Az lizleti kapcsolatok értékének integralt elméleti modellje
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A palyazatban megjel6lt kutatasi célokat tobb Iepésben valositottuk meg, mivel egyes fazisok
a tervezettnél tobb idét igényeltek, ezért meghosszabbitottuk a kutatasi id6t. A Kkutatds
eredményeit a palyazatban szereplé tagolas es Utemterv szerint mutatjuk be.

Az els6 munkaszakaszban feltartuk a téma szempontjabol relevans irodalmat, amely mind a
business-to-business marketing, az Uzleti kapcsolatok menedzsmentje és marketingje,
valamint az értékkel kapcsolatos interdiszciplinaris megkdzelitésre, valamint az értéknek az
uzleti kapcsolatokban valé meghatarozasara és szerepére vonatkoztak.

Az els6 fejezetben bemutatjuk a szakirodalmi 6sszefoglalast, valamint azt a gondolkodasi
folyamatot, amelyben a modellt felallitottuk.

1. Az lzleti kapcsolatok, a kapcsolatok értéke — szakirodalmi attekintés és koncepcioalkotas

Az Uzleti kapcsolatok csere epizodokbol épilnek fel, ezen epizédok gyakorisaga és a multbéli
cserefolyamat soran szerzett tapasztalatok alakitjak ki az (zleti kapcsolatot, amelyet az
érintettek a sajat szempontjukbdl értelmeznek. Ezek az egyéni és csoportos percepciok fontos
szerepet jatszanak a kapcsolat megitélésében. A két szervezet kozotti csere a kapcsolodo,
indirekt kapcsolatokon keresztil hat a haldzatra, vagyis a piacra és a piac is az indirekt
kapcsolatokon keresztil hat a két fél kozotti torténésekre. Mivel az izleti kapcsolat interaktiv,
érdemes azt is szemigyre venne, hogy vannak-e olyan elemei az (zleti kapcsolat értékének,
amelyek mindkét fél szdmara azonosak, vagy hasonloak. Az europai és észak-amerikai
szervezetkdzi marketing kutatasok eredményei mellett az irodalomkutatas soran igyekeztiink
figyelembe venni a stratégiai menedzsment, az ellatasi lanc és a relationship marketing
témaba vago néhany publikéciojat is (Mandjak-Durrieu 2000).

1.1. Az érték a csere epizédok szintjén

Ravald és Gronroos (1996) szerint a vevé az altala észlelet elényok és aldozatok (rafordasok)
kilénbsége alapjan itéli meg az adott csereepizod (termék vagy szolgaltatas) értékét. Az
észlelt elonyoket a vevo a termék vagy szolgéltatas jellemzéinek a felhasznélas vagy
igénybevétel koralményeit figyelembe vevé egyeni kombinacidja alapjan, valamint az észlelt
minéség mutatoi szerint vizsgalja. Az észlelt aldozatokat pedig a vevének a termékkel vagy
szolgéaltatassal kapcsolatban felmerul6 koltségeinek Osszessége adja. Ezek kozé tartozik a
beszerzési ar, a beszerzés koltségei, a szallitasi és (izembe helyezési koltségek, a rendelés
feladas koltsegei, a karbantartasi és javitasi koltsegek vagy az eladd hibas teljesitésének
kockéazata. Vagyis a csereepizod értéke a vevo szdméra az észlelt elénydk és az észlelt
raforditasok hanyadosa. A szerzék hangsulyozzak, hogy a vasarolt terméket vagy szolgaltatast
a vevé minden esetben egy konkrét idében, helyen és mddon fogja felhasznalni a sajat
értéklancaban. Ez egyben azt jelenti, hogy a vevo észlelt értéke nagy mértékben szituacio
fligg6. Az eladd feladata, hogy pontosan megismerje és megértse hogy az ajanlata hogyan
jarulhat hozza a vevé teljesitmenyének a noveléséhez. Ebben az dsszefuiggésben az ajanlatot
mint "érték szallitot" (value carrier) kell felfogni, vagyis mint kdzvetlen hozzgjarulast a vevo
teljesitményéhez (Ravald-Grénroos 1996).

Reddy (1991) szerint az ipari piacokon a termék értékét egy két dimenzids modellel
ragadhatjuk meg. Az egyik dimenziot a gazdasagi és nem gazdasagi elemek 6sszessége
jelenti, a masikat pedig a belsé (intrinsic) és kulsé (extrinsic) termék tulajdonsagok egyuttese



adja. Gazdasagi elemnek tekinti azokat, amelyek a vevé gazdalkodasa soran kalkulalhatdk,
nem gazdasaginak pedig azokat a termék tulajdonsagokat veszi, amelyek a vevé szamara
fontosak, de nem kalkulalhatoak.

az ajanlat egészének (offering) értelmezése, illetve vizsgalata a vevé szempontjabdl. Az
ajanlat a vevo szamara lényegében gazdasagi, miszaki, szolgaltatasi és tarsadalmi elényok
Osszessége. Ez az elény csomag, a szerzék veélemeénye szerint penzben kifejezhet. A csere
epizod keretében a vevé ezt az ajanlat csomagot kapja cserébe az altal kifizetett vételar
ellenében. Nagyon fontos megjegyezni, hogy Anderson és Narus megkdzelitésében az
ajanlatnak ket eleme van, az ertéke es az ara. (A szerzok allaspontja Iényegében a hasznalati
érték és a csereérték szétvalasztasat jelenti.) Tehat a vétel&r nem tartozik bele a vevd
kalkulacidjaba, amikor megbecsiili az ajanlat csomag észlelt értékét. Bevezetik és
alkalmazzédk "a vevo érték alapegyenletét” amely az ajanlat értékének és arénak a
kilénbozete. Ez lehet6vé teszi a vevé szamara, hogy a sajat szempontjabdl, értékelje és
dsszehasonlitsa a piacon egymassal versengé ajanlat csomagokat és kivalaszthassa a szamara
legnagyobb értéket képviselt (Anderson-Narus 1999 p.6.) Az ésszehasonlitas értelmezése jol
példazza, hogy a szerzok alapvetéen a tarsadalmi csere elméletre (Thibaut és Kelley 1959,
idézi Szantd 1999) tdmaszkodva alakitottak ki allaspontjukat.

Az eladd szamara altalaban az adott ajanlat, vagy egyes esetekben termék gazdasadgossaga
lehet a csere epizdd értékének alapja. Ez alapvetéen a vezetdi szamvitelt érinté kérdés.
Legaldbbis formailag. Szamos szerz6 a mellett érvel (példaul Michel et al. 2000, McDougall
et al. 1996), hogy "intelligensebb" megoldas a vevo teljes élettartamara vonatkozd értéket
(McDougall et al. 1986) vagy az Uzleti kapcsolat értéket (Michel et al. 2000) kalkulalni.
Mindazonaltal a vevo észlelt értékére tamaszkodo6 arképzés (value based pricing) alkalmazasa
célszertinek latszik (Wilson 1997) , féleg a szorosabb zleti kapcsolatokban.

Simmonds (2000) még tovabb megy a vevok értékének jelentéségét illetéen. Véleménye
szerint a stratégiai célokat az ugyfelek jellegzetességei alapjan kell meghatarozni. Minél
tisztdbb eés részletesebb az ugyfelekrél és a versenytarsakrdl, azaz a piacrol kialakitott
marketing kép, annal pontosabb lesz a kulonb6z6 marketing stratégia alternativak értékelése.
Ugyanakkor minél fokozottabb a verseny egy lzletagban, annal kevesebb stratégiai valasztasi
lehetéség all rendelkezésre. A Kkialakitott stratégiai alternativakat a pozitiv jelenértekik
alapjan kell 6sszehasonlitani. Ezek a szamitasok elméletben egyszertiek, a gyakorlatban
viszont, amikor tobb versenytars valaszlépeseinek pénzigyi hatasait kell figyelembe venni
nagyon bonyolulttd valnak. A lényeg azonban, hogy a jovedelem a vevo ertéken alapulo
stratégiabdl szarmazik és nem a befektetésekbdl. "A pozitiv jelenérték stratégiak a sziikos
javak kozé tartoznak és nem befektetésekre van szilkség ahhoz, hogy létrejojjenek™
(Simmonds 2000 p.23).

Az Uzleti kapcsolat szintjén vizsgalva az érték problémajat még tobb fajta megkdzelitéssel
talalkozhatunk. Az lzleti kapcsolat, kiiléndsen a hosszu tavu Uzleti kapcsolat 1éte biztonsagot,
bizalmat és bizonyossagot jelent, a szukséges eréforrds megszerzése, biztositasa
szempontjabol (Ravald és Gronroos ervelését (1996)).

Flint és szerzotarsai (1997) azt vizsgaljak, hogy az zleti kapcsolatban tortént valamilyen
valtozas milyen hatassal van a vevo kapcsolatra vonatkozo értékelésére. Ennek sordn
megallapitjak, hogy a vevé megitélése a kapcsolat ertékét illetéen valtozik, illetve valtozhat.
A kapcsolat ertéke hadrom értékfajtat foglal magéaba. A kapcsolat elvart értéke azt fejezi ki,
hogy a vevé mit szeretne kapni az Uzleti kapcsolattol. Az eszlelt érték fejezi ki a vevé implicit
elvarésait és ezért ez egyben a vevo viselkedésének az irdnyitdja is. Az értékelési érték pedig
azt fejezi ki, hogy a vevé hogyan itéli meg az Uzleti kapcsolatban eddig térténteket (Flint et al.



1997). Ez a megkozelités Iényegében az Uzleti kapcsolat értékének idé dimenzidjat ragadja
meg eés ezzel magat a fogalmat is dinamikussa teszi. A harom érték tipus lényegében a
kapcsolat el6tti, alatti és utani helyzetet irja le.

Walter és kollégai (Walter et al. 2000) a szallitd szempontjabol vizsgaltak az Gzleti kapcsolat
értéket. Az értéket ugy hataroztdk meg, mint "a szallito véllalat kulcs pozicioban lévé
dontéshozoi altal észlelt atmenetet egy vevékapcesolat kilonféle elényei és aldozatai kozott.
Ezek az elonydk és aldozatok szarmazhatnak kdzvetlenll a vizsgalt kapcsolatbdl vagy
barmelyik, ezzel 6sszefliggésben lévé masik kapcsolatbol” (Walter et al. 2000 p.3). A szerzok
a néemet irodalomban igen elterjedt donteselméleti értékfelfogast (Werani 1999) alkalmaztak.
Az uUzleti kapcsolat értékének megallapitdsakor egyben kisérletet tettek a halézati hatés
figyelembe vételére is. Modelljiikben, amelyet empirikusan teszteltek, az zleti kapcsolat
értékét két dimenzié mentén hatdroztdk meg. Az egyes dimenzidkat az Uzleti kapcsolat
kilénbdz6 funkcioival irtdk le. A dimenzidk a szerint kulonboznek, hogy az egyes
dimenziokba tartoz6 Uzleti kapcsolat funkciok kozvetleniil, vagy pedig kozvetve hatnak a
szallito véllalatra. Az értéket ugy értelmezték, mint a két dimenzid 6sszegét. Az egyes
dimenzidkat pedig a funkcidk dsszegeként hataroztak meg.

Az Uzleti kapcsolat kozvetlen dimenziojat hdrom funkcio alkotja. A profit funkcio biztositja
az elado szaméara a kapcsolatban realizalédd pozitiv pénzaramlast, amely a profit képzés
alapja. A volumen funkcié azt fejezi ki, hogy az adott (zleti kapcsolat vevéje olyan
mennyisegben vasarol, amely a szallitd szdmara szlikséges a fedezeti pont vagy a gazdasagos
méretnagysag eléréséhez. A védelmi funkcio csokkenti a szallitd kdrnyezeti bizonytalansagéat
és ezaltal a kornyezettsl vald fuggoségét. gy az tzleti kapcsolat védelmi funkcidja noveli a
szallitd biztonsagat. Ezek az értékteremté funkciok a szallitdé és a beszerzé vallalat olyan
tevékenysegeit és eroforrasait jelentik, amelyek kdzvetlendl, méas Uzleti kapcsolatok lététél
fuggetlendl teremtenek értéket a szallitd szdméra. Az empirikus adatok altal bizonyitott
hipotézis szerint, a szallitd szdmara annal nagyobb egy Uzleti kapcsolat észlelt éréke, minél
tobb kdzvetlen értékteremts funkciot tartalmaz.

Az lzleti kapcsolat kozvetett dimenziojat négy funkcid alkotja. Az innovacios, fejlesztési
funkcio6 az adott vevétsl kapott technoldgiai ismeretek, vagy kreativ dtletek mas partnereknél
torténé felhasznalhatosagat jelenti. A piaci funkcio azt fejezi ki, hogy az adott vevé
segitségével Uj piacokhoz lehet jutni. A felderit6 funkcié az adott Uzleti kapcsolatbol
szarmaz0, mas szereploket érint6, fontos, erzékeny informacidkat jelenti. Az elérhetoségi
funkcid lényege pedig az, hogy az adott kapcsolat lehetéséget termet mas partnerek
(versenytarsak, kozvetitok, hatosagok) megismerésére. A kozvetett funkciok a vallalat méas
Uzleti kapcsolatain keresztll fejtik ki értékteremté hatdsukat. Az empirikus adatok altal
bizonyitott hipotézis szerint, a szallitd szdmara annal nagyobb egy Uzleti kapcsolat észlelt
éréke, minél tobb kozvetett értékteremto funkciot tartalmaz.

A szerzék az Uzleti kapcsolatok észlelt értékenek fenti konceptualizalédsaval és empirikus
tesztelésével el6szor kuldn vizsgaltdk a kapcsolati szintet (kdzvetlen dimenzid) majd a
halozati szintet (kozvetett dimenzid). Ugy talaltak, hogy mindkét dimenzi6 hozzajarul az
Uzleti kapcsolat észlelt értekéhez. Mas szavakkal az (zleti kapcsolat észlelt értéke létezik a
kapcsolat es a halozat szintjén és ezek az értékek eltéréek. Ugyanakkor a két dimenzio (vagyis
a két szint) kozotti 6sszefliggéseket vizsgalva a szerzok azt talaltak, hogy a kdzvetett funkciok
kisebb mértekben befolyasoljak a szallitd észlelt kapcsolati értéket, mint a direkt funkciok
(Walter et al. 2000). Vagyis a kapcsolati szintnek fontosabb szerepe van a kapcsolat észlelt
értékenek kialakulasaban, mint a halozati tényezoknek.

Az eredmények értékelése sordn a szerzok kiemelték, hogy az Uzleti kapcsolatok kdzvetlen
funkcioi (profit, volumen és védelmi) szorosan és kozvetlentl befolyasoljak a vallalati szallito



teljesitményét. Tekintettel arra, hogy a minta elsésorban kis- és kdzepes méretii vallalatokbdl
allt, elképzelhetd, hogy a kozvetlen és kdzvetett funkciok aranya egy nagyvallalati minta
esetében modosulhat. A szerzok a kutatas egyik korlatjanak itélik, hogy az altaluk kialakitott,
tesztelt és hasznalt konstrukcidk (funkcidk) kizardlag racionalisak, azaz gazdasagi jellegiiek.
Hiszen a szallitd néha a kapcsolat multja, a tarsadalmi kapcsolatok figyelembe vétele vagy
nyomasa miatt, esetleg egyszeriien a kapcsolat kellemes volta miatt tart fenn Uzleti
kapcsolatot egy vevovel. Esetenként olyan "puha érték funkciok™ figyelembevételével dont
mint a megbizhatésag vagy a bizalom. "Modelliink gazdagabb képet adna az Uzleti
kapcsolatok értékér6l, ha egy harmadik dimenzidként figyelembe vennénk a tarsadalmi
fikciokat is" (Walter et al. 2000 p.13). A tarsadalmi, vagyis nem gazdasagi elemek, vagy
funkciok figyelembevétele azonban nagy nehézseégeket okozna egy empirikus kutatas sorén,
mivel ezek merhetésége meglehetésen problematikus. Tovabbi problémat jelent, hogy ezek a
funkciok hogyan jelentkeznek, illetve hatnak a dontéshozok csoportjara. A tarsadalmi
funkciok hatasainak megjelenitése talan oly mddon lenne lehetséges, hogy azt vessziik
figyelembe, hogy ezek a funkciok pozitiv, vagy negativ hatdssal vannak-e az adott zleti
kapcsolat eszlelt értekére. (Walter et al. 2000).

Az Uzleti kapcsolat értékevel foglalkozd kutatasok kozott azonban olyanok is vannak,
amelyek nem az egyik, vagy a masik szereplé szempontjabol kozelitenek a témahoz, hanem
azt keresik, hogy vannak-e olyan elemei az (zleti kapcsolat értéekének, amelyek egyszerre
mindkét fél szamara fontosak.

Az egyiuttmikodésre épiloé Uzleti kapcsolatok ertelme, létrejottének oka a kdlcsonds érték
teremtés és az értékek egymas kozotti megosztasa (Anderson 1995). Egy Uzleti kapcsolat
értéket egyrészt az a haszon jelenti, amely az adott kapcsolatbol szarmazik, masrészt pedig az
az érték, amely a kapcsolatnak maganak a Iétébol szarmazik. Az zleti kapcsolat értékét agy
mérhetjlk, ha dsszevetjik a kapcsolat kihasznalasanak potencialjat a kapcsolat fenntartasahoz
szlikséges beruhdzasok megtérulésével (Ford at al. 1998).

Wilson és Jantrania tanulmanyaban (1996) még messzebb megy. Az (izleti kapcsolat értekét
egy harom dimenzids konstrukcioval irjak le. Vélemenyik szerint az Gzleti kapcsolat értéke
gazdasagi, stratégiai eés viselkedési (pszicholdgiai) elemekbdl tevédik oOssze. Ezek a
dimenziok mindkét fél szdméra ertéket jelentenek, természetesen a konkrét kombinécidjuk
partnerenként kilonbdz6. A gazdasagi dimenzidt a koltség csokkentessel, értékelemzéssel,
minoségi fejlesztéssel es versenyinforméaciokhoz vald hozzajutassal operacionalizaljak. Az
Uzleti kapcsolat stratégiai dimenzidja azt jelenti, hogy az lzleti kapcsolat altal mindkét fél
versenyelényhdz juthat, erdsitheti az alapveté képességeit, vagy kedvezébb piaci poziciot
érhet el. A viselkedési dimenzio elemeit a szereplok kdzotti szemelyes kapcsolat alakulésa, a
bizalom er6sddése és az Uizleti kapcsolatban és altal kialakitott sajat, kapcsolati kultdra jelenti.
A szerzok szerint a viselkedési dimenzio elemei kdlcsonds dsszefliggesben vannak egymassal
és nagyon nehéz 6ket meghatarozni, vagy elkiloniteni. Az Uzleti kapcsolatok értékének
meghatarozasat célszerii a gazdasagi dimenzioval kezdeni, mivel ezek az elemek viszonylag
kdnnyebben szdmszerisithetok. Ezt kovetéen a stratégiai dimenzidt illetéen mar inkabb csak
becslésekkel élhetiink, a viselkedési elemek szamszeriisitése pedig szinte lehetetlen (Wilson
és Jantrania 1996).

A halozatot lényegében az Uzleti kapcsolatot, a ket partner kozotti interakciokat, indirekt
maodon befolyasold tovabbi szereplék és az 6 kapcsolataiknak a rendszere alkotja. Ezen a
szinten a keérdés gy vetodik fel, hogy ezek a szereplok valamilyen modon befolyasoljak-e az
érintettek egyikének, vagy maésikanak, vagy esetleg mindkettojiknek az Uzleti kapcsolat
értékerdl kialakult percepcioit.

Blankenburg Holm és szerzotarsai (Blankenburg Holm et al. 1996) strukturélis modellezéssel
(LISREL) vizsgaltak, tobbek kozétt, a haldzattal vald kapcsolddas hatasat az Uzleti



kapcsolatban résztvevo felekre. Eredményeik azt mutatjak, hogy a haldzat kdzvetett modon
befolyasolhatja az tzleti kapcsolat értékét.

Anderson, Hakansson és Johanson (1994) pozitiv és negativ hal6zati hatasokat kiildnboztet
meg. Ezek a hatdsok a szervezet haldzati identitasat befolyasoljak. A halozati identitas
Iényege, hogy a héldzat szerepldi a szervezet vonzosagat, vagy éppen taszitd jellegét mint
lehetséges cserepartner annak alapjan itelik meg, hogy a szervezet milyen egyedi
kapcsolatrendszerrel rendelkezik, milyenek az aktivitas, és eréforras kotodései (Anderson et
al. 1994). A szerzok két koncepciot és méréeszkozt dolgoztak ki és teszteltek. Az egyik a
pozitiv halozati hatasokat, a masik pedig a negativakat kozvetiti.

Pozitiv halozati hatast jelent a kapcsolatban felhasznalt er6forrasok konvertalhatdésaga, mas
kapcsolatok felé val6 transzferalhatosaga. Szintén kedvezo, ha a kapcsolatban megvaldsul6
tevékenysegek kiegeszité jellegiek mas kapcsolatokban folyo tevekenységekkel. Tovabbi
kedvez6 haldzati hatasrol beszélhetiink, ha az Gzleti kapcsolatban érintettek viselkedés mintéi
mas kapcsolatokban is megvalosithatoak. Ezekkel szemben a haldzati hatas kedvezétlen, ha
az Uzleti kapcsolatban felhasznalt eréforrasok egyediek, a kapcsolatban megvaldsuld
tevékenysegeknek nincs semmilyen tovabbi kapcsolddasi lehetésége, vagy ha a kapcsolatban
kialakult viselkedés mintak nagyon egyediek (Anderson et.al. 1994).

A kedvezé haldzati hatdsok novelik az Uzleti kapcsolatban lévé felek gazdasagossagat és
hatékonysagat, a negativok pedig csokkentik. Igy a pozitiv halozati hatas néveli, a negativ
pedig csokkenti az Uzleti kapcsolat észlelt értéket.

1. Az Uzleti kapcsolatok értékének elméleti modellje

Osszegezve a az irodalom elemzés eredményeit a kovetkezoket allapithatjuk meg. Az Uleti
kapcsolat értékére vonatkozoan igen sokfajta megkozelités létezik, amelyek mind az
alkalmazott elméletek, mind pedig a kutatdsi modszerek terén is soksziniiek. Ez a soksziniiség
egyrészt ugyan megneheziti a kutatasok szintetizalasat, masrészt azonban azt is mutatja, hogy
a téma érdekes és fontos.

Az els6 altalanos megallapitasunk az lehet, hogy az lzleti kapcsolatoknak minden bizonnyal
létezik valamilyen értéke. Az Uzleti kapcsolatok értéke minden esetben egyéni és csoportos
percepcidk eredmeénye. Ez az érték akar tudatosan és Ugy tiinik egyelére ez a ritkabb eset, akar
a tapasztalatokra, korabbi gyakorlatra alapozva befolyasolja az Uzleti kapcsolatokkal
0sszefliggd dontések egy részét.

Az lzleti kapcsolatok értékének vannak gazdasagi, szamszertsithet6 és nem gazdasagi, nem
vagy csak nagyon nehezen szdmszertsitheté 0sszetevoi. Az zleti kapcsolatok értéke idében
létezik és idében valtozik is.

Az uUzleti kapcsolatok ertéke eltéré jellemzoékkel bir a kapcsolat kulonb6zé szintjein. A
csereepizddok szintjén az érték a megvalositott csere eredménye, ennek ellenértéke. Itt az
értéket inkdbb statikusnak kell tekintenink. Az eértéket alkotd elemek 0Osszességére az
jellemzé, hogy feltehetéen tébbségben vannak a gazdasagi elemek. A csereepizodok szintjén
az érték viszonylag kdnnyebben szamszerisitheto.

Az (zleti kapcsolat szintjén az érték inkabb folyamat, értékteremté folyamat. Ebb6l adoddan
itt az érték inkabb dinamikus kategdria. Az érteket alkotd elemek 6sszessegében valtozatlanul
jelent6s szerepe van a gazdasagi tényezoknek, de ndvekszik a jelentésége a tarsadalmi (nem
gazdasagi) elemeknek. A ketté egymashoz viszonyitott aranya talan a kiegyenlit6dés felé
mozdulhat el. Az érték szamszertsitése itt mar sokkal bonyolultabbnak és nehezebbnek tiinik.
A halozat szintjén az érték ismét inkabb folyamat jellegii, de itt az érték elosztasa kerdl
elétérbe. Az értéket alkotd elemek kdzott tovabbra is fontos a gazdasagi 0sszetevok szerepe,
de jelentésse valik a nem gazdasagi tényezék sulya. A ketté aranyaban itt feltehetéen a



tarsadalmi tényezok iranyaban torténik elmozdulds. A haldzati szinten az érték
szamszerisithetdsége meglehetésen bonyolultnak tinik.
Az elmondottak alanian az iizleti kancsolat értékét eav harom dimenzids. harom szinti
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értekek egymas kozottl megosztasa adja. Az uzleti Kapcsolat erteke gazdasagi, strategial és
viselkedési (pszicholdgiai) elemekbdl tevodik 6ssze. Az Ulzleti kapcsolat értékét egyrészt a
kapcsolatban megvalosulé haszon jelenti, masreszt pedig a kapcsolat létébsl szarmazéd
elénydk. A folyamatos, hossz( tavu kapcsolat kélcsonds bizalmat épit Ki a partnerek kozott.
Az lzleti kapcsolat puszta léte hozzajarul a vevo észlelt dldozatanak csokkentéséhez, amely a
vevé szamara egyértelmii ertékét jelenik meg. Az eladé szempontjabdl a kapcsolat értéke
gazdasagi és nem gazdasagi funkciok Osszességenek kombindcidjat jelenti. A vevé nettd
jelenértékének megallapitasaval az eladd szintetizalja a kapcsolat gazdasagossaganak és
hozzajarulasanak megitélését.

Az Uzleti kapcsolat értékét a halozat kdzvetett modon befolydsolja. A pozitiv és negativ
halézati hatdsok a szervezet halozati identitdsdn keresztil ndvelik, vagy csokkentik a
kapcsolat értekét. A halozat a partnerek kapcsolati elkotelezettségének ndvelésevel (vagy
csokkentésével) szintén hozzajarulhat az lzleti kapcsolat értékének alakulasahoz.

Az irodalom feldolgozés soran a gazdasagi és nem gazdasagi elemek kdzott a szerzok sajat
csoportositasat kovetve, az alabbiak szerint 0sszegezhetjik az Uzleti kapcsolat két
dimenziogjanak 6sszetevoit.

Gazdasagi elemek:

A csere epizddok szintjen a gazdasagi elemek a vevo szamara az ajanlat csomag pénzben
kifejezett gazdasagi, muszaki, szolgaltatdsi elényeinek és a csere epizodban Kifizetett
vételarnak a kalonbozetét jelentik. A vevé a termék, vagy szolgaltatds felhasznalasi
korilményei alapjan vizsgalja az ajanlati csomag belsé és kiilso jellemzéit. A belsé jellemzok:
a termék teljesitménye (abban az értelemben, hogy a termék alkalmas annak feladatnak az



ellataséra, amire a vevo szanja), a termek megfelelésége (abban az értelemben, hogy a termek
megfeleléen miikddik, nem hibasodik meg), a technologia és az ar. A kilsé jellemzok: az
elado altal nyujtott betanitas, a karbantartasi képzés, a garancia, a pétalkatrész ellatas és a
vevo altal kalkulalhatd vésarlas utani koltségek (a beszerzés koltségei, a szallitasi és izembe
helyezési koltségek, a rendelés feladas koltségei, a karbantartasi és javitasi koltségek vagy az
elado hibas teljesitésének kockazata).

A kapcsolat szintjén a gazdasagi elemeket az aldbbiak szerint 6sszegezhetjuk. A gazdaségi
elemek a kapcsolatbol szarmazd koltségecsokkentés, a kapcsolatban végzett értékelemzés,
minoségi fejlesztés, a kapcsolat altal megszerezheté versenyinformaciok és a kapcsolat
gazdasagossaga. Az eladd szempontjabol a kapcsolatban realizalt forgalom és profit, a
kapcsolat hozzajarulasa (a profit csokkentve a kapcsolat altalanos koltségeivel) és a vevo
nettd jelenértékének megallapitasa (a bevételek és a koltségek 0Osszevetése: a vevovel
kapcsolatos dsszes akvizicids koltség, a kapcsolatban megvaldsithatd ssze bevétel, a vevo
kiszolgalasara forditott teljes koltség, valamint a vevékapcsolat varhaté idétartama, vagyis
annak az idészaknak a hossza, amig a vevo vasarolni fog) tartozik a gazdasagi elemek kozé.

A haldzat szintjén a gazdasagi elemeket az aldbbiak szerint 0sszegezhetjuk. A gazdasagi
elemek kozil pozitiv hatdssal lehet az Uzleti kapcsolat értékére a kapcsolatban felhasznélt
eréforrasok konvertalhatosaga, transzferalhatosaga mas kapcsolatok felé, valamint ha né a
partnerek kapcsolati elkotelezettsége és igy, novekedhet a kapcsolat profittermel6 képessége.
Ugyanakkor negativ hatasa lehet annak, ha az lzleti kapcsolatban felhasznalt eréforrasok
egyediek.

Nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemek:

A csere epizodok szintjén a nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemek az ajanlati csomag belsé és
kils6 jellemzoi. A bels6 jellemzék a mérkanév, a formatervezettség, a csomagolés és a
kinezet. A kulsé jellemzok a szallito jo hirneve, az eladd megfelelésege, az eladd valaszadasi
készsége, a vevo-eladd kapcsolat milyensége és az eladd altal nydjtott szolgaltatasok.

A kapcsolat szintjén a nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemek, kapcsolat folyamatossaga, amely a
partnerek egymas iranti bizalmat ndveli. Az zleti kapcsolat Iéte a partnerek szdméra noveli a
szilkséges eroforrasokhoz vald hozzajutds biztonsagat, és bizonyossagat. A kapcsolat
stratégiai dimenzidi, amelyek lehetévé teszik, hogy a partnerek a kapcsolaton keresztil
versenyelényokhoz jussanak, erésitsék alapveto kepességeiket és kedvezébb piaci poziciokat
érjenek el. A kapcsolat viselkedési dimenzidi a szereplok kozotti személyes kapcsolat
alakulasan, a bizalom erésodése folytan, hozzajarul az Gzleti kapcsolatban és altal kialakitott
kapcsolati kultura létrejottéhez.

A hélozat szintjén a nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemek kozil pozitiv hatassal van az Uzleti
kapcsolat értékére, ha a kapcsolatban megvalosul6 tevékenységek kiegészito jellegiiek és az
uzleti kapcsolatban érintettek viselkedés mintai mas kapcsolatokban is megvalosithatéak.
Negativ hal6zati hatasrol beszélhetiink abban az esetben, ha a kapcsolatban megval6sul6
tevékenysegeknek nincs semmilyen tovabbi kapcsolodasi lehet6sége és a kapcsolatban
kialakult viselkedés mintak nagyon egyediek.

A modell dimenzidinak és indikatorainak meghatarozasa

Az irodalom elemzésének Osszefoglaldsa alapjan megkisérelhetjik a modell el6zetes
operacionalizalasat. Ennek keretében elészor célszerii meghatarozni, hogy milyen kritériumok
szerint kilonitjuk el a gazdasagi, illetve nem-gazdasagi (tarsadalmi) dimenzidkat. Ezt
kdvetoen pedig sziikséges az irodalomban szerepl6 elemek szintetiz&lasa, 6sszevonasa, vagyis
a modell indikatorainak meghatarozasa.



A gazdasagi és nem-gazdasagi (tarsadalmi) dimenziok elkilonitése

Az érték dimenzidk kozotti kiillonbség tételhez a korabbi elemzéseink nydjthatnak segitséget.
Lattuk, hogy a marketing fejlodése sordn szamos elmeéleti konstrukciot vett at a
kozgazdasagtanbdl és a szociologiabol. gy az lzleti kapcsolat értékét leird elemek egy részét
illetéen viszonylag egyszeriien megallapithatd, hogy melyek tartoznak a gazdasagi, illetve a
szociologiai (nem-gazdasagi) korbe. Az érték elemzésekor arra a kovetkeztetésre jutottunk,
hogy az érték két részbol all, egy hasznossagot kifejezébol és egy, a cselekvés iranytijekent
szolgalobol. Ez a megkulonboztetés segithet a fennmaradé elemek (indikatorok)
kategorizalasa soran.

Az elmondottak alapjan azokat az elemeket tekintjik gazdasdgiaknak, amelyek valamilyen
kdzgazdasdgi vagy véllalatgazdasagi értelemben vett hasznossagot fejeznek ki és
gyakorlatilag, vagy legalabb elméletileg szamszeriisithetok.

Nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemeknek tekintjik azokat, amelyek magatartast, vagy a
magatartas valasztasanak tampontjat, irdnytijét fejezik ki.

A gazdasagi és nem-gazdasagi (tarsadalmi) elemek (indikatorok) szintetizalasa

Az el6z6 elemzésekbol Kittinik, hogy a kulonbdz6 szerz6k nemcsak az egyes tényezok
gazdasagi, illetve nem-gazdasagi (tarsadalmi) jellegét itélik meg eltéréen, amennyiben
egyaltalan felvetik ezt a kérdést, hanem az érték 6sszetevaoit is sokféle modon irjak le. Ebben
az alfejezetben arra teszink Kkisérletet, hogy az eérték eltér6 konstrukcidinak tartalmi
Osszevetésével, logikai Gton aggregaljuk a kilénb6zé szinteken megjelend érték elemeket. Az
0sszevonasok sordn figyelembe vesszik, hogy ugyanaz az érték elem esetleg mast jelent a
vevo és a szallitd szempontjabol. A szintézis soran néhany esetben heurisztikus maodon
(Tomcsanyi 1994) kovetkeztetlink olyan elemek meglétére, amelyek létezését az altalunk
feldolgozott irodalom szerz6i csak az Uzleti kapcsolat egyik oldalan vizsgaltak. Ez altalaban
ink&bb a vevo szemszogét jelenti.

A csere epizédok szintjen az Uzleti kapcsolat értéke a csere targyat képezo fizikai €és nem
fizikai termékeknek a cserében résztvevok altal eszlelt ertékeinek dsszessége. Az észlelt érték
minden esetben a gazdasagi (hasznossag) és nem-gazdasagi (iranytii) dimenzidk valamilyen
egyuttese (kombinacidja). A két érték dimenzio kilonbdzo elemekkel, indikatorokkal irhatd
le.

A csere epizddok szintjén a vevd észlelt értékének gazdasagi dimenzigjat az zleti
kapcsolatban vésarolt termék, vagy termékek hasznossaga adja. A hasznossag az észlelt
termék elényok és az észlelt termék aldozatok kiilonbsége.

Az észlelt termék elényok a vevo termékhasznalatdnak és sajat piaci helyzetének
fliggvényében alakulnak. gy az elénydk megitélése szituacié és technoldgia fiiggs. A
technoldgia lényegében a vevonek az eréforrdsokkal és a piacokkal kapcsolatos tudasat
jelenti.

Az észlelt termék elényok indikatorai a termék teljesitménye (abban az értelemben, hogy a
termék alkalmas annak feladatnak az ellatasara, amire a vevo szanja), a termék megfelelésége
(abban az értelemben, hogy a termék megfeleléen mikddik, nem hibasodik meg), a
technologia megfelelésege. A vevé szempontjabol a termék észlelt értéke mindig a
versenytarsakkal vald 6sszehasonlitast jelent (Anderson és Narus 1999, Reddy 1991) ezért a
vevo szempontjabdl versenykepes arat célszerii figyelembe venni. Az észlelt termékelony



tovabbi elemeit képezik a szallitd altal nyujtott termékhasznalati és karbantartasi képzés, a
potalkatrész ellatas valamint egyéb szolgaltatdsok. Fontos kérdés a vevé szamara, hogy az
uzleti kapcsolat keretében beszerzett terméknek milyen szerepe van a sajat tevékenységében.
Az észlelt termék aldozatok lényegeben a vevonek a termék hasznalataval kapcsolatos
koltségeit jelenti. Tekintettel arra, hogy az észlelt termék aldozatok a termék hasznélata soran
merulnek fel, elfogadjuk Anderson és Narus megkozelitéset, amely Iényegében kilonvalasztja
a termék hasznalati értékét és csereértékét (Anderson és Narus 1999). Igy a hasznalati értékre
koncentralva a termek aldozatok kérében nem vesszik figyelembe a beszerzési arat. Az
észlelt termék aldozat indikatorai a beszerzés koltségei, a hasznalat (lizemeltetés) koltségei és
a karbantartasi és javitasi koltségek.

A csere epizddok szintjén a vevo észlelt értékének nem-gazdasdgi dimenzidjat az Uzleti
kapcsolatban vasarolt termék, vagy termékek szimbolikus, a vevé magatartasat iranytiikent
befolyasol6 elemek adjak. Ide tartozik a termék markaneve, esztétikai tulajdonsagai, vagy a
szallito jo hirneve. Az eladd személyzetnek a vevo elvarasainak valé megfelelésége
Iényegében azt fejezi ki, hogy a szallitd értékesitési szervezete milyen szinten képes
kiszolgalni a vevot. A vevo szempontjabdl a szallitd valaszadasi készsége pedig azt jelenti,
hogy a szallitdé mennyire képes megoldani a vevé termékkel kapcsolatos problémait.

A csere epizodok szintjén a szallitd észlelt értékének gazdasagi dimenzidjat az uzleti
kapcsolatban értékesitett termék, vagy termékek hasznossdga adja. A szallité szaméara a
termék gazdasdgossadga jelenti a hasznossagot. Ebben az Osszefliggésben az Uzleti
kapcsolatban értékesitett termékbdl szarmazo bevétel és ugyanennek a termeknek az
eloallitasi és értékesitési koltségei kdzotti killonbség jelenti a gazdasagossagot.

A csere epizddok szintjén a szallitd észlelt értékenek nem-gazdasagi dimenziojat az zleti
kapcsolatban értékesitett termék, vagy termékek szimbolikus, a széllit6 magatartasat
irdnytiiként befolyasolo elemek adjak. A vevé jo hirneve fontos tajékozodasi pont lehet a
szallité szamara. A beszerzének a szallito elvarasainak vald megfelel6sége azt jelenti, hogy a
vevo beszerzessel foglalkozd keépviseldinek tevékenysége mennyiben felel meg a szallito
elvardsainak. A harmadik indikatorként pedig a vevo szervezetnek a termékkel kapcsolatos
problémamegoldd képességét vesszik figyelembe.



1.2. Az zleti kapcsolat értékének dsszetevoi a kapcsolat szintjén

A kapcsolat szintjén az tzleti kapcsolat értéke a kapcsolat 1étének, a kapcsolatnak magénak a
cserében résztvevok altal észlelt értéket jelenti. Az észlelt érték minden esetben a gazdasagi
(hasznossag) és nem-gazdasagi (iranytii) dimenziok valamilyen egyuttese (kombinéacidja). A
két érték dimenzid kilonbozé elemekkel, indikatorokkal irhato le. A kapcsolat szintjén a vevé
észlelt értékének gazdasagi dimenzidjat a kapcsolat hasznossaga adja. A hasznossag az észlelt
kapcsolati elonyok és az észlelt kapcsolati aldozatok kilonbsége. A kapcsolati elényok azok a
gazdasagi elényok, amelyekhez a vevé csak és kizardlag az adott Uzleti kapcsolatban juthat
hozza. A kapcsolati aldozatok pedig a kapcsolat koltségeit jelentik.

A kapcsolat szintjén a vevé észlelt értékének gazdasagi 0sszetevoi, indikatorai a kapcsolatban
megvaldsitott koltségesokkentés, a kapcsolatban végzett értékelemzés, a kapcsolatban elért
mindség fejlesztés és a kapcsolat koltsegei. A kapcsolatban  megvaldsul6
koltségesokkentésnek szamos formaja lehet, az egyszerii bonusztol kezdve a parhuzamos
fejlesztésbol szarmazo koltségesokkentesig bezardlag. A kapcsolatban végzett értékelemzés
modositja a vasarolt termékek funkcio/koltseg aranyat. Az értékelemzés ugyan termékhez
kotédik, de ennek elvégzese egyreszt raforditdsokat igényel, masrészt az eredményeinek
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A kapcsolat koltségei magukban foglaljak a kapcsolat kialakitdsanak, fenntartasanak,
fejlesztésének vagy esetleges leépitésének, megsziintetésének 6sszes koltségeét.

A Kkapcsolat szintjen a vevoé eszlelt értékenek nem-gazdasagi 0Osszetevoi: a kapcsolat
biztonsaga, a kapcsolat bizonyossaga, indikatorai a bizalom, a kapcsolat inerciaja, a kapcsolat
folyamatossaga, a kapcsolatban kialakult személyes kotddesek és a kapcsolat (sajat) kultdraja.
A kapcsolat biztonsaga a vevé szempontjabol azt jelenti, hogy szamithat a partnerére mint
széllitora. A kapcsolat bizonyossaga pedig azt fejezi ki, hogy a vevé az adott kapcsolatban
biztosan hozzgjuthat a szdmara szlkséges eréforrdsokhoz. A bizalom lényege, ebben az
Osszefliggésben az, hogy a vevé szamithat arra, hogy a szallito megtartja az igéreteit. A
kapcsolat inercidja azt fejezi ki, hogy a vevo a kapcsolat koradbbi torténete, vagy a kapcsolat
kellemes volta miatt tartja fenn a kapcsolatot. A kapcsolat folyamatossaga a kapcsolat
idébeliségét fejezi ki és egyben hozzajarulhat a vevé biztonsagérzetének névekedéséhez is. A
kapcsolatban kialakult személyes kotodések a kapcsolatban érdekelteket kotik 6ssze. A
kapcsolat sajat kultiraja lényegében a kapcsolatban kialakult, elfogadott és alkalmazott
rutinokat, viselkedésforméakat jelenti.

A kapcsolat szintjén a szallito eszlelt értékének gazdasagi dimenzidjat a kapcsolat
hasznossaga adja. A hasznossdg az észlelt kapcsolati elénydk és az észlelt kapcsolati
aldozatok kilénbsége. A kapcsolati elényok azok a gazdasagi elényok, amelyekhez a szallitd
csak és kizardlag az adott Uzleti kapcsolatban juthat hozza. A kapcsolati aldozatok pedig a
kapcsolat koltségeit jelentik. A szallito szamara a hasznossdg lényegében a vevé nettd
jelenértékét jelenti és annak a figyelembevételét, hogy ez miként jarul hozza a szallitd
teljesitményeéhez.

A kapcsolat szintjén a szallito észlelt értékének gazdasagi 6sszetevéi, indikatorai: a kapcsolat
profit funkcidja, a kapcsolat volumen funkcitja, a kapcsolat védelmi funkcidja, a
kapcsolatban megvaldsitott koltsegcsokkentés, a kapcsolatban végzett értékelemzes, a
kapcsolatban elért mingség fejlesztés a vevovel kapcsolatos 6sszes akvizicios koltseg, a vevd
kiszolgalasara forditott teljes koltség, és a kapcsolat koltségei. A kapcsolat profit funkcidja
lenyegében a kapcsolatban megvalosithatdo 6sszes bevételt jelenti. A kapcsolat volumen



funkcioja azt fejezi ki, hogy a kapcsolatban értékesitett termékek mennyisége lehetové teszi,
vagy hozzajarul a szallito szaméara a gazdasagos sorozatnagysag eléréséhez. A védelmi
funkcio a kapcsolatot mint biztos értékesitési lehetéséget jelenti. A kovetkezé indikatorok
értelmezése lényegében azonos a vevovel kapcsolatban mar leirtakkal, azzal a kilonbséggel,
hogy most a szallitd szemszogébol kertilnek megitélésre. Ezek az alabbiak: a kapcsolatban
megvaldsitott koltségesokkentés, a kapcsolatban végzett értékelemzés, a kapcsolatban elért
minéség fejlesztés és a kapcsolat koltségei.

A kapcsolat szintjén a szallitd észlelt értékének nem-gazdasagi Osszetevdi, indikatorai: a
kapcsolat biztonsaga, a kapcsolat bizonyossaga, a bizalom, a kapcsolat inercidja, a kapcsolat
folyamatossaga, a kapcsolatban kialakult személyes kotddesek és a kapcsolat (sajat) kultdraja.
A kapcsolat biztonsaga a szallitdo szempontjabol azt jelenti, hogy szdmithat a partnerére mint
vevore. A bizalom lenyege, ebben az 6sszefliggésben az, hogy a szallitd szamithat arra, hogy
a vevo megtartja az igéreteit. A kapcsolat inercidja azt fejezi ki, hogy a szallitd a kapcsolat
korabbi torténete, vagy a kapcsolat kellemes volta miatt tartja fenn a kapcsolatot. A kapcsolat
folyamatossadga a kapcsolat idébeliségét fejezi ki. A kapcsolatban kialakult személyes
kotodesek a kapcsolatban érdekelteket kotik 6ssze. A kapcsolat sajat kultardja lenyegében a
kapcsolatban kialakult, elfogadott és alkalmazott rutinokat, viselkedésformakat jelenti.

1.3. Az zleti kapcsolat értékének dsszetevoi a halozat szintjén

A hélozat szintjén az Uzleti kapcsolat értéke a kapcsolat kozvetett hatasainak a cserében
résztvevok altal észlelt értékét jelenti. A kozvetett hatds azt jelenti, hogy az adott lzleti
kapcsolatban torténtek befolyassal vannak mas szerepl6kre vagy eseményekre, illetve, hogy
mas szereplok, vagy események befolydsolhatjdk az Uzleti kapcsolatot. Az észlelt érték
minden esetben a gazdasagi (hasznossag) és nem-gazdasagi (iranytii) dimenzidk valamilyen
egyuttese (kombinacioja).

A hélozati szinten azoknak a hatdsoknak a figyelembevétele a feladat, amelyek mindkét fél
esetében pozitiv vagy negativ modon befolyasolhatjak az 0zleti kapcsolat értékének
megitélését.

A haldzat szintjen a vevé és a szallitd észlelt értékének gazdasagi 6sszetevdi, indikatorai a
kovetkezok: a versenyelényhoz vald jutas a kapcsolaton keresztiil, az alapveté képességek
erositése a kapcsolaton keresztil, kedvezébb piaci poziciok elérése a kapcsolaton keresztil, a
kapcsolatban felhasznalt eréforrasok transzferdlhatdsaga, a kapcsolatban megvaldsuld
tevékenysegek kiegészito jellegiiek. Az adott Gzleti kapcsolat akar a szervezet bemeneteli
oldalan (ez a vésarlas esete) akér a kimeneteli oldalon (értékesités) hozzajarulhat a vallalat
versenyelényének noveléséhez. Ez azonban a piac tobbi szerepl6it is érinti, vagyis hatassal
van a halozat mas szerepléire. Hasonlo a helyzet, amennyiben az (izleti kapcsolat hozzajarul a
vevo, vagy a szallitd, vagy esetleg mindkét fél alapveto képessegeinek erésitéséhez. Az uzleti
kapcsolaton keresztll mindkeét fél javithatja értékesitési vagy beszerzési piaci poziciéit, amely
hatdssal van a tobbi piaci szereplé helyzetére és lehetésegeire, vagyis hat a haldzatra.
Amennyiben az zleti kapcsolatban felhasznalt eréforrasokat a vevd, vagy a szallitd, vagy
mindketten mas Uzleti kapcsolatokban is fel tudjak hasznalni, akkor pozitiv halézati hatasrol
beszélhetink. Amennyiben azonban ezek az eréforrdsok tulsagosan egyediek, kapcsolat
specifikusak, amelyeket nem lehet mashol felhasznalni, akkor ez negativ halozati hatast
jelent. Pozitiv halozati hatést jelent, ha az Uzleti kapcsolatban megvaldsuld tevékenységek
kiegészité jellegtiek maés, kapcsolodd tevekenységekhez képest. Azonban, ha ezek a
tevékenységek nem kapcsolhatok semmilyen mas tevékenységekhez, akkor negativ hal6zati
hatassal van dolgunk.

A haldzat szintjén a vevo és a szallito észlelt értékének nem-gazdasagi 0sszetevai, indikatorai
a kovetkezok: a kapcsolati elkotelezettseg valtozasa, az Uzleti kapcsolatban érintettek



viselkedés mintai mas kapcsolatokban is megvalésithatdak, a tarsadalmi kapcsolatok és a
tarsadalmi nyomas. Empirikus kutatasok eredményei tanusitjak, hogy amennyiben valamilyen
kils6 hatads eredményeként né, vagy csokken az Uzleti kapcsolat szereplGinek kapcsolati
elkotelezettsége, akkor ezzel azonos iranyban valtoznak a partnerek beruhdzésai az adott
uzleti kapcsolatba (Blankenburg Holm et al. 1999). Abban az esetben, ha az Uzleti
kapcsolatban érintettek viselkedés mintai mas kapcsolatokban is megvaldsithatéak pozitiv
haldzati hatasrdl beszélhetiink, ellenkezé esetben, ha ezek a mintak tdlsagosan egyediek,
akkor a haldzati hatas negativ. Az Uzleti kapcsolaton kivili tarsadalmi kapcsolatok és a
tarsadalmi nyomés szintén pozitivan vagy negativan hathat az Ulzleti kapcsoltra. Mindkét
esetre érzékletes példakat és a haldzati hatasok mélyrehatd elemzését talalhatjuk Hadjikhani,
és Hakansson (1996) cikkében, ahol a svéd Bofors cég vesztegetési botranyanak hatasait
elemzik az indiai piacon tevékenyked6 mas svéd vallalatok Gzleti kapcsolataira.

A fentiekben meghataroztuk az tzleti kapcsolat értéket leird elmeéleti modellink dimenzioit és
indikatorait. A kovetkezékben tekintsiink at néhany, a modellel kapcsolatos alapveto
hipotézisét és az ezekhez kapcsolodo kutatasi program legfontosabb kérdéseit.

2. A modell operacionalizélasa

A modell operacionalizalasa két nagy lépésben tortént:
e A kvalitativ fazis
e A modell felirasa és validalasa

2.1. A modell felallitasa, az értékelemek definicioja, tartalma

Az interjukat csoportos és egyeni megkerdezéssel vegeztiuk: a véllalati kereskedelmi
képviseloket csoportosan, a vevéket egyéni melyinterju keretében kérdeztik.

Az eladdi oldalt képviselé kereskedelmi képviselékkel folytatott beszelgetésekbsl a
kovetkezo fontos kovetkeztetések adodtak:

A vevé fontossaga, a fontossag kritériuma, rangsorolas a vevok kozott

A legfontosabb vevék azok, akik a legnagyobb mennyiséget és a legnagyobb ertéket fizetik az
aruért. A termékek egy része keretszerzédesek keretében eértékesitodik, ezek tébb éves
mennyisegeket jelentenek. A hosszutavra, tobb evre lefixalt szerzédeések fontosabbak, mint a
havi értékesitések. Az eladasi mennyiség is donto.

A fontos vevok kozott még fontosabb az, aki tobbféle termeket vasarol. A fizetési szokas is
donts. Az Uzleti kockazatot parhuzamba allitva az eladott mennyiséggel kategorizalni lehet a
vevoket. Az Uzletkoto és az tzletfél kozott sok éves kapcsolat van, amely akar baratsagga is
fokozddhat, igy érzelmi kotodések is kialakulnak. llyen a szegmensvezetok vevokore, akik
nem csak az Uzletkotojliket, hanem a vezetot is felkeresik. Az érzelemmel parhuzamban
persze van egy Uzleti racionalitas is.

Az alapgondolat, hogy minden vevé fontos, de az Uj vevo és a régi vevo kozoétt is van
kiloénbseg.

A beszélgetésben tobb oldalrdl is megerdsitést nyert az a feltételezés, hogy a
vevokapcsolatnak két oldala van, gazdasagi illetve tarsadalmi.

A gazdasagi 0Osszetevok kozul az elsé az értékes vevé. Minden vevé fontos, de vannak
olyanok, akik nagy, kiemelt, kulcsvevok. Egy értékes vevénél fontos a forgalom, az eladott
termékpaletta szélessége. A jO vevé megveszi azt, amit én szeretnek eladni. Fontosak a
pénzigyi feltételek, a kintléviségeket lehessen kezelni, illetve ne legyenek kintlévéségek. A
szavak mogott mindig ott volt a kapcsolat jovedelmezésége, amelynek Iényege, hogy hosszu
tavon egy Uzleten mindenki nyerni szeretne.



A vevokapcsolatok nagyon szertedgazOak, egy kapcsolaton belil is vannak
mellékkapcsolatok. Az eladd hatarozza meg, hogy egy kapcsolat fontos-e és ez tesz értekessé
egy vevot. Lényeges szempont a vevo igényessége, milyen a vevd, milyen jellegli termékeket
és kiszolgalast igenyel. Itt Iép be a konkurencia, mert ha én nem szolgalom ki a vevé igényeit,
akkor elpartol. Az a legjobb vevé, akit a legjobban tdmad a konkurencia.

Nagyon fontos a kapcsolodo hatds, amelynek lényege, hogy a kilsé nemzetkdzi cégek
ralatnak az egész rendszerre, pontosan latjak, hogy kinek mi a szerepe.

A tarsadalmi Osszetevdk lényege a szemelyes kapcsolatok. Fontos az eladas biztonsaga, kell,
hogy tervezhet6 legyen egy kapcsolat, ezt szolgaljak a hosszl tava és keretszerzédések.

Egy j6 kapcsolatnak kulcsa az egyuttmukddés, figyelni kell a vevok egyéniségére. A
partnerek megismerik és megértik egymast. Ez sok munkat igényel.

Fontos elem a kapcsolat biztonsaga, vagyis lehessen a masik félre szamitani.

Hasonldan sokan tartjak fontosnak a vevé kompetencigjat. Alapallas, hogy a vevé mindent
tud.

Van a kapcsolatoknak egy bizonyos kisugarzasa, ezt nevezzik referencia értéknek. Azért is
érdemes egy vevovel kapcsolatot kialakitani, mert az késébb jo referenciét jelent.

Jelent6s a vevo helyzete a sajat iparagaban, ebbol a szempontbdl nagy kilénbségek vannak
egyes szegmenseken belul a vevok kozott.

A hélozati kompetencidval kapcsolatban Kiderilt, hogy a halézat minden elemét a f6 eladdval
azonositanak, akar alvallalkozo a részvevo, akdr nem: tehat a vevo a rendelésfelvevot, a
kiszallitast végzo fuvarozo céget, a sofér személyét, mind a f6 szallitbhoz kapcsolja, vagyis
egységében kell kezelni a halézatot, mivel minden személyt, résztvevo intézményt a 6
eladdval azonositanak.

A vevé elégedettségével nem csak az uzletkotonek kell térédnie, hanem mindenkinek, aki a
vevovel kapcsolatba kertil. A kapcsolatban gazdasagi és nem gazdasagi hatas érvenyesul,
ezeket gyakran nehéz szétvalasztani. Aminek szadmszerisitheté hatasa van az adott
kapcsolatra, az gazdasagi hatds. Amin nem kozvetlenll szamszeriisithet6, az tarsadalmi hatas,
amelyeknek szintén nagy szerepUk van.

Az lizleti kapcsolatok értékéke a vevo szempontjabél

Az interjuk soran kozepes —es nagyvallalatok beszerzési és Altalanos vezetdivel
beszélgettiink. Az eredményeket a modell értékelemeinek strukturdjaban mutatjuk be, mivel a
beszélgetések legfébb célja az értékelemek definicidja, valamint a megértés tesztelése volt.
Az eredményekben a tesztelt ertékelemeknek csak a felsorolasara szoritkozunk.

1. A termék elfogadottsdga (B11l) a kapcsolat keretében vasarolt termékek fontossagat,
technologiai megfeleléségét, bevezetettsegét jelenti.

2. Atermék fontossaga a szallité szamara (B21) azt jelenti, hogy a kapcsolatban vasarolt
termékek milyen gazdasagi fontossaggal birnak a szallité szamara.

3. A pénzugyi feltételek megfeleldsége (B31) a szallitd altal nyudjtott fizetési és hitel

feltételek kedvezdségét jelenti.

4. A kapcsolat jovedelmezdsége (B41) a kapcsolat raforditdsai és a kapcsolatbol szarmazé
megtakaritasok kilonbsegét jelenti.

5. A tranzakcios koltségek csokkentése (B51) a kuldnbozéfajta kereskedelmi koltségek
csokkentesenek lehetoségét jelenti.

6. A kapcsolat beszerzési potencialja (B61) a szallitotol torténé jovobeni kedvez6 vasarlasi
lehetéségek Gsszességét jelenti.

7. A portfolié menedzsment (B71) azt jelenti, hogy milyen a beszallitoi kapcsolat szerepe a
teljes beszallitoi kapcsolatrendszerben.



8. A hélozati potencia (B81) azt mutatja, hogy milyen a halézat igényessége, innovativ
jellege.

9. A kapcsolddo hatas (B91) azt mutatja, hogy milyen a beszallitoi kapcsolatban felhasznalt
eréforrasok transzferalhatosaga, a beszallitdi kapcsolatban végzett tevékenységek
kiegészito jellege, a kapcsolattartasi médszerek altalanosithat6saga.

10. A személyes kapcsolatok (B12) azt mutatjak, hogy milyen a gyakorisdga a beszallitoi
kapcsolatban érintettek kdzotti személyes kommunikacionak és taldlkozésoknak, hogyan
alakul a személyes kapcsolatok torténete, szorossaga es a szemelyes szimpatia.

11. A termékkel vald6 megelégedettség (B22) azt mutatja, hogy milyen a vevo
megelégedettsége a kapcsolatban vasarolt termekekkel.

12. A termékbeszerzés biztonsdga (B32) azt jelenti, hogy a beszallitotol vald vésarlas
csokkenti a rovidtavu beszerzési kockazatokat.

13. A kapcsolat simasaga (rutinok) (B42) a beszallitoi kapcsolatban kialakult rutinokat,
konfliktuskezelési megoldasokat jelenti.

14. A kapcsolat biztonsaga (B52) a kdlcsonds bizalmat, a tartdssagot, a megbizhatosagot, az
igéretek betartasanak valosziniiségét és a partnerek becsuletességét jelenti.

15. A szallité kompetenciaja (B62) a beszallito professzionalizmuséat, problémamegoldo
képessegét jelenti.

16. A kapcsolat kisugarzasa (B72) a beszallitdi kapcsolat referencia értékét, a haldzati
szinergiat és a vevokapcsolat mas haldzatokra valo hatasat jelenti.

17. A széllito helyzete a sajat ipardgaban (B82) a széllitd vonzosagat, a szallitd halozati
pozicigjat jelenti.

18. A szallité nem piaci stratégidja (B92) azt mutatja, hogy milyen a szallitd
kapcsolatrendszere és milyenek a stratégiai akcioi a halozat nem gazdasagi szerepldi felé.

2.2. A modell validalasanak lépései

Mivel a tudomanyos igényi marketingkutatasban sem alakult ki Magyarorszagon egy
elfogadott standard arra vonatkozoan, hogy a skalafejlesztéskor milyen validalasi lepéseket
tartunk tanacsosnak és kovetendonek, ezért el kellett végezni a kildfoldi szakirodalom alapjan
a validalasi 1épések feltarasat , alkalmazasat és ennek alapjan ajanlasokat fogalmazunk meg a
magyar kutatasok szamara is.

A modellben alkalmazott indikatorokat tartalmazé skalédkat tobb Iépésben validaltuk. A
kvalitativ fazisban az volt a cél, hogy felderitsiik, hogy az érintettek mit értenek az
értékelemekhez tartoz6 fogalmakon, illetve mennyire pontosak az indikéatorok.

Az értékelemek és az indikatorok kiinduld leirasanak kozlésétol eltekintlink.
2.2.1. A mérési modellek konstrukcié-mérése és megbizhatdsaga

Az absztarkt konstrukcio:

Azok a fogalmak, amelyek nem megfigyelhetok, direkt médon nem mérheték, ezeket latens
vagy hipotetikus, vagy elméleti valtozoknak nevezzik, a tarsadalomtudomanyi kutatdsokban
nagy jelentéségiiek. A marketingben, ha attitiidot, beallitottsagot, vagy preferenciat vagy
imazst mériink, az 6ket mér6 konstrukcidk kilonb6zé komplexitasuak lehetnek.

A konstrukcidk egy- és tobbdimenzidsak lehetnek attol fliggéen, hogy a konstrukcioban
alkalmazott indikatorok egy, vagy tébb latens valtozé magyarazataban vesznek részt.

Latens valtozé és indikatorok



A latens valtozok, a fogalmak, amelyek kozvetlenil nem mérheték, ezek mérésére
indikatorokat hasznalunk, 6k a mérhet6 valtozok. A mérések ellenérzése és validalasa éppen
azt vizsgalja, hogy valdban helyes-e ez a konstrukcid, és valdéban fennéllnak-e a feltett
Osszefliggések.

Az indikatoroknak két tipusa van:
a., reflektiv indikatorok: ha azt tételezzik fel, hogy az indikéatorok visszatikrozik a latens
valtozot, itt a konstrukcid ok-okozati 6sszefliggest mutat az indikatorokkal.

b., A formativ indikatorok: az dsszefuiggés iranya megfordul: a konstrukcié az indikatorainak
a fliggvénye.

Az, hogy formativ vagy reflektiv indikatorokrol beszéliink, a kauzalitas iranyatol fligg,
amelyet nem mindig egyszerii meghatarozni.

A tovabbiakban reflektiv indikatorokkal foglalkozunk, amelyeknel a mérési hiba is fel van
tételezve.

A mérési modellekben a konstrukciokra az egydimenzionalitds kdvetelmény. Ez sziikséges
ahhoz, hogy a modellt egyértelmiien meg lehessen fogalmazni és biztositva legyen, hogy egy
indikator csak abban a konstrukcidban szerepeljen, vagyis egyértelmien legyen
meghatarozva.

A korrespondencia hipotézis: az adott indikatorokat egy és csakis egy latens valtoz6 okozza.
A méresi hibat a valodi ertékmodell alapjan lehet felbontani véletlen és szisztematikus hibara.

Az érvényesség : a méréeszkdz azt méri-e, amit merni akarunk. Ebben az esetben mind a
véletlen, mind a szisztematikus hiba nulla.

Az érvényességi vizsgalatokban mind tartalmi, mind Kritérium érvényesseget vizsgalunk,
illetve az egész konstrukcid érvényességét. A konstrukcid érvényessége a konvergencia, vagy
hasonlosagi ervenyesseggel, illetve a diszkriminancia , vagy kulonb6zéségi érvenyesseggel
vizsgalhato.

A megbizhat6sagi vizsgélat arra keresi a valaszt, hogy mennyire konzisztensek és stabilak a
méresi eredmények.
A belsg konzisztencia vizsgalatara a szakirodalom® a kévetkezé médszereket ajanlja:

e Cronbach-alfa szamitas

e Split-half (felezéses) mddszer

e [tem-to-total korrelacié szamitasa az indikatorokra

A mérési hibara és a megbizhatdsagra és érvényességre a valodi értékmodell szemléletében
torténé megkdozelitést alkalmazzuk.

A valodi értekmodell (Malhotra, 2005) keretet nyujt a mérési pontossdg megértéséhez. E
modell szerint

X0 =XT *+Xg + XR

ahol Xp megfigyelt vagy mért erték,
XT a jellemzé valodi értéke,
Xg a szisztematikus hiba,

! Nunally, Backhaus et al. (2003)



XR a véletlen hiba.

: : : : I A szisztematikus hiba konzisztens modon torzitja a
Szisztematikus hiba. A szisztematikus hiba ., , , , L , . J
konzisztens modon torzitja a merés eredményét, | MEres eredményet. Olyan allando tényezok hatésat
és olyan allando tényezék hatésit jeloli, | jelOli, amelyek valahanyszor elvégezzilk a mérest,

amelyek, valahanyszor elvégzik a mérést, . , -/ —
ugyanolyan modon befolyasolidk a kaport | U9yanolyan modon befolyasoljak a kapott érteket.

AvkAlnt

Megbizhatésag. Kifejezi, hogy egy skala A L. megblzhatosag
milyen ~mértékben ad  konzisztens | Kifejezi, hogy egy
eredményeket, amennyiben a mérést a skala m“yen
vizsgalt jellemzdre megismétlik. L,
mértékben ad
konzisztens
eredményeket ismételt mérések esetén. A szisztematikus hiba nem csokkenti a
megbizhat6sagot, mivel mindig ugyanolyan médon befolyasolja a mérés eredményét, és ezért
a méresek konzisztensek maradnak. Ezzel szemben a véletlen hiba méasképpen befolyasolja az
eredmeényt, ezaltal alacsonyabb lesz a megbizhatdsédg. A megbizhat6sagot értelmezhetjik ugy,
mint a véletlen hibatol, azaz XR-t6l mentes mérés. Ha Xgr = 0, a mérés tokéletesen

megbizhato.
A megbizhatdsag becslésének eszkozei lehetnek az Gjratesztelésen, alternativ formakon és
bels6 konzisztencian alapulé maodszerek.

Ervényesség. Az érvényesség annak a Eg,y ,Skala ervenyessegg ugy de,flrllal,hato' I‘.T.N?t annak, a
mértéke, hogy a  megfigyelt | MErtéke, hogy a megfigyelt skalaértékek kozott fennallo
ik?laébrtéket kozott fennéll"é kilonbségek mennyire a vizsgalati egységeknek a mért
Glonbségek mennyire a vizsgalati . 1y . z 14 L PN .
eqységeknek  a  mért  jellemzs | J€IEMZ8  tekinteteben  fennallo  kilonbsegeit es  nem
tekintetében fennallo kilonbségeit és | Szisztematikus vagy veletlen hibat tikroznek.

nem szisztematikus vagy véletlen hibat

Véletlen hiba. Olyan mérési hiba, amely a
vélaszadokban vagy a mérési helyzetekben
véletlenszertien  bekdvetkez6  valtozasokbol
vagy kiilonbségekbdl adédik.

Kapcsolat a megbizhatdsag és érvényesség kozott

A megbizhatdsag es érvényesség kodzotti kapcsolatot a valddi értékmodell keretein belul lehet
megérteni. Ha egy mérés teljes mértékben érvényes, akkor egyben tokéletesen megbizhatd is.
Ebben az esetben Xpo = X1, XR = 0 és Xg = 0. A tokéletes ervényesség tokeletes
megbizhatésagot von maga utan. Ha a mérés nem megbizhatd, akkor nem tokéletesen
érvényes, mivel Xg = XT + XR. Tovabba szisztematikus hiba is felléphet, azaz Xg [1 0. Ezért
a megbizhatdsdg hianya egyuttal azt is jelenti, hogy a mérés nem érvényes. Ha egy mérés
tokéletesen megbizhatd, attél még lehet tokéletesen érvényes is, meg nem is, hiszen a
szisztematikus hiba jelen lehet (Xg = XT + Xg). A megbizhatosag hianya negativ bizonyitékot
jelent az érvényességre, a megbizhatésag 6Gnmagaban nem vonja maga utan az érvényességet.
A megbizhatosag az érvényesség szilkseges, de nem elégséges feltétele.

A nemzetkozi szakirodalomban protokollszertien el6irt validalasi eljarasokat alkalmaznak,
amelyeket a magyar vizsgalatokban még gyakran nem az 0Osszes lépést tartalmazva
alkalmaznak. Sajat kutatasunk egyik eredményének azt tartjuk, hogy a nemzetkozi
szakirodalom alapjan 6sszedllitottuk a magyar kutatasok szamara is azt a ,,1épésgytjteményt”,
ami alapjan a konstrukcciok validalasa megbithatdéan, a nemzetkozi szakirodalom altal is
elfogadottan elvégezheto.

Az érvényesség és a megbizhatdsag vizsgalata
1. Elsé generacios kritériumok?
A kovetkez6 modszerek tartoznak ide:

2 Homburg



e Az explorativ faktorelemzes
e A Cronbach-alfa
e Arésznek az egészhez val6 korrelacidja (item-to-total correlation)

Az explorativ faktorelemzés célja az, hogy az indikatorokra vagy valtozdkra vonatkozdan
megvizsgalni a latens befolydsold tényez6t. A reflektiv indikatorok és a latens valtozok
kozotti 0sszefuggések vizsgalhatok, amelyek az elsé kiinduldsi pontot szolgaltatjak a
hasonldsagi és kilonbozéségi eérvényességhez. Itt a faktorsulyok alapjan lehet megitélni az
Osszefliggést. A hasonlosagi és kiillonbdzoségi kritériumra vonatkozoan akkor van elfogadhato
mértékiink, ha az egy konstrukciora vonatkozé indikatorok viszonylag magas faktorsullyal
rendelkeznek az adott faktorra vonatkozdan, mig a tobbi faktorra vonatkozoan relative
alacsony sullyal rendelkeznek. A kielégit6 nagysag ebben az esetben 0,45, bar néha a 0,4-et is
megengedik. Még egyszer megjegyezziik, hogy az explorativ faktoranalizis az érvenyesseg
vizsgalata szempontjabol csak az elsé eredményeket szolgéltatja.

Minden faktoranalizis kiindul6 lépése annak vizsgalata, hogy a kiindul6 adatok megfelel6ek-e
a modszer elvégzésére. A metrikus valtozok megléte és a viszonylag magas korrelacié a
feltétele a mddszernek, amelyet a KMO-mutatoval és az anti-image kovariancia matrix
elemeivel mérhetink. A KMO minimalisan 0,6-nal legyen nagyobb, mig az anti-image
kovariancia matrixban a diagonalison kivili elemek kevesebb, mint 25%-a legyen 0,09-nél
nagyobb.

A faktorelemzés sordn tobb modszert hasznalhatunk a faktorok kivalasztasara, a
leggyakrabban alkalmazott modszerek a fékomponens elemzés és a fofaktor elemzés. A
validalas céljara a féfaktor elemzés ajanlhaté® , a kivalasztas kritériumaként altalaban a Kaiser
kritériumot* javasolija a szakirodalom. A faktorok rotdlasira nem meréleges
transzformacioként az oblimin-eljarast javasolja Werani.

A Cronbach alfa a belsé konzisztencia érvényesseget méri. Arra az indikatorhalmazra,
tobbtételes skalara kell alkalmazni, amely egy konstrukcio leirasara szolgal, vagyis
konstrukcidonként kilon-kilén kell alkalmazni.

A Cronbach alfa értéke nulla és 1 kozott valtozik, a nagysaga részben a korrelaciotol, részben
az indikatorok szamatdl is fligg. Hatarértékként a 0,6 (Malhotra), de tudomanyos
kutatasokban a 0,7 (Nunally) ajanlott. Az SPSS a standardizalt Cronbach alfat szamolja,
amely az indikatorok standardizalt értékeibo6l szamitodik.

Az item-to-total korrelacid: hasonléan a Cronbach alfahoz, egy adott latens valtozohoz tartozo
részmodell indikatoraira vonatkozik. A vizsgalatokban a korrigélt item-to-total korrelaciot
hasznaljuk, amelyben egy indikator és az értékek 6sszege kdzotti Pearson-féle korrelacios
értéket hasonlitja a tobbi indikator hasonld értékéhez viszonyitja. Az item-to-total korrelaciét
minden egyes indikatorra kiszamolva az értékek szintén 0 és 1 kozott lehetnek. A magasabb
érték azt mutatja, hogy az adott indikator a tobbi indikatorral konzisztens és ezért alkalmas a
konstrukcié merésére. A konzisztencia mertékekent gyakran a 0,5-0s hatarértéket
alkalmazzék. Churchill javaslatdra az item-to-total korrelacios eétrtékeket nem abszolut
szamban, hanem relativ értelemben értelmezziik: amennyiben az adott méréeszkozre
vonatkozé Cronbach alfa alacsony , addig az item-to-total alapjan elhagyunk indikatorokat
mindaddig, amig az alfa el nem ér egy elfogadhaté mértéket.

Kritérium Elfogadasi érték
Expolrativ faktorelemzés: faktorstlyok > 0,45
® Werani

* Az 1-nél nagyobb sajatértékii faktorok kozoés faktorként valé kivalasztasa




Standardizalt Cronbach alfa > 0,70

Korrigalt item-to-total korrelacid Alacsony Cronbach alfa esetében: azon
indikatorok szukcessziv elhagyasa,
amelyeknek a legalacsonyabb a korrelacids
egyutthatojuk

2. A masodik generacios érvényességi és megbizhatosagi vizsgalat

A konfirmatiorikus faktorelemzés hasznalatdnak az a célja, hogy a konstrukciokrol
bebizonyitsuk, hogy az adott latens valtozo valdban azokat az indikatorokat befolyasolja,
amelyeket feltételezlink, vagyis belassuk a konstrukcid megbizhatésagat. Igy a
konstrukciok mérhet6vé valnak, mérészamok segitségével lehet megitélni a konstrukcio
megbizhatosagat, meg lehet allapitani a mérési hibat is. Mivel itt elére megadott
faktorstruturakkal dolgozunk, mindazok a problémak, amelyek az expolarativ
faktorelemzésnél fellépnek, a faktorok szamanak meghatarozasa vagy a faktorok rotacioja,
ebben az esetben nem fordul els. A konfirmatorikus faktoranalizis® kiindulési alapja a
kovariancia matrix, igy az eljaras célfuggvénye az, hogy az ismeretlen paraméterekre
olyan becslést adjon, hogy a modellel eléallitott elméleti kovariancia matrix minél inkabb
az adatokbdl szamitott, empirikus kovarianciamatrixtol minél kevesebbel térjen el. A
modell egészének illeszkedesere hasznalt mérészamokat az elvart értékekkel tablazatba
foglaltuk.

Még egy kielégité teljes modell esetében is el6fordulhat, hogy a részmodellek nem
kielégitoek, ezért sziikséges, hogy a részmodelleket is ellendrizzik. Ez a részkritériumok
egy egész soraval torténhet, amelyeket masodik generacids érvényességi és
megbizhatosagi kritériumnak nevezhetiink. Itt a kdvetkezo6krél van sz6:

Az indikatorok megbizhat6saga

A konstrukcié megbizhatdsaga

Egy konstrukcid altal leirt atlagos varaiancia

A faktorsulyok szignifikancia vizsgalata

A Chi-négyzet differencia préba

A Fornell-Larcker kritérium

Az ertékelési kritériumok matematikai hatterét és részletes alkalmazasi modjat a
beszamoldban nem ismertetjik, de megjegyezzik, hogy a kutatdasi munka soran az
elézetesen kalkulalthoz képest jelentésen tobb id6t és energiat forditottunk a kutatas ezen
fazisara. Ezt részben azeért tettlik, hogy sajat kutatasunkban megalapozott eredményekhez
jussunk, részben pedig azert, hogy a szakirodalom alapjan megfelelé modszertani
igényességii anyagot tudjunk Osszedllitani a marketing terlletén végzett, hasonld
kutatasok szamara is (az ezt tartalmazé anyag publikalas alatt all).

Ebb6l az abrazolasbdl latszik, hogy a konfirmatorikus faktoranalizis keretében a
kritériumok messzemenden tartalmi elvalasztasa torténik azoktol, a teljes modell josagat
vizsgald kritériumoktol, amelyek egy teljes modellre vonatkoznak. Az 0Osszefliggés a
kritériumok kozott az, hogy a teljes modell josadga a szilkséges feltétele annak, hogy
tovabbi, a részmodellekre vonatkoz6 vizsgélatokat végezhessink. Amennyiben az egész
modell érvényessége ée megbizhatdsdga nem kielégito, akkor a részek megbizhatdsaga
sem lehet megfelel, még akkor sem, ha a részmodellek megbizhatdsaga egyébként egyes
esetekben megfelel6 lenne. Itt a regresszidelemzésnél kovetett logikat kovetjik: ott is csak

> A konfirmatorikus faktoranalizis és a mérési modellek a LISREL vagy AMOS programcsomagokkal keriilnek
értékelésre altaldban. Mi sajat vizsgalatunkban a LISREL-t hasznaltuk, ennek elméletével a beszdmol6ban nem
foglalkozunk.




akkor kovetkezik a modell részeinek vizsgalata, ha a teljes regresszids becslés
megbizhatosaga megfelelé.

A konfirmatorikus faktoranalizis a teljes strukturalis modellezésnek csak egy részterilete,
amelyben a merési modell az indikatorok es a latens valtozok kozoétti Gsszefliggest
mutatja. A strukturdlis modellezés elméleti kérdéseit Fistds et al. (2004) részletesen
bemutatja, kutatasainkban is erre és Backhaus et al. (2003) forrasokat hasznaltuk.

2.2.2. A modell vizsgéalata

Amennyiben van egy olyan modellbecslésiink, amelyben nincsenek negativ variancidk és
egynél nagyobb Kkorrelacios egyutthatok, fel lehet tenni a kérdést, hogy milyen jé is a
modellink?

1. A kovetkezo, a teljes modellre vonatkozo kritériumok:

Amennyiben a modell a globalis kritériumok alapjan megfelels, akkor &t lehet térni a
részkonstrukciok illeszkedésének vizsgalatara is. Itt is meg kell kiilonbdztetni a mérési modell
illeszkedésének vizsgalatdra szolgéalo részkritériumokat, valamint a strukturalis modell
illeszkedését vizsgalo részkritériumokat. Ezeket a jelentésben nem részletezzik, az
eredmeényekrél kdzlendé publikécio tartalmazza.

Globalis kritériumok

Kritérium Eléirt érték
X?/szabadsagi fok <3>
RMSEA <0,08
Illetve HO: RMSEA < 0,05 p>0,05

GFlI >0,90

AGFI >0,90

CFI >0,90

Részkritériumok

Meérési modell

Az indikatorok érvényessége >0,40

A konstrukcio (fogalmi) érvényessége >0,60

Az atlagosan magyarazott variancia >0,50

A faktorsulyok szignifikanciaja t>1,645

(egyoldald proba, 6=0,05)

X*-differenciaproba (6=0,05) X°-differencia>3,841
Fornell/Larcker kritérium DEV(&))>12(§j, &i), minden i#

Strukturélis modell

A korrelacios egyitthatd négyzete minden | ---
egyes latens endogén valtozora

Az Utkoefficiensek szignifikancia-prébaja
(kétoldalu préba 6=0,05)

Egy modellel kapcsolatos dontés a kovetkez6 lépésekbél all:




1. egy modellt minden estben elutasitunk, ha a felsorolt globalis kritériumok nem
mutatnak kielégit6 illeszkedesi értéket. Kielégitonek tekintheté az illeszkedés, ha a
kritériumok legalabb 50%-a teljes mértékben teljesul, és a nem teljesilé kritériumok
esetében az ertékek csak csekély mértékben térnek el a minimalisan el6irtaktol.

Ez a felfogas eltér azoktol a szerzoktol, akik a globalis kritériumokra 100%-os illeszkedést
kivannak meg. Ezt a felfogast azért tartjuk problematikusnak, mivel a globalis kritériumok
teljestilése nagyon fiigg az adatbazistol, amelyre tesztellink, és ezért fennallhat annak a
veszélye, hogy egy alapjaiban j6 modellt a hianyos adatbazis miatt elvetiink.

2. Ha a globalis kritériumok kielégitéen teljestinek, akkor a rész-kritériumok vizsgalata
kovetkezik. Itt felmertl a kérdés, hogy az egyes konstrukciokkal kapcsolatban hogyan
jarjunk el, mennyinek kell teljestlnie: az 6sszes részkritérium minimum 50%-a teljes
mértékben teljesiljon és a tobbi esetében se legyen nagy az eltérés a minimalis
értéktol.

2.2.3. A modell valtoztatasa

Ha a LISREL-t szigortan konfirmatikus értelemben alkalmazzuk, és a fenti kritériumok
alapjan elutasithato egy modell, ebben az esetben az egész modellezést Gjra lehet kezdeni. Bar
egy ilyen eljaras mddszertani szempontbol teljesen korrekt, de a kutatasi gyakorlatban mégis
sokkal gyakrabban fordul el6 a rugalmasabb eljaras, a modell modositasa (model generation),
amely azt célozza, hogy egy adott adatbazison elutasitott modellt ugy mdédositsunk, hogy a
modositas utdn megfeleljen a globalis és a részkritériumoknak.

Meg kell jegyezni, hogy ebben az eljardsban a konfirmatorikus jelleg Osszekeveredik az
explorativ jelleggel, és az igy mddositott modellt tulajdonkeppen egy kovetkezo, Uj
adatbazison is ki kell prébalni.

Meg kell jegyezni, hogy Andreson és Gerbing a teljes kauzalanalitikus modellekre javasoljak,
hogy az egylittes becslés hagyomanyos felfogasat, a megitélés és a méresi- ill. a strukturalis
modell valamelyest valé6 mddositasat (one-step modeling approach) mddositani javasoljak
annyiban, hogy egy eléremutatd Iépesként a mérési modellt elkilénitve becsli, megitéli és ha
kell, médositja (two.step modeling approach). Mig ezt a kétlépcsds eljarést azzal lehet
indokolni, hogy a mérési modell korrekt meghatarozasa alapveto jelentéségii a strukturalis
modell szempontjabdl, mégis a mérési és a strukturalis modell szétvalasztasa azzal az érvvel
kerul kritizalasra, hogy a kauzalis modellek hasznélatanak legfébb elénye az elmélet és az
adatok egymsahoz kapcsolasa.,, egyittes kezelése, amely a kdvetkezét jelenti: ,,Measurement
and theory are inextricably linked because theoretical concepts are defined not merely in
terms of their empirical conditions (measurement) but also in terms of the theoretical context
in which they occur (Fornell/Yi, 1992a).

Ebben a vitdban mi a kétlépéses eljarast fogjuk alkalmazni®, ezt azzal indokoljuk, hogy az
alkalmazott méréeszkdzzel kapcsolatban nincs apriori adott informéacionk az érvényességrol
és a megbizhat6sagrol és igy a skalatesztelés szempontja ugyanolyan fontos az esetiinkben,
mint a latens konstrukciok kozotti 6sszefliggések tesztelése (Fornell/Yi (1992a).

.2.2.4. A modell validalasa tesztadatok alapjan

® Anderson/Narus (1984), Han(1992), Patterson/Johnson/Spreng (1997)



A modelliink validalasat egy adott véllalat esetére vonatkoz6 adatok alapjan kezdtik el. A
vallalatnal gyijtott kvalitativ eredmeények alapjan is modositott indikatorhalmazt tartalmazo
kérdoiv megkérdezése tesztcélokra torténé megkérdezése két Iépésben tortént:

Az eladdi oldalt személyes eléréssel, itt tesztcélra 31 kérdoivet sikertilt megkérdezni

A vevéi oldalt: itt tesztcélra 15 kérdoivet kaptunk vissza az onkitoltés kérdoéiv hasznélattal
(emailben juttattuk el a kérddiveket a megkérdezettekhez, a visszaérkezési arany mintegy
15%-o0s volt).

Az eredmények validalasara dontéen az elsé generacios mddszereket hasznaltuk:

A bels6é konzisztenciat a Cronbach-alfa alkalmazésaval: a modell minden egyes blokkjara
(blokk: egy latens valtozo és az 6t leird indikatorok) elvégeztik a szamitast

Az indikator szerepét a latens valtozo eléallitdsaban a korrelacids viszonyok alapjan (item-to-
total correlation)

A blokk egydimenzionalitasat: az alkalmazott indikatorok valoban azt az egy latens valtozot
irjak-e le, azt magyarazzak-e: ezt a blokkokra vonatkozé explorativ faktoranalizis’
eredményei ellenérzik.

A validalasra felhasznalt adatok esetében is kritikus kérdés a mintanagysag. A
szakirodalomban a tesztelésre hasznalhatdé mintanagysagként a 15 és 30 kozotti, vagy annal
nagyobb mintat ajanljak (Anderson, Gerbing, 1989), ugyanakkor ez megnyugtatéan az elsé
generacios modszerek alkalmazasat teszi lehetové. Kutatdsunkban megprobaltuk alkalmazni a
konfirmatorikus modszereket is a tesztmintakra, amelyek kozil az eladoi oldalra kaptunk jobb
megbizhatésagl eredményeket, mig a vevéi oldalra a mintanagysdg miatt a modell
illeszkedését mutatd jo, illetve esetenként gyengébb eredmények csak jelzesertékiinek
tekinthetok.

Az eredmények alapjan néhany blokkban modositast végeztink. Ezeket a Melléklet
tartalmazza. A modositasban elsésorban azokat az allitdsokat hagytuk el, amelyeknek az
egészhez valo korrelacios egyutthatojuk alacsony volt (0,2 alatt).

A mddositott kérdsiv alapjan tovabbi adatgyujtest végeztink ugyanannal a vallalati kornel.
Az adatok egyrészt az eladoi oldalon folytatott megkérdezésekbol (végsé mintaként itt 48 fot
tudtunk elérni), valamint a vevoi oldalon folytatott megkérdezesekbdl (végsé mintaként 100
fot értink el, telefonon tortén6 megkérdezéssel) tevodott dssze.

Ez a mintanagysdg a masodik generaciés mérési modell vizsgalatokra még mindig csak
korlatozottan elégséges, de a vizsgalatokat elvégeztik.

A modellszamitasok masik Utja egy masik vallalat, egy lakossagi és tizemi energiaszolgaltato
szolgéltatasait igénybe vevo lgyfélkorre gyijtott adatbazis felépitése volt, valamint az adatok
alapjan a modell verifikalasa és értékelése volt. A villamosenergia, mint termék, hasonléan a
nem differencialt, tomegtermék kategoridba tartozik, az olajtermékekhez hasonldan,
ugyanakkor valamennyi Ugyfélkorben, de a vallalati esetében kiilondsen érvényes az, hogy a
szolgéltatas folyamatossaga, problémamentessége kritikus jelentéségii.

Az adatgyijtés a kisuzleti ugyfélkorre tortént, a budapesti, kdzponti és az észak-
magyarorszagi régio kisizeleteibol vett 300 f6s mintara vonatkozoan. A mintanagysag
megfelelé ahhoz, hogy a modellszamitasok eredményeit biztonsagosan értelmezni lehessen.

A szolgaltatas jellege miatt a vevoi-eladdi oldal egyuttesen nem, vagy nagyon korlatosan
vizsgalhatd, emiatt is ebben az alkalmazasban csak a vevéi oldal modelljét vizsgaltuk.

" A validélasra hasznalt explorativ faktoranalizisnél a féfaktor médszert és az oblimin rotacids algoritmust
hasznaltuk



Ezt a vizsgalatot a beszamoldban nem részletezzik, ebbdl kutatasi tanulmany készilt, az
eredmények tudomanyos igényi publikalasa 2008 méasodik felében van tervezve.

3. A modellel végzett szamitasok eredménye

A modell alapjan a legfontosabb kérdés az, hogy az eladok és vevok ertékfelfogasa
mennyiben hasonlithaté 6ssze, milyen mértéki a megfelelés a két oldal gondolkodasa kozott.
Ezt a kérdest a kovetkezé megkdzelitésekben vizsgaltuk:

1. Az eladdi és a vevoéi oldal értékmodelljének kildn-kilon torténé elemzése

2. Az eladdi és a vevoéi oldal ertékmodelljének 6sszehasonlitasa

A vevdi és az eladoi oldal 6sszehasonlitasa az egyes ertékelemek alapjan

A két oldal részkonstrukcioinak atlagos ertékét 6sszehasonlitva azt lathatjuk, hogy a megitélés
tobb értékelem esetében hasonld. A vevok és az eladok kozotti megfeleléség mas eszkozokkel
vald elemzeési lehet6ségét a mintaelemszam akadalyozza. A szamitasi eredmények kodzlésétol
eltekintlink, csak ez elemzésre szoritkozunk.

Az értékelemek 0Osszehasonlitdsakor megallapithatjuk, hogy a gazdasagi értékelemek
Osszatlagos megitélése szinte megegyezik a két oldalon. Az eltéréseket és a hasonldsagokat
Osszehasonlitva azt lathatjuk, hogy az eltér6 megitélések a vevé illetve a széllitd szerepét
illetéen abbol is adddik, hogy a szallitd iparagaban piacvezets, a vevok pedig tdbbnyire
kisebb, kevésbé dominans szerepet jatszo vallalatok.

A térsadalmi értéekelemek Osszatlaga a vevoi oldalon szignifikdnsan magasabb. A vevéi
kedvezébb megitélés részben szintén az eltéré piaci helyzetb6l adddik, példaul a szallitd
illetve a vevo nem piaci szereplék felé megallapithato stratégiai lehetéségeire vonatkozoan,
vagy a vevo, illetve a szallit6 sajat iparagaban betoltott szerepét illetéen ez nagyon jol latszik.
Szinte ugyanolyan jo a megitélése a kapcsolat biztonsaganak, vagy a kapcsolat simasaganak,
a vevo, illetve a szallitd kompetencidjanak.

Mind az &tlagok értékelemenként torténd osszevetésével, mind az MDS®-sel torténd
Osszehasonlitasa alapjan az latszik, hogy a vevok és az eladdk magas értéket tulajdonitanak
tobb értékelemnek is, €s az érték meghatarozasakor ezeket az értékelemeket is figyelembe
veszik. Nem értékelik magasra a tranzakcids koltségek csokkentésének lehetoségét. Eltéréen
értékelik a termék fontossdgat a partneriik szdmara, a szallitO magasabbra értékeli a vevo
szempontjabol a terméket, mint ahogy a vevé ezt értékeli a szallitd vonatkozasaban.

A tarsadalmi értekelemek esetében a termékkel valdo megelégedettség kapott nagyon magas,
és mindkét fél esetében azonos értékelést. A termékeladas biztonsagat az eladd sokkal
gyengebbnek eértékeli, mint a vevé a beszerzés biztonsagat és ez is értheté. Ugyanakkor a
kapcsolatra jellemzé értékelemeket, mint a simasdg, a biztonsag, a kompetencia. Nagyon
magasra és azonosan minésitik, tehat fontosnak és jonak tartjak az adott kapcsolatukat.

Osszességében az empirikus kutatasi eredmények azt mutatjak, hogy a vevék és az eladdk
szdméra az értékmodell elemekre bontott, tobboldall értelmezése relevans és értelmezhets. A
két szempontl megkdzelitésben a gazdasagi elemeket 6sszessegében nagyon hasonldan itélik
meg, a tarsadalmi értékelemek esetében mutatkoznak inkébb eltérések. Az elvégzett
empirikus kutatasban a tarsadalmi értékelemek 6sszmegitélése a vevoi oldalon magasabbnak
mutatkozik, de ezt a Kkorlatozott elemszam miatt nem tekinthetjik altalanosithatd
eredménynek még erre az iparagra vonatkoztatva sem. Tendencidjaban azonban lathatjuk azt,
hogy a tarsadalmi értékelemek megitélésében a vélekedés és az értékelések mellett a vevo,

8 MDS: tobbdimenzi6s skalazas (Fiistds et al. 2004 és Backhaus et al., 2003)



illetve a szallitd eltérd piaci pozicidja is szerepet jatszik, kilondsen amikor nem a kapcsolat
mibenlétére vonatkozo értekelemeket értékelik, hanem a kisugarzast, a kapcsolddd hatasokat.
A kapcsolatnak a két félre vonatkozO, a piaci helyzettol és er6tol kevésbé befolyasolt
elemeinek megitélésében jelentés hasonlosag figyelheté meg, ami a kapcsolat
Osszeszokottsaga mellett azt is mutatja, hogy a két fél fontosnak tartja a személyes, a nem
gazdasagi ertékelemeket is, és errél hasonléan gondolkodnak.



