korében, addig a legalabb 6t évre eldretekintd vallalkozasok korében kozel négyszeresére
nd az esélye annak, hogy megeldlegezzék a bizalmat vevoik irdnyaban (Kopasz 2003, 84).
A szerzddéses bizalom (contractual trust) Sako (1992) értelmezésében azt a varakozast
jelenti, mely szerint a masik fél a szerz6désben foglaltakat betartja, vagyis az tizleti partner
johiszemiiségére, annak jo szandékdra vonatkozo6 varakozas.

Nyilvanvaldé, hogy a kozgazdasdgtan kiilonb6zd 4agazatai jellegzeteses
tulajdonsagokkal rendelkeznek. Ebb6l a tényb6l kiindulva, valamint a bizalom
szakirodalménak attekintése utan az a vélemény kezd korvonalazdédni bennem, hogy a
bizalom mitkodése — ezért meghatarozasa is — eltérd lehet gazdasagi dgazatonként. Példaul
az épitdiparban a szerzOdések gyakran viszonylag rovid-tavi pénziigyi megfontolasok
altal vezéreltetnek, amelyek nem-egylittmiik6dd, gyanakvd attitlidét vonnak maguk utan
(Seymore és Rooke, 1995), tovabba versengd ajanlattételt (Dubois és Gadde, 2000).
Mikozben vetémag kereskedelemmel foglalkoz6 cégek — értheté mddon — tgy gondoljak,
hogy a bizalom iizletmenetiik élteté eleme (Piricz, Mandjak és Zolkiewski, 2009). Egy
kisebb, sikeres, magyarorszagi vetdmag-kereskedd cég honlapot sem tart fenn, mivel
vevoit mar ismeri, a veliik, illetve az 11j, potencialis vasarlokkal személyesen targyal, vagy
elutazik az orszag barmelyik pontjara.
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Kopasz Marianna hasonlé véleményt képvisel, mely szerint: ,,1éteznek az egyes
szakagazatokra jellemz0 olyan technoldgiai sajatossagok €s/vagy termékjellegzetességek,
amelyek eltéré mértékben tartanak igényt a szallitdo €s a vevd kozotti kooperaciora, s
amelyek igy eltérd bizalomszintet valoszintisitenek. Az tehat a hipotézisiink, hogy a vevok
iranti bizalom szintje szakagazatonként eltérd.” (Kopasz 2003:75) Ezt a feltevést én is
meg fogom vizsgalni a kutatdsom soran:

H8. A magyarorszagi vallalkozasok korében, az uizleti kapcsolatok soran kialakult bizalom
mértéke dgazatonként kiilonbségeket mutat.
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5 A Kutatasi terv

»A JO kutatasi terv biztositja, hogy a marketingkutatasi projektet hatdsosan és
hatékonyan hajtsak végre.” (Malhotra 2008:106) Ezért ebben a fejezetben vazolom
kutatasom altalanos és specifkus célkitlizéseit, valamint varhat6 eredményeit. Mindehhez
megfogalmazom azt a komplex bizalom definiciot, amellyel a tovabbiakban dolgozni
fogok. Osszesitem hipotéziseimet, bemutatom azokat a modelleket, amelyek kozvetleniil
befolyasoltak sajat elméleti modellem kialakitasat, végiil abrazolom az éaltalam készitett és
tesztelt elméleti bizalom modellemet is.

5.1 A kutatasi probléma és a kutatas célja

»A kutatdsi terv a kutatdsi probléma fliggvénye és meghatdrozza a sziikséges
informéciok megszerzésének folyamatat, modszereit €s a megszerzett adatok elemzését.”
(Sajtos és Mitev, 2008:19)

Moddy egyszertiien ,,a tarsas viszony leghomalyosabb mozgatorugdjdnak™ hivja a
bizalmat (Moody, 1993:18), mig mas megnevezésben kenéanyag (Arrow, 1974), vagy a
kapcsolatok ragasztoja (Jarillo, 1988). Az iizleti életben a bizalmat egy-egy iizletfél hiteles
viselkedése fejleszti ki, amely ennél fogva minimum két-szereplds folyamat; sziikséges
hozza egy bizalmat add, valamint egy bizalmat elnyerd lizleti partner. Ez a kapcsolat
kiilonboz6 szinteken valosulhat meg: személyek kozott, vallalkozasok kozott, illetve cégek
és személyek kozott. Valoszintileg ezek a szintek eltérd szabalyszertiségekkel mitkddnek,
ennek behatd vizsgilata azonban még nem tdrtént meg. Tobben feltételezik, hogy a
bizalom szimmetrikus modon, reciprocitassal valosul meg a gyakorlatban, de még ezt sem
tudtak igazolni (Ganesan 1994).

A gazdasagi életben bizalom jelent8sége akkor valik nyilvanvalova, amikor az
egyszeri lizleti tranzakcio, folyamatos kapcsolatta alakul at. (Dwyer, Schurr és Oh 1987)
Egy kutatas szerint az {izleti kapcsolatok tobb mint a fele megbukik (Spekman, Isabella,
McAvoy 2000), aminek természetesen ennek szamos oka lehet. Egy masik tanulmany
azonban arra mutat rd, hogy a stratégiai szOvetségek egyharmada megsziinik a
kereskedelmi partnerbe vetett bizalom hidnya miatt (Sherman 1992). Az Egyesiilt
Kiralysagban elvégzett felmérés szerint a stratégiai kapcsolatok 55 %-a felbomlik 3 éven
beliil (Moberg és szerzdtarsai 2003).

A bizalom jellemzdivel, illetve kovetkezményeivel foglalkoz6 alfejezetek, valamint
a fenti tanulmanyok hangsulyozzak a bizalom fontossagat az lizleti életben is. Szdmos
befolyasold tényezOt, épitdelemet azonositottak a bizalom vizsgalata soran. Tobb
orszagban — koztiik Magyarorszagon is — végeztek ilyen kutatdsokat, mégsem sikeriilt
altalanosan elfogadott definiciot, miikdési mechanizmust, tovabba modellt alkotni. Ezért
indokoltnak latszik a bizalom témajanak kutatdsa a magyarorszagi vallalkozasok korében
IS.
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A disszertaciom kozéppontjaba helyezett kutatds a bizalom szerepét vizsgélja a
vallalkozasok kozott. Arra keresi a valaszt, hogy milyen tényezok befolyasoljak a bizalmat,
valtoznak-e a bizalom szintjei a vallalati mérettdl, illetve a {6 tevékenységi kortdl fiiggden.
Megvizsgalom, hogyan modositja a bizalmat a két vallalat kozotti kapesolat idétartama,
vagy az ellatdsi lanc menedzsment tudatos alkalmazéasénak gyakorlata.

5.1.1 A bizalom osszefoglalo definicioja

A bizalom fogalmara vonatkozd szakirodalmi attekintés utan tehat eljutottunk a
konceptualizalashoz, amikor meghatarozzuk a kiindulé fogalmat.

Ebben a tanulmanyban a bizalmat az aldbbiakban hatdrozom meg: kiszamithato,
kockazat-csokkentd, kapcsolat-alapti, folyamatosan valtozd gazdasagi kornyezetbe
agyazodott szoft eréforras. Ez a fogalom magaban foglalja a jo hirnevet, valamint akaratot
kockazat vallalasara (Johnson-George és Swap, 1982; Kee és Knox, 1970; Mayer et al.,
1995; Williamson, 1993), illetve beletartozik az iizleti partner megbizhat6 viselkedése, az
elkdtelezettség hitelessége miatt (Dyer és Chu, 2003, 2000; Klein, 1980; Williamson,
1983).

5.2 A hipotézisek osszesitése és az elméleti modell

A hipotézisek az elméleti tételekbdl, modellekbdl levezetett, "a tapasztalati
valoésagra vonatkoz6, pontosan meghatarozott feltételezések" (Babbie 1996:78).
Statisztikai  értelemben pedig az elméletek bizonyitdsanak, vagy cafolatanak
"segédeszkozel" (Hunyadi €s szerzdtarsai 1996; Kerékgyartd és Mundruczo 1995).

Az iizleti kapcsolat értékét befolyasolo bizalom leird elméleti modell verifikalasara
vonatkozo kutatasi modszer tobb 1épcsés. A kapcesolodd szakirodalom megallapitasai
alapjan megfogalmaztam hipotéziseimet, amelyeket — korabbi modellek felhasznalasaval
¢és integralasdval — sajat rendszerembe illesztettem. Elméleti modellem a bizalom
Osszetevoit vizsgalja, azt, hogy ezek a tényezok valoban befolyasoljak-e a bizalom szintjét
miikddd tizleti kapcesolatok soran.

A kordbban megalkotott dsszefoglald meghatarozas szerint a bizalom kiszdmithato,
kockézat-csokkentd, kapcsolat-alapi, folyamatosan valtozé gazdasagi kornyezetbe
agyazodott szoft eréforras. Ez a fogalom magaban foglalja a jo hirnevet, valamint akaratot
kockézat vallalaséra, illetve beletartozik az iizleti partner megbizhatd viselkedése, az
elkotelezettség hitelessége miatt. Ezért a hipotézisek (lasd 5. tdblazat) felhasznaldsaval
lattam hozza elméleti modellem megalkotasahoz.

A tranzakcids koltségek elméletének képviseldi egyetértenek abban, hogy a
bizalom csokkenti a tranzakcios koltségeket. Mindazéltal a tranzakcios koltségek szintje és
allapota szintén hat a bizalomra. A folyamatos, szervezetek kozotti kdlcsonhatas soran a
bizalom lehet elézménye, de kovetkezménye is tranzakcids koltségek korébe tartozo
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tényezének. A bizalom tehat kapcsolat-alapu elmélet, amelyet 1étrehoznak, erdsitenek,
vagy gyengitenek az lizleti kapcsolathoz tartozd tevékenységek (Suh és Kwon, 2006). A
bizalom alkotoelemeinek masik nagy csoportjat a Tarsadalmi csere-elmélet adja, amely a
folyamatos cseréken keresztiil hozzajarul a bizalom kialakulasahoz (Blau 1964).

. tablazat: A hipotézisek osszefoglalo tablazata

H1. A magyarorszagi vallalkozasok korében a kapcsolat-specifikus beruhazasok erételjesen befolyasoljak a
bizalom szintjét. Az iizleti kapcsolat két oldalat azonban eltéré6 médon hatdrozza meg az iizleti kapcsolat
érdekében megvalositott beruhdzas. Az iizleti partner altal elvégzett kapcsolat-specifikus beruhdzas noveli a
bizalmat annak a félnek, akinek a kedvéért tortént a beruhazas.

H2: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban Osszefliggés figyelhetd meg a
lecserélhetdség, illetve a bizalom kozott. Minél kevésbé érzik a lecserélhetdség veszélyét a kapcsolatban
részt vevo partnerek, annal magasabb a bizalom szintje.

H3. A magyarorszagi vallalkozasok kdrében az informacidcsere befolyasolja az iizleti partnerek kozotti
bizalmat, oly médon, hogy az informacio-aramlas javitasaval ndvekszik a bizalom szintje.

H4: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban dinamikus kapcsolat figyelheté meg
az észlelt konfliktus, illetve a bizalom kozott. Minél kevesebb konfliktust észlelnek a kapcsolatban részt vevo
partnerek, annal magasabb a bizalom szintje.

H5: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban szoros 0sszefiiggés all fenn a bizalom,
valamint az észlelt elégedettség kdzott. Az észlelt megelégedettség jelentésen befolyasolja, ndveli a bizalom
szintjét.

H6: A magyarorszagi vallalkozasok korében, a gazdasagi élet szerepléinek kapcesolataban 0sszefiiggés van a
vallalati hirnév, és a bizalom ko6zott. Minél jobb az iizleti partner hirneve, annal nagyobb bizalmat élvez
iizletfelei részérdl.

H7. Az tizleti szerepl6k kozotti bizalom szintjét befolyasolja a kulturalis, nemzeti hattér. Amelyik orszagban
magasabb a bizalom altalanos szintje, ott az iizleti kapcsolatok bizalmi szintje is magasabb.

H8: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatok soran kialakult bizalom mértéke
agazatonként kiilonbségeket mutat.

Sajat szerkesztés

Modellem végsd kialakitdsdban alapvetdéen két korabbi modellt hasznaltam fel,
illetve fejlesztettem tovabb. Kwon ¢és Suh (2004:7) elméleti bizalom-modelljében
megtaldlhatd az altalam is alkalmazott két nagy csoport, a Tranzakcios koltségekhez,-
illetve a Tarsadalmi cseré¢hez tartozé valtozok (lasd 16. dbra). A két nagy csoport tartalma
kissé eltér sajat modellem két csoportjaban kialakult valtozoktol.
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16. abra: Ik-Whan G. Kwon és Taewon Suh elméleti bizalom-modellje (USA-kutatas)

Kapcsolat-specifikussag
Tranzakcios .
koltségekhez | yrieledési bizonytalansag
tartozo I
valtozok A
Informacid csere \
Bizalom .—b-
Eszlelt elégedettség /
Tarsadalmi
cseréhez
tartozé Partner hirneve
valtozok
Eszlelt konfliktus

Forrés: Kwon és Suh (2004:7)

A masik modellt Seock-Jin Hong és Ik-Whan G. Kwon (2009) tette kozz¢, akik az
altalam alkalmazott kvantitativ kutatés pilot projekt-jét végezték Koreaban (lasd 17. dbra).
Ok nemcsak a bizalom alkotoelemeit vizsgaltik, hanem a bizalom kovetkezményeit is,
konkrétabban a kapcsolati elégedettséget, valamint a fenntarthat6 kapcsolatot, amelyek a
bizalom eredményeként értelmezheték modelljiikben. Korabban Joshi és Stump (1999)
szintén hasonlé modellel dolgoztak a bizalom ¢és az elkdtelezettség tényezdinek vizsgalatai
soran. A tranzakcios koltségek elméletébdl indultak ki, amelyen beliil vizsgaltdk a
kapcsolat-specifikus,- valamint a reciprok beruhazasokat, ¢és a viselkedési
bizonytalansagot.

17. abra: Seock-Jin Hong és Ik-Whan G. Kwon bizalom-modellje (Koreai kutatas)

specifikussag
< [ Partneré ] [Vélaszadéé ]
Hiay Hige
\, Informacid megosztas Elégedettség a Fenntarthato
Bizalom kapcsolattal kapcsolat
Partner hirneve

Eszlelt konfliktus

Forras: Hong és Kwon (2009:4)
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A nemzetkdzi kutatds lehetOséget ad a nemzetkdzi, kulturdlis sszehasonlitasra. A
sajat kutatdsom sordn a tevékenységi sajatossagokat is megvizsgalom. A bizalom
kulturalis, valamint az agazati kiilonbségeit szamos szakirodalmi cikk vizsgalta, de a téma
viszonylagos ujdonsaga miatt még nem rajzolodott ki éles kép ezekben a kérdésekben. Az
el6z0 fejezetekben bemutatott és értékelt szakirodalom, az Osszefoglald bizalom
meghatarozasom, illetve a fenti két elméleti bizalom modell alapjan alkottam meg sajat
elméleti modellemet (lasd 18. &bra). Ebben a modellben a viselkedési bizonytalansag
helyett a kiss¢ konkrétabb és sziikebb jelentésii lecserélhetdség keriilt. Tovabbi tijdonsag
az agazati sajatossagok és a kulturalis kiilonbségek bekeriilése a modellbe, amely
lehetéséget ad a bizalom minél komplexebb vizsgalatara, a felmeriilt hipotézisek
megvalaszolasan, vizsgalatan keresztiil.

18. abra: Hipotéziseim modellbe foglalasa

Kapcsolat specifikussag Acazati saidtossiook
gazati sajatossago

Lecserélhetoség H8

Informacio csere

Tranzakcids koltségekhez tartozé valto

I oo oo zalom
Eszlelt konfliktus \

Eszlelt elégedettség
H7

Partner hirneve Kulturalis kiilonbségek

Tarsadalmi cseréhez tartozo valtozok

Sajat szerkesztés

Ha a bizalom megfoghatatlansdgan, &am hidnydnak nyilvanvalo jelein
elgondolkodunk, akkor a bizalmat felfoghatjuk egy folyonak, amely magéba gyiijti a
tranzakcids koltségekhez, illetve a szocialis cseréhez tartozo valtozokat, mondjuk a folyo
két oldalarol. A bizalom folyoja kozben észrevétleniil magéba gylijti az 4gazati
sajatossagokat és a kulturalis kiilonbségeket is. A viz definicidja szerint szintelen,
szagtalan folyadék. De nem iztelen! Mit6l van ize a viznek? A benne 1évd asvanyi
anyagoktol. A bizalom (iizleti) folydja szintén az emlitett valtozoktdl kap hasznos, jo izt. A
bizalomhoz hasonldan a viz is nélkiilozhetetlen életelem, és a leggyakrabban akkor érezziik
at jelentdségét, ha hianyzik. Mar rovid tavon is komoly gondot jelent hidnya, vagy ha
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kevesebb van beldle a sziikségesnél. Hosszu tdvon pedig sokszor visszafordithatatlan
kovetkezményei lehetnek az ilyen helyzeteknek. Ehhez hasonléan a bizalmat szintén
altalaban a hossza tav kapcsolatoknal emelik ki, mint elengedhetetlen feltételt, de a
bizalom kialakuldsdhoz iddre, gyakran hosszi iddre van sziikség, amely az egyes
kommunikéciokon, tovabba csereligyleteken keresztiill valésul meg. Természetesen a
kialakult bizalom akar révid tavon is el6nyt, Gjabb iizletet jelenthet.

5.3 A kutatas specifikus céljai

Az alédbbi kutatas valaszt ad arra, hogy a tarsadalmi csereelmélet, illetve a
tranzakcios koltségek elmélete Osszefligg-e a bizalommal. Ezen beliill megvizsgélom a
kockazat, a kapcsolat-specifikus beruhazasok és a viselkedési bizonytalansag kapcsolatat a
bizalommal. A szakirodalom szerint az informacido-aramlas, a hirnév, illetve az észlelt
konfliktus és az elégedettség is kapcsolatba hozhat6 a bizalommal. Ezekre a témakra sajat
vizsgalodasaim soran is kitérek. A Kutatas sokrétli céljai természetesen ennek megfeleld,
tobbféle kutatdsi modot igényelnek.

5.4 A kutatastol varhato legfontosabb eredmények

Kutatasom és kovetkeztetéseim varhatéan a kovetkez6 modon jarul hozza az
elméleti tudoméanyos,- és az iizleti gyakorlat fejlodéséhez:
¢ Mivel még nem fogadott el a nemzetkzi szakirodalom atfogé meghatarozast a bizalomra
az Uzleti életben, disszertaciom eredményei hozzdjarulnak a vildgosabb fogalmi hattér
kialakitasahoz.
¢ Ha a menedzserek a bizalmat, illetve annak véltozo6it hatékonyabban, tudatosabban
gyakoroljak, nagyobb esélyiik nyilik egy viszonylag tartds versenyelOny kifejlesztésére.
¢ Az eszkoz-specifikussag kiilonbozd nézetek, elvarasok, konfliktusok forrasa lehet. Ilyen
fliggd helyzetekben nagy szerepet kaphat a bizalom. Mindezeket a problémakat a jelen
kutatas szintén vizsgalja, empirikus eredményeket mutat be.
¢ A jelen vizsgalat azonosithatja azokat a szektorokat, ahol a bizalom kulcsfontossagu.
¢ A globalis gazdasagban fontosak azok az eredmények, amelyek az iizleti kapcsolatok
kulturdlis sajatossdgaira hivjak fel a figyelmet. Hofstede és mas ismert kultura-kutatok
szintén rédmutattak a bizalom eltéré szerepére, megjelenési modjaira a kiillonbozo
kultarakban. Mivel kutatisom egy nemzetkozi kutatdsi projekt része, lehetdséget ad
kozvetlen nemzetkozi 6sszehasonlitasra is.
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6 A kutatas folyamata, a hipotézisek tesztelése, a vizsgalati
eredmények bemutatasa

Ebben a fejezetben a szakirodalmi attekintés és a modellalkotas empirikus
ellendrzésének céljabol megvalosult kutatast, annak folyamatait mutatom be. Az el6zé
fejezetben ismertetett Kutatasi terv céljainak konkrét vizsgalatara, illetve az alkalmazott
kvantitativ modszertan gyakorlati indoklasara, valamint tapasztalataira is kitérek. A kutatas
altalanos bemutatisa utan, leirom a magyarorszagi kérddiv kialakitasanak folyamatat, a
minta megtervezését a szerény lehetOségek figyelembe vétele mellett, valamint a
mintavétel soran felmeriilt problémakat, azok kezelését, végiil pedig a kapott adatok
elemzését kiillonbozd modszerekkel.

6.1 Lehet meérni a bizalmat?

Nemcsak a bizalom mérése, hanem a marketing tudas maga jelentésen fiigg a
valtozok hiteles és megbizhatdo mérésének fejlodésétl. A modellek valamint az elméletek
érvényessége, altalanositdsa szintén elképzelhetetlen adekvat mérések, illetve szamitdsok
nélkdil.

A marketing kutatok gyakran szembesiilnek olyan befolydsold tényezokkel,
amelyek kozvetetten, vagy rejtetten hatnak a f6 folyamatokra. Ilyenkor az a feladat, hogy a
latens tényezd altal okozott hatast, vagy kovetkezményt mérjiilk. Kérdés azonban, hogy
milyen a kapcsolat a mért €s a lappangd tényezd kozott. A bizalom mérésével foglalkozo
szakemberek ezért el0szor a bizalmat befolyasold tényezoket, valamint a bizalom
kovetkezményeként jelentkezd elényoket és eredményeket dsszesitik, majd megprobalnak
hozzajuk egy megfeleld skalat kialakitani a hitelesség és az érvényesség kritériumait végig
szem el6tt tartva. Ez az altalanos folyamat azonban nagymértékben fligg a definiciotol, a
hozzarendelt valtozoktol, és a skalaktol. Lousie Young, aki évek oOta vizsgalja a bizalmat,
azt vallja, hogy “a bizalom kutatasa egy olyan vizsgalat, aminek halott a vége” (Denize és
Young 2006:2). A fogalom komplex volta valoban jelentdsen megneheziti vizsgalatat és
meérését.

A bizalom méréséhez hasznalt modszereknek, és folyamatoknak meg kell felelniiik
az érvényesség, valamint a megbizhatdésdg elvardsainak, amely még mindig
problematikusnak latszik (Churchill, 1979). A bizalom valtozéinak kivalasztott tényezdket
a leggyakrabban egy sok-elemi, metrikus skalan mérik (Churchill, 1979). A ritka kivétel
egyike Michell és szerz6tarsainak kutatasa (Michell, Reast és Lynch, 1998), illetve Selnes
(1998) vizsgalodasa, aki azonban a bizalom egy-elemi skalan torténd vizsgalata soran sok-
dimenzids rendszert hasznalt, amely kozvetleniil hozzaférhetd volt a valaszadok szamara.
De Churchill azt inditvanyozza, hogy a sok-elemii skaldk lehetové teszik a bizalom
komplex voltanak megragadasat, figyelembe veszik a tényezdk valtozékonysagat, tovabba
csokkentik a véletlenszerti hibakat azzal, hogy novelik a skala megbizhatosagat (Churchill
1979).

DOI: 10.14750/ME.2014.002

68



Piricz Noémi
A bizalmat befolyasolo tényezdék vizsgalata az tizleti kapcsolatokban

Ganesan (1994), késébb Geyskens ¢és szerzotarsai (1996), illetve Doney and Cannon
(1997) arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy a bizalom két legfontosabb tényezdje — bar
eltér6 mértékben — a joindulat (“benevolence™), valamint az Oszintes€ég/ hitelesség
(“honesty/credibility”), amelyet faktor analizissel bizonyitottak. Fletcher and Peters (1997)
ugy nevezett tisztesség (,,integrity”’) indikatorral mérte a bizalom motivacié komponensét.

Azért nehéz a bizalom alkotoelemeinek azonositdsa, mert ezek hatasai visszahato
erejiek, ezzel egymast is befolyasoljak. A kétértelmi valtozok csoportjaba tartozik a
kommunikacié ¢€és a hirnév, illetve az informécié 1is, amit gyakran a bizalom
helyettesitjeként neveznek meg. Raimondo véleménye szerint a kommunikécié akkor
lehet a bizalom egyik valtozdja, az alapfogalmat statikus szemszogbol vizsgaljuk
(Raimondo). Tobb kutaté is arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a kommunikaci6 a bizalom
egyik kovetkezménye (Dwyer, Schurr és Oh 1987; Morh és Nevin 1990), masok azonban
ugy gondoljak, hogy a kommunikacié inkabb alkotéelem (Anderson, Lodish és Weitz
1987; Morgan és Hunt 1994; Selnes 1998). Dinamikus modon vizsgalva a kérdést, azt kell
feltételezni, hogy a két fogalom — kommunikacids és bizalom — kozott korkords, ismétlodo
kapcsolat van (Anderson és Weitz 1989; Anderson és Narus 1990).

A bizalom akkor létezik, amikor egy cég tigy gondolja, hogy partnere dszinte €s jO
szandéku. (Kumar et al. 1995) Kumar és szerzOtarsai megprobaljak mérni a bizalmat egy
10 elembdl allo6 rendszer segitségével. Ebbdl 6t tényezd annak mértékét mutatja meg,
hogy a partner mennyire dszinte, szavahihetd és megbizhatd. A masik 6t magaban foglalja
a valaszadd cég arra vonatkozo hitét, hogy tiizleti partnere az 6 jolétének érdekeit
figyelembe veszi.

Faktor analizis mellett a bizalom szamitasahoz gyakran hasznalnak korrelacios
koefficiens szamitasat, amellyel a tényezdk bizalomhoz torténd kapcsolodasanak, illetve
fliggésének erdsségét vizsgaljak.

Ugy tiinik, hogy egy tényez6 felhasznalasa nem elég, nem tudja megfeleld médon
mérni a bizalmat, hanem tobb szempont egyiitt megbizhatobb képet mutat. Az eddigi
kovetkeztetések a hitelesség és a motivacid dimenzidnak kovetését tartottak a legjobbnak
(Churchill, 1979).

6.2 A Magyarorszdagon haszndlt kérdoiv kialakitdsa

A kutatas célja az iizleti kapcsolat értékét leird elmeéleti modell empirikus
ellenérzése. Ennek érdekében sziikséges annak megallapitasa, hogy az elméleti modellben
szerepld indikatorok valoban befolyasoljak a bizalmat.

A tovéabbiakban bemutatandé kvantitativ kutatds egy nemzetkdzi Osszehasonlito
kutatas része, amelynek soran amerikai (Saint Louis University vagy University of
Kentucky) eurépai (BEM, Dunatjvéaros, Hull) és &zsiai (China Ocean University és
Singapore University) egyetemek azt vizsgaltak, hogy miként, hat a bizalom az ellatasi
lanc teljesitményére. A modszertant Soeckjin Hong professzor (BEM, Bordeaux) dolgozta
ki és tesztelte Dél-Koredban 2006-ban. A nemzetkozi kutatds magyar részének feleldse a
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Dunaujvarosi Féiskola Vezetés- és Vallalkozastudomanyi Tanszéke volt. 2009. kézepén
allitottuk Ossze a kutatasi tervet és még abban az évben elkezdtem a kérddiv leforditasat,
magyaritasat, illetve visszaforditasat.

Az idegen nyelvli skéila elemek alkalmazdsa soran figyelembe kell venni a
nemzetkozi kutatdsok azon korlatait és nehézségeit, amelyek a forditasbol és esetleges
jelentéstani eltérésekb6l adodhatnak (Malhotra 2008). Ezért az eredetileg angolul
elkészitett kérddiv elsd magyar valtozatat tehat bemutattuk egy tizennégy fOs szakértdi
csapatnak. Eszrevételeik alapjan kisebb modositasokat tettink a kérdéiven. Majd
probakérdezést végeztiink, mivel a ,,probakérdezés a kérdéivnek a valaszadokbol allo
kisebb mintan torténd kiprobalasat jelenti, amelynek az a célja, hogy meghatarozzuk és
kikiiszoboljiik a lehetséges hibakat. Még a legjobb kérddivnek is hasznal a probakérdezés™
(Malhotra 2008:351), ezért mélyinterjukat készitettiink.

,»A kutatds vezetOje, a kérddivet Osszeallitdo kutatd €s a kutatdcsoport tobb fontos
tagja is végezzen probamegkérdezéseket. Igy a potencilis problémakat és a vart adatok
jellegét Ok is jobban érzékelik.” (Malhotra 2008:351) Négy vallalatvezetovel készitettek a
kutatés helyi vezet6i mélyinterjut. (Ezek a valaszadok késébb nem keriiltek bele a végleges
interju soran megkérdezettek kozé.) Ekkor azt teszteltiik, hogy a megkérdezettek jol értik-e
a kérddiv allitasait, illetve szerintiik egyértelmiiek és megvalaszolhatok-e.

A probalekérdezéskor példaul kideriilt, hogy tobben nem ismerik az ellatasi lanc
fogalmat, de ennek ellenére sikeresen részt vehetnek ilyen halézatokban. Ezért a
kérdéseken végzett aprobb javitdsok mellett a kisérd levélbe megirtam az ellatasi lanc
egyszerl definicigjat is. A kész magyar kérddivet visszaforditottam angolra és elkiildtem a
projekt kozpontjaba jovahagyas céljabol. A pozitiv valasz megérkezése azt is jelentette,
hogy véglegessé valt a kérddiv szovege.

6.3 A mintavétel megtervezése

Amikor elkésziilt a magyar nyelvii kérdoiv végleges valtozata, elkezdédhetett az
adatgylijtés. Ehhez mindenekel6tt a megfelel6 minta azonositasara volt sziikség, mivel a
teljes sokasdg, a magyarorszagi vallalkozdsok megkérdezésére nem volt lehetdségem. ,,A
sokasagnak a mintaval vald leképezésekor gyakran felmertiil a reprezentativitas kérdése,
azaz a kivalasztott mintan nyert adatok hiien tiikkrozik-e az alapsokasagot.” (Sajtos — Mitev,
2007:31)

Kutatasom egy nemzetkozi kutatds része, ahol az volt a kiilfoldi kutatasvezetd
kérése, hogy a fenti kérdéivvel magyarorszagi vallalkozasokat keressiink meg, szektortol
fiiggetleniil. Tehat barmelyik gazdasidgi d4gazatban tevékenykedd, Magyarorszdgon
bejegyzett, barmilyen nagysagt vallalkozds tartozott bele a mintanagysagba. Egy
tevékenységi kodokat tartalmazé tablazat segitségével lehetdség nyilt az 4gazatai
jellegzetességek tanulmanyozasara is.

A lekérdezés konkrét modjat a bizalom-kutatas eme szakaszéban részt vevd oktato
kollégakkal beszéltem meg. Szadmos lehetéség megbeszélése utan a kissé faradsagos, de
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megbizhatobb személyes lekérdezés mellett dontottiink. (Példaul elvetettiik az online-
lekérdezést, mert a szakirodalom szerint ekkor nagyon alacsony a vélaszadasi arany, illetve
az ismeretlenség miatt ndvekszik a megbizhatatlansdg.) Mivel nem Aallt mogdottiink
alapitvanyi, vagy egy¢b financialis hattér, megfeleld biztositékok és garancidk kidolgozésa
utan levelezds hallgatok segitségét kértiik, akiknek tobbsége rendelkezett munkahellyel és
készek voltak iizleti kapcsolataik felhasznaldsara. Ez a lekérdezési mod a nem véletlen
mintavételi technikak kozé tartozik, azon belill is az Onkényes mintavétel kozé: ,,Az
Onkényes mintavétel megkisérel kényelmesen elérhetd elemekbdl mintat nyerni. A
mintavételi egységek kivalasztasa elsdsorban a kérdezObiztosra harul. Gyakran a
valaszadokat azért valasztjak ki, mert éppen a megfeleld idoben, a megfeleld helyen
vannak.” (Malhotra 2008:371) Ez az egyik legolcsobb és leggyorsabb mintavételi technika.

A mi esetlinkben elsdsorban az lizleti szféraban, és kis részben a kdzszolgaltatas
tertiletén dolgozd, a Dunaujvarosi Foiskolan tanuld, levelezds hallgatok voltak tehat a
kérdezdbiztosok. A kivalasztott hallgatdi csoportok részletes tdjékoztatast kaptak a
feladatrol, tovabba annak céljarol. A kérddives lekérdezés nem volt kotelezé feladat,
hanem egy alternativ lehetdség, rdadasul kisszdm (min. 3db, max. 6db) érvényes
kérddivet kértlink az onkéntes kérdezdbiztosoktol. A kérddiv utolsd sordban meg kellett
adni a valaszadd hivatalos elérhetdségét, a kitoltott kérddiv excel file-nevébe pedig bele
kellett irni a hallgatd nevét. Ez a két adat csupan az adatgylijtés helyességét,
ellendrizhetdségét szolgalta, a feldolgozas természetesen anonim mddon tortént.

A nem véletlen mintavételi technika miatt majd az eredmények nem
altalanosithatok az alapsokasagra, a magyarorszagi vallalatok Osszességére. Az Onkéntes
kivalasztasbol tobb korlat adodhat, mivel a kérdez6 sajat maga valasztja ki a
megkérdezettet. Mégis gyakran alkalmazzdk ezt a technikdt nagy megkérdezéseknél
(Malhotra 2008).

6.4 Az adatgyiijtés folyamata

A lekérdezés elektronikus modon excel file-k hasznalataval tortént 2009.
novemberében. Az Excel-program hasznalata megkonnyitette ¢és felgyorsitotta a
lekérdezést, valamint lehetdvé tette, hogy az adatokat majd kozvetleniil lehessen
transzponalni az SPSS-programba.

A kérdéiv kitoltetésére vallalkozo (levelezds) hallgatok altalaban sajat tizleti
partnereiket kérdezték meg, akiket ismertek €s napi kapcsolatban alltak velik. Ez is
novelte a megbizhatosagot, hiszen eléfordult, hogy egy iizleti partner tévesen értelmezve a
feladatot, a hallgatd szamdra megddbbentd moddon toltotte ki a kérddivet. Amikor a
hallgatd, azaz a kérdezObiztos felhivta, hogy tényleg azonos modon vélekednek-e a
felmérésrdl, kidertiilt a félreértés, és Gjra — most mar helyesen értelmezve a kérdéseket —
kitoltotte a partner-vallalkozas a kérddivet.

A mintavétel sordn folyamatosan konzultaltunk a hallgatokkal, és megbesz¢€ltiik a
felmeriild nehézségeket. A problémak orvoslasa mellett ez is javitotta a lekérdezés
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megbizhatosagat. Kiss¢ paradox moddon a bizalomrdl szolo kutatds lekérdezésekor a
legnagyobb problémat a valaszadok gyanakvasa okozott, amikor nem akartak nyilatkozni
brutté forgalmukrol, amivel a cégek nagysagat akartuk megallapitani. Lehet, hogy ez
kiilfoldon nem okozott ennyiszer problémat, de — gy tlinik —, hogy magyarorszagi
felmérés esetén célravezetobb megoldas egybdl felajanlani a megszokott, négy (nagy,
kozepes, kis, mikrd) vallalati méretet, amelyek koziil kell valasztania a valaszadonak.
Alapvetden a kisvallalkozdsok egy része nem akarta még névteleniil sem megadni el6z6
évi forgalmi adatukat. Ezért ezekben az esetekben a vallalkozas mérete szerinti kodot
irattuk be (mikro-vallalkozas: 1, kisvallalkozas: 2, kozépvallalkozas: 3, nagyvallalat: 4). A
végén ugyis ennek megfeleléen kodoltuk a forgalmi adatokat.

Masik jellemzd hiba volt, hogy tobb tevékenységi kodot is bejeloltek, amivel az
adott vallalkozas foglalkozott. Ezt az SPSS-porgram nem tudta volna kezelni, ezért
ilyenkor a fOprofil tevékenységi kodjat hagytam csak meg.

6.5 A kutatads fobb eredményei és a hipotézisek ellendrzése

Ebben az alfejezetben a kutatdsi minta legfontosabb jellemzodit mutatom be, majd
azt az iizleti kapcsolatot fogom elemezni, amelyet a megkérdezett vallalati képviselok
szabadon valasztottak ki, és végig ugyanarra a partnerre, a partnerrel vald kapcsolatra
gondolva valaszoltak a kérd6iv kérdéseire. A kérdoiv segitségével elméleti fogalmak
kozotti Gsszefliggéseket is vizsgalok, tovabba valtozokat képezek. Ezek utdn az elméleti
részben megfogalmazott hipotéziseket tesztelem a kutatdsom segitségével.

6.5.1 A minta elemzése

A lekérdezést kovetden 400 db kérddiv érkezett be, amelybdl Gsszesen 315 db
hasznalhatd volt. Az adattisztitds soran el6szor a beérkezett kérddiveket egyenként
atnéztem, és kivettem azokat a kérddiveket, amelyeknél mashonnan nem pdétolhato,
hianyz6 valaszok voltak, illetve az utolso ellenérzé kérdésbdl kidertiilt, hogy ugyanettdl a
szervezettdl, ugyanez a személy mar nyilatkozott egyszer.

Ezeket a kérdoiveket dagazattol ¢és mérettdl fiiggetleniil, magyarorszagi
vallalkozasok toltottek ki egy altaluk kivalasztott szervezeti vevjérdl, vagy beszallitojarol.
Azt hogy beszallitotol, vagy vevordl van-e szo, kiilon kérdés soran kellett jelezni. Mivel
Dunaujvarosban tanulé hallgatok toltették ki a kérddiveket, valosziniisithetd, hogy a
felmérésben részt vevo cégek tilnyomd részben Fejér megyébdl és Budapestrdl keriiltek
ki, de ezt utdlag mar nem lehetett minden esetben beazonositani.
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6. tablazat: A megkérdezett cégek mérete és a Magyarorszagon miikodo vallalatok
méret szerinti 6sszehasonlitasa

(Negyedik oszlop: Statisztikai tiikor 2009/65:2)

Kutatasban . . Magyarorszagon miikodé
, Kutatasban részt . . I
részt vett , vallalkozasok létszam
, vett vallalatok . ,
vallalatok szazalékos eloszldsa szerinti megoszlasa
szama (%-ban 2007.)
Mikrovallalat 171 54,3 95
Kisvallalkozas 19 6 4,2
Kozépvallalat 18 5,7 0,7
Nagyvallalat 107 34 01
Osszesen 315 100 100

Sajat szerkesztés

Az elébb emlitett 315 db érvényes kérddiv alapjan a megkérdezett cégek méret
szerinti eloszlasat a 6. szamu tablazat szemlélteti. A Kozponti Statisztikai Hivatal szerint
2009-ben 0sszesen 1 686 351 vallalkozas volt bejegyezve Magyarorszagon. (Statisztikai
tiikor 2009/65:2) A kutatasi minta tehat egyrészt a nem-véletlenszeri mintavétel, masrészt
a teljes sokasaghoz mért elemszam miatt nem tekinthetd reprezentativnak, viszont 95%
megbizhatdsagi szint mellett 5,52% konfidencia intervallum (hibahatar) jellemzi.

A Magyarorszagon miikddé vallalkozasok 1étszdm-kategoriak szerint eloszlasat is
mutatja a tabldzat az Osszehasonlitas érdekében. Noha meg kell jegyezni, hogy mi a
kutatdsunk soran a megkérdezett cégek méret szerinti besorolast az el6z6 év (tehat 2008.)
brutto forgalma alapjan alakitottuk ki. (Mikrovallalkozas (1): arbevétele legfeljebb 2 millio
EUR, Kisvallalkozas (2): arbevétele legfeljebb 10 milli6 EUR, Kozépvallalkozéas (3):
arbevétele legfeljebb 50 milli6 EUR, Nagyvallalat (4): arbevétele 50 milli6 EUR {6l6tt
volt). Lathato, hogy a kutatasi minta dsszetétele nem azonos az orszagos eloszléssal, hiszen
a nagyvallalatok feliilreprezentaltak (34%) az orszagos atlaghoz képest (0,1%). Ennek oka
lehet a megkérdezettek foldrajzi elhelyezkedése, mivel — ahogy mar korabban emlitettem —
a vallalatok tulnyomo részben Fejér megyébdl, Pest megyébdl és Budapestrdl szarmaznak.
Ez a teriilet gazdasagilag kiemelkedo jelentdségii, mert a mitkodd véllalkozasok székhelye
szerinti terilileti eloszlast vizsgalva kiemelkedik Kozép-Magyarorszag 39,4%-0S
részesedésével. A tobbi régioban a vallalkozasok 8,6-11,5%-a miikodott. (Statisztikai tiikor
2009/65:2) Erdekes, hogy ez a teriileti eloszlas 2000 6ta az aranyokat tekintve véltozatlan.

A kérddivre valaszold személyeket az alabbiak szerint négy csoportba osztottuk: 1
— ligyvezetd, tulajdonos, 2 — felsévezetd, 3 — kozépvezetd, 4 — alkalmazott. Ennél a sornal
a modus 2 volt, tehat felmérésiink soran leggyakrabban felsdvezetok valaszoltak, vagy
legalabb is a valaszolok a legtobbszor magukat a fenti kategoriak koziil ide soroltak.
Azonban szervezetenként nagyon eltéré struktarak, hierarchidk, részlegek, poziciok stb.
figyelhetok meg, rdadasul — akar azonos elnevezés, példaul osztalyvezetd, ellenére is —
ezek a pozicidk nagyon eltérd feladat,- illetve felelosségkorrel vannak ellatva. A fenti
elnevezéseket nem definidltuk kiilon, tehat mindezek alapjan nem szabad komoly
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kovetkeztetéseket levonni ebbdl a valaszbol. Taladn csak annyit, hogy a kérdoivet jellegénél
fogva inkabb vezetdk, mint alkalmazottak tudtak kitolteni.

7. tablazat: A megkérdezett vallalatok fo tevékenysége

i i Vallalatok | Szazalékos
Tevékenységek . x
szama eloszlas

Kereskedelem 110 34,9
Nehézipar 54 17,1
Konnytipar 44 14,0
Szalloda- és vendéglatd ipar 20 6,3
Egyéb szolgaltatasok (kdzigazgatas kivételével) 16 51
EpitSipar 17 5,4
Szallitas, raktarozas 13 41
Informacidtechnologia és szolgaltatas 11 3,5
Mez6gazdasag, erdégazdalkodas, vad- és

. . . 8 2,5
vizgazdalkodas
Egyéb tevékenységek (kiillonb6z6) 22 7,0
Osszesen 315 100,0

Sajat szerkesztés

A minta tovabbi, tevékenység szerinti vizsgalata azt mutatja, hogy a
kereskedelemmel foglalkoz6 cégek (ezen beliil 41 cég nagykereskedelemmel, és 69
megkérdezett kiskereskedelemmel) foglalkozott, mint {6 tevékenység (lasd 7. szamu
tablazat). Orszagos viszonylatban a kereskedelemmel foglalkozé cégek a masodik
legnagyobb csoportot képviselik, ami nem mutat jelentds eltérést a mintdhoz képest. (2009.
1. felében 1.577.132 bejegyzett cégbdl 194.435 foglalkozott kereskedelemmel és
gépjarmii-javitassal; Kozponti Statisztikai Hivatal, 2009) Meglepd példaul, hogy a
magyarorszagi cégek a leggyakrabban ingatlaniigyletekkel foglalkoznak (6sszesen 234.530
vallalkozés), amely tevékenységet a 315-0s mintankban mindossze kettd vallalkozas
valasztotta. A mi esetiinkben a nehézipar foglalta el a masodik helyet a tevékenységi
sorrendben (54 cég), valamint a konnytipar a harmadik helyet (44 cég). Az orszagos
statisztika szerint az Ipar viz- és hulladék-gazdalkodas nélkiil, illetve az Epitdipar egyiitt
171.005 véllalkozast takar, ami a negyedik legnagyobb tevékenységi kort jelenti. Az ipar
mintdn beliili ardnya tehat megfelel a teljes sokasdgban mutatkozd aranynak. A
magyarorszagi cégek korében az tigy nevezett Szakmai, tudomanyos, miiszaki tevékenység
all a harmadik helyen (159.194 cég), amely a mi esetiinkben az 5. leggyakoribb teriilet
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volt. A mi mintankban a Szilloda- és vendéglatdé ipar kicsit nagyobb gyakorisdgot
mutatott, de ez a tevékenységi kor a magyarorszagi cégek korében szintén nagy, a
kovetkezé csoportot foglalja magaban, azaz 72.264 céget. Altalaban tehat a megkérdezés
soran megjelolt f6 tevékenység, illetve azok gyakorisdga kozelitenek az orszagos
atlagokhoz.

Osszességben tehat megallapithatd, hogy a kutatdsi mintank vallalatainak méret
szerinti megoszldsa nem tiikkr6zi a teljes sokasdg megoszlasat, a nagyvallalatok
fellilreprezentaltsaga miatt. Ennek egyik oka lehet a megkérdezett cégek fejlett — Kozép-
Magyarorszagi — régidban torténd elhelyezkedése, a masik pedig a kérddiv témaja, mivel
az a szervezeti piacon a vallalatok kozotti kapcsolatban a bizalom, a kapcsolat-specifikus
beruhazas, a hirnév, a megelégedettség, és a viselkedési bizonytalansag szerepére kérdezett
rd. A minta tevékenység szerinti megoszlasa viszont szignifikdns mértékben nem tér el az
orszadgosan tapasztalt eloszlastol. A valaszolok személy szerint valdszinlileg vezetd
beosztastiak, hiszen els6sorban 6k rendelkeztek a kérddiv kitoltéséhez sziikséges

informaciokkal és ralatassal.

6.5.2 A valaszadok altal megjelolt iizleti kapcsolat vizsgalata

Ahogy mar korabban emlitettem, a megkérdezettek teljesen szabadon, minden
befolyas nélkiil kivalasztottdk egyik iizleti partner szervezetiiket, és utana mar minden
kérdést erre a konkrét izleti kapcsolatra vonatkozoan kellett megvalaszolniuk. A kutatés
végso kovetkeztetései szempontjabol kiemelkedden fontos, hogy milyen b2b kapcsolatok
alltak a kérddivek kozéppontjaban. A valaszadok altal kivalasztott {izleti kapcsolat adatait
foglalja 6ssze a 8. szamu tablazat.

8. tablazat: A valaszadok altal kivalasztott iizleti kapcsolat dsszefoglalo statisztikaja

Az el6z6 évben hany
Hany éve van alkalommal Kkeriilt sor Ha ez az iizleti A valaszadé hany
kapcsolatban a | személyes targyalasra a kapcsolat megszakadt, szazalékat
kivalasztott megkérdezett cég,- és a akkor hany napra volt birtokolja a
partner céggel partner cég képvisel6i sziikség az partner cég
(év) kozott (,,ember-napok” djrainditasahoz (nap) | részvényeinek (%)
szama)
N 315 315 315 315
Atlag 7 31 8 1
Mobdusz 5 10
Median > 12
Sz6ras 5 59 26 11
Minimum 1 0 0 0
Maximum 40 480 365 100
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Az elsé és a masodik oszlopban a modus €s a median azonos, vagy kozeli, ami a
minta megfelelosségét jelenti. A masik két (3. és 4.) oszlopban viszont a modus ¢és a
median egyarant nulla, aminek a véalaszokban 1év0 nagyon gyakori nulla az oka.

A 8. tablazatban meglepd értékek is talalhatok. A kiugrd értékeket Sajtos és Mitev
két alapvetd csoportra bontja szét (2008:287): ,1. ténylegesen ,,abnormalis”
megfigyelések, amelyek nem jellemzOk az alapsokasdgra, vagy 2. a mintdban szerepld
egyedek alulreprezentaljak az alapsokasagban 1évé csoport nagysagat.” Az elsd esetben a
szerzOk a mintabdl valo torlést javasoljak, mig a masodik esetben a latszolag kiugrd adat
megtartasat javasoljak, annak érdekében, hogy ne torzuljon az adatstruktira.

9. tablazat: Az amerikai bizalom kutatas leir¢ statisztikajanak részlete

N=170 Minimum | Maximum | Atlag Szoras
Személyes targyalas a megkérdezett

cég,- és a partner cég képvisel6i kozott 1 1800 97,05 223,92
(,,ember-napok” szama)

Forras: Suh — Kwon, 2006:195

Kutatdasomban két ok miatt tartottam meg a kiugré adatokat: Egyrészt a 315 db
érvényes kérdbivben alulreprezentalt ez az egy-két eset, tehat a Sajtos — Mitev (2008)
szerzOparos altal emlitett masodik csoportot valositjadk meg. Létezd és elképzelhetd esetet
képviselnek, ahol a tobbi allitdssal kapcsolatos valasz lényeges eleme a kutatasnak.
Masrészt az ugyanezzel a kérddivvel készitett amerikai kutatas szerz6i (Suh — Kwon,
2006) ennél még szeélsdseégesebb értékeket is meghagytak €s bemutattdk a mintajukat leird
statisztikdkban, amely a szakteriilet legelismertebb nemzetkozi folyoirataban, az Industrial
Marketing Management-ben jelent meg (lasd 9. szamu tablazat): A 170 elemszamu,
amerikai kutatas soran 1800 nap maximum érték adddott az ,,ember-napok™ szdmara, mig a
magyar kérdezés ,,csak” 480-at mutat maximum értékként.

Visszatérve az el6zd, 8. tablazathoz, a kapcsolat iddtartaméanak oszlopaban (1.
oszlop) az atlagnal (7,16 év) tobbet mond a minimum ¢€s a maximum értékek kozotti nagy
eltérés (1 - 40 év), valamint a modus értéke (5), amelyek mind az lizleti kapcsolatok
valtozékonysagat mutatjdk. A maximum 40 év mar kicsit soknak tlinik, és a tobbi
statisztikai értéket is torzithatja. A magyar gazdasagban els6sorban a rendszervaltas
alapvetd valtozasai miatt, az iizleti kapcsolatok elég rovid taviak. A nagy tarsadalmi,
politikai, gazdasagi valtozadsok nem kimélték az iizleti kapcsolatokat sem (Hdmori — Szabd
— Derecskei — Hurta — Toth 2007). A cégek nagy aranyu felbomlasaval, becséddlésével,
atszervezésével, privatizacigjaval egylitt természetszerlileg a cégek iizleti kapcsolodésai
jelentds mértékben elhaltak, atalakultak, illetve ujra ki kellett fejlédniiik. Ennek
megfelelden mi felmérésiink is alapvetden rovid ideje tartd kapcsolatokat mutat, mivel a
megjelolt kapcsolatok 51%-a (159 esetben) csupan 1 éves volt! Ez szintén erésiti azt a
feltevésiinket, hogy az atlagnak adodott 7,16 éves kapcsolati iddtartamot a kiemelkedd
maximum érték eredményezte.
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Azonban — az alabbi, 19. szdmu abra szerint — ehhez a 40 éves kapcsolathoz
koriilbeliil ugyanolyan hosszt tavu, ellatasi lancbeli egylittmikodési idoszak is tartozik. Ez
arra enged kovetkeztetni, hogy ez egy kiilonleges, de valds helyzet. A tobbi valasz
viszonylag szimmetrikus elhelyezkedése arra is utal, hogy minél hosszabb ideje van
kapcsolatban az altala kivalasztott céggel, annal valdsziniibb, illetve annal gyakoribb az
ellatasi lanc menedzsment alkalmazasa. Ezek szerint a tudatossag eldsegiti, illetve magaval
hozza az ellatasi lanc menedzsment alkalmazasat? Ezt egy kovetkezd kutatdsban kellene
megvizsgalni.

19. abra: Az iizleti kapcsolat idotartama és az ellatasi lanc menedzsment alkalmazasa
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7. Hany éve alkalmazzak az ellatasi lanc menedzs mentet (év)

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A fenti grafikus abran azonban leolvashat6 egy masik fejlédési irany is. Az ellatasi
lanc menedzsment gyakorlasa nélkiil is kialakulhatnak hossza tava, gylimolcs6zo
kapcsolatok. Ezt mutatja az y-tengellyel parhuzamos egyenes (x=0 értéknél). Ez a helyzet
is érthetd, hiszen mas célok és feladatok mentén is kiépithetd tartds iizleti kapcsolat,
marcsak azért is, mert a megkérdezett szervezetek tevékenységtdl, tovabba mérettdl
fliggetleniil valaszolhattak a kérddivre.

Az eldbbi, 8. szamu tdblazatban, az ,,ember-napok” szamanal (2. oszlop) még
nagyobb a kiilonbség a széls6 értékek kozott. A nagyon kiilonb6zd szokasokat és
koriilményeket mutatja a szords magas értéke is (59,3 nap). Természetesen lehetséges,
hogy egy problémas, amde stratégiai fontossagu kapcsolat esetén naponta tobbszor, tobb
alkalmazott (példaul az értékesités, a logisztika, a pénziigy, vagy éppen a termelési részleg
képviseldje) kapcsolatba 1épett azzal a konkrét iizleti partnerrel. Egy korabbi kutatdsom
soran beszéltem egy déan ¢épitdipari cég magyarorszagi leanyvallalatanak tigyvezetd
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igazgatdjaval, akinek legnagyobb vevldje folyamatosan ,maga elott gorgetett” egy
bizonyos 0sszegli tartozast, amely néha megemelkedett, majd visszaesett erre a szokasos
szintre. Ez azt eredményezte, hogy a kft. elsésorban e tartozas miatt nem tudott fejlodni,
illetve folyamatosan — de a nagyobb szallitasok idején mindenképpen — figyelni kellett e
cég kinnlevéségeire €s rendszeresen figyelmeztetni kellett az atutalasokra. Ekkor a
pénziigyi osztallyal, valamint vezetokkel kommunikaltak, a napi kapcsolattartds pedig az
tizletkotok és a logisztikaval foglalkozd részlegek kozott valosult meg. De a problémak
ellenére sem akarjak ezt az iizleti kapcsolatot megsziintetni, a veliik lebonyolitott forgalom
volumene miatt.

Még visszatérve a 8. szamu tablazat-hoz (A valaszadok altal kivalasztott tizleti
kapcsolat 6sszefoglald statisztikaja), az ,,ember-napok” szamanak atlaga (31) (2. oszlop)
viszonylag alacsony, ami arra utalhat, hogy a megkérdezettek altalaban kevésbé problémas
kapcsolatukat gondoltak végig. Ezt a véleményt tdmasztjak ald a masik, kibékiilési oldal
(3. oszlop) adatai is, ahol atlagosan 8 napra volt sziikség az adott kapcsolat ujrainditasahoz.
De ennél a kérdésnél is magas a szoras értéke, ami az iizleti kapcsolatok sokféleségét
mutatja. Tovabbi érdekesség, hogy a maximum érték 365, ami azt jelenti, hogy a megjelolt
tizleti kapcsolat annyira problémas — mégis 1étez6 — kapcsolat, hogy az év minden napjan
ujra kellett inditani? Lehetnek problémak egy tizleti kapcsolatban az eltérd érdekeltség,
tulajdonosi kor, stratégiai cél, a makro,- illetve a mikrokornyezet valtozasai, valamint
szamos, egy¢éb ok miatt, de ezek még korantsem jelentik azt, hogy az érintett kapcsolatot
minden nap ujra kelljen inditani!

Az ugy nevezett ,,ember-napok”-rol alkotott magyarorszagi véleményt mutatja be a
20. abra is (a kovetkez6 oldalon), amely a megjeldlt iizleti viszonnyal kapcsolatos éves,
személyes talalkozasokat, valamint ugyanarra a kapcsolatra vonatkoz6 ujrainditas —
napokban mért szamat -, illetve a két kérdés Osszefiiggéseit abrazolja grafikus moddon.
Ebbdl megallapithatd az a logikus tendencia, hogy ahol nem volt sziikség gyakori
ujrainditdshoz, azokban az esetekben a személyes talalkozasok szdma is alacsonyabb. Ezt
jelzi az origohoz kozel elhelyezkedd sok karika. Az is leolvashatd, hogy az Ujrainditas
sz¢lso értekéhez (365) szintén magas személyes taldlkozas tartozik (210), ami arra enged
kovetkeztetni, hogy ezt a problémas — de valodsziniileg fontos — kapcsolatot igyekeznek
fenntartani és minél zokkend-mentesebbé tenni.
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20. abra: A kutatasi minta véleménye az ,,ember napok”-roél
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2. Az el6z6 évben hany alkalommal keriilt sor személyes targyalasra a
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3. Ha valamilyen oknal fogva ez az iizleti kapcsolat megszakadt, akkor hozzavetélegesen hany
napra volt sziiks ég az wjrainditas ahoz (nap)

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Az fenti grafikus abra harmadik nagy csoportjanak azt a kapcsolat tipust nevezném,
amelyek értékeire jellemzd, hogy az x tengelyen mért értékikk nulla (kapcsolat
Ujrainditasa), y eértékiik (személyes targyaldsok) viszont magas, esetenként kiugréan
magas.

Egy korabbi, kvalitativ felmérésiink soran magyarorszagi KKV-k illeszkedési
szempontjaira, tapasztalataira voltunk kivancsiak (Piricz — Mandjak 2009). A mélyinterja
kérdései arra vonatkoztak, hogy miért tart értékesnek a megkérdezett vallalkozas vezetdje
¢és/vagy tulajdonosa egy kapcsolatot rovid, illetve hosszu tavon, €s mi a torténete jelenlegi
kapcsolataiknak. A mélyinterjik azonban nehezen alakultak ki, mivel a felkért
vallalkozasok fele visszautasitotta, hogy {izleti kapcsolataikrol, azok kialakitasarol,
fejlesztésérdl — az anonimitds biztositasa mellett — beszéljen egy diktafon elétt! Egy vezetd
sem hivatkozott arra, hogy nincs ideje, hanem udvariasan, vildgosan kozolte, hogy nem
szeretne ilyen informaciokat kiadni. Ez a fejlemény ujra ravilagitott arra, hogy a KKV-k
szamara hihetetleniil fontosak iizleti kapcsolataik, talan még fontosabbak, mint a nagy
vallalatok szamara. Végiil a megkérdezettek kozott egy kozépvallalat volt, a tobbiek ennél
Kisebb kategoriaba tartoztak. Erdekes modon ennek az egyetlen kozépvallalatnak a
vezetdje tartotta a legkevésbé fontosnak az iizleti kapcsolatban a személyes jelleget:
., Fontos a személyes kapcsolat, de nem élteto elem. Az iizleti hattér, ami élteti. A személyes
kapcsolatokat nem szabad misztifikalni. Az iizleti cél fontosabb, a mindség és a biztonsag.”
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(Piricz — Mandjak 2009:6) Talan itt is arra lehet gondolni, hogy minél nagyobb egy
vallalat, annal kevésbé meghatarozé szamara tizleti kapcsolatainak személyes oldala?

Az is érdekes tapasztalat, hogy — noha teljesen szabadon valaszthattdk ki azt az
lizleti partnert, akirél beszélni fognak — mégis a megkérdezett menedzserek tobbségiikben
legfontosabb partneriikrdl beszéltek. A kvantitativ bizalom-kutatds soran szintén altalaban
olyan kapcsolatrol nyilatkoztak, amellyel elégedettek voltak. Erdemes lenne tehat azzal a
modszertani kérdéssel is foglalkozni, hogy a gazdaséagi élet szerepldi olyan tudomanyos
kutatas soran, ahol egy szabadon kivalasztott tizleti partnerérél kell nyilatkoznia, milyen
szempontok alapjan dont. Ez azért 1ényeges kérdés, mert az interjualany valasztasa nagy
mértékben befolyasolja a végsd eredményeket. Egy ilyen jellegli vizsgalodas legnagyobb
nehézsége abban rejlik, hogy ilyenkor a dontési szempontok tobbsége nem tudatos, mégis a
valasztasok végeredményei mutatnak bizonyos tendenciat, ami miatt hasznos lenne ennek
vizsgalata.

Azt is meg kell jegyezni, hogy a beirt ,,ember-napok™ szdma, illetve a kapcsolat
ujrainditdsdhoz sziikséges napok szdma is a valaszolok szubjektiv vélekedését jelenti,
mivel kdnnyen eléfordulhat, hogy nem emlékeznek pontosan vissza, hiszen természetesen
a napi problémak, feladatok sordn nem az a fontos, hanyszor keriilnek kapcsolatba
egymassal, hanem az, hogy megoldjak az adott kérdéseket, vagy helyrehozzak az elakadt
tizleti kapcsolatot.

A 8. szamu tablazat utolséd oszlopa szerint nem jellemzd, hogy a megjeldlt partner
cégben tulajdonosi részesedéssel is rendelkezik, mivel a modusz 0 és az atlag is csak 1%.
A mintaban szerepld megkérdezettek, illetve az altaluk megjelolt iizleti partner
viszonyaban nem jellemzé az 10gy nevezett biirokratikus koordinacio, amelynek
leggyakoribb forméja a kereszttulajdonlds. A beszallito fliggdségét novelik a tulajdonosi
részesedéssel, igy csokkenthetd a vevd kockazata. Ez a megoldas gyakori példaul az
autoiparban, ahol a kozponti helyet betdltd autogyar 20-100 %-ig terjedden tulajdonosi
érdekeltséget szerezhet nagy értékii, esetleg kizardlag a szamara kifejlesztett specialis
alkatrészt (példaul motort, sebességvaltot, a karosszéria elemeit) eldallitd beszallitdjaban.
Az ilyen tipust kapcsolatrendszert Takarakai Beszallitoi Tarsasdgnak nevezik. (Gelei 2008
1dézi Dyer et al. 1988)

A mi kutatdsi mintdnk kapcsolatrendszere nyitottabb, tehat inkdbb az Gigy nevezett
Shokokai Beszallitdé Tarsasaghoz tartozik, ahol nem jellemzd a kereszttulajdonlds, mert
nincs ra sziikség. Ekkor altalaban sztenderdizalt tomegtermékek gyartasardl van szo, ahol
kisebb a kockazat és a fiiggdség is. Barney és Hansen (1994) allaspontja szerint az
alacsony kockazatl, alacsony fiiggdségli kapcsolatok soran alacsony bizalmi szint
figyelheté meg, mivel a bizalomnak, mint etikai koordinacios eszkéznek nincs jelentdsége.
Ennek fényében érdekes lesz, hogy nem annyira kozeli kapcsolatok esetén milyen szerepet
jatszik a bizalom.
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10. tablazat: A megkérdezett altal kivalasztott iizleti partner szamara vevo, vagy
beszallito

A Kkivalasztott iizleti partner szamara beszallito, vagy vevo
Uzleti partnerek Uzleti partnerek %-o0s
szama eloszlasa
Vevo 206 65,4
Beszallito 109 34,6
Osszesen 315 100

Sajat szerkesztés

A megkérdezett vallalati képviselok altal onként, minden befolydstdl mentesen
kivalasztott tizleti kapcsolat kétszer annyi vevo-kapcsolatot (65 %) jelent, mint beszallitoi
kapcsolatot (35%)! (Lasd 10. szamu tablazat) Tehat nagyjabol kétszer annyian nyilatkoztak
szervezeti vevoikrdl, mint beszallitoikrol. Ez az egyértelmii jel arra utalhat, hogy a
vallalatoknak természetes modon fontosabbak vevdik, mint beszallitoik, hiszen profitjuk
legalapvetobb forrdsa a forgalom, amelynek logikus eldfeltétele kiegyensulyozott
kapcsolat a vevoikkel.

Nem ritkan akadhat azonban olyan helyzet, amikor a vevd kiszolgéltatott
beszallitojaval szemben. Bensaou (1999) a kapcsolat-specifikus beruhdzasok, és a relativ
hatalmi viszonyok vizsgélata soran megkiilonboztet fogoly megrendel6t, fogoly beszallitot,
piaci cserekapcsolatot, illetve stratégiai kapcsolatot. A csoportok kialakitdsakor a termék
jellege, a piaci jellemzOok, valamint a beszallitoi jellemzOk szolgaltak értékelési
szempontok gyanant. Bensaou elméletében (1999) a stratégiai partnerkapcsolat viszonylag
kiegyensulyozott viszonyt jelent, ahol mindkét fél — akar eltérd okok miatt — nagyjabol
azonos szinten érdekelt a kapcsolat fejlddésében, sikerében. Ennek a kapcsolat tipusnak az
ellentéte a piaci cserekapcsolat, amikor sztenderd termékek és sztenderd technoldgia
mellett, éles piaci versenyben tavolsagtarté kapcsolat figyelhetd meg, tovabba egyik fél
részérdl sincs kapcsolat-specifikus beruhazas.

Az ugy nevezett fogoly beszallitdé kapcsolatnal nagyon gyakran innovativ termék all
a kozéppontban, amikor az 1) termék és/vagy szolgaltatds eldallitasanak, és
forgalmazasanak felfuttatasatol a beszallito jobban fiigg, még akkor is, ha varhatéan
sikeres termék, vagy szolgaltatdscsomagrol van szd. Bensaou szerint akkor beszélhetlink
fogoly megrendelérdl, amikor a vevd szamdra fontos terméket kevés, de erds
alkupozicidban 1év6 beszallito tudja szallitani. A fenti elmélet fényében is érdekes, hogy a
mi kutatasi mintdnkban joval tobb vevdi kapcsolat jelenik meg, szinte elhanyagolhatd
kereszttulajdonlas mellett. A kvalitativ kutatds tud arra magyarazattal szolgalni, hogy
Onkéntes valasztds esetén miért dontéen vevdi kapcesolatukra koncentralnak a
Magyarorszagi cégek.
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6.5.3 A kutatasi adatok elemzése soran hasznalt modszertan, illetve annak
célja

Miért hasznaltunk kvantitativ modszertant a bizalom kutatasahoz? Héra és Ligeti
szerint ,.kérddives technikat akkor érdemes hasznalni, ha mar bizonyos ralatasunk van a
kutatas témajara”. (2006:3) Ezt a ralatast esetiinkben a nemzetkdzi hattér, valamint a
Koreaban elvégzett pilot-kutatas jelenti. Az USA-ban szintén megtortént ennek a
kérdéivnek a lekérdezése. Mindkét vizsgalat érvényes volt, €s a tovabbiakban gyakran
fogok hivatkozni rajuk.

,»A kvantitativ kutatds olyan kutatdsi mddszertan, amely szamszerisiti az adatokat
¢s altaldban statisztikai elemzést alkalmaz.” (Malhotra, 2008:179) A kvantitativ kutatas
nevezheté sztenderd megkérdezéses vizsgalatnak is. Ennek moddszerei: szobeli
megkérdezés, postai Uton torténd megkérdezés, telefonos megkérdezés, on-line
megkérdezés (Bauer - Beracs - Kenesei, 2007). A kvantitativ kutatasokban a
megbizhatdsag kérdése elsdsorban az alkalmazott mérdeszkozokre, skaldkra vonatkozik, és
azt fejezi ki, hogy az adott skdla milyen mértékben ad konzisztens eredményeket, ha a
vizsgalt jellemzdre vonatkozd mérést megismételjiilk (Malhotra 2008). ,,A megbizhatosag
tulajdonképpen véletlen hibatol valé mentességet jelent.” (Sajtos- Mitev, 2008:29)

A lekérdezés utan Osszegylijtott érvényes kérddiveket az SPSS (PASW) program
altal nyujtott lehetdségekkel elemeztem. Az adatok értékelése sordn faktorelemzést, és
regresszid-szamitast végeztem, az igy kapott eredményeket tobbféle mdodon jelenitettem
meg. Ebben az alfejezetben elsGsorban a valasztott elemzési modok konkrét folyamatat
targyalom, a specidlis konkrét kérdések és azok megolddsaval egylitt. Eldszor a
faktorelemzésrdl, majd a regresszid-szamitasrol lesz szo.

,»A faktorelemzésnek alapvetden két célja van: egyrészt a struktara feltarasa,
masrészt az adatok mennységének csokkentése.” (Sajtos — Mitev, 2008:250) Gyakorlatilag
ez a valtozok Osszevonasat jelenti, lehetdleg minél kisebb mértékli informacidvesztés
mellett, vagyis a transzformalt sokasagrol az eredeti sokasagéval azonos kovetkeztetéseket
lehessen levonni. Az eljarés arra is felvilagositast ad, hogy mely valtozok a fontos, illetve
kevésbé fontos (elhagyhatd) valtozok a  vizsgalt jelenségre  vonatkozodan.
Faktorvaltozoknak azokat a mesterséges (latens) valtozokat nevezziik, amelyekre igazak az
alabbi allitasok: a megfigyelt valtozok linedris kombinédcidjaként felirhatok, masrészt a
latens valtozok paronként korrelalatlanok. Faktorelemzés sordn a minél nagyobb minta
eldnyos, de egy valtozora legalabb 6t eset (személy) jusson és az esetek szdma legalabb
100 legyen. Mivel a mintam 315, ahol 40 kérdésre (+8 profil kérdés) 7 fokozati Likert-
skala felhasznalasaval kellett valaszolni, ezért ez a feltétel teljesiilt.

A faktoranalizis lehet feltaro (exploratory), vagy megerdsito (confirmatory) céla. A
bizalom-kutatas soran feltaro céllal végzem ezt az elemzési modszert, amelynek az
eredményeit majd Osszehasonlitom a koreai pilot-kutatas tapasztalataival.

Ezért egy Bartlett-teszt segitségével megvizsgaltam, hogy a faktorelemzésbe bevont
valtozok — kérdoiviink kérdései — korrelalatlanok-e (null hipotézis), tehat azt teszteltem,
hogy a korrelacios matrixnak a f8atlon kiviili elemei csak véletleniil térnek-e el a nullatol.
Nyilvanvaléan ebben az esetben a null hipotézist szeretném elutasitani, hiszen a
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faktorelemzésnek az a lényege, hogy a valtozok korreldljanak egymassal. Kutatdsom
Bartlett-teszt eredményét a 11. szamu tablazat foglalja 6ssze.

A faktorelemzés segitségével megvizsgaltam, hogy a kérddivek alapjan mely
tényezOk, milyen csoportokban alakitjdk, befolyasoljak a bizalom szintjét az iizleti
kapcsolatokban. Az igy kapott faktorok segitségével regresszido szamitast alkalmazva
megnéztem, hogy a kapott tényezOk hogyan befolyasoljak a bizalmat, azaz milyen a
kapcsolat a bizalom és a tobbi tényezd kozott.

11. tablazat: A faktoranalizis ellenorzése

KMO és Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,854
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 5564,948
df 780
Sig. ,000

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A fenti tablazatbdl leolvashatjuk, hogy a Bartlett-proba null hipotézisét el lehet
vetni, mivel a szignifikanciaszint (Sig) kisebb 0,05-nél. Tovabba az is lathato, hogy a KO-
mutato érteke 0,854, ami a 0,8 feletti szintjével azt jelenti, hogy valtozéim kivaloan
alkalmasak faktorelemzésre.

Az elemzés els6 1épésben kapott faktorok altaldban nem értelmezhetdek konnyen,
markansabb faktorszerkezet konnyebben megérthetd, az egyes faktorok a nagy terhelésii
valtozok alapjan értelmezhetok. Ez a mozzanat a leggyakrabban a Varimax modszerrel
torténik. Ekkor minden eset minden faktora kap egy-egy faktorpontot, melyek az SPSS-
ben valtozoként elmenthetdk és tovabbi elemzésekben felhasznalhatok. Ezek az uj
valtozok felhasznélhatok egyrészt a kapott faktorok mélyebb megértésére, értelmezésére,
masrészt ijabb kapcsolodo hipotézisek ellendrzésére.

Mindezek alapjan a faktorok szamanak meghatarozasahoz én is a fékomponens-
modszert és a Varimax rotaciot alkalmaztam. Az aldbbi téblazatban lathatjuk a
fokomponens-modszert, melynek lényege, hogy azokat a faktorokat valasztjuk ki, amelyek
a legtobb varianciat magyarazzak. A féoszlopokon beliil az egyes oszlopokban talalhatok a

sajatérték, a magyarazott variancia és ennek kumulalt értéke. Ez az elemzés 10 faktort

eredményezett, amely a variancia 64%-at magyarazza. (Lasd 12. tablazat) Ez meghaladta a
hiivelyujj-szabalyként elfogadott 60%-0s kiiszobot, ezért érdemes Volt tovabbfolytatni az
elemzést.
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12. tablazat: A teljes magyarazott variancia

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 9,267 23,167 23,167 | 9,267 23,167 23,167
2 3,737 9,344 32,510 3,737 9,344 32,510
3 2,780 6,949 39,459 | 2,780 6,949 39,459
4 2,130 5,325 44,784 2,130 5,325 44,784
5 1,629 4,072 48,856 | 1,629 4,072 48,856
6 1,384 3,459 52,315| 1,384 3,459 52,315
7 1,315 3,287 55,602 | 1,315 3,287 55,602
8 1,217 3,044 58,645 | 1,217 3,044 58,645
9 1,167 2,917 61,562 1,167 2,917 61,562
10 1,020 2,551 64,113 | 1,020 2,551 64,113
11 ,946 2,364 66,477
12 ,899 2,247 68,724
13 874 2,184 70,907
14 ,794 1,984 72,891
15 ,749 1,872 74,763
16 714 1,786 76,549
17 ,690 1,725 78,273
18 ,641 1,602 79,876
19 ,602 1,506 81,382
20 ,582 1,454 82,836
21 ,549 1,372 84,208
22 ,524 1,309 85,517
23 ,504 1,259 86,776
24 ,488 1,220 87,996
25 ,461 1,152 89,148
26 425 1,062 90,210
27 411 1,026 91,236
28 377 ,943 92,180
29 ,366 ,914 93,094
30 ,330 ,825 93,919
31 ,315 ,787 94,706
32 ,303 157 95,463
33 ,294 734 96,197
34 ,280 ,701 96,899
35 ,257 ,643 97,542
36 ,225 ,562 98,104
37 ,214 ,534 98,638
38 ,201 ,503 99,140
39 ,187 ,469 99,609
40 ,156 ,391 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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A faktorelemzésbe eredetileg 40 valtozot vontam be, de ebbdl 29 keriilt be a 10
fofaktorba. A kimaradt valtozok tartalmilag talnyomoérészt az iizleti partner hirnevére,
tovabba a kapcsolat varhatéan hosszii idGtartamara vonatkoztak. Arra késobb
részletesebben ki fogok térni, hogy a partner hirneve a magyarorszagi cégek kozott, az
empirikus kutatas szerint kisebb jelentoséggel bir (l4sd 6.5.9 A bizalom ¢€s az {izleti partner
hirneve c. alfejezet). Az empirikus kutatasban részt vevd vallalatok vizsgalt tizleti
kapcsolatanak iddétartamardl, pontosabban rovidségérdl szintén késébb, egy masik
fejezetben fogok bovebben foglalkozni (lasd 6.5.2 A valaszadok altal megjeldlt iizleti
kapcsolat vizsgalata c. alfejezet). Tehat a kimaradt valtozokat tartalmi oldalrél vizsgalva
elmondhat6, hogy nem véletleniil maradtak ki egyes valtozok a faktoranalizis soran.
Ugyanezzel a kérdéivvel tortént a koreai pilot kutatas, ahol a faktoranalizis utan 7 valtozo
maradt ki (lasd 3. Melléklet).

Ezek a valtozo-vesztések nem jelentdsek, kiilondsen, ha a faktoranalizis elényeivel
allitjuk szembe; az eredeti informécio tomeget sikeriilt jelentésen tOmoriteni, amivel
egyrészrol értelmezhetobbé valtak a valtozok, masrészt megkonnyitette a veliik toérténd
tovabbi elemzéseket. Szabady (2005) példdul a 71 valtozobdl kétszer elvégzett
faktoranalizis utan végiil csupan 27 valtozot hagyott meg, és azzal dolgozott tovabb. A
Sajtos — Mitev (2008) szerzéparos modszertani konyvében, a faktoranalizis gyakorlati
esettanulmanyaban csak az eredeti informaciétomeg kétharmadat tudtdk a faktorokba
bevonni, a tobbi valtozo ebbdl a szempontbdl szintén elveszett.

Visszatérve a magyarorszagi vizsgalathoz, a faktorokat ,feltoltjik” konkrét
tartalommal, azaz megnézziik a komponens-matrixat faktor rotacioval. ,,A faktor rotacio
azt jelenti, hogy a faktorok tengelyeit elforgatjuk ugy, hogy egyszerlibb és értelmezhetébb
faktormegoldashoz vezessen.” (Sajtos — Mitev, 2008:264)

A kutatashoz tartozéd faktor rotacié végeredményéiil kapott tablazat a 40 kérdés,
valamint a 10 komponens miatt nagyon terjedelmes lett, ezért az 1. szamu mellékletbe
kertilt. Az alabbiakban csak a kiemelt komponensek Osszefoglalo tdblazata lathato két
részben (13. és 14. szamu tablazat).

A 13. szamu tablazatban lathat6 az els6 6t faktor. Az 1. faktor valtozoi a kapcsolat
soran tapasztalt magas bizalmi szintre vonatkoznak, ezért ezt Bizalom faktornak nevezem
el. Ezek az allitasok a koreai kutatasban is a Bizalom faktorat alkottak. (A Kkoreai pilot-
kutatas faktoranalizis Gtjan kapott tényezdi a 3. szamt Mellékletben talalhatok.)

A 2. faktor alapvetéen az lzleti partnerrel, a vele valo egylittmikodéssel
kapcsolatos elégedettségrdl szol, ezért ennek a faktornak a Megelégedettség nevet adtam.
A 3. faktor ezzel ellentétes allitdsokat tartalmaz, a kapcsolat konfliktusos oldalat mutatja,
igy ez a csoport lett az Eszlelt konfliktus faktora. Ez a faktor nagyjabol megegyezik a
koreai kutatok altal azonositott Eszlelt konfliktus csoportjaval.

A 4. ¢és az 5. faktor valtozoi az {izleti partner, illetve a valaszad6d eszkoz-
specifikussadgaval foglalkoznak. Teljesen ugyanazok az allitasok kertiltek bele ebbe a
csoportba, amelyek a pilot-kutatas soran a két fél eszkoz-specifikussagaval alltak
kapcsolatban.
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13. tablazat: Rotalt faktorsuly-matrix az elso 6t faktorrol

1.faktor | 2.faktor | 3.faktor | 4.faktor | 5.faktor
13. Amikor az {izleti partner a sajat miikodésiinkkel kapcsolatos 0,625 0,121| -0,222| 0,036 0,053
tanacsot ad, tudjuk, hogy ezt a legjobb tudasa szerint teszi.
15. Ugy gondoljuk, hogy ha a koriilmények véltoznak, az iizleti 0,718 0,151| -0,118| 0,281 0,012
partner kész lesz arra, hogy tdmogatast nydjtson a szamunkra és
ezt meg fogja tenni.
16. Fontos dontéseknél a partner céget érdekli a mi lizleti 0,729 0,243| 0,001| 0,257 0,037
sikeriink.
17. Amikor problémainkat megosztjuk partneriinkkel, tudjuk, 0,746| 0,094| -0,116( 0,168 -0,024
hogy megértéssel fog valaszolni.
18. A jovOben szamithatunk arra, hogy a partner figyelembe 0,805 0,093| -0,027| 0,204 0,03
veszi dontéseinek és tevékenységének minket érintd hatasait.
27. Ennek a partnernek jo az iizleti hirneve. 0,317 0,637| -0,134| -0,078| 0,074
28. Ha megtehetnénk, akkor sem cserélnénk le ezt a céget, 0,189 0,756 -0,187 0,128 0,251
mivel szeretiink vele dolgozni.
29. A partner cég haldzatanak tagja akarunk maradni, mert 0,134 0,744 -0,188 0,103 0,157
valdban élvezziik a céggel vald egyiittmiikodést.
30. A partner céggel kapcsolatos pozitiv megitélésiink jelentika | 0,181 0,659 -0,16( 0,203| 0,008
veliik valo egyiittmiikodés f6 okat.
11. A partner gyakran adott olyan informaciot, amelyr6l késébb | -0,252| -0,028( 0,588 0,007 0,099
kideriilt, hogy téves.
25. Sok konfliktus van kdztiink €s az tlizleti partneriink k6zott. -0,105| -0,084 0,748 -0,045 0,115
37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban lényeges nézeteltérés -0,244 -0,31 0,611 -0,12 0,072
van kozottiink és a partner cég kdzott.
40. Nem felhétlen a kapcsolatunk ezzel a partner céggel. 0,045 -0,228 0,700| -0,100 0,041
1. A veliink val6 kapcsolat érdekében ez az {izleti partner 0,319 -0,021| -0,018| 0,698 0,175
jelentds beruhazasokat hajtott végre.
2. Ez az lizleti partner a mi szervezetiink elvarasainak 0,313 0,055| -0,138| 0,752| 0,039
megfelelden alakitotta at sajat mitkodési folyamatait.
3. Az iizleti partner jelentds anyagi és idobeli raforditassal 0,229 0,075| -0,113| 0,734] 0,049
képezte a veliink kapcsolatban all6 embereit.
35. Pontosan meg tudjuk eldre hatarozni e partner cég 0,041 0,185 0,06 0,547 0,079
teljesitményét a kdvetkez6 iizleti ciklusban.
4. Jelent6s raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy iizleti 0,065 0,138| 0,059| 0,166| 0,817
kapcsolatot épitsiink ki ezzel az iizleti partnerrel.
5. Miikodési folyamatainkat gy alakitottuk at, hogy azok 0,029| 0,075| -0,118( 0,053| 0,775
megfeleljenek az ezzel a partnerrel torténd kapcsolattartas
kovetelményeinek
6. Az uzleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és mindsitése -0,107| 0,062| 0,251 0,04 0,731
toliink jelentds iddbeli és anyagi aldozatokat igényelt
33. Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a tiamogatasuk 0,103| 0,183| 0,121 0,018| 0,633

érdekében, tovabbi beruhazasokat tenni.
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14. tablazat: Rotalt faktorsuly-matrix a masodik o6t faktorrol

6.faktor | 7.faktor | 8.faktor | 9.faktor | 10.faktor

7. Szamos mas cég is létezik, akikkel hasonld iizletet 0,766 | -0,048 0,07] -0,102 0,111
lehetne kotni, mint ezzel az {izleti partnerrel.
8. Minimalis koltséget jelentene iizleti partneriink szamara 0,626 -0,032] -0,053| -0,025 -0,329
egy esetleges partnervaltas.
26. Tudunk mas cégekrél is, amelyek szamunkra hasonlo 0,841 -0,003| -0,066| -0,034 0,033
tizletet tudnanak biztositani

10. Még ha ez az {izleti partner kicsit valdsziniitlen -0,12| 0,747| 0,003 -0,092 0,062
magyarazatot is ad, akkor is biztosak vagyunk benne, hogy
az igazat mondja.

32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a -0,022| -0,011| 0,761 -0,116 0,098
kapcsolatunk meghosszabbitasa.
24. A fontos informaciok megosztasa a hosszl tava -0,044| -0,054 -0,13 0,807 0,104

kapcsolat fenntartasanak kritikus elemévé valt.
36. K6z6s informaciods technologiat (szoftvert) hasznalunk -0,194( 0,004| 0,178]| 0,518 -0,064
azért, hogy megkonnyitsiik a partnerrel valo
kommunikaciot.

9. A partner szamara nehéz lenne cégiinket egy masikkal -0,092] 0,009 0,098 0,061 0,705
helyettesiteni.

Sajat szerkesztés

A ’Rotalt faktorstily-matrix a méasodik 6t faktorrol’ cimii, 14. tablazatba keriiltek a
masodik 6t faktor valtozoi. A 6. faktorhoz tartozo valtozok a valaszado, valamint a
megjelolt tizleti partner lecserélhetségére fokuszalnak. Erdemes lenne kiilon-kiilon
megvizsgalni a valaszado, illetve a partner lecserélhetdségét, am a kutatas soran felhasznalt
kérddiv kérdései csak nagyon szlik korlien foglalkoznak ezzel a kérdéssel. Az idetartozo,
lecserélhetdséggel harom valtozo tartozik, ami egy faktorhoz elegendod.

A 7. és a 8. faktorhoz csupan egy-egy valtozo Keriilt, amelyek a bizalomra, illetve a
kapcsolat fenntarthatosagara, az iizletféllel kapcsolatos elégedettségre vonatkoznak. Mivel
ilyen faktorok mar létrejottek a faktor elemzés soran, ezért a 7. faktort az 1., Bizalmi
faktorral, mig a 8. faktort a 2., Eszlelt megelégedettséggel foglalkozo faktorral vonom
Ossze. Az Osszevonas a faktorokhoz tartozo valtozok egyszerli szamtani atlaganak
szamitasaval tortént (MEAN parancs hasznalataval).

A 9. faktor allitasai az informéacidcserével foglalkoznak. Ez a csoport szintén
megegyezik a koreai kutatas Informacio-megosztas elnevezésii csoportjaval.

Az utolso, 10. faktorhoz csupan 1 allitas keriilt, amely a lecserélhetdségre utal, ezért
ezt az allitast hozzarendelem a mar 1étezd 6. faktor, Lecserélhetdség csoportjahoz (szintén
valtozok egyszerli szamtani atlaganak szamitasaval).

Tehat a fenti faktorok alapjan a kovetkezd fofaktorokat hoztam létre, amelyeket a
15. szamu tablazatban foglaltam 6ssze. Ezeket a fofaktorokat fogom a késdbbi elemzések
soran felhasznalni.
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15. tablazat: A végsé fofaktorok és azok tartalma

Bizalom (B1Z2)

Amikor az tizleti partner a sajat miikodéstinkkel kapcsolatos tanacsot ad, tudjuk, hogy
ezt a legjobb tudésa szerint teszi.

Ugy gondoljuk, hogy ha a koriilmények valtoznak, az iizleti partner kész lesz arra, hogy
tamogatast nyljtson a szamunkra és ezt meg is fogja tenni.

Fontos dontéseknél a partner céget érdekli a mi iizleti sikeriink.

Amikor problémainkat megosztjuk partneriinkkel, tudjuk, hogy megértéssel fog
valaszolni.

A jovbben szamithatunk arra, hogy a partner figyelembe veszi dontéseinek és
tevékenységének minket érinté hatasait.

Még ha ez az lizleti partner kicsit valosziniitlen magyarazatot is ad, akkor is biztosak
vagyunk benne, hogy az igazat mondja.

Elégedettség
(ELEG)

Ennek a partnernek j6 az iizleti hirneve.

Ha megtehetnénk, akkor sem cserélnénk le ezt a céget, mivel szeretiink vele dolgozni.
A partner cég halozatanak tagja akarunk maradni, mert valoban élvezziik a céggel vald
egyiittmitkodést.

A partner céggel kapcsolatos pozitiv megitélésiink jelentik a veliik valo egylittmiikddés
{6 okat.

Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a kapcsolatunk meghosszabbitasa.

Eszlelt
konfliktus
(KONFL)

A partner gyakran adott olyan informaciot, amelyrdl kés6bb kidertilt, hogy téves.
Sok konfliktus van koztiink €s az iizleti partneriink kozott.

Bizonyos kulcsfontossagu témakban 1ényeges nézeteltérés van kozottiink és a partner
cég kozott.

Nem felhétlen a kapcsolatunk ezzel a partner céggel.

Partner eszkoz-

A veliink valo kapcsolat érdekében ez az iizleti partner jelentds beruhazasokat hajtott
végre.

Ez az iizleti partner a mi szervezetiink elvarasainak megfelelden alakitotta at sajat
milkodési folyamatait.

zg::;{f?;)ssaga Az lizleti pa‘rtner jelentds anyagi és idébeli raforditassal képezte a veliink kapcsolatban
allo embereit.
Pontosan meg tudjuk elére hatarozni e partner cég teljesitményét a kdvetkezo iizleti
ciklusban.
Jelentds raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy iizleti kapcsolatot épitsiink ki ezzel
az iizleti partnerrel.
Valaszadé Mikodési folyamatainkat ugy alakitottuk at, hogy azok megfeleljenck az ezzel a
eszkoz- partnerrel torténd kapcsolattartas kovetelményeinek
specifikussidga | Az lizleti partnerrel val6 kapcsolat kialakitasa és mindsitése téliink jelentds idébeli és
(VALE) anyagi aldozatokat igényelt
Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a tdmogatasuk érdekében, tovabbi
beruhdzasokat tenni.
Szamos mas cég is 1étezik, akikkel hasonlé {izletet lehetne kotni, mint ezzel az {izleti
.. |partnerrel.
E_e;sg;&lhetoseg Tudunk mas cégekrdl is, amelyek szamunkra hasonlo iizletet tudnanak biztositani
A partner szamara nehéz lenne cégiinket egy masikkal helyettesiteni.
Minimalis koltséget jelentene iizleti partneriink szamara egy esetleges partnervaltas.
A fontos informacidk megosztasa a hosszu tavua kapcsolat fenntartdsanak kritikus
Informacié- elemévé valt.
csere (INF) Ko6z6s informacios technologiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy megkdnnyitsiik a

partnerrel valé kommunikaciot.
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A faktorszam megallapitdsdhoz hasznos segitséget ad a ,,screen-plot”, amely a
faktorszam-sajatérték grafikonja. ,,A konyokszabaly azt mondja ki, hogy a faktorok szamat
annyiban érdemes maximalizalni, ahol a goérbe meredeksége hirtelen megvaltozik ¢és
egyenesbe kezd atfordulni” (Sajtos — Mitev 2008:263.) Tehat a sziikséges faktorszamot a
grafikon a gorbe toréspontjanal hatdrozzuk meg, de figyelembe kell venni, hogy a
hozzatartozé sajatérték nagyobb, mint egy legyen. A konkrét bizalom-kutatas Scree-teszt
alapjan késziilt Scree plot dbran a meredekség élesen megvaltozik a 6-7 faktornal, és
Kisebb torés lathato nagyjabol 10 komponens mellett is, ahol nagyjabol eléri a fiiggvény az
1 sajatértéket (lasd 21. szamu abra). (A Scree plot abra a sajat értékek — Eigenvalue —
abrazolasat jelenti a faktorok sorrendjében.) Mindezek alapjan ugy tiinik, hogy nemcsak a
10 faktoros megoldas jo, hanem példaul 7 faktor is bizonyithatdban megfelelé6 megoldas
nyujt. Egyébként a koreai pilot kutatas nyolc faktort eredményezett, ahol a 8. faktor az n.
Fenntarthat6 kapcsolat, amelyhez hasonl6 faktor a magyar kérddivek alapjan nem adodott
(lasd 3. Melléklet).

21. abra: A faktoranalizis Scree Plot abraja

Scree Plot

10

6

Eigenvalue

rTrr1 1717171711171 17 17T 1717171717171 1T 17T 17T 17T 17T 17T 717 17T 7T 17T T T T T T T T T°7T
1234567 8 910111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940

Component Number

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A bizalmat kvantitativ modon vizsgalé Suh és Kwon (2006) hivatkozva Gerbingra
és Andersonra (1988) a faktor analizis Utjan kapott faktorokkal ugy alakitott ki
fofaktorokat, hogy azok korrelacidszamitashoz felhasznalhatok legyenek. Joshi és Stump
(1999) bizalom kutatdsdnak modszertani részében részletesen leirja, hogy valtozoik kozott
a korrelacié nagyon magas volt (r > 0,9). Ez multikollinearitasra mutatott (a magyarazo
valtozok egyike kifejezhetd a tobbi magyarazé valtozo linedris kombinacidjaként), amit
természetesen a modszertan megfelelé modositasaval orvosoltak.

Ezeket a tapasztalatokat felhaszndlva képeztem a sajat faktoranalizis
eredményeként kapott 10 faktorbol 7 foéfaktort (a Transform — Compute — Mean SPSS-
parancsok segitségével). Mivel én is faktoranalizis utjan kapott faktorokkal terveztem a

crcr
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2. Melléklet). Ennek nem tul magas értékei arra utalnak, hogy esetemben nem all fenn a
multikollinearitas veszélye. A teljesség kedvéért azonban minden regresszid-szamitasnal
végeztem kollinearitas-ellenérzést, amelyek az adott koefficiens tdblazatok utols6é két
oszlopaban mindenhol lathatok. Ezek a VIF (Variance Inflator Factor) értékek minden
esetben 1 ¢és 2 kozott vannak, ami a szakirodalom szerint gyenge multikollinearitast jelent.

A fofaktorokat regresszio-szamitas segitségével vizsgaltam. ,,A regresszid szamitas
soran ugyancsak a valtozok kozotti kapcsolat meglétére, iranyara és erdsségére keressiik a
valaszt. A regresszio €s a korrelacioszamitasnal feltett kérdések annyiban kiilonbéznek
egymastol, hogy az elébbi esetben becsiilt értékeket keresiink.” (Sajtos — Mitev, 2008:214)
Sajtos ¢s Mitev szerint ez a modszer egyre népszeriibb a gyakorlatban, mivel a kutatoknak
egyre gyakrabban kell, akar tobb nem metrikus ismérvet Osszehasonlitaniuk, ahol a
bonyolult szamitdsi mdédokat el tudjdk végezni a szamitogépek.

A tobbvaltozds regresszio-szamitas soran a faktoranalizis segitségével, de a
Compute és MEAN parancsok utjan, az eldbbiekben targyalt moddon kialakitott hét
fofaktort hasznaltam fel tigy, hogy a bizalom (BIZ) volt a fiiggd valtoz6, mig magyarazo
valtozoként a tobbi hat valtozd szolgalt. (Informdacio-csere - INF, Eszlelt konfliktus -
KONFL, Lecserélhetéség (partneré) - LECS, Valaszadd eszkoz-specifikussaga - VALE,
Partner eszkoz-specifikussaga - PARTE, Elégedettség (az iizleti kapcsolattal) - ELEG)

Az elvégzett tobbvaltozos regresszid-szamitdas moddszerével vizsgiltam meg a
korabban felallitott modellemet, az ezzel kapcsolatos 6sszefoglald tablazatokat egy késobbi
fejezetben (7. A modell vizsgalata ¢és alkalmazhatosaganak Ilehet6ségei) fogom
mélyrehatdan targyalni.

6.5.4 A bizalom és a kapcsolat-specifikus beruhazasok

A korabbi fejezetben emlitett hipotézis (H1) szerint: A magyarorszagi
véllalkozasok korében a kapcsolat-specifikus beruhdzasok erbteliesen befolyédsoljdk a
bizalom szintjét. Az iizleti kapcsolat két oldalat azonban eltér6 modon hatdrozza meg az

uzleti kapcsolat érdekében megvaldsitott beruhazas. Az tzleti partner altal elvégzett
kapcsolat-specifikus beruhdzas noveli a bizalmat annak a félnek. akinek a kedvéért tortént
a beruhazas.

A regresszid szamitas soran felhasznalt faktorok faktorszamitas alapjan, majd a
korabban bemutatott szamtani atlagolassal jottek létre. A regresszio-szamitas soran a BIZ
faktor volt a fiiggd, a PARTE és a VALE faktorok voltak a fiiggetlen véltozok, mivel az
tizleti kapcsolat soran a partner,- illetve a valaszadd eszkoz-specifikussaga bizalomra
gyakorolt hatasat akartam megvizsgalni.

Eldszor a Partner eszkoz-specifikussdga (PARTE) és a Bizalom (BIZ) kapcsolatat
vizsgaljuk regresszid-szdmitas segitségével. Az eredmények szerint kozepes, pozitiv
kapcsolat (R = 0,511) all fenn a bizalom (BIZ) és az iizleti partner eszkdz-specifikussaga
(PARTE) kozott (lasd 16. tablazat). A determindcids egyiitthatd (R? = 0,261) mutatja a
kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem mondhatd tal erdsnek, azaz a bizalom
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valtozdsaban csupan 26,1 %-ban jatszik szerepet az az lizleti partner altal végzett
kapcsolat-specifikus beruhazas. (A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate —
SEE) az eldrejelzés pontossagdnak megallapitasahoz nyujt segitséget, amely szintén
megfelel értékdl.)

Mivel a magyar PARTE ¢és a koreai PAS féfaktorok tartalma ugyanaz, ebben az
esetben 0Osszehasonlithatok az idevonatkoz6 magyar ¢s a koreai adatok, de az
Osszehasonlitdst késobb, a kulturdlis kiilonbségek vizsgalata soran fogom kifejteni.
Megallapithaté tehat, hogy Magyarorszagon az iizleti partner altal végzett kapcsolat-
specifikus beruhazas pozitiv moédon hozzajarul a bizalom kifejlédéséhez, de — mivel csak
kozepes kapcsolatot mutat a két tényezd — nem ez az egyetlen faktor, ami meghatarozza a
bizalom szintjét.

16. tablazat: Két fogalom - a bizalom és a partner eszkoz-specifikussaga - kozotti
kapcsolat regresszio-szamitas segitségével a magyarorszagi kutatas alapjan

Model Summary”®

Rl R | R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

dimension 1] .511° 261 258 5,70930

a. Predictors: (Constant), PARTE
b. Dependent Variable: BI1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Tovabba fontos megjegyezni, hogy az lizleti kapcsolatok egyik specidlis esete
valamelyik fél kapcsolat-specifikus beruhdzasa, illetve annak a kapcsolatra gyakorolt
kovetkezményei. A kutatdsom sordn azonban 4gazattol, és mérettdl fiiggetleniil kérdeztem
meg magyarorszagi szervezetek képviseldit a bizalom szerepérdl egy altaluk kivalasztott
tizleti kapcsolatban, ahol nem volt eléfeltétel a kapcsolat-specifikus befektetés. Ezért tehat
nem meglepd, hogy ez a kiilonleges iizleti helyzet nem mutatott az atlagnal nagyobb
jelentdséget a teljes minta vizsgalata soran.

Az alabbi, 17. szami ANOVA-tablazatban a regresszios egyenes altal magyarazott
szorasnégyzetet (3586,564), valamint a nem-magyarazott szoérasnégyzetet (10.169,987). Ez

crer

<0,05).
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17. tablazat: A bizalom (BIZ) és a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozotti
regresszio-elemzésének ANOVA-tablija

ANOVA®
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 Regression 3586,564 1 3586,564 | 110,030 | ,000%
Residual 10169,987 312 32,596
Total 13756,551 ( 313

a. Predictors: (Constant), PARTE
b. Dependent Variable: B1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A regresszio-szamitas kovetkezd, 18. tablazatabol megallapithato, hogy a t-
probanal a meredekséget meghataroz6 valtozo szignifikancidja kisebb 5%-nal, ezért az
tizleti partner eszkdz-specifikussdga (PARTE) — ha kis mértékben is — de befolyasolja a
bizalmat. A nem standardizalt koefficiensek (Unstandardized Coefficients) alapjan
leolvashato a regresszids egyenes képlete: BIZ=20,430+0,611*PARTE

A 18. tadblazat tartalmazza a kollinearitds vizsgalatat is. Ebben az esetben a VIF
értéke gyenge (1,000), ezért a PARTE fofaktor felhasznalhat6 regresszid-szamitashoz.

18. tablazat: A bizalom (BIZ) és a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE)
regresszios egyiitthatoinak becslése

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance| VIF
1 (Constant) 20,430 ,980 20,837 ,000
PARTE ,611 ,058 ,611| 10,490 ,000 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Bl1Z
Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A Bizalom (BIZ) és a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozotti kozepes
pozitiv kapcsolatot tdmasztja ald az alabbi grafikus abrazolas is (22. abra). De az alabbi
abrdzolas meég azzal szolgal értékes informdciokkal, hogy a két fogalom kozotti
Osszefiiggés tendenciait is bemutatja. Megfigyelhetd, hogy magasabb bizalmi szint
elképzelhetetlen a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) mellett. Pontosabban a
gyakorlatban ez a pozitiv kapcsolat forditva mikodik, azaz megfelelden magas bizalmi
szint esetén valosulnak meg az eszkoz-specifikus beruhazasok.
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A késobbi fejezetben, a modell vizsgalatdhoz levezett tobbvaltozos regresszio-
szamitas szignifikans kapcsolatot mutatott (7.1 A modell empirikus vizsgalata c. alfejezet;
42. Téablazat) a Bizalom (BIZ) és az iizleti partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozott,
ami szintén alatdmasztja az 1. hipotézis eme részét.

Eddig az flizleti partner eszkoz-specifikussdgaval foglalkoztunk, tehat azzal az
esettel, amikor a masik fél megbizik benniink, ezért hajlando specialis beruhdzasokra az
tizleti kapcsolat kedvéért, illetve az abban meglatott hosszu tavu eldnyok érdekében. Most
nézziik meg azt az esetet, amikor nekiink, azaz a valaszol6 szervezetnek kell, ill. kellene
eszkoz-specifikus beruhdzast megvaldsitania.

22. abra: A Bizalom (BIZ) és a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE)
kapcsolatanak grafikus abrazolasa
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Az aldbbi, 19. szaml tdblazat a bizalmat a Valaszadd eszkozspecifikussagaval
(VALE) allitja szembe. Am a tablazat szignifikanciaszintje meghaladja a 0,05-6t, ezért —
noha a faktorelemzés soran 6nallo faktorként jelent meg a Valaszado eszkozspecifikussaga
(VALE) —, a bizalommal valo regresszid-szamitasa nem értelmezhet. Az dsszefoglald
korrelacios tablazatbol (lasd 2. szamu Melléklet) azonban kideriil, hogy ez a féfaktor nem
a Bizalommal, hanem az Informécio-csere (INF) (0,287), valamint az Elégedettség
(ELEG) (0,273) fofaktorokkal megfeleld szignifikanciaszint mellett kozepes, pozitiv
kapcsolatot mutat. Ez gyakorlatilag csak kozvetett kapcsolatot jelent a bizalom, valamint a
Viélaszadd eszkoz-specifikussagaval (VALE), mivel a bizalmat befolyasolja ez a két
féfaktor (INF, ELEG).
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19. tablazat: A bizalom és a valaszado eszkoz-specifikussaga kozotti kapcsolat
regresszio-elemzésének ANOVA-tablija

ANOVA®
Model Sum of Squares | df [ Mean Square| F | Sig.
1 Regression 146,820 1 146,820 | 3,366 | ,068°
Residual 13609,731 312 43,621
Total 13756,551 | 313

a. Predictors: (Constant), VALE
b. Dependent Variable: Bl1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Erdemes volt tehat a szakirodalmi eredmények s javaslatok alapjan a kapcsolat-
specifikus beruhazas mindkét oldalat megvizsgalni, azaz a beruhazast elvégzd vallalkozas
szemsz0gébdl, illetve annak a szervezetnek az oldalardl, akinek a kedvéért valosult meg a
beruhazéas. A fenti bizalom-kutatas szintén azt mutatja, hogy masként hat a bizalomra a
megvaldsitott kapcsolat-specifikus beruhazas, attdl fiiggden, hogy melyik vallalkozas fel6l
kozelitjik meg a kérdést, igy dsszefoglalasképpen megallapithato a 1. tézis:

Magyarorszagon, agazattol fiiggetleniil, a szervezetek kozotti bizalom és a masik fél
kapcsolat-specifikus beruhazasa kozotti kapcsolat kozepes erdsségii, tehat a kutatas
tapasztalatai szerint ez a tényezé nem jelent egyediili, vagy dominans szerepet a
bizalom szempontjabol. Az iizleti kapcsolat két oldalat azonban eltéré modon
hatarozza meg az iizleti kapcsolat érdekében megvalésitott beruhazas. A kapcsolat-
specifikus beruhazast elvégzé vallalkozas szemszogébol nézve a koztiik 1évo bizalmi
szintre nincs hatassal ez a beruhazas.

6.5.5 A bizalom és a lecserélhetdség

H2: A magvarorszagi vallalkozasok korében, az tuzleti kapcsolatokban 0Osszefliggés
figyelhetd meg a lecserélhetoség, illetve a bizalom kozott. Minél kevésbé érzik a
lecserélhetdség veszélyét a kapcsolatban részt vevd partnerek, annal magasabb a bizalom

szintje.

A viselkedési bizonytalansag egyik meghatdrozo6 tényezdje a lecserélhetdség, ami
kedvezétleniil hat a bizalomra. A lecserélhetdség vizsgdlata azért is relevans, mivel a
faktor analizis eredményeként kapott egyik féfaktor allitasai egyértelmiien az iizleti partner
lecserélhetdségének esélyeivel, lehetéségeivel foglalkozik (LECS).

A lecserélhetdség jelentdségét a szakirodalom olyan esetekben emeli ki, amikor
példaul a sztenderd termékekkel kapcsolatos iizleti kapcsolatokban a versenyeztetést,
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tovabba a tavolsagtartd viszonyt tartja jellemzonek, ahol nem gyakori a felek kozotti
magas bizalom.

A regresszid szamitas sordn felhasznalt faktorok faktorszamitas alapjan, a korabban
bemutatott szdmtani atlagolassal jottek 1étre. A regresszio-szamitas soran a BIZ faktor volt
a fiiggd és a LECS faktor volt a fiiggetlen valtozo, mivel az iizleti kapcsolat soran a partner
lecserélhetéségének bizalomra gyakorolt hatasat akartam megfigyelni. (Errél a viszonyrol
nem all rendelkezésre koreai adat.) Ahogy a 20. tablazat mutatja, hogy gyenge erdsségi,
negativ iranya kapcsolat figyelhetd meg az emlitett két tényez0 kozott, még megfeleld
szignifikanciaszint mellett (R = 0,127). A determinacios egyiitthaté (R® = 0,016) mutatja a
kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem mondhaté tal erésnek, azaz a bizalom
valtozasdban mindossze 1,6 %-ban jatszik szerepet az az lizleti partner altal végzett
kapcsolat-specifikus beruhazas. (A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate —
SEE) megfeleld értékii.) Ez azt jelenti, hogy a lecserélhetéség, ha szinte észrevétlen
mértékben is, de csokkenti a bizalmat az iizleti kapcsolatokban. A két fogalom kozotti
gyenge kapcsolat azonban arra figyelmeztet, hogy nem itt kell keresni a bizalmat
alapvetéen meghatarozé elemeket.

20. tablazat: A Bizalom és a Lecserélhetdség regresszio-szamitasanak osszefoglalo
tablazata

Model Summary®

Ll R | R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

dimension | ,127° ,016 ,013 6,58610

a. Predictors: (Constant), LECS
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Az alabbi, 21. szami ANOVA-tablazatban a regresszids egyenes altal magyarazott
szorasnégyzetet (223,031), valamint a nem-magyarazott szérasnégyzetet (13.533,520). Ez
a tdblazat mutatja az F-proba szignifikancidjat is, amely a kapcsolat meglétét igazolja (Sig.
<0,05).

21. tablazat: A Bizalom (BIZ) és a Lecserélhetéség (LECS) ANOVA-tablaja

ANOVAP
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 Regression 223,031 1 223,031 5,142 | ,024
Residual 13533,520 | 312 43,377
Total 13756,551 | 313

a. Predictors: (Constant), LECS
b. Dependent Variable: B1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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A regresszio-szamitas kovetkez6, 22. tablazatibol megallapithatd, hogy a t-
probanal a meredekséget meghatarozd valtozo szignifikancidja kisebb 5%-ndl, ezért a
lecserélhetéség — ha kis mértékben is — de befolyasolja, csokkenti a bizalmat. A nem
standardizalt koefficiensek (Unstandardized Coefficients) alapjan leolvashatd a regresszios
egyenes képlete: BIZ=33,507-0,187*LECS Ez a tablazat tartalmazza a kollinearitas
vizsgalatat is. Ebben az esetben a VIF értéke gyenge (1,000), ezért a LECS féfaktor
felhasznalhat6 regresszid-szamitashoz.

22. tablazat: A bizalom (BIZ) és a lecserélhetoség (LECS) regresszios egyiitthatéinak
becslése

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 33,507 1,529 21,911 (,000
LECS -,187 ,082 -,1271 -2,268 | ,024 1,000| 1,000

a. Dependent Variable: Bl1Z
Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A bizalom és a lecserélhetdség kozotti gyenge, negativ irdnyu kapcsolatot tdmasztja
ala a kovetkezé oldalon 1évé grafikon (23. abra), ahol nem fedezheté fel egyértelmi
Osszefiiggés a két fogalom kozott. A grafikon szerint azonos Lecserélhetdségi (LECS)
értékekhez rendszeresen tobbféle bizalmi szint kapcsolodhat.

Az eldbbi eredmények alapjan a lecserélhetdség €s a bizalom viszonyardl a
kovetkezo, 2. tézist allitom:

Magyarorszagon, agazattol fiiggetlenill az iizleti partner lecserélhetéségének
lehet6sége nem gyakorol hatast a bizalom szintjére, mivel csak gyenge kapcsolat volt
kimutathato a két fogalom kozott. A kutatas eredményei szerint alacsony, illetve
magas bizalmi szintnél egyarant szamolni kell a lecserélhetéséggel.
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23. abra: A Bizalom (BIZ) és a Lecserélhetoség (LECS) kapcsolatanak grafikus

abrazolasa
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

6.5.6 A bizalom és az informacio-megosztas

H3: A magvarorszagi vallalkozdsok korében az informdacidcsere befolyasolia az tizleti

partnerek kozotti bizalmat, oly médon, hogy az informacid-dramlds javitdsaval novekszik
a bizalom szintje.

A 3. hipotézis igazolasdt az informéciocsere és a bizalom kapcsolatanak
vizsgalataval kezdem. A regresszid szamitds soran felhasznalt faktorok faktorszamitas
alapjan, a korabban bemutatott szamtani atlagolassal jottek 1étre. A regresszio-szamités
soran a BIZ faktor volt a fliggd és az INF faktor volt a fiiggetlen valtozo, mivel az tlizleti
kapcsolat soran az informécié csere bizalomra gyakorolt hatasat akartam megvizsgalni.
Noha az 0Osszes alkalmazott véltoz6 — tehdt az Informécio-megosztis (INF) is —
faktoranalizis segitségével alakult ki, 23. szdmu téblazat szerint a bizalom ¢és az
informacio-csere kozott csak gyenge, pozitiv kapcsolat létezik a megkérdezett,
magyarorszagi szervezetek véleménye szerint (megfeleld szignifikanciaszint mellett, (R =
0,197). A determinécids egyiitthato (R? = 0,039) mutatja a kapcsolat erejét. Ebben az
esetben ez nem mondhaté tul er6snek, azaz a bizalom valtozasaban minddssze 3,9 %-ban
jatszik szerepet az Informacio-megosztas (INF). (A becslés standard hibaja (Std.Error of
the Estimate — SEE) megfelel6 értékil).
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23. tablazat: A Bizalom (BIZ) és az Informacio-megosztas (INF) kozotti kapcsolat
regresszio-szamitasanak osszefoglalo tablazata

Model Summary®

Model
R | R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

,197° ,039 ,036 6,50618

dimension0 1

a. Predictors: (Constant), INF

b. Dependent Variable: Bl1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Két kapcsolatban 4llo szervezet, amely ko6zott volt kordbban tranzakcio, noha a
kapcsolat atmenetileg sziinetel, annak mégis lehet maradvanya, hatdsa mindkét félre.
Példaul egy informacio eljuttatasa a masik félhez, nagy hatast gyakorolhat. Bar tobb szerzo
elismeri, hogy az erés, hosszi tavu, intenziv iizleti kapcsolat fontosabb, egyrészt a
szervezet, masrészt a halozat szamara. A bizalom moédja és szintje tehat fligg a kapcsolatok
jellegétdl, valamint a benne részt vevd szereploktdl (Lenney, Easton 2009).

Garaj (2005) vallalati kutatdsdban a valaszadok tobbsége kezdeményezdként 1ép fel
az informacidkezelésben, ezen beliil a tuddsmegosztasban, ahol masok allaspontjanak,
tapasztalatainak megismerésére torekszenek. A tudas visszatartdsdnak dominans oka annak
feltételezése a tudashordozd részérdl, hogy tobb haszna szarmazik az ismeretek
felhalmozasabol, mint amennyit a masokkal valé megosztasbol nyerhet. Ennek a vizsgalt
tudas-intenziv szervezetekben raciondlis gazdasdgi okai vannak a versenytarsak miatt
(versenyeldny eltérd értelmezése), a szervezeten beliil viszont f6 kihivas annak biztositasa,
hogy a tudas megosztasa kifizetdddbb legyen, mint a megtartasa.

24. tablazat: A bizalom (BIZ) és az Informacio-megosztas (INF) regresszio-
elemzésének ANOVA-tablaja

ANOVA®
Model .
Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 Regression 529,800 1 529,890 | 12,518 | ,000%
Residual 13164,736 | 311 42,330
Total 13694,626 | 312

a. Predictors: (Constant), INF

b. Dependent Variable: B1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Ugy tiinik tehat, hogy — a korabbi elméleti fejezetben bemutatott szakirodalmi
valogatas ellenére — a magyarorszagi cégek ¢és szervezetek szemében az informacio-
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aramlas nem jarul hozzd a bizalom ¢épitéséhez olyan mértékben, mint példaul a koreai
szervezetek esetén. (Bovebben A bizalom kulturalis kiilonbségei c. alfejezetben.)

A 24. szami ANOVA-tablazatban (el6z6 oldal) a regresszidos egyenes altal
magyarazott szorasnégyzetet (529,89), valamint a nem-magyarazott szoérdsnégyzetet
(13.164,736). Ez a tablazat mutatja az F-proba szignifikanciajat is, amely a kapcsolat
meglétét igazolja (Sig. < 0,05).

A kovetkezd, 25. tablazatabol megallapithatd, hogy a t-probanal a meredekséget
meghataroz6 valtozo szignifikancidja kisebb 5%-ndl, ezért az Informacidé-megosztas (INF)
— ha kis mértékben is — de befolyéasolja a bizalmat. A nem standardizalt koefficiensek
(Unstandardized Coefficients) alapjan leolvashatd a regresszidos egyenes képlete:
B12=26,293+0,465*INF

Ez a tablazat tartalmazza a kollinearitas vizsgalatat is. Ebben az esetben a VIF
értéke gyenge (1,000), ezért az INF fofaktor felhasznalhato regresszio-szamitashoz.

25. tablazat: A bizalom (BIZ) és az Informacio-megosztas (INF) regresszios
egyiitthatéinak becslése

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 26,293 1,142 23,023,000
INF ,465 ,131 ,197 | 3,538,000 1,000| 1,000

a. Dependent Variable: Bl1Z
Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Az empirikus vizsgalatok eredményei alapjan megfogalmazom 3. tézisemet:
Magyarorszagon, agazattol fiiggetleniil az informacio-megosztas nem gyakorol

modosito hatast a bizalom szintjére, mivel csak gyenge kapcsolat volt kimutathato a
két fogalom kozott.

6.5.7 A bizalom és az észlelt konfliktus

A 4. hipotézis szerint (H4) a magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti

kapcsolatokban dinamikus kapcsolat figyelhetd meg az észlelt konfliktus, illetve a bizalom
kozott. Minél kevesebb konfliktust észlelnek a kapcsolatban részt vevd partnerek, annal
magasabb a bizalom szintje.
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26. tablazat: A Bizalom (BIZ) és az Eszlelt konfliktus (KONFL) regresszios
modelljének osszefoglalasa
Model Summary®

Model ] R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 4228 ,178 ,176 6,01865

a. Predictors: (Constant), KONFL
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A 26. szamu tablazat a Magyarorszagon végzett bizalom kutatas adatait mutatja,
konkrétan a bizalom ¢s az észlelt konfliktus kozotti kapcesolat szorossagat. A regresszio
szamitds soran felhasznalt faktorok faktorszdmitds alapjan, az el6zd alfejezetben
bemutatott szamtani atlagolassal jottek létre. A regresszidszdmitas sordn a BIZ faktor volt
a fliggd és a KONFL faktor volt a fiiggetlen valtozd, mivel az {izleti kapcsolat soran észlelt
konfliktus bizalomra gyakorolt hatasat akartam megvizsgalni. A szamitast 6sszefoglald
(Model Summary) 26. tablazat szerint a Pearson-féle korrelacios egyiitthato abszolut értéke
nem erds, de létezd, kozepes kapcsolatot jelez a két valtozd kozott. A determindcios
egyiitthaté (R?= 0,178) mutatja a kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem mondhato til
erdsnek, azaz a bizalom valtozdsdban csupan 18 %-ban jatszik szerepet az észlelt
konfliktus. (A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate — SEE) az el6rejelzés
pontossaganak megallapitdsdhoz nyujt segitséget, amely szintén megfeleld értékii.)

Az alabbi, 27. szami ANOVA-tablazatban a regresszios egyenes altal magyarazott
szorasnégyzetet (2454,605), valamint a nem-magyarazott szoérasnégyzetet (11.301,945). Ez
a tablazat mutatja az F-proba szignifikancidjat is, amely a kapcsolat meglétét igazolja (Sig.
< 0,05).

27. tablazat: A Bizalom (BIZ) és az Eszlelt konfliktus (KONFL) regresszié-
elemzésének ANOVA-tablaja

ANOVAP®
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 Regression 2454605 1 2454,605 | 67,762 | ,000°
Residual 11301,945 | 312 36,224
Total 13756,551 | 313

a. Predictors: (Constant), KONFL
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
A regresszio-szamitas kovetkezd, 28. tablazatabol megallapithatd, hogy a t-

probanal a meredekséget meghataroz6 valtozo szignifikancidja kisebb 5%-ndl, ezért az
észlelt konfliktus — ha kis mértékben is — de befolyasolja a bizalmat. A nem standardizalt
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koefficiensek (Unstandardized Coefficients) alapjan leolvashatd a regresszios egyenes
képlete: BIZ=36,178-0,596*KONFL

28. tablazat: A Bizalom (BIZ) és az Eszlelt konfliktus (KONFL) regresszios
egyiitthatoinak becslése

Coefficients?

101

Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance| VIF
1 (Constant) 36,178 ,808 44,775 ,000
KONFL -,596 ,072 -,422 -8,232 ,000 1,000 1,000

a. Dependent Variable: BIZ
Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A 28. tablazat tartalmazza a kollinearitds vizsgalatat is. Ekkor a leggyakrabban az
ugy nevezett VIF (Variance Inflator Factor) mutatdt alkalmazzak, amely azt mutatja, hogy
a j-edik valtozé becsiilt egyiitthatojanak tényleges variancidja hanyszorosa annak, ami a
multikollinearitas teljes hidnyanak esete lenne. Ebben az esetben a VIF értéke gyenge
(1,000), ezért a KONFL fofaktor felhaszndlhat6 regresszid-szdmitashoz.

Az alabbi grafikus abrazolas (25. 4bra) a Bizalom (BIZ) és az Eszlelt Konfliktus
(KONFL) kapcsolatardl szintén azt a tendenciat mutatja, hogy altalaban alacsony
konfliktus szint mellett magas foku bizalom figyelheté meg. De a valaszok pontjainak
elhelyezkedése nem mutat teljesen egyértelmli iranyt, mivel vannak olyan magas
Konfliktus-értékek is, amelyek magas Bizalmi értékekhez tartoznak. Tovabba lathatunk
olyan lizleti kapcsolatokat is, ahol a konfliktus és a bizalom szintje egyarant alacsony.
Ugyanakkor ennek ellentéte is megfigyelhetd, igaz valamivel ritkabb esetekben;
viszonylag magas konfliktus szint mellett magas a bizalom szintje is. Ez a meglep6 helyzet
kialakulhat hosszu ideje miikodd kapcsolatnél, ahol a kialakulhatott a bizalom, ami a
vilaggazdasagi krizis, vagy altalaban a gyorsan és gyakran valtozoé gazdasagi, tarsadalmi,
politikai kdrnyezet szamos konfliktust eredményezett. Ahogy az elméleti szakirodalmi
a konfliktust, illetve tobbféle konfliktust kiilonboztetnek meg. Tulajdonképpen akkor nem
a konfliktus maga a lényeges — hiszen ez az lizlet része, ahogy a jelen kutatas is utal erre —
hanem a konfliktus felismerése, kezelése, illetve megoldasa.
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24. abra: A Bizalom (BIZ) és az Eszlelt Konfliktus (KONFL) kapcsolatanak grafikus

abrazolasa
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A hipotézis vizsgdlatdhoz kétvaltozos, illetve tobbvaltozds regresszio-szamitast
szignifikans kapcsolatot mutatott (7.1 A modell empirikus vizsgalata c. alfejezet; 42.
Tablazat) a Bizalom (BIZ) és az Eszlelt konfliktus (KONFL) kozott, ami szintén
alatamasztja a 4. hipotézist.

A grafikus abrazolas is kapcsolatot mutat a két faktor kozott, bar ez a kapcsolat
lathatoan nem szoros, azaz a konfliktus €és a bizalom tobbféle egyiittélése lehetséges.
Mindezek alapjan elfogadom a 4. hipotézist a kdvetkezd, 4. tézisem megalkotasaval:

Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattol fiiggetleniill, mikodd izleti
kapcsolatokban ellentétes iranyd, kozepes kapcsolat figyelhetd meg az észlelt
konfliktus, illetve a bizalom kozott. A két fogalom kozotti osszefiiggés azonban nem
kizarolag ellentétes iranyu, és a bizalom szintjét nemcsak a csokkend észlelt
konfliktus noveli.

6.5.8 A bizalom és az észlelt elégedettség

H5: A magvarorszagi vallalkozasok korében, az tizleti kapcsolatokban szoros Osszefiiggés
all fenn a bizalom, valamint az észlelt elégedettség kozott. Az észlelt megelégedettség
ielentOsen befolyasolja, noveli a bizalom szintjét.
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A regresszid szamitas sordn felhasznalt faktorok faktorszamitas alapjan, a korabban
bemutatott szamtani atlagolassal jottek l1étre. A regresszio-szamitas soran a BIZ faktor volt
a fliggd ¢és a SAT faktor volt a fiiggetlen valtozo, mivel az iizleti kapcsolat soran észlelt
elégedettség bizalomra gyakorolt hatasara voltam kivancsi.

Az alabbi, 29. szam tablazat szerint a magyarorszagi cégek szerint kézepes pozitiv
(R = 0,413) kapcsolat van a bizalom (BIZ), valamint a kivalasztott tizleti partnerrel valo
megelégedettség (ELEG) kozott. A koreai kutatas erds pozitiv kapcsolatot eredményezett a
Bizalom (TR) és az Eszlelt elégedettség (SAT) kozott, de a faktorok kozotti jelentds
tartalmi kiilonbségek miatt nem hasonlithatok Ossze a koreai és a magyar kutatds eme
fofaktorai. A magyar kutatds soran adodott determindcios egyiitthato (R2 = 0,171) szerint
esetben a bizalom valtozasaban csupan 17,1 %-ban jatszik szerepet az észlelt elégedettség.
(A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate — SEE) az elérejelzés pontossaganak
megallapitdsdhoz nyujt segitséget, amely szintén megfeleld értékii.)

29. tablazat: A bizalom és a partnerrel valé elégedettség regresszios modelljének
osszefoglalasa

Model Summary”®
Model | R [R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 4132 171 ,168 6,04708

a. Predictors: (Constant), ELEG
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Az alabbi, 30. szami ANOVA-tablazatban a regresszios egyenes altal magyarazott
szorasnégyzetet (2347,584), valamint a nem-magyarazott szorasnégyzetet (11.408,967). Ez
a tablazat mutatja az F-proba szignifikancidjat is, amely a kapcsolat meglétét igazolja (Sig.
< 0,05).

A magyarorszagi kutatds soran elvégzett regresszid-szdmitas kozepes, pozitiv
kapcsolatot mutat a bizalom és a megelégedettség kozott, ami azt jelenti, hogy az iizleti
partnerrel valé megelégedettség eldsegiti a bizalmi szint emelkedését, de ennek a
tényezonek sem szabad kizarolagos jelentdséget tulajdonitani.

30. tablazat: A bizalom (BIZ) és az észlelt elégedettség (ELEG) regresszi6-
elemzésének ANOVA-tablaja

ANOVA®
Model Sum of Squares | df [ Mean Square F Sig.
1 Regression 2347584 1 2347,584 | 64,199 | ,000°
Residual 11408,967 | 312 36,567
Total 13756,551 | 313

a. Predictors: (Constant), ELEG
b. Dependent Variable: B1Z

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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A regresszio-szamitas kovetkezd, 31. tablazatabol megallapithato, hogy a t-
probanal a meredekséget meghatarozo valtozo szignifikancidja kisebb 5%-nal, ezért az
észlelt elégedettség — ha Kis mértékben is — de befolyasolja a bizalmat. A nem standardizalt
koefficiensek (Unstandardized Coefficients) alapjan leolvashaté a regresszids egyenes
képlete: BIZ=15,156+0,530* ELEG

A 31. tablazat tartalmazza a kollinearitds vizsgalatat is. Ebben az esetben a VIF
értéke gyenge (1,000), ezért a SAT fofaktor felhasznalhatd regresszid-szamitashoz.

31. tablazat: A bizalom (BIZ) és az észlelt elégedettség (ELEG) regresszios
egyiitthatéinak becslése

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) 16,156 1,779 9,083,000
ELEG ,530 ,066 ,41318,012 1,000 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Bl1Z
Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A kovetkezd oldalon 1év6 grafikus dbrézolas (27. dbra) egyértelmiien aldtdmasztja a
bizalom és az észlelt elégedettség kozotti kapcsolatot. A vélaszokat jelentd pontok jol
mutatjak azt a tendencidt, mely szerint alacsony bizalomhoz alacsony elégedettség tartozik.
Az abra alapjan megallapithatd, hogy az eldbbi kijelentés forditottja is igaz, tehat magas
foku bizalom szinttel altalaban az iizleti kapcsolattal valé nagy megelégedettség jar egyiitt.
Ezek az eredmények alatdmasztjadk Walter €s szerzOtarsainak (2003) allitasat, akik Drosch
¢s szerzotarsanak elméletét is felhasznalva gy latjak, hogy a bizalom, az elkotelezettség €s
az elégedettség egyiittesen alakitja ki az tizleti kapcsolat értékét.

Azonban azt is hozza kell tenni, hogy a megkérdezett magyarorszagi vallalkozasok
szerint 1éteznek alacsony szintll elégedettség €s nagy bizalom mellett {izleti kapcsolatok.
Mig akadnak olyan kapcsolatok is, ahol kicsi a bizalom, mégis nagyobb foku a
megelégedettség. Talan ezek az utobbi kapcsolatok még korai, indulasi stddiumban 1évd
tizleti kapcsolatot takarnak.

Osszefoglalva a hipotézis vizsgalatdhoz kétvaltozds, illetve tobbvaltozos
regresszi0-szamitast végeztem, illetve megnéztem a valtozok kozotti kapcsolat grafikus
abrazoléasat. A tobbvaltozos regresszio-szamitas szintén szignifikans kapcsolatot mutatott a
Bizalom (BIZ) és az Eszlelt elégedettség (ELEG) kozott, amelynek részletes targyalasa
késobb kovetkezik. (Lasd 7.1 A modell empirikus vizsgalata c. alfejezet; 42. Tablazat)
Mindezek alapjan elfogadom az 5. hipotézist és megfogalmazom az 5. tézisemet:

Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattol fiiggetleniill, miikodo iizleti
kapcsolatokban pozitiv, kozepes kapcsolat figyelheté meg a bizalom, valamint az
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észlelt elégedettség kozott. Ezért az iizleti kapcsolattal valo megelégedettségen Kiviil
mas tényezok is hozzajarulnak a bizalom szintjének novekedéséhez.

25. abra: A Bizalom (BIZ) és az Elégedettség (ELEG) kapcsolatinak grafikus
abrazolasa
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

6.5.9 A bizalom és az iizleti partner hirneve

H6. A magvarorszagi vallalkozdsok korében, a gazdasagi élet szereplOinek kapcsolataban
Osszefiiggés van a vallalati hirnév, és a bizalom ko6zott. Minél jobb az tzleti partner
hirneve, annal nagyobb bizalmat élvez tizletfelei részérol.

A magyar bizalom kutatds adatai alapjan elvégzett faktorelemzés nem adott olyan
fofaktort, amelyben a hirnévvel kapcsolatos valtozok lettek volna talsulyban. Csupan a 2.
fofaktor allitasai kozott szerepelt egy, a hirnevet kiemeld valtoz6. Ezért ezt a hipotézis,
ebben a kutatasunkban nem tudtam vizsgalni.

Erdemes azonban végiggondolni, vajon miért nem befolyasolja a bizalmat az iizleti
partner hirneve a magyarorszagi megkérdezettek véleménye szerint. Ez azért is meglepd,
mivel a koreai pilot-kutatas szoros 0sszefiiggést mutatott ki a bizalom és a vallalati hirnév
kozott (Hong — Kwon 2009).

Tobb szerz6 megemliti a j6 hirnév (goodwill) jelentdségét az iizleti partnerek
kozotti bizalom targyalasakor (példaul Belaya et al., 2008; Mayer et al., 1995).
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A bizalom és a hirnév kozotti kapcsolat vizsgalata all Sturman és Hanmer-Lloyd
(2005) tanulmanyéanak kozéppontjaban 1s, ahol Németorszagbol, Hollandiabol,
Olaszorszagbol és Nagy-Britanniabdl gytijtottek adatokat kereskedelmi vallalkozasokrol.
Ez a tanulmdny azért lényeges, mert a bizalom ¢és a hirnév kapcsolatat a kultira
szemsz0Ogebdl vizsgalja.

Hofstede klasszikus allitasa szerint a kultlra ,,egy személy szocidlis kornyezetébodl,
gondolkodasi, érzelmi mintdkbol, all, amelyek mentélis programokként muikddnek”
(1994:4). Aulakh ¢és Kotabe (1996) (illetve mas szerzok is, lasd A bizalom kulturalis
kiilonbségei ¢és helyzete a magyar gazdasagban c. alfejezet) feltételezi, hogy az iizleti
bizalom kifejlodése kapcsolatban van a nemzeti kultirdkkal. Ezért nézetiik szerint
bizonyos kulturalis kornyezet tdimogatja a cselekvéseket, tovabba a viselkedést az iizleti
kapcsolatok hosszu tavu eldnyeinek megerdsitésének érdekében. A nemzetek bizonyos
kulturalis stilussal rendelkeznek, amely meghatirozza a bizalom kifejlodéséért felelds
viselkedési tényezoket (Hall 1995).

Viasszatérve Sturman és Hanmer-Lloyd (2005) kutatasahoz, 6k Nagy-Britanniaban,
Olaszorszagban, valamint Németorszagban a szakértelemre tették a hangstlyt, amelyet a
hitelesség ¢és a hatalom kovetett. Ezzel kissé ellentétesen Hollandidban a megkérdezett
cégek a hitelességet tartottak a legfontosabbnak, masodsorban a hatalmat, és harmadsorban
a szakértelmet.

Sturman és Hanmer-Lloyd (2005) modelljében a hirnév az athelyezésen, atvitelen
keresztiil (Transference) fejti ki hatasat a kovetkezO kulturalis tényezékre (Hofstede
modelljét felhasznélva):
¢ Alacsony hatalmi tavolsag,
¢ Noies kultara,
¢ Magas bizonytalansag-kertilés,
¢ Kollektivizmus.

Tovébbra is a Hofstede altal megalkotott modell valtozdinal maradva nézziik meg a
mi kutatasunkban érintett orszagok — Egyesiilt Allamok, Korea és Magyarorszag —
kulturalis modelljének értékeit. (Lasd 32. tablazat a kovetkezé oldalon) A bizalom
szempontjabol érdemes megvizsgalni a hatalmi tavolsag (PDI), az individualizmus —
kollektivizmus (IDV), és a bizonytalansag keriilés (UAI) pontjait. Természetesen a tobbi
index is befolyasolja a nemzeti bizalmat, €s ezen keresztiil az lizleti bizalmat, hatasuk
mégis nagyon kdzvetett modon valosul meg.

A hatalmi tavolsag (PDI) az egyenl6tlenségek kivanatossagaval, illetve nem-
kivanatossagaval, valamint az egyiranyu fliggdség kontra kolesonds fiiggdség kérdéseivel
foglalkozik. Ertéke arra utal, hogy miként alkalmazkodnak az egyes kultarik a tagjaik
kozott megnyilvanuld egyenldtlenségekhez, mennyire elfogadott — és elvart — az ala
folérendeltségi viszony a hatékony vallalati mikodéshez, vagy ellenpolusként az
egyenrangll kollégak oOnkéntes egylittmiikodése biztositja-e a sikerességet. Néhany
kultrdban a természetes, fizikai és szellemi kiilonbségek oOriasi gazdasagi, politikai és
szocidlis kiilonbségek forrasaiva vallnak, amelyek akéar oOrokletes kiilonbségekké is
alakulhatnak.
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32. tablazat: Hofstede nemzetkozi kulturalis felmérésének részlete

Hatalmi Individualizmus — Férfiassig Bizonytalansag HOS,SZU
i ; . kontra rx tava
tavolsag kollektivizmus e . keriilés e s s
noiesseg orientacio
Power Distance Individualism Masculinity Uncgrtalnty Lo.n g—Tgrm
Index (PDI) (IDV) (MAS) versus | Avoidance Index | Orientation
femininity (UAI) (LTO)
Vilag atlag 55 43 50 64 45
Egyesilt 40 91 62 46 29
Allamok
Dél - Korea 60 18 39 85 71
Magyarorszag 46 80 88 82 -

Forras: Hofstede, 2001 alapjan sajat szerkesztés

Hofstede (2001) 53 orszagot magéaban foglald kulturdlis felmérésében Dél-Korea
hatalmi tavolsdg indexe (60) magasabb a vilag atlagnal (55), ami azt jelenti, hogy itt
jobban elfogadjak a hierarchikus rendszert és a fliggdséget, mint példaul az USA-ban (40),
vagy Magyarorszagon (46), ahol alacsonyabbak lettek ezek az értékek.

Az USA PDI értéke (40) viszont alacsonyabb a vilag atlagnal, mivel fontosnak
tartjdk a tarsadalmi rétegek, és altalaban a szervezetek, valamint egyéb tarsadalmi
egységek kozotti egyenldséget, ideértve a kormanyt és a csalddot is. Ez a hozzaallas
egylittmiik6dé kolcsonhatast, €s stabilabb kulturdlis kornyezetet eredményez, ami a
»hemzetek olvasztotégelyében” szinte életbevagdéan fontos. Magyarorszag a hatalmi
tavolsadg szempontjabol az eldbb emlitett két orszag kozott helyezkedik el (46), az amerikai
értekhez kozel.

A bizonytalansagkeriilés (UAI) annak mértéke, hogy az egyének mennyire érzik
magukra nézve fenyegetonek a bizonytalan, ellentmondasos helyzeteket, és mennyire
probaljak azokat aktivan elkeriilni. Dél-Korea 85-0s értéke arra utal, hogy a tarsadalom
nagyon nehezen viseli a bizonytalansagot. Ennek érdekében megprobalja minimalizalni a
bizonytalansag szintjét szigori szabalyokkal €s torvényekkel. Az ilyen tipusu tarsadalmak
— Hofstede szerint — megprobalnak mindent kontrolalni a bizonytalansag csokkentése
érdekében.

Az USA-ban ez az érték joval a vilag atlag alatt van (46), amely azt mutatja, hogy
itt kevesebb a szabaly és nem probaljak meg annyira ellendrizni az eredményeket. Egyuttal
jelzi a tarsadalom nagyobb tolerancidjat példaul a nézetekkel, hitekkel kapcsolatban.

A bizonytalansag keriilés indexe viszont Magyarorszag esetében is igen magas
(82), majdnem olyan magas, mint Koreaban, tehat nalunk is inkabb megprobaljak elkeriilni
a bizonytalansagot. A magas bizonytalansag keriilés egyik jellemzdje a magas stressz szint,
valamint a szorongds, ami sajnos gyakoribb probléma Magyarorszagon, mint mas eurdpai
orszagokban.

Az Individualizmus — kollektivizmus (IDV) az egyén ¢€s a csoport, illetve a csoport
¢és tagjai kozotti kapesolatot jellemzi, az Osszetartds, felelosség, dontéshozatal és lojalitas
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egymashoz vald viszonyat. Ez az index viszont nagyon alacsony Dél-Korea esetében,
amely a csoport — csalad, rokonsag, baratok — hossz(i tavu, erds, egymas iranti
elkotelezettségét mutatja. Az IDV index az USA-ban érte ¢l a legmagasabb értéket, mivel
az amerikai tarsadalom meglehetdsen individualista attitliddel rendelkezik, mikozben
viszonylag laza emberi kapcsolatok jellemzoek. Fontosabbak az egyéni és a sziik csaladi
érdekek. A magyar IDV index (80) inkdbb az amerikai értékhez van kozelebb, mint a
koreaihoz, mivel a mi tarsadalmunk sokkal inkabb individualista, mint kollektiv.

Természetesen mas kulturalis modellek is 1éteznek, amelyek mas tényezdket
hasznalnak fel, de Hofstede modellje a legismertebb. Az elébbiekben bemutatott révid
Osszehasonlitas jelentds kiilonbségeket tar fel a kiilonb6zd tarsadalmak miikddésében,
attitidjeiben, amelyek érthetden befolyasoljak az iizleti €letben mikodd bizalmat, illetve
annak alkotdelemeit is.

6.5.10 A bizalom kulturalis kiilonbségei

H7: Az uzleti szereplok kozotti bizalom szintjét befolyasolja a kulturalis, nemzeti hattér.
Amelyik orszdgban magasabb a bizalom altalanos szintje, ott az lizleti kapcsolatok bizalmi
szintje is magasabb.

A hipotézis igazolasdhoz egyrészt utalok az el6z0 alfejezet — Hofstede altal végzett
nemzetk6zi — kulturdlis Osszehasonlitdsara. Masrészt a nemzetkdzi bizalom-kutatas
amerikai ¢és koreai adatait haszndlom fel, pontosabban Osszehasonlitom ezeket a
magyarorszagi eredményekkel. Ehhez el0szor bemutatom a két kilfoldi kutatés
koriilményeit, majd — ahol Osszehasonlithatok az adatok — megvizsgdlom, hogyan
vélekednek harom foldrész szervezetei ugyanazokrol a kérdésekrol.

Az amerikai lekérdezés 2002-ben tortént, négy amerikai, foleg logisztikai tarsasag
tagjai korében. Az on-line modon kikiildétt 1800 kérd6ivbol 170-et itéltek hasznalhatonak
(Suh — Kwon, 2006). Mivel a négy tarsasag koziil 3 logisztikai szervezet, ezért varhato,
hogy az ellatasi lanc menedzsment-tel kapcsolatos vélaszok mas, jobb eredményeket
fognak hozni.

A 2006-o0s koreai lekérdezés keretében 430 kérddivet kiildtek ki, amelybdl 75
értékelhetd érkezett vissza. Négyszazat termeld cégeknek, 30-at egyéb szervezeteknek
kiildtek ki. (Hong — Kwon, 2009) Ezek az el6zmények két észrevételt vonnak maguk utén;
egyrészt feltételezhetd, hogy a visszakiildott koreai kérddivek is dontden termeld cégektol
szdrmaznak, masrészt az elemzéshez felhasznalhato 75-06s elemszam ilyen jellegi
kvantitativ kutatasnal kicsinek szdmit. Azonban érvényes, elfogadott kutatdsrol 1évén szo,
én is felhasznalom az dsszehasonlitis soran.

Az Osszehasonlitast a leiro statisztikaval kezdem. Az alabbi (33.) tablazatban az
»ember napok” szamanak atlaga, azaz a lekérdezést megel6z6 évben hanyszor keriilt sor
személyes targyalasra, jelentdsen eltér az amerikai és a magyar adatok szerint. Az amerikai
atlag haromszor olyan magas, igaz a szoras értékeinél is tobbszords eltérés mutatkozott. Az
amerikai maximum értékrél mar korabban emlitést tettem (lasd 9. tablazat). Ezek szerint az
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cégek joval fontosabbnak tartjdk a személyes taldlkozast iizleti partnereikkel, mint a
magyarorszagi, megkérdezett szervezetek.

33. tablazat: Az amerikai és a magyar bizalom kutatas elsé leiré statisztikaja

(,,ember-napok”

Az el6z6 évben hany alkalommal
keriilt sor személyes targyalasra

$zama)

A valaszadé hany szazalékat
birtokolja a partner cég

részvényeinek (%)

amerikai adatok | magyar adatok |amerikai adatok | magyar adatok
N 170 315 170 315
Atlag 97,05 31 1,07 1
Széras 223,92 59 6,32 11
Minimum 1 0 0 0
Maximum 1800 480 50 100

Forras az amerikai adatoknal: Suh — Kwon, 2006:195

A fenti tablazat masik fele a partner cégben meglévd tulajdonosi részesedést
mutatja be. Itt nincs jelentds eltérés az amerikai €és a magyar adatok kozott, hiszen hasonld
az atlag mindkét helyen. Kissé meglepd, hogy az amerikai vélaszadoknal a maximalis
részesedés csak 50% volt. Szerintem erre nem szolgdl magyardzatul a logisztikai cégek
feltételezett magasabb aranyl részvétele a korabban emlitett adatfelvételi koriilmények

miatt.

Az amerikai és a magyar kutatas masodik leir6 statisztikaja (34. tdblazat) az tizlet
felek kozotti kapcsolatokrol, valamint az ellatasi lanc menedzsment alkalmazasarol szol. A
megjelolt lizleti kapcsolat amerikai és magyar atlaga, valamint a szérasok kozott nincs

jelentds eltérés.

34. tablazat: Az amerikai és a magyar bizalom kutatas masodik leiroé statisztikaja

A kapcsolat idétartama a kivalasztott

partner céggel (év)

Az ellatasi lanc menedzsment

alkalmazasa (év)

amerikai adatok

magyar adatok

amerikai adatok

magyar adatok

N 170 315 170 315
Atlag 8,21 7 9,88 5,92
Széras 7 5 14,95 6,16
Minimum - 1 - 0
Maximum - 40 - 40

Forras (USA-adatoknal): Suh — Kwon, 2006:195
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Az ellatasi lanc menedzsment tudatos alkalmazasaban viszont nagysagrendnyi a
kiilonbség! Az amerikai valaszolok atlagosan majdnem kétszer olyan hossza ideje
gyakoroljak az ellatasi lanc menedzsmentet, mint a magyar megkérdezettek (a szorasnal
szintén jelentds eltérés lathat6). Annak ellenére alakult igy az eredmény, hogy a
magyarorszagi probalekérdezések tapasztalataként — a mélyinterju alanyai altalaban nem
ismerték az ellatdsi lanc fogalmat — a kérddivekhez mellékelt rovid kisérd levélben leirtuk
az ellatasi lanc menedzsment rovid meghatarozasat. A joval magasabb amerikai értékekhez
hozzajarulhat, hogy valoszinlileg sok logisztikai cég van a valaszolok kozott, de —
szerintem — Onmagaban ez feltételezés nem magyarazza meg ezt a jelentGs eltérést.
Tovabbi ok lehet az eltérésre a nagyobb atlagos amerikai vallalati méret, illetve az elmult
évszazad zokkenémentes gazdasagi, vallalati fejlodése az USA-ban.

Nélunk a II.Vildghaboru és annak gazdasagi, politikai kdovetkezményei, valamint a
kozel 45 éves szocialista rendszer egészen mas modokon gyakorolt hatast a vallalatok és
altalaban a nemzetgazdasag fejlodésére, prioritasaira.

A kovetkez6 tablazat (35.) azt a két valtozot mutatja, amelyek a magyar €s a korai
kutatds soran megfeleltek mind a harom kévetelménynek:

- faktoranalizis eredményeként a bizalom tényezdi lettek,
- a bizalommal szembeni korreladcioszamitas érvényes értékeket hozott,
- a faktor analizis Utjan kapott féfaktorok valtozoi ugyanazok.

35. tablazat: A koreai és a magyar kutatas azonos tartalmu tényezdinek, és a
bizalomnak a korrelacio szamitasa

Partner eszkoz-specifikussaga Informacio-csere

koreai adatok magyar adatok | koreai adatok magyar adatok
(PAS) (PARTE) (1S) (INF)
N 170 315 170 315
Korrelacio- 1 5)g 0,511 0,683 0,197
szamitas

Forrés (koreai adatoknal): Hong — Kwon, 2009:12

Tehat a Partner eszkoz-specifikussaga, valamint az Informécio-csere befolyéasolja a
bizalom szintjét mindkét orszadg szervezetei szerint. Azt is mondhatjuk, hogy ez a két
fofaktor a koreai €s a magyar kutatds metszethalmaza. Az emlitett tdblazatban az is lathato,
hogy a Partner eszkoz-specifikussdga mindkét lekérdezés eredményeként kdzepes pozitiv
kapcsolat mutatkozott a bizalommal szemben. Ez tehat fontos, de nem kizardlagos tényezd
az iizleti partnerek kozotti bizalom szempontjabol.
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A képzeletbeli metszethalmaz masik fofaktora viszont eltérd értékeket mutat. A
koreai adat kozepes pozitiv kapcsolatot eredményezett az informécid-csere €s a bizalom
kozott, mig a magyar adatok gyenge pozitiv kapcsolatot mutatnak. Ezek szerint az
informéci6 megosztdsa a magyarorszagi szervezetek korében sokkal kisebb mértékben
hatadrozza meg a bizalmat, mint a koreai cégek szerint.

36. tablazat: A magyar és a koreai kutatas bizalom-valtozoéi

Magyar kutatas valtozéi Koreai kutatas valtozoi
Elégedettség (ELEG) Elégedettség a partnerrel

Eszlelt konfliktus (KONFL) Eszlelt konfliktus

Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) Partner eszkoz-specifikussaga
Vilaszad6 eszkoz-specifikussaga (VALE) Valaszado eszkoz-specifikussaga

Lecserélhetoség (LECS)

Informacioé-csere (INF) Informaci6é megosztas

A partner hirneve

Fenntarthat6 partnerkapcsolat

Forrés koreai adatoknal: Hong — Kwon, 2009:12

A 36. tablazatban a bizalom tényezdinek elnevezése alapjan hasonlitottam Ossze a
magyar €s a koreai adatokat. Ahogy korabban is emlitettem, tobb esetben nem voltak
teljesen azonosak a koreai és a magyar kutatas fofaktorainak valtozoi (példaul Elégedettség
a partnerrel és Eszlelt konfliktus) (lasd 3. Melléklet a koreai faktorok valtozoi). A
konfliktussal kapcsolatos koreai és magyar faktor valtoz6éi majdnem azonosak. A Koreai
Eszlelt konfliktus (PPC) a koreai Bizalom (TR) kozétti Pearson-korrelacios egyiitthato
abszolut értéke 0,389, mig a magyar Eszlelt konfliktus (KONFL) és a magyar Bizalom
(BIZ) korrelacios egyiitthatoja -0,422. Ezek az értékek hasonlok, de a faktorok véltozoi
nem teljesen.

Az észlelt elégedettség a bizalom kozotti Osszefliggést vizsgalva a koreai €s a
magyarorszagi valaszadok kozott, azt latjuk, hogy a faktorok valtozoi kozotti eltérés még
nagyobb, tovabba a koreai (bizalommal szembeni) korrelacids egyiitthaté 0,713, mig a
magyar €rték csupan 0,413. Ebben az esetben tehat jelentds eltérés tapasztalhatd a koreai
¢s a magyar eredmények kozott.

Ha megnézziik a legfontosabb faktor, a Bizalom valtozoit az amerikai, a koreai és a
magyar faktorszamitas utan, akkor azt tapasztaljuk, hogy az amerikai, a koreai faktorok
valtoz6i azonosak (mind a tiz) (Kwon — Suh 2004; 3. Melléklet; Hong — Kwon 2009). Az
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emlitett 10 valtozobol a magyar Bizalom (BIZ) faktorba hat keriilt bele, és ez a hat valtozé
alkotja ezt a faktort.

Akadt olyan faktor is — a Valaszadd eszkoz-specifikussaga (VALE) —, amely
mindharom (amerikai, koreai, magyar) bizalom kutatas faktoranalizis soran kivalasztasra
kertilt, mint faktor az elemz6 program (SPSS — PASW) altal, de a magyar f6faktor
Bizalommal szemben korrelacid szamitasa mégis érvénytelen eredményt hozott.

A harmadik tipusu esetben pedig — ahogy ez a tablazatban is lathaté — egyes
,koreai” faktorok meg sem jelentek a magyar faktorok kozott. Ilyen példaul A partner
hirneve, vagy a Fenntarthat6 partnerkapcsolat.

A nemzetkozi bizalom-kutatds koreai, amerikai és magyar eredményeinek
Osszehasonlitdsa azt mutatja, hogy még azonos kutatdsi modszertan, illetve azonos
kérdések esetén is jelentds eltérések mutatkoznak orszdgonként. Az dsszehasonlitds soran
nagyon kevés olyan valtozot, illetve eredményt taldltam, amelynél egyezdség tapasztalhatod
mindharom orszagban elvégzett felmérés adataival. Mindezek alapjan elfogadva a H7
hipotézist megfogalmazom a 6. tézist:

A nemzetkozi bizalom-kutatdas orsziagonkénti oOsszehasonlitisa szerint a
magyarorszagi szervezetek masként gondolkodnak a bizalomrdél, mint a koreai, vagy
az amerikai tarsaik. Mas tényezokrél tartjak azt, hogy befolyasoljak az iizleti
partnerek kozotti bizalmat. A magyarorszagi vallalkozasok korében az észlelt
elégedettség, az észlelt konfliktus, valamint az iizleti partner eszkoz-specifikussaga
befolyasolja a legjobban a koztiik 1évé bizalmat. Ellentétben a koreai eredményekkel,
a magyarorszagi cégek korében az informacio csere és a kapcsolat fenntarthatosaga
azonban nincs hatassal a bizalomra.

6.5.11 A bizalom agazati sajatossagai

H8. Az izleti kapcsolatok soran kialakult bizalom mértéke adgazatonként kiilonbségeket
mutat.

A fenti hipotézis empirikus vizsgéalatdhoz a bizalom-kutatas adatait felhasznalva
kereszttablat készitettem, mivel a kereszttdbla két, vagy tobb nem-metrikus valtozo
eloszlasdt mutatja meg egy tablazaton beliil. ,,Ez segit annak megértésében, hogy egy
valtozo6 ... hogyan viszonyul egy masik valtozéhoz” (Malhotra — Simon 2008: 489) A mi
esetlinkben a faktor-analizis Utjan, majd atlagolassal kapott Bizalom féfaktort vizsgéltam
meg a tevékenységi kodok szerint.

A kereszttabla elkészitésénél a kovetkezdket volt célszerli figyelembe venni: nem
vettem kiilon csoportba minden megjeldlt tevékenységet, mert akkor til sok csoport
adddott, ami nem tette érvényessé€ az igy kapott kereszttablat. Ezért kiemeltem azokat a
kodokat, ahonnan a legtobb valasz érkezett, és els6sorban azokat elemeztem (az elemszdm
ennek megfeleléen nem 315, hanem 287). fgy a legnagyobb létszamu alcsoportokat néztem
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meg, ami javitja az elemzés mindségét. A vizsgalatban bevont 287 véllalkozéas koziil 110
(38%) foglalkozik kereskedelemmel, 54 (19 %) miikodik a nehézipar, illetve 44 cég (15 %)
a konnytliipar teriiletén. Létrehoztam a kereskedelmi csoporton kiviil egy masik
szolgéltatasi csoportot, amibe tartozik példaul a Szalloda- és vendéglatdé ipar (20
vallalkozas), a Szallitas, raktarozas (13 vallalkozas), tovabba az Informécidtechnoldgia és
szolgéaltatés is (11 cég).

A kereszttabla masik valtozoja a Bizalom féfaktor. Ez a valtozo hat, a bizalomhoz
kapcsolodo valtozobol, alakult ki, amelyekre 7-fokozati Likert-skalaval kellett valaszolni
(1 = Egyaltalan nem ért egyet, 7 = Teljesen egyetért). Annak érdekében, hogy érvényes
kereszttablat kapjak, a fofaktor értékeit is 0sszegeznem kellett. Amikor a fofaktor értékeit
(maximalis értéke 28 volt) négy egyenld nagysagl alcsoportra osztottam, (és a valaszolok
fo tevékenységeit is csoportositottam az elébbiek szerint) akkor sikeriilt megbizhato
(reliabilty) kereszttablat kapnom.

37. tablazat: A valaszadok tevékenységének és a bizalom kapcsolatardl készitett
kereszttabla Khi-négyzet tesztje

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 22,896% 9 ,006
Likelihood Ratio 23,656 9 ,005
Linear-by-Linear 1,248 1 ,264
Association
N of Valid Cases 287

a. 3 cells (18,8%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,30.

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Ennek a kereszttablanak a Khi-négyzet teszt ellendrzését mutatja a 37. tablazat. A
Khi négyzet Pearson-féle tesztje alapjan megallapithatd, hogy nem igaz a nullhipotézis,
miszerint a vizsgalatba bevont valtozok (tevékenység €s bizalom) fiiggetlenek egymastol,
mivel a 0,006-os érték kisebb 0,05-nél, azaz a két tényez6 nem fliggetlen egymastol. Ebbol
megallapithatd, hogy a celldk kevesebb, mint 20 %-nal (18,8 %-nal) a varhat6 érték nem
haladja meg az 6tot, ami azt jelenti, hogy a Khi-négyzet alkalmazéasa helyénvald. Tovabb
lehet 1épni és megvizsgalni magat a kereszttablat.

A 38. szamu tablazat tartalmazza a tevékenység és a bizalom kapcsolatat elemzé
kereszttablat. A kereszttabla értékelését a total mezok vizsgalataval kezdjik. Ez azt
mutatja, hogy altaldban a megkérdezett szervezetek fontosnak tartjak a bizalmat, mivel az
Osszes (287) valaszold 40,1 %-a (115 szervezet) a Bizalom legmagasabb (4) értékébe
kertilt, valamint a masodik leggyakoribb vélasz (37,6 %, azaz 108 vallalkozas) a Bizalom

crer

DOI: 10.14750/ME.2014.002

113



Piricz Noémi

A bizalmat befolyasolo tényezdék vizsgalata az tizleti kapcsolatokban

A sorok vizsgélata soran megallapithatjuk (% within bizalom), hogy a Bizalom
legalacsonyabb (1-es) értékéhez a két szolgaltatasi csoport (Kereskedelem, Szolgaltatas)
jérult hozza a legnagyobb mértékben (egyarant 33,3 %-ban). Ha a masik végletet nézziik,
akkor azt latjuk, hogy a Bizalom legmagasabb (4-es) értékéhez a Kereskedelem (32,2%),
majd pedig a Nehézipar (27,1%) jarult hozza a legnagyobb mértékben. Ebben a
kategoriaban a Szolgaltatas csoport jelentdsége 22,6%, a Konnyliparé 18,3%. A Bizalom
masodik legmagasabb értékének kialakuldsakor (3-as) szintén a Kereskedelem jelenti a
legnagyobb sulyt (45,4%), utana kovetkezik a Szolgaltatas (24,1%), majd a Konnytipar
(15,7%), végiil a Nehézipar (14,8%). A sorok elemzése utan tehat nem vonhatunk le olyan
kovetkeztetést, mely szerint a két ipari csoportban tulajdonitnanak kisebb szerepet a

bizalomnak.

38. tablazat: A valaszadok tevékenységének és a bizalom kapcsolatarol készitett

Kkereszttabla

Bizalom * Fétevékenység Crosstabulation

114

Fotevékenység
Kereskedelem | Nehézipar | Konnytiipar Szolg. Total

Bizalom 1,00 Count 5 1 4 5 15
% within bizalom 33,3% 6,7% 26,7% 33,3%| 100,0%

% within fétev 4,5% 1,9% 9,1% 6,3% 5,2%

% of Total 1,7% ,3% 1,4% 1,7% 5,2%

2,00  Count 19 6 2 22 49
% within bizalom 38,8% 12,2% 4,1% 449% | 100,0%

% within fétev 17,3% 11,1% 4,5% 27,8% 17,1%

% of Total 6,6% 2,1% 7% 7,7% 17,1%

3,00  Count 49 16 17 26 108
% within bizalom 45,4% 14,8% 15,7% 241%| 100,0%

% within fétev 44,5% 29,6% 38,6% 32,9% 37,6%

% of Total 17,1% 5,6% 5,9% 9,1% 37,6%

4,00 Count 37 31 21 26 115
% within bizalom 32,2% 27,0% 18,3% 22,6%| 100,0%

% within fétev 33,6% 57,4% 47,7% 32,9% 40,1%

% of Total 12,9% 10,8% 7,3% 9,1% 40,1%

Total Count 110 54 44 79 287
% within bizalom 38,3% 18,8% 15,3% 27,5% | 100,0%

% within fétev 100,0% 100,0% 100,09 | 100,0%0( 100,0%

% of Total 38,3% 18,8% 15,3% 27,5% | 100,0%

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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Az oszlopvaltozd vizsgalatabol lathatd, hogy a legnagyobb tevékenységi kort
jelentd Kereskedelem csoportban (110 vallalkozéas) a négy-fokozati skalan a masodik
legnagyobb értéket, a 3-ast valasztottak a legtobben (44,5 %), mig a masodik leggyakoribb
vélasz pedig a maximalisan elérhetd bizalmi pont, a 4-es volt (33,6 %)! Igy logikus, hogy a
Bizalom féfaktor legkisebb értéke (1) a Kereskedelem csoportban csak nagyon ritkan
(4,5%) fordul el6.

Ha megnézziik a masik szolgaltatd csoportot (Szolgaltatas), akkor latjuk, hogy
ebben az oszlopban is a Bizalom valtoz6 3-as és a 4-es értékei voltak a leggyakoribb
valaszok (mindkét esetben 32,9%). Tovabba ennél a csoportnal is az 1-es, legalacsonyabb
bizalmi szint egyértelmiien a legritkabb esetnek mutatkozott (6,3 %).

A két ipari csoport és a bizalom kapcsolatat vizsgalva, a Nehézipari csoportban a
masodik legmagasabb értékbe (3-as), és csak 1,9%-uk a legalacsonyabb bizalmi
kategoriaba (1-es). Ezek szerint a Nehézipar teriiletén miikodo vallalkozasok is fontosnak
tartjak a bizalmat az tizleti kapcsolataikban.

A Konnyliipar oszlopan belill a Bizalom két legmagasabb értékébe keriilt a
valaszolok dontd tobbsége (4-es érték: 47,4%, 3-as érték: 38,6%), ami arra enged
kovetkeztetni, hogy a Kénnyliiparban is jelentdséget tulajdonitanak a bizalomnak.

Mivel a Kereskedelem csoport elemszdma joval meghaladja a masik harom csoport
elemszamait, az oszlopon beliili adatok (within fétev) megbizhatobb aranyokat mutatnak.
Ha az oszlopokon beliili, Bizalomhoz tartozé két legmagasabb értékhez tartozo
szazalékokat 0sszeadom (Kereskedelem: 33,6+44,5=78,1 %, Nehézipar: 57,4+29,6=87,0
%, Konnytipar: 86,3%, Szolgaltatas: 65,8%), akkor még arnyaltabb képet kapok. Ezek az
eredmények arra mutatnak ra, hogy nem egyértelmiien nagyobb a bizalom szerepe a két
szolgaltatasi csoportban.

Ehhez az elemzéshez javasolt a Cramer’s V egyiitthatd vizsgalata is, mivel a két
tényezé kozotti kapcsolat erdsségére vagyunk kivancsiak. A 39. tablazatban lathato
mutatok szignifikancia szintje megfeleld, de gyenge kapcsolatot mutat a valaszadok
fotevékenysége és a bizalom kozott. Ez az eredmény is arra utal, hogy ebben a mintaban
nem mutathat6d ki egyértelml 0sszefiiggés a bizalom megitélése és az agazati besorolas
kozott.

39. tablazat: Tevékenység — Bizalom kereszttabla Cramer’s V egyiitthatdja

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal  Phi ,282 ,006
Cramer'sV ,163 ,006
N of Valid Cases 287

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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A kereszttabla elemzése alapjan arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy nem lathato
sem a szolgaltatasi csoportoknal, sem az ipari csoportoknal a bizalom nagyobb szerepe a
masik csoportokhoz képest, ezért nem fogadom el a H8-t, és a kovetkezd, 7. tézist
fogalmazom meg:

A kvantitativ kutatas szerint nem mutathaté ki, hogy a tevékenység markansan
befolyasolna a szervezetek kozotti bizalom szintjét. A felmért magyarorszagi
vallalkozasok, miikodo iizleti kapcsolatokban egyarant jelentéséget tulajdonitanak a
bizalomnak, fiiggetleniil att6l, hogy a szolgaltatas, vagy az ipar teriiletén
tevékenykednek.
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7 A modell vizsgalata és alkalmazhatosaganak lehetoségei

Ebben az 0Osszefoglalo fejezetben az elézdekben részletezett empirikus kutatas
eredményeit vetem Ossze a korabban felallitott modellemmel. Osszesitem a hipotéziseket,
¢s megnézem, mely hipotézisekbdl lettek tézisek. A fejezet masodik felében a modell
alkalmazhatésaganak vizsgalataval foglalkozom.

7.1 A modell empirikus vizsgadlata

A hipotézisek ellendrzéséhez kvantitativ kutatast hasznaltam fel. A fofaktorokat
faktoranalizis Gtjan nyertem, és szamtani atlagolassal nyerték el végsé formajukat, majd
ezekkel regresszio-szamitasokat végeztem a koztik, illetve a bizalommal valod
kapcsolatukat vizsgalva (lasd 6.5.3 A kutatdsi adatok elemzése sordn hasznalt
modszertan, illetve annak célja c. alfejezet). A tevékenység és a bizalom kozotti
Osszefliggés elemzésekor kereszttablat készitettem.

Mivel a disszertacido kozéppontjaban allo kutatas egy nemzetkodzi felmérés része,
kivalo alkalom adodott a nemzetk6zi Osszehasonlitdsra. A kulturdlis kiilonbségek
elemzésénél felhasznaltam a legismertebb kulturalis modelleket, valamint azok
megallapitdsait. A bizalom kulturankénti kiilonbségeit tehat az azonos kérddivet
felhasznalo koreai €s amerikai kutatas eredményeinek dsszehasonlitasaval vizsgaltam meg.

A kutatas korlatainal (0jra) meg kell emliteni az 6nkényes mintavételt (elsdsorban a
Dunatjvarosi Foiskola levelezds hallgatoil voltak a kérdezdbiztosok iizleti kapcsolataikat
felhasznalva), illetve azt, hogy a minta 0sszetételében a nagyvallalatok feliilreprezentaltak
a magyar vallalati struktirahoz képest. Kwon és Suh (2004) azonos kérddivvel dolgozva az
USA-ban tovabbi korlatként emliti, a bizalom és az eszkoz-specifikus beruhazasok
bonyolult, interaktiv kapcsolatat, ahol mindkét fogalom lehet egymas elézménye, illetve
kovetkezménye is. Ezért az értekezés kovetkeztetéseit csak korlatozott mértékben lehet
altalanositani.

40. tablazat: A regresszios modell 6sszefoglalo tablaja

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,633 ,400 ,389 5,18031

a. Predictors: (Constant), INF, KONFL, LECS, VALE, PARTE, ELEG
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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A bizalom-kutatas regresszio-szamitas Osszefoglalasat mutatja a 40. tablazat.
Tobbvaltozos regresszid-szamitas soran a valtozok kozotti kapcsolat erdsségét az R?
tobbszords korrelacios egylitthatd — mas néven tobbszords determinacids egyiitthatd —
négyzetével mérjiik. Ebb6l megallapithatd, hogy bar magyarazzdk a vizsgalatba bevont
valtozok a bizalom szintjét, mégsem sikeriilt Osszegylijteni az Osszes, lényeges
alkotoelemet, mivel a modell magyarazd ereje csupan 40% (R Square = 0,400), ami
azonban a tarsadalomtudomanyokban nem alacsony érték. Az 5.2. ’A hipotézisek
Osszesitése €és az elméleti modell’ ciml fejezetben hivatkozom Kwon és Suh (2004)
nagyon hasonlé bizalom modelljére (0k is azonos kérddivet hasznaltak kutatasuk soran az
USA-ban). Annak a modellnek a magyarazé ereje 75,6%. A kép teljességéhez tartozik,
hogy a kisebb elemszamu minta tobbsége valoszinlsithetden logisztikai vallalkozas (lasd
az amerikai kutatds ismertetését a 6.5.10. A bizalom kulturalis kiilonbségei c. alfejezet).

A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate — SEE) az eldrejelzés
pontossagardl nyujt tajékoztatdst. Ha til nagy az SEE értéke, akkor pontatlan az
elérejelzés, azaz a modell nem képes jol becsiilni. A mi esetliinkben alacsony érték adodott,
ami lehetdséget ad az elemzés folytatisara.

41. tablazat: A regresszios modell ANOVA-tablaja

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5482,944 6 913,824 34,053 ,000?
Residual 8211,683 306 26,836
Total 13694,626 312

a. Predictors: (Constant), INF, KONFL, LECS, VALE, PARTE, ELEG
b. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Noha viszonylag alacsony a modell magyarazé ereje, a modell mégis hasznalhato,
mivel annak magyardz6 erejét az ANOVA-tabla egyértelmilien bizonyitja, hiszen az alabbi
tablazat szerint a fofaktorok kozotti kapcsolat hianyat allitdé null hipotézist minden
szokasos szignifikanciaszint mellett elvethetjiik. A tablazatbol leolvashatd F-proba
sziginifikancidja a valtozok kozotti kapcsolat meglétét igazolja (Sig. < 0,05). (Lasd 41.
tablazat) Az ANOVA-tablazatban leolvashatdo a regresszios egyenes altal magyarazott
szorasnégyzetet (5482,944), valamint a nem-magyarazott szoérasnégyzetet (8211,683).

Az alabbi grafikon a fiiggd valtoz6é (BIZ — Bizalom) becsiilt (Expected) és
tényleges (Observed) értékeit mutatja, ahol az illeszkedés nem tokéletes, de a linearités
mégis egyértelmiien megfigyelhetd (1asd 28. abra).
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26. abra: A regresszios egyenes illeszkedése a ponthalmazra

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: BIZ
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A koefficiens tdbldzat az egyes aspektusok magyarazd erejét és iranyat foglalja
Ossze. EbbOl a tablazatbol (42. tabldzat) eldszor az egyiitthatok t-probajanak
szignifikanciaszintjét kell megvizsgalni, mivel ekkor doél el, hogy melyik valtozok
rendelkeznek szignifikdns magyarazé erdvel.

A tablazatban sziirkével ,szineztem” be azokat a valtozokat, amelyek
szignifikanciaszintje megfelelo:
¢ ELEG — Eszlelt elégedettség,
¢ KONF - Eszlelt konfliktus, valamint
¢ PARTE — Partner eszkozspecifikussaga.

Ezek voltak azok a valtozok, amelyeknél a BIZ — Bizalom f6faktorral végzett regresszio-
szamitas érvényes eredményt adott, illetve kozepes kapcsolatot mutatott.

A masik harom valtozé (VALE — Vilaszadé eszkozspecifikussaga, LECS —
Lecserélhetdség, és INF — Informécio-csere) nem bir megfelelé magyarazd erdvel a
regresszi0-szamitds eredménye szerint, noha az eldtte elvégzett faktoranalizis alapjan
alakitottam ki a felhasznalt egytitthatokat. Ezekkel a fofaktorokkal, illetve a BIZ — Bizalom
fofaktorral végzett korreldcioszamitas vagy érvénytelen eredményt, vagy gyenge
kapcsolatot hozott.

A nem standardizalt koefficiensek (Unstandardized Coefficients) alapjan
leolvashat6 a regresszids egyenes képlete:
B1Z=21,082-0,380*KONFL+0,242*ELEG+0,478 *PARTE

A 42. tablazat tartalmazza a kollinearitas vizsgalatat is. Ekkor a leggyakrabban az
ugy nevezett VIF (Variance Inflator Factor) mutatét alkalmazzak, amely azt mutatja, hogy
a j-edik valtozé becsiilt egyiitthatojanak tényleges variancidja hanyszorosa annak, ami a
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multikollinearitas teljes hianyanak esete lenne. Ebben az esetben is a VIF értéke gyenge,
ezért a KONFL fofaktor felhasznalhato regresszio-szamitashoz.
42. tablazat: Regresszios egyiitthatok becslése
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance| VIF
1 (Constant) 21,082 2,341 9,006 ,000
KONFL -,380 ,072 -,270 -5,281 ,000 ,752 1,329
ELEG ,242 ,068 ,188 3,535 ,000 ,692 1,445
PARTE 478 ,058 ,400 8,184 ,000 ,820 1,220
VALE ,009 ,061 ,008 ,156 877 ,812 1,231
LECS -,066 ,067 -,045 -,994 321 ,939 1,065
INF -,005 ,118 -,002 -,045 ,964 ,192 1,263

a. Dependent Variable: BIZ

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Tehat a regresszid szamitas megerdsitette a korabbi vizsgalatok tapasztalatait. Az
értekezés soran tudatosan igyekeztem minél tobb valtozot bevonni a vizsgalatba, mivel a
bizalom valoban 0Osszetett, sok tényezOvel magyarazhaté jelenség. Ezzel arra is
torekedtem, hogy elkeriiljem a redukcionizmus hibajat (Héra — Ligeti 2006).

Az oksagi kapcsolat megallapitasahoz Lazarsfeld (1959, idézi Babbie 2001) szerint
harom kovetelménynek kell teljesiilnie:

a) az ok idében megelézze az okozatot,

b) a két valtozo kozott empirikus — azaz tényleges tapasztalat szerint —
kapcsolat legyen,

c) amegfigyelt empirikus Osszefiiggést ne lehessen valamely harmadik valtozo
hatasaval megmagyarazni.

Ha ezt a harom kritériumot az értekezés kozéppontjaban 4llé6 bizalom-kutatasra
alkalmazzuk, a kovetkezOket allapithatjuk meg. Az iddbeliség kritériuménak, valamint a
masodik feltétel teljesitésében segitségiil van a lekérdezés modja, amikor a szervezetek
képviseldit arra kértiik, hogy egy konkrét, lizleti kapcsolatukra gondolva toltsék ki a
kérddivet. Tovabba a kérdések vilagos tartalma hozzajarul az okozatok megértéséhez (lasd
4. melléklet: A kérdoéiv kérdései).

A harmadik feltétel azért teljesiilt a bizalom-kutatas sordn, mert a tobbféle,
klasszikus statisztikai modszerek kiszlrték az egyéb, nem relevans valtozok hatasait. Mivel
a bizalom vizsgalata kiilonlegesen bonyolult, kiemelten fontos — és nehéz is egyben — a
félrevezetd hatasok felismerése, és ezaltali elkeriilése.
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43. tablazat: A hipotézis-vizsgalat eredménye

H1l. A magyarorszagi vallalkozasok korében a kapcsolat-specifikus beruhazasok erételjesen
befolyasoljak a bizalom szintjét. Az iizleti kapcsolat két oldalat azonban eltéré médon hatirozza meg
az iizleti kapcsolat érdekében megvalositott beruhazas. Az iizleti partner altal elvégzett kapcsolat-
specifikus beruhazas noveli a bizalmat annak a félnek, akinek a kedvéért tortént a beruhazas. —
Igazolast nyert

H2: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban kapcsolat figyelheté meg a
lecserélhetdség, illetve a bizalom kozott. Minél kevésbé érzik a lecserélhetdség veszelyét a kapcsolatban
részt vevo partnerek, annal magasabb a bizalom szintje. — Nem nyert igazolast

H3. A magyarorszagi vallalkozasok korében az informacidcsere befolydsolja az iizleti partnerek kozotti
bizalmat, oly mddon, hogy az informacid-aramlas javitdsdval novekszik a bizalom szintje. — Nem nyert
igazolast

H4: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban dinamikus kapcsolat
figyelhet6 meg az észlelt konfliktus, illetve a bizalom kozott. Minél kevesebb konfliktust észlelnek a
kapcsolatban 1évé partnerek, annal magasabb a bizalom szintje. — Igazolast nyert

H5: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatokban szoros ésszefiiggés all fenn a
bizalom, valamint az észlelt elégedettség kozott. A megelégedettség jelentésen befolyasolja, noveli a
bizalom szintjét. — Igazolast nyert

H6: A magyarorszagi vallalkozasok korében, a gazdasagi élet szerepldinek kapcsolataban dsszefliggés van
a vallalati hirnév, €s a bizalom kozo6tt. Minél jobb az iizleti partner hirneve, annal nagyobb bizalmat élvez
tizletfelei részérél. — Nem tudtam vizsgalni.

H7. Az iizleti szereplok kozotti bizalom szintjét befolyasolja a kulturalis, nemzeti hattér. Amelyik
orszaghan magasabb a bizalom a4ltalanos szintje, ott az iizleti kapcsolatok bizalmi szintje is
magasabb. — Igazolast nyert

H8: A magyarorszagi vallalkozasok korében, az iizleti kapcsolatok soran kialakult bizalom mértéke
agazatonként kiilonbségeket mutat.. — Nem nyert igazolast

Sajat szerkesztés

A korabban elvetett, illetve elfogadott hipotézisek foglalja 0ssze a 43. tablazat.
Osszességében tehat a nyolc hipotézisb8l négy igazolast nyert, hArom nem nyert igazolast,
¢és egy hipotézist nem tudtam végiil vizsgalni.

A hipotézis vizsgalat eredményeként sziiletett az aldbbi, 29. dbra, amelyben
megvastagitottam az igazolast nyert allitdsaimat. Kovetkeztetéseim levonasahoz tehat
faktoranalizist, regresszid szdmitast végeztem, valamint kereszttablat készitettem. A
kulturdlis 6sszehasonlitdshoz pedig kihasznalva a nemzetkozi kutatas nyujtotta eldnydket,
Osszehasonlitottam a koreai és az amerikai lekérdezés eredményeit a magyar bizalom —
kutatas tapasztalataival.

A szakirodalom alapjan kialakitott dinamikus bizalom modellem nyolc valtozoja
koziil négy nem nyert igazolast az empirikus kutatds alapjan. (Lasd 29. abra) A
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Tranzakcios koltségekhez tartozd valtozok koziil a kapcsolat specifikussag kozepes, az
informacio csere, valamint a lecserélhet6ség viszont csak gyenge kapcsolatot mutatott a
bizalommal. A Tarsadalmi cseréhez tartozé faktoroknal a Partner hirneve és a Bizalom
kozotti osszefliggést nem tudtam vizsgélni érvénytelen eredmények miatt a magyarorszagi
kutatas soran. Mig a masik két tényezé — az Eszlelt elégedettség és az Eszlelt konfliktus —
kozepesen befolydsold erdt jelentett a bizalom szemszogébdl. A kvantitativ vizsgalat
eredménye szerint a kulturalis kiilonbségek, tovabba a szervezet {6 tevékenysége szintén
hatnak a bizalomra. Nézziik meg mindezeket kicsit részletesebben!

4

27. abra: A modell érvényessége a kutatasi eredmények alapjan

Kapcsolat specifikussag

(Agazati sajatossagok)

(Lecserélhetdség)

(Informacio csere)

Tranzakcids koltségekhez tartozé valtozs

I oo oo Bizalom

Eszlelt elégedettség

(Partner hirneve)

Eszlelt konfliktus Kulturalis kiilonbségek

Tarsadalmi cseréhez tartozo valtozok

Sajat szerkesztés

A Tranzakcids koltségekhez tartozd viselkedési bizonytalansagot a partner
lecserélhetdségén keresztiil vizsgaltam. Ennek egyik f6 oka, hogy a faktor analizis
eredményeként kapott egyik fofaktor allitdsai egyértelmiien az {izleti partner
lecserélhetdségének esélyeivel, lehetségeivel foglalkoznak. Ennek ellenére az ezzel
kapcsolatos (H2) hipotézis nem nyert igazolast, mivel a regresszidoszamitas gyenge
kapcsolatot mutatott a Bizalom és a Lecserélhetéség kozott. Ugy tiinik tehat, hogy a
magyarorszagi szervezetek szamara fontos a bizalom, de nem elsdsorban azért, hogy ezzel
a lecserélhetdséget csokkentsék.

A lecserélhetdségnek azonban két, jol elkiilonithetd oldala van! A faktor analizis
csak az egyik oldalt, az fizleti partner lecserélhet6ségével kapcsolatos allitasokat
valasztotta ki. E statisztikai modszer ,,védelmében” javasolt azonban atgondolni, hogy ,,a
gyakorlatban a kérddivek egy-egy témakort sok — s6t mondhatni gyakran til sok —
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kérdéssel kozelitenek meg, ezért felmeriil az igény a valtozok szamanak redukalésra,
vagyis arra, hogy az eredeti informacidtomeget Iényegesen kevesebb valtozoval
reprodukaljuk a konnyebb értelmezhetéség érdekében.” (Sajtos — Mitev 2008:246)
Tulajdonképpen  érthetd, hogy a valaszolok miért nem szeretnek a sajat
lecserélhetdségiikkel foglalkozni, ami nemcsak kényelmetlen, hanem megitélése
meglehetdsen szubjektiv. Ezzel el is jutottunk a lecserélhet6ség masik oldaldhoz, amelyet
nem ,,emelt ki”” a faktor analizis.

Annak, hogy a magyar bizalom-kutatas nem mutatott ki szoros Osszefiiggést a
bizalom ¢és a viselkedési bizonytalansag, illetve a lecserélhet6ség kozott, az is oka lehet,
hogy sokféle agazatot képviselnek a valaszadok. Nyilvan akadnak olyan teriiletek, ahol
nagyobb a verseny, ennél fogva a lecserélhetdség eshetdsége is, mig mashol sokkal
nagyobb problémat okozna 11j, megfeleld partner keresése. Egy korabbi, az illeszkedéssel
kapcsolatos kvalitativ kutatds soran egy, az autdiparban tevékenykedd, globalis piacra
termeld, magyar kozépvallalat vezetdje is arr6l panaszkodott, hogy nehéz 11j vevot talalni!
Logikus, hogy kevésbé globalis tevékenységek, illetve lokalis piacra termeld, szolgaltatd
cégek esetében ez a kérdés még fokozottabban meriil fel. Ha lehetséges, a cégek nem
cserélik le partnereiket, valamint mindent elkdvetnek sajat lecserélésiik elkeriilésének
érdekében.

Ugyanezzel a kérddivvel elvégzett amerikai felmérésnél vizsgaltak a bizalom és a
viselkedési bizonytalansag kapcsolatat, ahol igazolddott a szerz6k azon feltevése, mely
szerint észlelt kapcsolatok sordn a viselkedési bizonytalansag csokkenti a bizalom szintjét
az ellatasi lancban (Kwon — Suh 2006). Ehhez azonban hozza kell tenni, hogy a valaszado
cégek alapvetden logisztikai cégek voltak.

A Tranzakcids koltségekhez tartozd maésodik faktor, az Informacié csere (INF),
amely csak gyenge pozitiv kapcsolatot mutatott a Bizalommal (BIZ). Véleményem szerint
ennek f6 oka a magyarorszdgi alacsonyabb bizalmi szint (lasd Hofstede
Osszehasonlitdsanak kovetkeztetései az el6zd, 6.5.10. A bizalom kulturalis kiilonbségei,
cimi alfejezetben).

Ide kapcsolodik Garaj (2005) kutatasa is, aki a bizalom és a tudas kapcsolatat
vizsgalta elsdsorban a szervezeteken beliil. Tapasztalata szerint hidba van bizalom és a
sziikséges tudast hordoz6 a szervezetben, ha probléma van a kommunikicio és
informaciofeldolgozas, azaz kodolas és dekddolas szintjén. Ezért e harom tényezd, vagyis
bizalom, tudds és kommunikacid szerepét tartja kulcsfontossaginak és fejlesztenddnek.
Garaj (2005) hangstlyozza tovabba, hogy az informacid- és tuddsvisszatartasbol fakado
bizalmatlansag visszavezethetd a szereplok aszimmetrikus helyzetére, ahol a tudashordozo
ugy véli, hogy nem kapja meg a tudésa ellenértékét, azaz:
¢ a tudds aszimmetridjanak feltételezi, miszerint a masik fél nem rendelkezik olyan
informaciokkal (tudéssal), amire neki a jovoben sziiksége lehet;
¢ vagy ezt szandékosan visszatartja a masik fél (megszegi a reciprocitas normajat);
¢ nem ismerik el méasok a személyét értékes €és hiteles tudasforrasként (szakmai hirnév,
mint presztizs a vartnal alacsonyabb mértéke);
¢ nem respektalja a szervezet kdzvetlen vagy kozvetett modon a tudasmegosztasban valo
k6zremukodését;
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¢ az altruizmushoz vezetd kapcsolatok figyelmen kiviil hagyasa, illetve akadéalyozasa
miatt nincs mddja €lni a mentori rendszerben 1évo lehetdségekkel, nem tudja, kinek adja at
tudasat, illetve nem kivancsiak tapasztalataira.

A Tranzakcios koltségekhez tartozo harmadik faktor, a kapcsolat-specifikussag,
pontosabban a partner eszkoz-specifikussaga, amely kozepes, pozitiv kapcsolatot mutatott
a bizalommal. Ez az eredmény varhaté volt, hiszen szamos publikacié kiemeli a bizalom
jelentdségét hosszii tavi kapcsolatok soran, amelyek megfeleld alapot nyujthatnak a
kapcsolat-specifikus beruhazasok megvalésitasahoz.

Ennél a kérdésnél is javasolt megemliteni az eszkoz-specifikussag két oldalat, azaz
a vélaszado, illetve az iizleti partner eszkdz-specifikussagat. Az alkalmazott faktor elemzés
eredményeként 1étrejott mind a Partner eszkdz-specifikussaga fofaktor (PARTE), mind a
Viélaszadd eszkozspecifikussaga fofaktor (VALE). A tovabbi vizsgalat azonban a
Viélaszadd eszkozspecifikussaga (VALE) és a Bizalom osszehasonlitdsanal érvénytelen
regresszioszamitast hozott, mig a Partner eszk6z-specifikussagdnak (PARTE) vizsgalatanal
a mar emlitett kozepes, pozitiv kapcsolatot. Laaksonen, Pajunen, és Kulmala (2008)
szintén felhivja a figyelmet az eszkdz-specifikussag két oldalara, tovabba a kapcsolat eme
dimenzidjat — a bizalmon kiviil — az értékes eréforrdsokhoz vald hozzajutas szempontjabol
is kiemeli.

Az empirikus eredmények alapjan ugy tlinik, hogy a Partner eszkdz-specifikussaga
(PARTE) a legfontosabb, szignifikdns hatassal bird valtozo (lasd 42. tablazat), amely
1ényegesebb az Eszlelt elégedettségnél. Ugy is mondhatnank, hogy a bizalomnak talan
konkrétabb, megragadhatébb eredménye az eszkoz-specifikus beruhazas, mint az
elégedettség.

A Tarsadalmi cseréhez tartozé faktorokndl a Partner hirneve nem nyert igazolast a
magyarorszagi kutatis soran, mig a masik két tényezd — az Eszlelt elégedettség és az
Eszlelt konfliktus — kdzepesen befolyasold erdt jelentett a bizalom szemszogébdl.

Mint azt korabban részleten kifejtettem, nem jott létre a faktoranalizis soran
hirnévvel foglalkoz6 faktor, ellentétben a koreai és az amerikai eredményekkel. Ennek
okat, a vallalati hirnév eltér6 magyarorszagi megitélését, az altalanos, nemzeti bizalmi
szintben latom. (Lasd 6.5.9. A bizalom ¢s az {izleti partner hirneve cimi alfejezet) Ezt egy
magyar kutatds tapasztalataival egészitem ki. A Median Kutatointézet adatainak
felhasznalasaval Bakonyi (2007) arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy minden hat vélaszolo
koziil csak egy bizik az intézményekben altalaban, illetve a lakossdgnak minddssze 10 %-a
bizik olyan kdzponti, kiegyenlitd szerepet betdltd intézményekben, mint a sajtd, a Nemzeti
Bank, vagy a szakszervezetek! Azért tartom relevansnak az egyéni bizalom vizsgalatat,
mert tobb kutatoval egyetértek a bizalom személyes, interperszondlis jellegével,
meghatarozo voltaval. Barmennyire is modern egy gazdasag, vagy globalis egy vallalat, a
dontéseket személyek hozzdk meg raciondlis, ¢és irraciondlis elemek, hatasok
felhasznalasaval!

A Tarsadalmi cseréhez tartozé faktorok koziil az Eszlelt elégedettség elnevezésii
faktor a faktor analizis segitségével jott 1étre, és kdzepes, pozitiv kapcsolatot mutatott a
Bizalom f6faktorral, tovabba a regresszi6 szamitds szignifikans tényezdként mutatta ki. Ez
a nem meglepd eredmény azonban arra is felhivja a figyelmet, hogy ez a féfaktor sem
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kizarolagos alkotéeleme a bizalomnak! Az elégedettség is meglehetésen szubjektiv
fogalom, tobb vezetd szdmara talan elhanyagolhaté tényezd, mégis meghatarozdva valhat
egy-egy kapcsolat lecserélésekor, vagy kapcsolat-specifikus beruhazas mérlegelése soran!

A Tarsadalmi cseréhez tartozé harmadik faktor az Eszlelt konfliktus, amely szintén
faktor analizis Uitjan sziiletett, a regresszid szdmitas szignifikans sordn tényezéként adodott,
valamint kozepes erdsségli, negativ kapcsolatot mutatott a Bizalom fbéfaktorral.
Tulajdonképpen ez az eredmény is a varhatd kategoridba sorolhatd. Ez a fogalom szintén
kissé nehezen értelmezhetd, hiszen megitélése személyfiiggd. Mégis jelentés — ha nem is
kizarolagos moédon — a bizalom vizsgalata soran, tovabba szamos szakirodalmi publikacio
targyalja a mi kutatdsunkkal megegyez6 modon. Hatdsa — nyilvan ellenkezo eldjellel — az
észlelt elégedettséghez hasonldan kozvetett.

A Dbemutatott bizalom-kutatas kisérletet tett a bizalom agazati kiilonbségeinek
bemutatdsara is, azonban a 315 érvényes kérddiv agazatonkénti tovabb bontdsa mar
nagyon kicsi elemszamu csoportokat alkotott. Ezért nagyobb csoportokat kellett
létrehoznom — nehézipar, konnytiipar, kereskedelem és szolgaltatas — de ezek a nagyobb
egységek nem bizonyitottdk a bizalom szerepének tevékenység szerinti kiilonbségét.

A bizalom kulturélis kiilonbségei gyakorlatilag dtvonulnak az egész értekezésen és
nemcsak a konkrétan ezzel a témaval foglalkozd fejezetekben jelennek meg. A jelentds
szakirodalmi hivatkozasok elére jelezték ezt, amit a bizalom-kutatds nemzetkozi
Osszehasonlitasa csak tovabb erdsitett. Véleményem szerint azonos vizsgalatok, azonos
jellemzokkel birdé mintakon, tobb orszagot érintd lekérdezése, illetve megkérdezése,
megfigyelése, hozhatnak megalapozott eldrelépést e bonyolult fogalom, a bizalom
tanulmanyozasa soran. Az egyre globalissa valo kutatasi munka, kutatdsi projektek idején
ez az elképzelés megvalosithatonak latszik.

Osszefoglalasképpen nézziik meg a korabban megfogalmazott bizalom definiciét az
empirikus  kutatds fényében: kiszamithatd, kockézat-csokkentd, kapcsolat-alapt,
folyamatosan valtozé gazdasagi kornyezetbe dgyazodott szoft eréforras, amely magaban
foglalja a jo hirnevet, valamint akaratot kockazat vallaldséra (Johnson-George és Swap,
1982; Kee és Knox, 1970; Mayer et al., 1995; Williamson, 1993), illetve beletartozik az
izleti partner megbizhato viselkedése. (Dyer €s Chu, 2003, 2000; Klein, 1980; Williamson,
1983)

A bizalom kiszdmithatosdganak nehézsége bonyolultsagaban, Osszetettségében
rejlik. Ezért nehéz olyan eldnyeinek a kihaszndldsa is, mint példaul a kockazat
csokkentése. A bizalom kapcsolat-alapt jellege mindenképpen alatdmasztast nyert, hiszen
az egész lekérdezés egy-egy konkrét iizleti kapcsolatot nézett at, melynek egyértelmii
eredménye az, hogy a megkérdezett szervezetek fontosnak tartjdk a bizalmat, noha a
részletekben — milyen tényezOk befolyasoljak a bizalmi szintet, vagy szamit-e a
tevékenység, a kulturalis, nemzeti hattér stb. — mar jelentds eltérések, valamint arnyalatok
adddtak. Tulajdonképpen a magyarorszagi megkérdezettek fontos erdforrasnak tartjak a
bizalmat az iizleti kapcsolatok feldl nézve, hiszen a kereszttabla elemzés szerint agazattol
fiiggetlentil magas értéket kapott a bizalom.

A hirnév és a bizalom viszonyat nem tudtuk vizsgéalni. A viselkedési bizonytalansag
bizalomra gyakorolt hatdsait a mi a lecserélhetéségen keresztiil vizsgalatunk, ahol
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hipotézisiink nem nyert igazolast. Ezért a kordbban megfogalmazott bizalom definiciot
csak részben igazolta a magyarorszagi felmérés.

A valtoz6 kornyezet és a bizalom kapcsolatat, illetve a bizalom dinamizmusat a
fentiekben bemutatott kvantitativ vizsgalat nem tudta bemutatni az egy idépontban tortént
lekérdezése, illetve a kérdések jellege miatt. A bizalom id6beli véltozasat a kérddiv
késébbi lekérdezése szolgalhatna, am erdsen kérdéses, hogy — ha meg is taldlnank a
valaszold személyeket — emlékeznének-e arra, hogy melyik {iizleti kapcsolatukra
vonatkozoan valaszoltdk meg ezt a kérddivet.

7.2 A bizalom modell dltalanosithatosdga és alkalmazhatosiga

A bizalom tényezdinek empirikus vizsgalata soran azonban azt is ki kell emelni,
hogy egyik valtozé sem jelent kiemelkedd, vagy kizardlagos befolyasolo erdt! A bizalom
bonyolultsagat tehat nemcsak a kdvetkezd szakirodalmi tapasztalasok adjak:

4 esetenként mas lehet a kezd6 bizalmi szint,

¢ tobbféle folyamat eredményeként alakul ki (Gn. szarmaztatott bizalom, vagy iizleti
folyamat eredménye),

¢ tobbféle tényezd egyiittes eredménye,

¢ tobbféle pozitiv kdvetkezménye lehet, amelyek csak kis részben kdzvetlen elénydk,

¢ 4dgazatonként eltérd a bizalom szerepe,

¢ orszagonként, kultiranként valtozhat az {izleti bizalom megitélése.

Az értekezés kovetkeztetései az alabbi modokon segithetik a gyakorlati €és az
elméleti szakembereket munkéjukban:
¢ Mivel még nincs széles korben elfogadott definici6 a bizalomra az tizleti életben, a fenti
kutatds — a korlatok figyelembe vétele mellett — hozzdjarulhat ehhez a folyamathoz
empirikus tapasztalataival.
¢ Ha a menedzserek, vezetOk tudatosan, és hatékonyabban hasznaljak a bizalmat, tovabba
annak alkotdelemeit, komoly esélyiik nyilik viszonylag tartds, kompetitiv versenyelény
kifejlesztésére, raadasul nagyon szerény anyagi raforditds mellett. A bizalom javitdsa
inkdbb szemléletmdd kérdése. Azonban a feltart modositod tényezdk szintjének javitdsa is
eredményez bizalom-ndvekedest.
¢ A kapcsolat-specifikussag a nézetek kiilonbségehez vezethet, amely konfliktusok forrasa
lehetnek. A kapcsolat-specifikussag két, elkiiloniilt oldalanak — illetve azok eltérd
hatdsainak — ismerete, segitséget jelenthet a nézeteltérések kezelésére mar a korai fazisban.
Ennek azért is nagy a jelentdsége, mert altaldban jelentds réaforditdsokkal megvalosult
beruhazasok allnak a konfliktus hatterében, és azokon keresztiil akar vallalkozasok bukasa,
vagy sikeres miikodése is lehet a tét.
¢ Az értekezés egyik erdsségének tartom az alapos, objektiv nemzetkozi Osszehasonlitas
lehetOségét és tapasztalatait, mivel ugyanaz a kérddiv keriilt lekérdezésre harom
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kontinensen! A globalis gazdasag koraban ezeknek az eredményeknek egyre nagyobb
jelentdségiik lesz.

44, tablazat: A tézisek osszefoglalo tablazata

1.Magyarorszagon, agazattol fiiggetleniil, a szervezetek kozotti bizalom és a masik fél kapcsolat-
specifikus beruhazasa kozotti kapcesolat kozepes erdsségii, tehat a kutatas tapasztalatai szerint ez a
tényez6 nem jelent egyediili, vagy dominans szerepet a bizalom szempontjaboél. Az iizleti kapcsolat
két oldalat azonban eltéré médon hatirozza meg az iizleti kapcsolat érdekében megvalésitott
beruhazas. A kapcsolat-specifikus beruhazast elvégzé vallalkozas szemszogébdl nézve a koztiik 1évé
bizalmi szintre nincs hatassal ez a beruhazas.

2. Magyarorszagon, agazattdl fiiggetleniil az iizleti partner lecserélhetéségének lehetésége nem
gyakorol hatast a bizalom szintjére, mivel csak gyenge kapcsolat volt kimutathaté a két fogalom
kozott. A kutatas eredményei szerint alacsony, illetve magas bizalmi szintnél egyarant szamolni kell a
lecserélhetoséggel.

3. Magyarorszagon, agazattél fiiggetleniil az informaciéo-megosztas nem gyakorol modosité hatast a
bizalom szintjére, mivel csak gyenge kapcsolat volt kimutathat6 a két fogalom kozott.

4. Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattdl fiiggetleniil, miikodd iizleti kapcsolatokban
ellentétes iranyu, kozepes kapcsolat figyelheté meg az észlelt konfliktus, illetve a bizalom koézott. A
két fogalom kozotti osszefiiggés azonban nem kizarodlag ellentétes iranyu, és a bizalom szintjét
nemcsak a csokkené észlelt konfliktus noveli.

5. Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattdl fiiggetleniil, miikodé iizleti kapcsolatokban
pozitiv, kozepes kapcsolat figyelheté meg a bizalom, valamint az észlelt elégedettség kozott. Ezért az
iizleti kapcsolattal valé megelégedettségen kiviil mas tényezdk is hozzajarulnak a bizalom szintjének
novekedéséhez.

6. A nemzetkozi bizalom-kutatas orszagonkénti 6sszehasonlitiasa szerint a magyarorszagi szervezetek
masként gondolkodnak a bizalomrdl, mint a koreai, vagy az amerikai tarsaik. Mas tényez6krol
tartjak azt, hogy befolyasoljak az iizleti partnerek kozotti bizalmat. A magyarorszagi vallalkozasok
korében az észlelt elégedettség, az észlelt konfliktus, valamint az iizleti partner eszkoz-specifikussaga
befolyasolja a legjobban a koztiik 1év6 bizalmat. Ellentétben a koreai eredményekkel, a
magyarorszagi cégek kérében az informacié csere és a kapcsolat fenntarthatésaga azonban nincs
hatassal a bizalomra.

7. A kvantitativ kutatas szerint nem mutathat6 ki, hogy a tevékenység markansan befolyasolna a
szervezetek kozotti bizalom szintjét. A felmért magyarorszagi vallalkozasok, miikodé iizleti
kapcsolatokban egyarant jelentoséget tulajdonitanak a bizalomnak, fiiggetleniil attél, hogy a
szolgaltatas, vagy az ipar teriiletén tevékenykednek.

Sajat szerkesztés
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Az értekezésben bemutatott kvantitativ kutatds mindezeken tal arra is felhivja a
figyelmet, hogy — sajnos — nem lehet egy-egy tényez6t kiemelni és azt fejleszteni a
magasabb bizalmi szint érdekében, hanem komplex modon kell a bizalmat szemlélni és
novelni. Ehhez a széles latokorti szemlélethez jarulnak hozza a disszertacid soran
megfogalmazott tézisek is. (Lasd 44. tablazat)

Az eddig leirtak fényében tehat igy gondolom, hogy korai még atfogd, az iizleti
¢letre vonatkozd, altalanos bizalmi definicié megalkotasa a fogalom jelentds komplexitasa
miatt. Véleményem szerint célravezetObb a téma tovabbi aldzatos vizsgalata, és a
folyamatok egyre kifinomultabb, de mégis objektiv tanulmanyozasa. Ebben az esetben
kiilonosen nem célszeri a megszokott modszertani eszkozok rutinszerti alkalmazasa. A
bizalom kutatdsanak teriileten még fontosabb a kvalitativ és a kvantitativ vizsgalatok
atgondolt, egyiittes hasznéalata. Nagyon hasznosnak tartanam a bizalom kifejlédésének,
javitasanak idObeli valtozasait megfigyelni, mert ezzel kozvetlen Gtmutatot tudnank a
gyakorlati szakemberek kezébe adni.

A bizalom vizsgalata sordn nem szabad abba a hibaba esni, hogy felszines modon
kiemelnek a szervezetek egy-egy tényezot, amitdl gyors, kozvetlen koltség csokkenést,
vagy nagyon rovid idén beliil jelentds a vevé,- vagy a beszallitoi kor boviilését varjak.
Ennek eredménye nagy valoszinliséggel inkabb csalodds, vagy akar veszteség. Pedig a
bizalom valdban szoft er6forras, ami gyakran rejtetten mitkodik, de miikodik!

A vibral6, valtozo globalis és regiondlis kornyezetben a bizalom szerepét a
kovetkezé hdrom szempontbdl latom meghatarozonak:
¢ Az innovacio szocialis vetiiletébe szervesen beletartozik a bizalom.
¢ A tudastranszfer elképzelhetetlen az érintett felek kdzotti bizalom nélkiil.
¢ A kiilonb6z6 — profit-orientalt és non-profit — szervezetek innovacios célu, hossza tava
egytttmiikodésének szintén alapveto feltétele a bizalom.

Az innovaci6 elengedhetetlen feltétele a kreativitas, amely az alternativ jovoképek
megvalositasi lehetdségének képességét jelenti. A kreativ gondolkodas a ,,Mi van?” helyett
a ,,Mi lehetne?” kérdésekre keresi a feleletet. A valasz inkabb belulrdl érkezik, nem
kizarolag a kiilvildg elemzése altal. Az innovacidhoz hasonléan a bizalom eldnyeinek
kihasznaldsdhoz is Ujszerti attitidre van sziikség, ahol a szervezetek nagy mértékben
tudnak javitani kapcsolat-menedzselési modszereiken, ezzel sikeresebbé ¢€s stabilabba
valhatnak. Hetesi magyarorszagi kutatdsai sordn szintén arra a kdvetkeztetésre jut, hogy a
»személyes kapcsolatok szerepe az iizleti szféraban igen jelentds, ... olyan tényezdk, mint
a kapcsolatisag, a bizalom, az elkdtelezettség és az egyiittmiikddésre vald hajlam egyre
jelentdsebbé valnak.” (Hetesi 2011:39)
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8 Osszefoglalas

A vallalatok kornyezete komplex, valtozo, elére nem jelezhetd, turbulens,
kiszamithatatlan, varatlan, meglepetésszerii, ezért a szervezeteknek 10j alkalmazkodasi
stratégiara van sziikséglik. A lehetdségek, és a fenyegetések is csak részben jelezhetok
elére, hiszen a verseny szintere globalissa valt. Az iizleti kockdzat mellett megndtt a
kiilonbozd szervezeti kultrak egymasra hatdsa, valamint egymdas mellett élése. A
termékek életciklusa lecsokkent (erkolcsi avulasuk gyorsabb, mint amortizacidjuk), a
szervezetek ¢életgdrbéje rovidebb, a reakcididd rovidiil. Nincs nyugalmi periddus,
folyamatos a valtozas. A gyorsul6 valtozasokkal egyre fokozodik az alland6é megujulas,- és
ezzel az innovacio iranti igény.

Egyre tobb kutatd és gyakorlati szakember keresi a hosszu tavon sikeres iizleti
kapcsolat titkat, amely nem csupan a vallalkozasok profitjanak alapvetd feltétele, hanem
talan életben maradasuk zaloga is. A bizalom az alapja mindenfajta egyiittmiikodésnek,
szervezet- ¢és halozatépitésnek. A szervezeti (B2B) marketing egyik legjelent6sebb
nemzetk6zi szervezete, az IMP (Industrial Marketing and Purchasing Group) éves
konferenciajan példaul, 2009-ben minden nap kiilon szekcio foglalkozott a bizalommal,
azt bizonyitva, hogy ez a fogalom, illetve a hozzé kapcsolodd problémaék, kovetkeztetések
jelenleg a B2B marketing vezetd témai koz¢ tartoznak.

Mindezek ellenére ma még nincs altalanosan elfogadott definicidja a gazdasagi
szféraban miikodd bizalomnak. Ebben a tanulméanyban a bizalmat kiszamithato, kockézat-
csokkentd, kapcsolat-alapu, folyamatosan valtoz6 gazdasagi kdrnyezetbe agyazodott szoft
er6forrasként hatdrozom meg.

Az tizleti kapcsolat €s a bizalom szakirodalmi attekintése ad alapot hipotéziseim ¢€s
modellem kialakitasahoz, amelyeket egy kvantitativ vizsgalattal ellenérzok. Mivel ez a
bizalom-kutatas egy nemzetkozi csapatmunka része, kivald lehetéséget ad a nemzetkozi
Osszehasonlitasra is.

A magyarorszagi, dgazattol,- mérettdl fiiggetlen lekérdezés (N = 315) elemzése azt
mutatja, hogy a vélaszolo szervezetek szerint az észlelt elégedettség, az észlelt konfliktus,
valamint az iizleti partner eszkoz-specifikussdga befolyasolja a bizalom szintjét 1étezd
izleti kapcsolat sordan. Azonban egyik valtozd sem gyakorol dominans hatast (kozepes
kapcsolat adodott regersszioszamitadskor), tehdt nem javasolt egyik tényezd
talhangsulyozasa sem.

A masik harom valtozd — valaszadd eszkoz-specifikussaga, lecserélhetdség, és
informacio-csere — nem bir megfelel6 magyardzo erdvel a regresszid-szamitas eredménye
szerint, noha az eldtte elvégzett faktoranalizis alapjan, atlagolassal alakitottam ki a
felhasznalt egyiitthatokat. Ezekkel a fofaktorokkal, és a Bizalom fdfaktorral végzett
regresszidszamitas vagy érvénytelen eredményt, vagy gyenge kapcsolatot hozott.

A cégek altalaban fontosnak tartjak a bizalmat az {izleti életben, de nem mutathato
Ki agazatonkénti kiilonbségek. A kvantitativ vizsgalatom adatai nem utalnak arra, hogy a
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szolgaltatas teriiletén nagyobb jelentdsége lenne a bizalomnak, mint példaul a nehézipari
vallalkozasok kozott.

A magyarorszagi szervezetek véleménye azt tiikrozi, hogy a hirnevet nem soroljak
a bizalmat befolyasolé tényezdk koz¢é ellentétben hasonldé nemzetkozi kutatési
eredményekkel. Mds modon is eltérés volt tapasztalhatd a nemzetkézi és a magyar
eredmények kozott. A koreai, illetve az amerikai valaszadok azonos kérddivei alapjan mas
tényezOk adodtak a bizalom befolydsolasara, tovabba azonos valtozok esetén is eltérd
sulyok adodtak. Mindezek arra utalnak, hogy az iizleti életben meglévd bizalomra hatéssal
van az altalanos nemzeti kultara, pontosabban az adott kultirdhoz tartozo6 bizalmi szint.

Osszességében a magyarorszagi szervezetek szintén érzik ennek a szoft
eroforrasnak a fontossagat, de ez nem jelenti azt, hogy konnyli lenne a bizalom
tanulmanyozéasa. Mivel rendkiviil komplex fogalomrol van szd, amely szamos tényezon
keresztiil hat, a tényezokkel gyakran interaktiv kapcsolatban all a bizalom, rdadasul a
hatasok altalaban kozvetett moddon valdsulnak meg. Ezért nagy &vatossagra,
koriiltekintésre van sziikség a bizalom vizsgalata sordn. Mindezek ellenére indokolt a
bizalom tovabbi kutatasa, hiszen a szervezetek iizleti kapcsolataik felhasznalasaval tesznek
szert profitra. A bizalomnak, mint kapcsolat koordindcidos mechanizmusnak hatékony
kezelése — minimalis anyagi raforditas mellett — viszonylag tartds versenyelonyt adhat a
bizalom jelentdségét felismerd szervezetek szdmara.
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Component

5

6

10

1. A veliink val6 kapcsolat érdekében ez az
iizleti partner jelentds beruhazasokat hajtott
végre.

2. Ez az {izleti partner a mi szervezetiink
elvarasainak megfelel6en alakitotta 4t sajat
miikodési folyamatait.

3. Az iizleti partner jelentés anyagi és
idobeli raforditassal képezte a veliink
kapcsolatban all6 embereit.

4. Jelentds raforditasokat hasznaltunk fel
azért, hogy iizleti kapcsolatot épitsiink ki
ezzel az iizleti partnerrel.

5. Miikodési folyamatainkat Ggy alakitottuk
at, hogy azok megfeleljenck az ezzel a
partnerrel torténd kapcsolattartas
kovetelményeinek

6. Az lizleti partnerrel val6 kapcsolat
kialakitasa és mindsitése toliink jelentds
idobeli és anyagi aldozatokat igényelt

7. Szamos mas cég is létezik, akikkel
hasonl¢ iizletet lehetne k6tni, mint ezzel az
iizleti partnerrel.

8. Minimalis koltséget jelentene iizleti
partneriink szdmara egy esetleges
partnervaltas.

9. A partner szamara nehéz lenne céglinket
egy masikkal helyettesiteni.

10. Még ha ez az tizleti partner kicsit
valosziniitlen magyarazatot is ad, akkor is
biztosak vagyunk benne, hogy az igazat
mondja.

11. A partner gyakran adott olyan
informaciot, amelyrél késébb kidertilt,
hogy téves.

12. Ez az {izleti partner altalaban megtartja
a nekiink tett igéreteit.

13. Amikor az lizleti partner a sajat
miikddésiinkkel kapcsolatos tanacsot ad,
tudjuk, hogy ezt a legjobb tudasa szerint
teszi.

14. A mi szervezetiink ezt a partner céget
Oszintének tartja.
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15. Ugy gondoljuk, hogy ha a kériilmények
valtoznak, az tizleti partner kész lesz arra,
hogy tamogatast nytijtson a szamunkra és
ezt meg is fogja tenni.

16. Fontos dontéseknél a partner céget
érdekli a mi iizleti sikertink.

17. Amikor problémainkat megosztjuk
partneriinkkel, tudjuk, hogy megértéssel
fog valaszolni.

18. A jovében szamithatunk arra, hogy a
partner figyelembe veszi dontéseinek és
tevékenységének minket érintd hatésait.
19. A cégiinket érint6 fontos dolgoknal
nem okoz gondot, hogy az iizleti partnertdl
valo fiiggdségiink.

20. Ugy latjuk, hogy ez az iizleti partner
kapcsolat hosszll tdvon mitkddni fog.

21. Tobb munkat és eréfeszitést akarunk
ebbe a kapcsolatba fektetni.

22. Nagyon elégedettek vagyunk ezzel az
tizleti kapcsolattal.

23. Tudjuk, hogy ez az iizleti partner
gyorsan alkalmazkodna, ha hirtelen
megvaltoztatnank a specifikacionkat.

24. A fontos informaciok megosztasa a
hosszu tava kapcsolat fenntartasanak
kritikus elemévé valt.

25. Sok konfliktus van kdztlink €s az tizleti
partneriink kozott.

26. Tudunk mas cégekrdl is, amelyek
szamunkra hasonlo iizletet tudnanak
biztositani.

27. Ennek a partnernek jo az iizleti hirneve.
28. Ha megtehetnénk, akkor sem
cserélnénk le ezt a céget, mivel szeretlink
vele dolgozni.

29. A partner cég halozatanak tagja akarunk
maradni, mert valoban élvezziik a céggel
vald egytittmikodést.

30. A partner céggel kapcsolatos pozitiv
megitélésiink jelentik a veliik valo
egyuttmikodés f6 okat.

31. Ennek a partnernek nem j6 a piaci
hirneve.

32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag
automatikus a kapcsolatunk
meghosszabbitasa.

33. Ha a partner cég kivanja, készek
vagyunk a timogatasuk érdekében, tovabbi
beruhazasokat tenni.

34. Altalaban nagyon elégedettek vagyunk
e partnerrel kialakitott kapcsolattal.
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35. Pontosan meg tudjuk elére hatarozni e
partner cég teljesitményét a kdvetkezd
tizleti ciklusban.

36. K6z0s informéacios technologiat
(szoftvert) hasznalunk azért, hogy
megkonnyitsiik a partnerrel vald
kommunikéciot.

37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban
lényeges nézeteltérés van kozottiink és a
partner cég kozott.

38. Az iizleti partner valtas teljes koltsége
olyan magas lenne, hogy nem érné meg a
jelenlegi partner helyett annak egyik
versenytarsat alkalmaznunk.

39. Ezt a partnert a piac korrekt iizleti
félnek tartja.

40. Nem felhétlen a kapcsolatunk ezzel a
partner céggel.
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a. Rotation converged in 19 iterations.

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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2. Melléklet: A magyarorszagi kutatas korrelacioszamitasa
Correlations

BlZ |PARTLECS|VALLECS| INF |[LECS|VALE |PARTE | KONFL | ELEG

BIZ Pearson Correlation 1 -,048 -1457[,1977 | -1277| 103 5117 -4227| 4137

Sig. (2-tailed) ,400 ,010| ,000( ,024| ,068 ,000 ,000| ,000

N 314 314 314| 313| 314| 314 314 314 314

PARTLECS Pearson Correlation | -,048 1 3147 | -,019(,7407 | -,062 008 ,1157| -027

Sig. (2-tailed) ,400 ,000]| ,739| ,000| ,269 ,881 042 637

N 314 315 315| 314 315| 315 315 315 315

VALLECS Pearson Correlation | -,145 3147 1[-1127| 8727 -105| -1197 ,1467| 000

Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,048| ,000| ,064 ,035 ,009| ,995

N 314 315 315| 314 315| 315 315 315 315

INF Pearson Correlation | ,197" -,019 -1127 1] -,089| 2877 345~ ,002| 2017

Sig. (2-tailed) ,000 739 ,048 ,118| 1,000 ,000 ,966 | 000

N 313 314 314| 314| 314| 314 314 314 314

LECS Pearson Correlation | -,127" 7407 8717 | -,089 1| -106| -080| ,1637| -014

Sig. (2-tailed) ,024 ,000 000 ,118 ,059 157 004| 811

N 314 315 315| 314| 315| 315 315 315| 315

VALE Pearson Correlation | ,103 -,062 -,105|,2877 | -,106 1| 1827 ,1207| 273"

Sig. (2-tailed) ,068 ,269 ,064| ,000| ,059 ,001 ,033| 000

N 314 315 315| 314| 315| 315 315 315| 315

PARTE Pearson Correlation | ,511™ ,008 -1197|,3457 | -,080]| ,182" 1| -1877| ;3017

Sig. (2-tailed) ,000 ,881 ,035]| 000 ,157| ,001 ,001| 000

N 314 315 315| 314 315| 315 315 315 315

KONFL Pearson Correlation [ -,422™ 115" 1467 | ,002|,1637 | ,1207| -,187" 1]-,379"

Sig. (2-tailed) ,000 ,042 009 | ,966| ,004| ,033 ,001 ,000

N 314 315 315| 314 315| 315 315 315 315

ELEG Pearson Correlation | ,413™ -,027 000,291 | -014] 2737 ,3017| -,379" 1
Sig. (2-tailed) ,000 637 ,995| ,000( ,811| ,000 ,000 ,000

N 314 315 315| 314 315| 315 315 315 315

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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3. Melléklet: A koreai pilot-kutatas faktoranalizis utjan kapott tényezoi

Tényezok Valtozok tartalma
PAS1|1. A veliink valo kapcsolat érdekében ez az iizleti partner jelentds beruhazasokat
hajtott végre
A partner
eszkoz- PAS2|2. Ez az iizleti partner a mi szervezetiink elvarasainak megfelelden alakitotta at sajat
specifikussaga mitkodési folyamatait.

PAS3

3. Az iizleti partner jelentds anyagi €s idobeli raforditassal képezte a veliink
kapcsolatban allé embereit.

A valaszado

RAS1

4. Jelentds raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy iizleti kapcsolatot épitsiink ki
ezzel az iizleti partnerrel.

RAS2

5. Miikodési folyamatainkat Ggy alakitottuk at, hogy azok megfeleljenek az ezzel a
partnerrel torténd kapcsolattartas kovetelményeinek.

eszkoz-
specifikussaga
P & RAS3|6. Az lizleti partnerrel vald kapcsolat kialakitasa és mindsitése toliink jelentds
id6beli és anyagi aldozatokat igényelt
RAS4(33. Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a tamogatasuk érdekében, tovabbi
beruhazasokat tenni.
IS1 24. A fontos informaciok megosztasa a hossza tavu kapcsolat fenntartasanak
Informacio- kritikus elemévé valt.
megosztas
1S2 |36. K6z06s informacids technologiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy
megkonnyitsiik a partnerrel valé6 kommunikaciot.
PR1 S
27. Ennek a partnernek jo az iizleti hirneve.
A partner
i PR2 S,
hirneve 31. Ennek a partnernek nem jé a piaci hirneve
PR3 . 1o .
39. Ezt a partnert a piac korrekt tizleti félnek tartja.
PC1 . P N .. -
25. Sok konfliktus van koztiink és az {izleti partneriink kozott.
Eszlelt PC2
konslei ﬁtus 40. Nem felhétlen a kapcsolatunk ezzel a partner céggel.
PC3 |37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban 1ényeges nézeteltérés van kozottiink és a
partner cég kozott.
Trl [10. Még ha ez az iizleti partner kicsit valosziniitlen magyarazatot is ad, akkor is
. biztosak vagyunk benne, hogy az igazat mondja.
Bizalom
Tr2 |11. A partner gyakran adott olyan informaciot, amelyr6l késobb kidertilt, hogy

téves.
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Tr3

12. Ez az lizleti partner altaldban megtartja a nekiink tett igéreteit.

Trd

13. Amikor az iizleti partner a sajat miikodésiinkkel kapcsolatos tanacsot ad, tudjuk,
hogy ezt a legjobb tudasa szerint teszi.

Tr5

14. A mi szervezetiink ezt a partner céget észintének tartja.

Tr6

15. Ugy gondoljuk, hogy ha a kériilmények valtoznak, az iizleti partner kész lesz
arra, hogy tamogatast nyujtson a szamunkra ¢és ezt meg is fogja tenni.

Tr7

16. Fontos dontéseknél a partner céget érdekli a mi iizleti sikeriink.

Tr8

17. Amikor problémainkat megosztjuk partneriinkkel, tudjuk, hogy megértéssel fog
valaszolni.

Tr9

18. A jovoben szamithatunk arra, hogy a partner figyelembe veszi dontéseinek és
tevékenységének minket érintd hatésait.

Tr10

19. A cégiinket érint6 fontos dolgoknal nem okoz gondot, hogy az iizleti partnertdl
vald fliggdségiink.

Elégedettség a
partnerrel

SAT1

28. Ha megtehetnénk, akkor sem cserélnénk le ezt a céget, mivel szeretiink vele
dolgozni.

SAT?2

34. Altalaban nagyon elégedettek vagyunk e partnerrel kialakitott kapcsolattal.

Fenntarthaté
partnerkapcsolat

Sul

20. Ugy latjuk, hogy ez az iizleti partner kapcsolat hossza tivon miikodni fog.

SuU2

22. Nagyon elégedettek vagyunk ezzel az iizleti kapcsolattal.

SU3

29. A partner cég halézatanak tagja akarunk maradni, mert valdban élvezziik a
céggel valo egylttmiikodést.

Su4

32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a kapcsolatunk meghosszabbitésa.

SU5

35. Pontosan meg tudjuk elére hatarozni e partner cég teljesitményét a kdvetkezd
iizleti ciklusban.
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7.

4. Melléklet: Kérdoiv az Ellatasi lancban résztvevok bizalmardél

A kovetkezo kérdéseknél jelolje be azt a valaszt, amely a legjellemzdbb az On szervezetére,

illetve a partner szervezetre

1. L
3. Kicsit . .
Egyaltalan | 2. Nem nem ért 4. 5. Kicsit | 6. Egyet | 7. Teljesen
nem ért | ért egyet Semleges | egyet ért ért egyet ért
egyet egyet

Valasz

1. A veliink val6 kapcsolat érdekében ez az iizleti partner jelentds beruhazéasokat
hajtott végre.

2. Ez az iizleti partner a mi szervezetiink elvarasainak megfelelden alakitotta at sajat
mikodési folyamatait.

3. Az iizleti partner jelentds anyagi és id6beli raforditassal képezte a veliink
kapcsolatban all6 embereit.

4. Jelentds raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy iizleti kapcsolatot épitsiink ki
ezzel az iizleti partnerrel.

5. Miikodési folyamatainkat Gigy alakitottuk at, hogy azok megfeleljenek az ezzel a
partnerrel torténd kapcsolattartas kdvetelményeinek

6. Az tizleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és mingsitése toliink jelentds
iddbeli és anyagi aldozatokat igényelt

7. Szamos mas cég is l1étezik, akikkel hasonld {izletet lehetne kotni, mint ezzel az
iizleti partnerrel.

8. Minimalis koltséget jelentene {izleti partneriink szamara egy esetleges
partnervaltas.

9. A partner szamara nehéz lenne cégiinket egy masikkal helyettesiteni.

10. Még ha ez az lizleti partner kicsit valosziniitlen magyarazatot is ad, akkor is
biztosak vagyunk benne, hogy az igazat mondja.

11. A partner gyakran adott olyan informaciot, amelyr6l késébb kideriilt, hogy
téves.

12. Ez az uzleti partner altalaban megtartja a nekiink tett igéreteit.

13. Amikor az iizleti partner a sajat miikodésiinkkel kapcsolatos tanacsot ad, tudjuk,
hogy ezt a legjobb tudasa szerint teszi.

14. A mi szervezetiink ezt a partner céget 6szintének tartja.

15. Ugy gondoljuk, hogy ha a kériilmények valtoznak, az iizleti partner kész lesz
arra, hogy tamogatast nyujtson a szamunkra és ezt meg is fogja tenni.

16. Fontos dontéseknél a partner céget érdekli a mi iizleti sikeriink.

17. Amikor problémadinkat megosztjuk partneriinkkel, tudjuk, hogy megértéssel fog
valaszolni.

18. A jov6ben szamithatunk arra, hogy a partner figyelembe veszi dontéseinek és
tevékenységének minket érintd hatésait.

19. A cégiinket érint6 fontos dolgoknal nem okoz gondot, hogy az iizleti partnertdl
val6 fliggdséglink.

20. Ugy latjuk, hogy ez az iizleti partner kapcsolat hosszi tavon mitkédni fog.

21. Tébb munkat és erdfeszitést akarunk ebbe a kapcsolatba fektetni.
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22. Nagyon elégedettek vagyunk ezzel az iizleti kapcsolattal.

23. Tudjuk, hogy ez az iizleti partner gyorsan alkalmazkodna, ha hirtelen
megvaltoztatnank a specifikacionkat.

24. A fontos informaciok megosztasa a hosszl tdva kapcsolat fenntartdsanak
kritikus elemévé valt.

25. Sok konfliktus van koztiink €s az iizleti partneriink kozott.

26. Tudunk mas cégekrdl is, amelyek szamunkra hasonld iizletet tudnanak
biztositani.

27. Ennek a partnernek jo az iizleti hirneve.

28. Ha megtehetnénk, akkor sem cserélnénk le ezt a céget, mivel szeretiink vele
dolgozni.

29. A partner cég halézatanak tagja akarunk maradni, mert valoban élvezziik a
céggel valo egytittmiikodést.

30. A partner céggel kapcsolatos pozitiv megitélésiink jelentik a veliik valo
egyittmitkodés f6 okat.

31. Ennek a partnernek nem j6 a piaci hirneve.

32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a kapcsolatunk meghosszabbitésa.

33. Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a tamogatasuk érdekében, tovabbi
beruhazasokat tenni.

34. Altalaban nagyon elégedettek vagyunk e partnerrel kialakitott kapcsolattal.

35. Pontosan meg tudjuk eldre hatarozni e partner cég teljesitményét a kovetkezo
iizleti ciklusban.

36. K6z6s informaciods technologiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy
megkdnnyitsiik a partnerrel valé kommunikaciot.

37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban 1ényeges nézeteltérés van kozottiink és a
partner cég kozott.

38. Az iizleti partner valtas teljes koltsége olyan magas lenne, hogy nem érné meg a
jelenlegi partner helyett annak egyik versenytarsat alkalmaznunk.

39. Ezt a partnert a piac korrekt {izleti félnek tartja.

40. Nem felhétlen a kapcesolatunk ezzel a partner céggel.

Egyéb informaciok

1. Hany éve van On kapcsolatban ezzel a konkrét partner céggel?(év)

2. Tavaly hany alkalommal keriilt sor személyes targyaldsra az On cégének
képviseldi és a partner cég képviseldi kozott? Kérjiik, hogy a valaszt ,,ember-napok”
szamaval adja meg.(nap)

3. Abban az esetben, ha valamilyen oknal fogva ez az iizleti kapcsolat megszakadt,
akkor hozzavetdlegesen hany napra volt sziikség az jrainditasdhoz?(nap)

4. On a partner cég részvényeinek hany szazalékat birtokolja? (Amennyiben &n
tulajdonos.)(%)
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5. A mellékelt iparagi besorolas szerint mi az On cégének kédja? (Lasd a tablazatot
az utmutatoban.)

6. A legutdbbi iizleti évben hozzavetdlegesen mennyi volt az On cégének bruttd
forgalma? (milli6 Ft)

7. Kériilbeliil hany éve alkalmazza az On cége az ellatasi lanc menedzsmentet?(év)

8. Az On beosztasa a szervezetnél:

9. Az On Altal kivalasztott iizleti partner az On cégének beszallitéja (1) vagy vevodje
)?

10. Az On neve, cége (osztalya is) és elérhetdsége: (Nem keriil feldolgozasra, az
adatok valosaghliségének ellendrzése miatt van ra sziikségiink.)(A kérdés alatti
oszlopba valaszoljon.)
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