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Bevezetés, az értekezés felépitése

A bizalom az az ,,egyetlen dolog, ami megvaltoztat ,,minden dolgot.
Stephen M.R.: Covey The SPEED of TRUST (2006)

Egyre tobb kutatd és gyakorlati szakember keresi a hosszu tavon sikeres iizleti
kapcsolat titkat, amely nem csupan a vallalkozasok profitjdnak alapvetd feltétele, hanem
talan ¢letben maradasuk zaloga is. A bizalom az alapja mindenfajta egylittmiikodésnek,
szervezet- ¢és halozatépitésnek. Mindezek ellenére ma még nincs altalanosan elfogadott
definicidja a gazdasagi szféraban miik6dd bizalomnak. Ebben a tanulményban a bizalmat
kiszamithatd, kockazat-csokkentd, kapcsolat-alapu, folyamatosan valtozo gazdasagi
kornyezetbe dgyazodott szoft er6forrasként hatarozom meg.

A bizalom hidnyanak sulyos kovetkezményei lehetnek, mint példdul a végteleniil
hosszt és komplikalt szerzodések, a kooperativitas teljes hianya, az innovativ gondolatok
ki nem monddsa, iligyek peres Uton vald rendezésének elburjanzasa és a mindezekbdl
fakad6 gazdasagi lassulas, hatékonysagvesztés (Tarnai 2003).

A bizalom a magyar cégek életében is fontos tényezd, de — valdszintileg az eltérd
kozelmult hatasara — kicsit mas forméban jelenik meg. Ugy tiinik, hogy a piaci viszonyok
altalanos megszilardulasanak, vagy tudatos elfogadasanak hianya miatt inkabb a személyes
referenciakra épitenek a gazdasag szerepl6i. Ebben az ,,arcos kapitalizmus”-ban (Szepesi
B., Szab6 - Morvai A. 2009) mar elindult a vallalati halok elterjedése, mivel egyre tobben
felismerik az ebben rejld eldnydket. A hosszu tavu iizleti kapcsolatok jelentdsége szintén
novekszik, de ennek kiépitése, fejlesztése tobbféle kommunikacidés csatorndn keresztiil
valosul meg. Ha a partnerek biznak egymasban, sokkal egylittmiikodobb magatartast
folytatnak, nem ,taktikaznak” és kevésbé gyanakvoak (Kovacs 2003). A bizalom
tanulmanyozasa azért hasznos az lizleti szervezetek szempontjabol 1is, mivel
koltségesokkentd hatasanak koszonhetéen fontos versenyképességi €s novekedeési faktort
jelentenek.

Disszertaciommal a bizalom gazdasagi életben betoltott szerepének megértéséhez
szeretnék hozzajarulni. Ezért a kovetkezd 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 témakdrétdl indulva, attekinti az
izleti kapcsolat fontossagat, els6sorban a személyes kapcsolat oldalardl. A bizalom
részletes targyalasa — tobbek kozott — magaban foglalja az eddigi definicok, modellek,
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jellemzdk ¢és vizsgalati problémak bemutatasat, valamint a hozza kapcsolodo, azt
befolyasold tényezOk azonositasat.

Az elméleti rész utan a feltételezett bizalmi épitékdvek tesztelése kovetkezik
kvantitativ modszerek felhasznlasaval, tovabba a kapott eredmények alapjan megkisérlem
modellezni a bizalom miikddési mechanizmusat.

1 A bizalom a szervezeti marketing szemszogébol

A ,,Busines (to business) marketing a szervezetek kozotti cserével, tranzakciokkal
foglalkozik.” (Piskéti 2006:210) A b2b marketing egyik dinamikusan fejlodod teriilete a
kapcsolati marketing, amely 1983-ban kezdddoétt el azzal, hogy a Texas A & M University
kutatoinak vizsgalodasa nyoman Berry a kovetkezOképpen fogalmazta meg a kapcsolati
marketing lényegét: ,,magunkra vonni vevdink figyelmét, fenntartatni, és szélesiteni a
vevOkapcsolatokat egy sok-szolgéltatast nyujtd 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 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 csereligyletre koncentrdlodnak, hanem a folyamatokat befolyasolja az éallando
valtozas, valamint az alkalmazkodéas (Elo 2003). Hakansson és Snehota szerint: ,,A
kapcsolodas két, azonos mddon orientalodott, kolcsondsen elkotelezett fél interakcidja.”
(Hékansson and Snehota 1995:39) Ez azt jelenti, hogy az iizleti kapcsolat altalaban szabad
valasztason, egy, vagy tobb kozos érdeken alapszik, amelyek révid, kozép, vagy hossza
tavaak.

Az tzleti kapcsolatok 4ltaldnos bemutatdsa sordn is tObbszor felmeriilt a
kapcsolatok szocialis oldala, illetve a személyesség kérdése. S6t 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 szdmos sajatossagat, mint példaul a tetszés, a bizalom, a megértés
és egyiittmiikdodés, vagy a nyelvi korlatok szerepét. Ez jol illusztralja a tarsadalmi
beagyazottsag, tovabba az lizleti kapcsolaton beliili kdtddesek kialakulasdnak 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 azonossdga mellett a személyes kotddések eldonthetik-e egy beszallitoval valo
megallapodas kérdését. Turnbull (1974) bemutatta az elado és vevd vallalkozasok kozotti
személyes viszony Osszetettségét és 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 kotelékek fontossagara, akkor,
amikor egy vallalkozas nemzetk6zi kapcsolatokat épit ki.
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1.1 Az iizleti kapcsolatok jellemzoi Magyarorszdagon

Noha — Osszehasonlitva Romaniaval ¢és az akkori Német Demokratikus
Koztarsasaggal — Magyarorszagon inkabb beszélhettiink kompetitiv piacokrol mar a
szocialista tervgazdasdg idején is, a kapitalista rendszerben sziikséges és daltalanos
versenyszemlélet mégsem volt elterjedt. Rdadasul azok az iizleti kapcsolatok és halozatok,
amelyek specialis korliilmények, a hidnygazdasag keretei kozott, barati €s rokoni kotelékek
mentén jottek létre, nagy részben felbomlottak az 1989-es, politikai és gazdasagi
rendszervaltozas hatasara (Hamori — Szabo — Derecskei — Hurta — Toth 2007). “A
vallalkozok személyes hiteliikkel, arcukkal potoljak az intézményrendszer hidnyossagait.
Erés piaci garancidk, allami szerzédés-kikényszerités hijan a gazdasag foszerepldinek
hirnevére, telefonkonyvére épiil a bizalom infrastruktirdja a magyar kapitalizmusban.”
(Szepesi B., Szabo - Morvai A. 2009:4)

Kolos és szerzotarsai (2006) szerint is nalunk lassan alakulnak ki az iizleti
haldézatok, mivel a vizsgalt 301 darab — 50 f6nél tobb alkalmazottal rendelkezd — vallalat
koziil csak 52 (17,6 %) jelezte részvételét stratégiai szovetségben. Ezek a kapcsolatok azért
lényegesek, mert erdteljesen befolyasoljak a cégek vertikalis, illetve horizontalis
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 egyiittmiilkddé magatartast
kvalitativ médon vizsgalva, Hamori és szerzotarsai (2007) azt tapasztaltdk, hogy a
valaszadok 63 %-a (50 személy) szerint a gazdasdg szerepléi kozott alacsony az
egylittmiikodési hajlandosag. Mindezen tal a megkérdezettek ennek okat leggyakrabban a
bizalom hianyaban latjak (28%) (Hamori et al. 2007,587). A megkérdezések soran azt
tapasztaltdk, hogy a létrejovo egylittmiikodések altalaban ingatagok, és kevesebben valljak
az egylittmiikodés fontossagat, illetve a kooperativ hozzaallast. A megkérdezett vallalati
vezetOk magatartdsanak, véleményének vizsgalata sokkal inkdbb versenykényszerrdl,
semmint versenyszellemrdl arulkodott. A versenyszellem jellemzdbb a fiatalok korében,
illetve a betelepiild kiilfoldi cégek katalizatorként miikédnek ebbdl a szempontbol. A
kooperaci6 ¢€s a piaci helyzet kapcsolatanak vizsgélatakor a kutatok azt tapasztaltak, hogy
,»a 1rossz 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)

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

Csabina és szerzoOtarsai (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 valdszinlisége a bizalom
kiépiilésének. Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az egyedi és kisszérids termékek
nagyobb aranya a vallalat lizleti forgalmaban magasabb bizalomszinttel jar egyiitt.

Egy 2003-ban, Magyarorszagon végzett, 246 cégre kiterjedd kutatds eredményei
szerint a gépipari vallalkozasok 46 szdzaléka jellemezhetd a szerzddéses bizalom magas
szintjével (azaz szdbeli megallapodas alapjan is hajland6 elkezdeni a teljesitést), addig a
masik végletet jelentd alapanyag- €s vegyipari cégek esetében minddssze a vallalkozasok
29 széazalékarol, az egyéb nem feldolgozoipari szakagazatokba tartozé vallalkozasoknak
pedig 27 szazalékarol mondhato 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 szolgaltatasnyujtast
szobeli megallapodas alapjan.

1.2 A bizalom szerepe az iizleti kapcsolatokban

Az lizleti célu kapcsolatok vizsgalatakor legtobbszor felmertil a bizalom fogalma is,
amellyel eldszor a szocial-pszicholdgia és a szociologia foglalkozott. A marketing
tanulmanyokban az 1980’-as években fordult el6 és a kovetkezd évtizedektdl egyre
nagyobb figyelem fordul erre a témakorre. Annyira megnétt az érdeklddés a bizalom
vonatkozasai irant, hogy 1994. és 1999. kozott a duplijara emelkedett a kapcsolddo
publikaciok szama (Tarnai 2003:676).

A bizalom vizsgalata nyilvanvaléan megjelent a kapcsolati marketingben is.
Gronross kapcsolati marketing definicidja (2004) szoros kapcsolatban all a bizalom
fogalmaval: ,Kialakitani, javitani és erdsiteni a kapcsolatot az tligyfelekkel és mas
partnerekkel addig, hogy a részt vevo felek céljai taldlkozzanak. Ez elérhetd az igéretek
kolcsonds betartasa altal.” (idézi Little és Marandi, 2005:32) A bizalom, illetve az
elkotelezettség olyan kozponti tényezOk, amelyek hozzdjarulnak a sikeres kapcsolati
marketinghez, mivel ezek a képességek kozvetlen modon vezetnek egyiittmiikodo
viselkedéshez, illetve olyan kovetkezményekhez, amelyek javitjdk a hatékonysagot, és a
termelékenységet (Morgan és Hunt, 1994). T6bb, 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).

A bizalom részletesebb, gazdasagi oldalrdl torténd megkozelitése soran, jelenleg
két alapvetd kiindulasi ponttal talalkozhatunk: a hiten alapulo, illetve a kockazat-alapt
definici6. Azonban egyes szerzOk a bizalom hianyanak kovetkezményeibdl vezetik le
annak lényegét.
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A bizalom hiten alapulé 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 lizleti partnerek
a megallapodas szerint fognak majd cselekedni. Ez ramutat arra, hogy a bizalom egyszerre
jelent egy vélekedést, valamint cselekvést is.

Solinger és szerzOtarsai atvizsgalva a bizalom 1étezd leirdsait és definicioit egy
alternativ listat készitettek arrél, hogy mit foglal magéaban a bizalom: pszichologiai allapot;
kotelék, vagy kapcsolat; hatékony hozzatartozés; orientacid; cselekvési készség, vagy
belsd készség konfliktusmentes 4allapota. (Solinger, van Olffen, Roe 2008) Még
hozzateszik, hogy a szervezeti bizalom — széles korben elfogadott nézete — szerint egy
specialis attitlid.

A kockazati oldalrol torténd bizalom-megkozelités egyik nézdpontja 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 €s bizonyos sériilékenységet is magaban foglal. A
bizalom tehat ebben a megkozelitésben ott kap jelentdésebb hangsulyt, ahol a kockazat
mértéke is nagyobb.

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

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

2. Ha valaki folyamatosan vissza¢l er6folényével, arra készteti, kényszeriti partnereit, hogy
azok alternativ iizleti megoldasok utdn nézzenek. Kumar tapasztalatai szerint az egyik
ilyen megoldas a f0zio.

3. Az lizleti partnerek kozotti egylittmiikodés 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 egyiittmiikddés milyen jelentds
koltségmegtakaritast eredményez.

Barney ¢és Hansen (1994) az opportunista iizleti viselkedés koltségeit a
kovetkezOkben azonositotta:

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

2. A szerz6désszegésben megjelend negativ viselkedés igen koltséges

3. Az opportunista viselkedésnek tarsadalmi koltsége is van, példaul tarsadalmi legitimitas
elvesztése, tarsadalmi halozatokbol valo kimaradas veszélye.
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1.3 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 oldalrol
vizsgaljuk. Ugy gondolom, hogy a kovetkezé elméletek segitséget nyujtanak a bizalmat
alakité tényezOok azonositdsdhoz. Az egyik elmélet a tarsadalmi csereelmélet, mig a masik
a tranzakcids koltségek elmélete. Mindkét elmélet — illetve annak tényez6i — megtalalhatok
annak a koreai pilot kutatas beszamoldjaban (Hong — Kwon, 2009), amely alapjan az én
bizalom-kutatasom megvalosult.

A tranzakcios koltségek elmélete el0szor Ronald Coase ,,A vallalat természete”
ciml munkéjahoz kothetd (Coase, 1994). Coase alapvetd kérdései a vallalat 1étének az
okara iranyultak, illetve arra, hogy, mi determindlja a vallalat hatarait. Az elmélet szerint,
ha nem lennének tranzakcios koltségek, minden tevékenységet az egységek kozotti cserén
keresztiil, azaz a piaci koordinacioval végeznének. A tranzakcios koltségek kozé tartoznak
a kovetkezok: a partner felkutatdsanak, majd a targyaldsok és a méltanyos szerzddések
megirasanak koltségei, a szerzédésben foglalt teljesitmények szintjének nyomon kovetése,
a szerzOdésben igértek kikényszeritése, a teljesités elmaradasanak kezelése, illetve a
szerzOdésekkel kapcsolatos ellendrzés.

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
egylittmiikodést azon gazdasagi szereplok kozott, akik kiilonben a kolcsondsen elényds
cserét tal koltségesnek, vagy kockazatosnak itélik.” (Raiser et al. 2005:73)

A tranzakciés koltségek elméletének mindegyik viselkedési feltételezéséhez
kapcsolddik a bizalom, tovabba a bizalom ¢€s az opportunista viselkedés Osszefiiggeéseit
tobb kutatd 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 gy is lehet definidlni, mint olyan varakozast, amely
szerint a partner nem fog opportunista mdédon viselkedni, illetve a bizalom néveli
sebezhetdséget a partner opportunista viselkedésének kockazataval szemben (Bradach és
Eccles 1987; Chiles és McMackin 1996; Zand 1972).

A bizalom szorosan kapcsolddik a tranzakcios koltségek elméletéhez, pontosabban
annak szerves része. A tranzakcids koltségekhez tartozo, bizalmat befolyasold tényezok a
kapcsolat-specifikus  beruhdzasok, a viselkedési Dbizonytalansag, valamint az
informacidcsere.

A bizalom, egymasrautaltsag, és a kockazat vizsgalatanak eredményeként ma egyre
gyakrabban beszéliink Gn. kapcsolat-specifikus befektetésekrél. Ezek olyan beruhazasok,
»melyek az adott partnerkapcsolat milkddésének tdmogatasa érdekében keriiltek
kivitelezésre, s melyek mas kapcsolatba nem, vagy csak jelentds értékvesztéssel vihetok
at.” (Gelei 2008:18)

A kapcsolat-specifikus  beruhazasokat nem egyszerli visszavonni, mivel
koltségnoveld biztonsagi problémakat okozhatnak. Ezaltal, ha egy vallalat folyamatosan
aggddik a tranzakcios koltségei miatt, kapcsolat-specifikus beruhazasai 6nmagukban okot
adhatnak arra, hogy ne bizzon lizleti partnerében. Mas szavakkal, a nehezen attelepithetd,
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kapcsolat-specifikus beruhazasok kétkedové tehetik a vallalatot az észlelt tovabbi
nehézségek miatt. Ebbdl a szempontbol nézve a vallalat kétkedése, aggddasa logikusan
vezethet el a bizalmi szint csokkenéséhez. Tulajdonképpen a cég egyéni befektetései
kapcsolat-specifikus eszkdzokbe csokkend bizalmat eredményezhetnek.

A partnerek cserélhetéségének modositd szerepe jelentOs szerepet jatszhat az tizleti
kapcsolat masik oldalan is. 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
beruhazas negativ hatasa, a bizalmatlansag intenzivebbé valhat. Williamson (1993) szerint
a bizalmi helyzetek a hozzajuk kapcsolodo kockazatok alosztalya.

A viselkedési bizonytalansag egyik definicidja szerint ,,a partner viselkedésének,
vagy valtozéasanak eldére jelezhetdségének a hidnya” (Joshi €s Stump 1999). Ezéltal a
viselkedési bizonytalansag értékelési nehézséget jelent a szerzddés teljesitésének
elemzésekor (Alchian és Demsetz 1972), ami kovetkezésképpen alkalmazkodasi
problémdkhoz vezet (Kwon és Suh 2004). Kwon és Suh (2004) kutatasai szerint a
viselkedési bizonytalansdg csokkenti az iizleti partnerbe vetett bizalmat, mivel
teljesitmény-értékelési zavarokat okoz. A viselkedési bizonytalansag bizalomra, illetve
ebbdl kovetkezden altaldban, az iizleti dontésekre gyakorolt hatdsa egyre fontosabba valik
az OrOkosen valtozo globalis gazdasagi, politikai és tarsadalmi kornyezetben. Ennek
kovetkezményei elsésorban a kdvetkezd tranzakcidokban, kdzeli és a tdvolabbi jovo tizleti
folyamatokban jelentkezhetnek. Nyilvanvald, ahogy a stabilitas — akar a kornyezeté, akar
a partneré, partnereké — kedvezden hat a bizalom szintjére, ugyaniigy a bizonytalansag
csokkenti azt. Folyamatos, két-oldali kommunikéacionak kellene csokkenteni az ellatési
lanc tagjai kozott meglévo bizonytalansagi szintet (Kwon és Suh 2004).

A bizalom egyrészt az informacios allomany jelentds részét teszi ki, masrészt az
informacio helyettesitéjeként is felfoghato (Perelman, 1998). Kiemelt szerepet jatszik a
tudasbdvitésre iranyuld szervezet altal biztositott tanuldstaimogatds tranzakcios
folyamataiban, ahol ugyanugy szamolni kell a kockazattal, a tokéletlen informaltsagbol
ered6 bizonytalansaggal és egymadsra utaltsdggal, mint a gazdasagi szereplék mas piaci
tranzakcioinal (McKinght-Chervany, 2001).

1.5 A tarsadalmi csereelmélet és a bizalom kapcsolata

A tarsadalmi csereelmélet (social exchange theory) gyokerei a kdzgazdasagtan, a
pszicholdgia, tovabba a szociologia teriiletein talalhatok. Ez a tedria egy olyan szocidl-
pszichologiai és szocioldgiai perspektivat nyujt, amely a szocidlis valtozast, valamint
stabilitast a résztvevo felek megtargyalt cseréinek folyamataként irja le. Azt allitja, hogy
minden emberi kapcsolatot a raforditasok, illetve elénydk elemzése forméal meg. A
tarsadalmi csereelmélet leggyakrabban idézett képviseléje Homan, aki “Social Behavior as
Exchange” cimili tanulmanyaban a tarsas kapcsolatokat kozvetlenebb ¢és nyilvanvalobb
hasznuk alapjan szemléli (Homans 1961; Thibaut-Kelley 1959). Az elmélet szerint az
egyének olyan tranzakciokban vesznek részt, amelyek szdmukra haszonnal jarnak,
reciprocitast tételeznek fel, és a kapcsolatok addig tartanak, amig a részt vevd felek
egymds szamara a masik altal értékelt forrasokat, vagy valamilyen elényoket, jutalmat
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képesek nyujtani. Peter Blau a mikro szinten megfogalmazott elméletet kutatasai
eredményeként makroszintre emelte, és arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a szocialis
csereelmélet athatja a szocialis vilagot, egy végtelen csere-sorozatot alkotva (Blau 1964).
Ezek a cserék magukban foglaljak a pénzeszkozoket, az elméletek, otletek, illetve a
kommunikacio cseréjét is.

Mindez azt is jelenti, hogy a bizalom alkotéelemeinek egyik atfogd csoportja a
tarsadalmi csereelméletbol szarmaztathatd. Eme elmélet alkotoelemei az észlelt konfliktus,
az észlelt megelégedettség, tovabba az lizleti partner hirneve.

Hunger és Stern (1976) definicioja szerint a konfliktus ,,ellentétes kozpontl epizdd,
vagy epizodok sorozata, amely az iranyok, célok, vagy értékek Osszeférhetetlenségén
alapul.” Tobb szerz6 felfogasa szerint a konfliktus ellenpontja az egylittmiikodés. Miért
alakulnak ki konfliktusok az tizleti partnerek kozott? A legkézenfekvébb valasz az allando
valtozas, politikai, jogi, gazdasagi és tarsadalmi szinten egyarant. Masrészt a valtozasok
erdsodése, €s allandova valasa mellett az iizleti halozatokba vald integralédas nemcsak 0j
lehetdségeket, hanem varatlan konfliktus helyzeteket is magaval hozhat. Eldfordulhat,
hogy egy-egy 0j halozatban korabbi versenytarsaval kell a cégnek egyiittmiikddnie
(Hagberg-Andersson és Tidstrom 2008). Gadde és Hakansson (1993) azt allitja, hogy
egylttmiikodés, konfliktus és verseny létezhet egymas mellett. Szerintiik egy haldzaton
beliil a beszallitok versenyeznek, de egy masik helyzetben egyiittmiikddhetnek. Ennek
¢észrevételéhez nemcsak a haldzaton beliili, kozponti vallalat perspektivdjabol kell
vizsgalddni, hanem a beszallitok kézotti, nem centrélis viszonyokat is.

Az egyiittmiikodés alapja a bizalom és a tervezés (Dwyer, Schurr és Oh, 1987).
Waluszewski és Hékansson (2006) azonban gy latja, hogy a bizalomnal nehézséget jelent
az aszimmetria, tovabba iizleti haldézatokban az érzelmek széles spektrumén a bizalom és
az elkotelezettség csak kis szeletet jelent. SoOt, allitdsuk szerint a konfliktusok nem
kivételek, hanem inkabb szabalyszertiek.

A tarsadalmi csereelméleten beliil targyalt méasodik fogalom az elégedettség. Az
elkotelezettséget, a bizalmat és az elégedettséget gyakran gy emlegetik, mint az {izleti
kapcsolat mindségét meghatarozo kulcsfontossagu tényezoket (Hennig-Thurau, T.,
Gwinner, K. P., Gremler, D. D. 2002). Biggeman ¢és szerzétarsa (2005) elméletének
szintén része a nem-gazdasagi elégedettség, amely a személyes érték egy masik,
viszonylagos eredményhez kapcsolodik. A tapasztalat jelentés befolyassal van a vevoi
elégedettségre (Rosen, Suprenant 1998) és természetesen minél elégedettebb a vevd, annal
valoszinlibb a kapcsolat fennmaradasa (Baron et al. 2010). Baron ¢és szerzOtarsai
megjegyzik tovabba, hogy az elégedettség valoszinlileg a kapcsolat mas Osszetevoit is
befolyasolja.

A tarsadalmi csereelméleten beliil targyalt harmadik fogalom a hirnév. Tébb kutato
szerint (Anderson és Weitz 1989; Ganesan 1994; Doney és Cannon 1997; Mayer - Davis
1999) a bizalom 06sszefiigg 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).

Végil pedig a vallalati hirnevet gyakran ,,rugalmas erdforras”-ként azonositjak,
amelynek kialakitdsa nemcsak jelentds id6t, hanem olyan befektetést igényel, amelyet
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viszont konnyl szétrombolni (Hall, 1993). Tehat a hirneves cégekt6l megfeleld viselkedést
varnak el, és ez a szervezet varhatéan kevésbé fog kedvezdtlen magatartasba kezdeni,
ezzel pedig erdsiti vevoinek beléje vetett bizalmat (Keh és Xie, 2009). Keh és Xie (2009)
vizsgalatuk soran arra az eredményre jutottak, hogy a kedvezd hirnévvel rendelkezo
vallalatok eldnyoket €lveznek a bizalom kiépitésébdl, és abbol, hogy vevdik azonositani
tudjak oket, amely viszont pozitivan befolyasolja a vevoi elkotelezettséget.

2 A kutatas modszere

2.1 A kutatastol varhato legfontosabb eredmények
Elméleti modellem a bizalom 0Osszetevoit vizsgalja, azt, hogy ezek a tényezok
valoban befolyéasoljak-e a bizalom szintjét mikodo iizleti kapcsolatok soran. A kutatés
valaszt ad arra, hogy a tarsadalmi csereelmélet, illetve a tranzakcids koltségek elmélete
Osszefligg-e a bizalommal. Ezen beliil megvizsgalom a kockazat, a kapcsolat-specifikus
beruhazéasok és a viselkedési bizonytalansag kapcsolatat a bizalommal. A szakirodalom
szerint az informacié-aramlés, a hirnév, illetve az észlelt konfliktus és az elégedettség is
kapcsolatba hozhat6 a bizalommal. Ezekre a témdkra sajat vizsgaloddsaim soran is kitérek.
Kutatasom ¢és kovetkeztetéseim varhatéan a kovetkezé6 modon jarulnak hozza az
elméleti tudomanyos,- és az lizleti gyakorlat fejlodéséhez:
¢ Mivel még nem fogadott el a nemzetkozi szakirodalom atfogé meghatarozast a bizalomra
az lzleti életben, e disszertacido eredményei hozzédjarulnak a vildgosabb fogalmi hattér
kialakitasahoz.
¢ Ha a menedzserek a bizalmat, illetve annak valtoz6it hatékonyabban, tudatosabban
gyakoroljak, nagyobb esélylik nyilik egy viszonylag tartos versenyeldny kifejlesztésére.
¢ Az eszkdz-specifikussag kiilonb6zo nézetek, elvarasok, konfliktusok forrasa lehet. Ilyen
fliggd helyzetekben nagy szerepet kaphat a bizalom. Mindezeket a problémakat a jelen
kutatés 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 ramutattak a bizalom eltérd szerepére, megjelenési modjaira a kiilonb6zd
kultardkban. Mivel kutatdsom egy nemzetkozi kutatasi projekt része, lehetdséget ad
kozvetlen nemzetkozi 0sszehasonlitasra is.

2.2 Az alkalmazott kutatasi modszerek

A bemutatand6 kvantitativ kutatas egy nemzetkozi 6sszehasonlitdé kutatas része,
amelynek soran amerikai (Saint Louis University vagy University of Kentucky) eurdpai
(BEM, Dunaujvaros, Hull) és azsiai (China Ocean University és Singapore University)
egyetemek azt vizsgaljak, hogy miként, hat a bizalom az ellatasi lanc teljesitményére. A
modszertant Soeckjin Hong professzor (BEM) dolgozta ki és tesztelte Dél-Koreaban 2006-
ban. Az eredetileg angolul elkészitett kérdiv els6 magyar valtozatat bemutattam egy
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tizennégy f0s szakértéi csapatnak. Eszrevételeik alapjan kisebb modositisokat tettem a
kérdéiven. Majd probakérdezést végeztem, amelynek az a célja, hogy meghatidrozzuk ¢és
kikiiszoboljiik a lehetséges hibakat. Ennek megfeleléen négy vallalatvezetével készitettek a
kutatas helyi vezetdi mélyinterjut. A mélyinterjuk tapasztalatait is felhasznalva a javitott
magyar kérdoivet visszaforditottam angolra €s elkiildtem a projekt kozpontjaba jovahagyas
céljabol.

A nem véletlen mintavételi technika miatt az eredmények nem altalanosithatok az
alapsokasagra, a magyarorszagi vallalatok Osszességére. Az dnkéntes kivalasztasbol tobb
korlat adddhat, mivel a kérdezd sajat maga valasztja ki a megkérdezettet. Mégis gyakran
alkalmazzak ezt a technikat nagy megkérdezéseknél. (Malhotra 2008) A kérd6iv
kitoltetésére vallalkozd (levelezds) hallgatok altalaban sajat iizleti partnereiket kérdezték
meg, akiket ismertek és napi kapcsolatban alltak veliik.

A lekérdezést kovetden 400 db kérddiv érkezett be, amelybdl Osszesen 315 db
hasznalhato volt. Ezeket a kérdéiveket agazattol és mérettdl fliggetleniil, magyarorszagi
vallalkozasok toltottek ki egy altaluk kivalasztott szervezeti vevdjérdl, vagy beszallitojarol.
A Kutatasi mintam vallalatainak méret szerinti megoszlasa nem tiikrozi a teljes sokasag
megoszlasat, a nagyvallalatok feliilreprezentaltsaga miatt. Ennek egyik oka lehet a
megkérdezett cégek fejlett — Kozép-Magyarorszagi — régidban torténd elhelyezkedése, a
masik pedig a kérd6iv 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 ra. A kutatdsi minta tehat egyrészt a nem-
véletlenszerli mintavétel, masrészt a teljes sokasaghoz mért elemszdm miatt nem tekinthetd
reprezentativnak, viszont 95% megbizhatosagi szint mellett 5,52% konfidencia intervallum
(hibahatar) jellemzi. A minta tevékenység szerinti megoszldsa viszont szignifikans
mértékben nem tér el az orszagosan tapasztalt eloszlastol.

A lekérdezés utan 0sszegyljtott, leellendrzott és megtisztitott kérddiveket az SPSS
(PASW) program altal nyujtott lehetdségekkel elemeztem. Az adatok értékelése soran
faktorelemzést, €s regresszio-szamitast végeztem, valamint kereszttablat készitettem, és az
igy kapott eredményeket tobbféle modon jelenitettem meg.

A faktorelemzés segitségével megvizsgaltam, hogy a kérddivek alapjan mely
tényezOk, milyen csoportokban alakitjak, befolyasoljadk a bizalom szintjét az izleti
kapcsolatokban. Az igy kapott faktorok segitségével regresszid szamitast alkalmazva
megnéztem, hogy a kapott tényezOk hogyan befolyasoljak a bizalmat, azaz milyen a
kapcsolat a bizalom és a tobbi tényez6 kozott.

A faktorok szaméanak meghatarozasahoz én is a fékomponens-modszert €S a
Varimax rotaciot alkalmaztam. Ez az elemzés 10 faktort eredményezett, amely a variancia
64%-at magyarazza. Ez meghaladja a hiivelyujj-szabalyként elfogadott 60%-os kiiszobot,
ezért érdemes Volt tovabbfolytatni az elemzést.

A faktorszam megallapitasahoz hasznos segitséget ad a ,,screen-plot”, amely a
faktorszam-sajatérték grafikonja. A konkrét bizalom-kutatds Scree-teszt alapjan késziilt
Scree plot abran a meredekség ¢lesen megvaltozik a 6-7 faktorndl, és kisebb torés lathatd
nagyjabol 10 komponens mellett is, ahol nagyjabdl eléri a fliggvény az 1 sajatértéket (lasd
1. szamu abra). Mindezek alapjan Ggy tlinik, hogy nemcsak a 10 faktoros megoldas jo,
hanem példaul 7 faktor is bizonyithatoan megfeleld megoldas nyujt. Egyébként a koreai
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pilot kutatas nyolc faktort eredményezett, ahol a 8. faktor az in. Fenntarthaté kapcsolat,
amelyhez hasonl6 faktor a magyar kérddivek alapjan nem adodott.

1. abra: A faktoranalizis Scree Plot abraja

Scree Plot
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Mivel a faktoranalizis utjan kapott faktorokkal terveztem a tovabbi elemzést
értékei arra utalnak, hogy esetemben nem all fenn a multikollinearitas veszélye. A teljesség
kedvéért azonban minden regresszio-szamitasnal végeztem kollinearitas-ellendrzést,
amelyek az adott koefficiens tablazatok utolsé 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 regresszid-szamitds segitségével vizsgaltam. A tdbbvaltozos
regresszio-szamitas soran a faktoranalizis segitségével, de a Compute és MEAN parancsok
utjan, az elébbiekben targyalt modon kialakitott hét féfaktort hasznaltam fel Gigy, hogy a
bizalom (BIZ) volt a fiiggd valtozo, mig magyardzo valtozoként a tobbi hat valtozo
szolgalt. (Informacio-csere - INF, Eszlelt konfliktus - KONFL, LecserélhetSség (partneré)
- LECS, Valaszado eszkdz-specifikussaga - VALE, Partner eszkdz-specifikussaga -
PARTE, Elégedettség (az iizleti kapcsolattal) - ELEG) Az elvégzett paronkénti,- és a
tobbvaltozos regresszio-szamitas modszerével vizsgaltam meg a kordbban felallitott
modellemet.

3 AKkutatas uj és Gjszeri megallapitasai

3.1 A tranzakcios koltségek elméletéhez tartozo valtozok vizsgalata
A regresszi6-szamitas eredménye szerint kdzepes, pozitiv kapcsolat (R = 0,511) all
fenn a bizalom (BIZ) és az iizleti partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozott. A
determinécios egyiitthatd (R2 = 0,261) mutatja a kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem
mondhato tul erésnek, azaz a bizalom valtozasaban csupan 26,1 %-ban jatszik szerepet az
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az luzleti partner altal végzett kapcsolat-specifikus beruhdzas. A modell vizsgélatdhoz
levezett tobbvaltozos regresszid-szamitds szintén szignifikdns kapcsolatot mutatott a
Bizalom (BIZ) és az lizleti partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozott

A Bizalom (BIZ) és a Partner eszkoz-specifikussaga (PARTE) kozotti kdzepes
pozitiv kapcsolatot tamasztja ala az alabbi grafikus abrazolas is (2. abra). De az alabbi
abrazolds még azzal szolgadl értékes informacidkkal, 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 miikodik, azaz megfeleléen magas bizalmi
szint esetén valosulnak meg az eszkoz-specifikus beruhazasok.

A kapcsolat-specifikus beruhazasok masik oldalat is megvizsgalva, tehat abban az
esetben, ha a wvalaszoldo szervezetnek kell, kellene eszkoz-specifikus beruhazast
megvaldsitania, a tablazat szignifikanciaszintje meghaladta a 0,05-6t. Ezért — noha a
faktorelemzés sordn ©nallé faktorként jelent meg a Vilaszadd eszkdzspecifikussadga
(VALE) —, a bizalommal vald regresszio-szamitasa nem értelmezheté. Az osszefoglald
korrelacids tablazatbol azonban kidertil, hogy ez a féfaktor nem a Bizalommal, hanem az
Informacid-csere (INF) (0,287), valamint az Elégedettség (ELEG) (0,273) féfaktorokkal
megfeleld szignifikanciaszint mellett kozepes, pozitiv kapcsolatot mutat. Ez gyakorlatilag
csak kozvetett kapcsolatot jelent a bizalom, valamint a Valaszad6 eszkoz-specifikussagéaval
(VALE), mivel a bizalmat befolyasolja ez a két féfaktor (INF, ELEG).

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

A fenti bizalom-kutatas azt mutatja, hogy masként hat a bizalomra a megvaloésitott
kapcsolat-specifikus beruhazas, attol fiiggden, hogy melyik vallalkozas felél kozelitjiik
meg a kérdést, igy osszefoglalasképpen megallapithato a 1. tézis:

Magyarorszagon, agazattol fiiggetleniil, a szervezetek kozotti bizalom és a masik fél
kapcsolat-specifikus beruhazasa kozotti kapcsolat kozepes erésségii, tehat a kutatas
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tapasztalatai szerint ez a tényez6 nem jelent egyediili, vagy dominans szerepet a
bizalom szempontjabol. Az iizleti kapcsolat két oldalat azonban eltéré6 modon
hatarozza meg az iizleti kapcsolat érdekében megvalositott beruhazas. A kapcsolat-
specifikus beruhazast elvégzo vallalkozas szemszogébol nézve a koztiik 1évé bizalmi
szintre nincs hatassal ez a beruhazas.

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

A regresszid szamités soran felhasznalt faktorok faktorszamitas alapjan, a korabban
bemutatott szamtani atlagolassal jottek 1étre. A regresszio-szamitas soran a BIZ faktor volt
a fliggd és a LECS faktor volt a fliggetlen valtozo, mivel az {izleti kapcsolat soran a partner
lecserélhetdségének bizalomra gyakorolt hatasara voltam kivancsi. Gyenge, negativ iranyt
kapcsolat figyelheté meg az emlitett két tényezd kozott, még megfeleld szignifikanciaszint
mellett (R = 0,127). A determinacios egyiitthaté (R? = 0,016) mutatja a kapcsolat erejét.
Ebben az esetben ez nem mondhaté tul erdsnek, azaz a bizalom valtozasaban minddssze
1,6 %-ban jatszik szerepet az az iizleti partner altal végzett kapcsolat-specifikus beruhazas.
(A becslés standard hibaja (Std. Error of the Estimate — SEE) megfelel6 értékii.) Ez azt
jelenti, hogy a lecserélhetdség, ha szinte észrevétlen mértékben is, de csdkkenti a bizalmat
az lzleti kapcsolatokban. Az ANOVA-tablazatban a regresszids egyenes altal magyardzott
szorasnégyzetet (223,031), valamint a nem-magyarazott szorasnégyzetet (13.533,520). Ez

crer

< 0,05).

3. abra: A Bizalom (BIZ) és a Lecserélhetoség (LECS) kapcsolatinak grafikus

abrazolasa
o] o] o]
(e} o]
40,00 o o o o
(e} o O o
[0 0] [0 o o o]
o o O O 0 0O ©O o O o O
[e] O O O 0O O o o] o
o o o o O 0O 0O 0 0O 0 O o]
o O (o] o O O O O [e] o
o] o O O 0O O O O
(e} O O (o) 0O O O O 0 0 [e]
o ® @ O O O & 8 ® o O ® [e]
30,00
o o] O O o 0] o O (o]
o O O O O 0O 0 O o
o o] O O O O o o
N O O O O (o) [oNe) [e]
L] o] o] O o] O O O O
=] o o o o
O 0O 0O 0O 0o [e]
o] o O o o] o] (o]
o] [0 o]
20,00 o (o]
o]
o O
0] O O
o o O o
(o]
(o]
o O
o
o]
10,00
[e]
o]

T T T T T T
5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00
LECS

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével
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A bizalom és a lecserélhetdség kozotti gyenge, negativ iranyu kapcsolatot tdmasztja
ala az el6zz6 oldalon 1évo grafikon (3. abra), ahol nem fedezheté fel egyértelmii
Osszefliggés a két fogalom kozott. A grafikon szerint azonos Lecserélhetdségi (LECS)
értékekhez rendszeresen tobbféle bizalmi szint kapcsolodhat.

Az elobbi eredmények alapjan a lecserélhetdség €és a bizalom viszonyardl a

kovetkezo, 2. tézist allitom:
Magyarorszagon, agazattol fiiggetleniil az iizleti partner lecserélhetéségének
lehetésége 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 lecserélhetoséggel.

Noha az 06sszes alkalmazott valtozé — tehat az Informécio-megosztas (INF) is —
faktoranalizis segitségével alakult ki, a Bizalom (BIZ) és az Informacio-csere (INF) kozott
csak gyenge, pozitiv kapcsolat létezik a megkérdezett, magyarorszagi szervezetek
véleménye szerint (megfeleld szignifikanciaszint mellett, (R = 0,197). A determindcios
egylitthato (R?=0,039) mutatja a kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem mondhato tul
erésnek, azaz a bizalom valtozdsdban mindossze 3,9 %-ban jatszik szerepet az Informacio-
megosztas (INF). (A becslés standard hibaja (SEE) megfelel6 értékii.).

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 kimutathaté a
két fogalom kozott.

3.2 A tarsadalmi csereelmélethez tartozo valtozok vizsgdlata

A Magyarorszagon végzett bizalom kutataskor, a regresszidoszamitas soran a BIZ
faktor volt a fliggd és a KONFL faktor volt a fiiggetlen valtozo, mivel az iizleti kapcsolat
soran észlelt konfliktus bizalomra gyakorolt hatdsat akartam megvizsgalni. A szamitést
Osszefoglalo (Model Summary) tablazat szerint a Pearson-féle korrelacios egyiitthatd
abszolut értéke nem erds, de 1étezd, kozepes kapcsolatot jelez a két valtozo kozott. A
determindcios egyiitthatd (R2 = 0,178) mutatja a kapcsolat erejét. Ebben az esetben ez nem
mondhato til erdsnek, azaz a bizalom valtozasadban csupan 18 %-ban jatszik szerepet az
¢észlelt konfliktus. (A becslés standard hibdja (SEE) megfeleld értékil.)

Az alabbi grafikus abrazolas (4. 4dbra) a Bizalom (BIZ) és az Eszlelt Konfliktus
(KONFL) kapcsolatardl szintén azt a tendencidt mutatja, hogy 4&ltaladban alacsony
konfliktus szint mellett magas foku bizalom figyelhetd 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 tizleti kapcsolatokat is, ahol a konfliktus és a bizalom szintje egyarant alacsony.
Ugyanakkor ennek ellentéte is megfigyelhetd, igaz valamivel ritkdbb esetekben;
viszonylag magas konfliktus szint mellett magas a bizalom szintje is. Ez a meglep6 helyzet
kialakulhat hosszt ideje miikodé kapcsolatnal, ahol a kialakulhatott a bizalom, ami a
vilaggazdasagi krizis, vagy altalaban a gyorsan és gyakran valtozé gazdasagi, tarsadalmi,
politikai kdrnyezet szdmos konfliktust eredményezett.
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4. abra: A Bizalom (BIZ) és az Eszlelt Konfliktus (KONFL) kapcsolatanak grafikus

abrazolasa
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Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

A hipotézis vizsgélatdhoz a kétvaltozos, illetve a tobbvaltozds regresszid-szamitas

is szignifikdns kapcsolatot mutatott a Bizalom (BIZ) és az Eszlelt konfliktus (KONFL)
kozott. A grafikus abrazolas szintén Osszefliggést mutat a két faktor kozott, bar ez a
kapcsolat lathatdban nem szoros, azaz a konfliktus és a bizalom tobbféle egyiittélése
lehetséges. Mindezek alapjan megalkotom a kovetkezo, 4. tézist:
Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattol fiiggetleniil, miikodo iizleti
kapcsolatokban ellentétes iranyd, kozepes kapcsolat figyelhetd meg az észlelt
konfliktus, illetve a bizalom kozott. A két fogalom kozotti 6sszefiiggés azonban nem
kizarolag ellentétes iranyu, és a bizalom szintjét nemcsak a csokkend észlelt
konfliktus noveli.

A vizsgalt magyarorszagi cégek szerint kdzepes pozitiv (R = 0,413) kapcsolat van a
bizalom (BIZ), valamint a kivélasztott iizleti partnerrel valé megelégedettség (ELEG)
kozott. A determinacios egyiitthatd (R? = 0,171) szerint esetben a bizalom valtozasaban
csupan 17,1 %-ban jatszik szerepet az észlelt elégedettség. (A becslés standard hibéja
(SEE) megfelel6 értékil.)

A grafikus abrazolds (5. abra a kovetkezd oldalon) egyértelmiien aldtdmasztja a
bizalom és az észlelt elégedettség kozotti kapcsolatot. A valaszokat jelentd pontok jol
mutatjak azt a tendenciat, 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 valdé nagy megelégedettség jar egyiitt.
Ezek az eredmények alatamasztjadk Walter és szerzdtarsainak (2003) allitasat, akik Drosch
¢és szerzotarsanak elméletét is felhasznalva gy latjak, hogy a bizalom, az elkotelezettség és
az elégedettség egyiittesen alakitja ki az {izleti kapcsolat értékét.
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5. abra: A Bizalom (BIZ) és az Elégedettség (ELEG) kapcsolatianak grafikus
abrazolasa

00

40,007

[e]e}
o
[e]e}
o O
o0 O
o
0000000000
o o
00 O O
O O O 0 O
O O 00 00

O 00000000 O O
00 00 O O 0000 O

30,007 o

0000 00O O
OO0 0000000000
000

OO0 00000 000 0O
[e]e}

o]
oo
000

[e]
000 0000000
o
o]
[e]e]

BIZ
o
o
00 0000
o

o]

20,007 o

[e]e)

10,00

T T T T T T
10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00
ELEG

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Azonban azt is hozza kell tenni, hogy a megkérdezett magyarorszagi vallalkozasok
szerint 1éteznek alacsony szintli elégedettség és nagy bizalom mellett tizleti kapcsolatok.
Mig akadnak olyan kapcsolatok is, ahol kicsi a bizalom, mégis nagyobb foku a
megelégedettség. Talan ezek az utobbi kapcsolatok még korai, indulasi stadiumban 1évo
tizleti kapcsolatot takarnak.

Osszefoglalva a hipotézis vizsgilatdhoz kétvaltozos, illetve tdbbvaltozos

regresszio-szamitast végeztem, illetve megnéztem a valtozok kozotti kapcesolat grafikus
abrazolasat. Igy alakult ki az 5. tézisem:
Magyarorszagi vallalkozasok esetében, agazattol fiiggetleniill, mikodo izleti
kapcsolatokban pozitiv, kozepes kapcsolat figyelheté meg a bizalom, valamint az
észlelt elégedettség kozott. Ezért az iizleti kapcsolattal valéo megelégedettségen kiviil
mas tényezok is hozzajarulnak a bizalom szintjének novekedéséhez.

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 kutatdsunkban nem tudtam vizsgélni.

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).

A bizalom és a hirnév kozotti kapcsolat vizsgalata all Sturman és Hanmer-Lloyd
(2005) tanulmanyanak kozéppontjdban is, ahol Németorszagbol, Hollandiabol,
Olaszorszagbol és Nagy-Britannidbol gytijtottek adatokat kereskedelmi vallalkozasokrol.
Ez a tanulmdny azért lényeges, mert a bizalom ¢és a hirnév kapcsolatat a kultira
szemsz0gebol vizsgalja.



20 | Piricz Noémi

Sturman és Hanmer-Lloyd (2005) modelljében a hirnév az athelyezésen, atvitelen
keresztiil (Transference) fejti ki hatasat a kovetkezd kulturdlis tényezokre (Hofstede
modelljét felhasznélva):
¢ Alacsony hatalmi tdvolsag,
¢ Noies kultara,
¢ Magas bizonytalansag-Kkeriilés,

+ Kollektivizmus.

3.3 A bizalom kulturalis kiilonbségei

Az 1. tablazatban a bizalom tényezdinek elnevezése alapjan hasonlitottam 0ssze a
magyar ¢és a koreai adatokat. Ahogy korabban is emlitettem, tobb esetben nem voltak
teljesen azonosak a koreai és a magyar kutatas féfaktorainak valtozoi (példaul Elégedettség
a partnerrel és Eszlelt konfliktus). A konfliktussal kapcsolatos koreai és magyar faktor
valtoz6i majdnem azonosak. A koreai Eszlelt konfliktus (PPC) a koreai Bizalom (TR)
kozotti Pearson-korrelacids egyiitthatd 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 valtozoi nem teljesen.

Az észlelt elégedettség a bizalom kozotti Osszefiiggést vizsgalva a koreai és a
magyarorszagi valaszadok kozott, azt latjuk, hogy a faktorok valtozoi kozotti eltérés még
nagyobb, tovabba a koreai (bizalommal szembeni) korrelacios egyiitthatd 0,713, mig a
magyar érték csupan 0,413. Ebben az esetben tehat jelentds eltérés tapasztalhatd a koreai
¢és a magyar eredmények kozott.

1. tablazat: A magyar és a koreai kutatas bizalom-valtozoi

Magyar kutatas valtozéi Koreai kutatas valtozéi
Elégedettség (ELEG) Elégedettség a partnerrel
Eszlelt konfliktus (KONFL) Eszlelt konfliktus

Partner eszkdz-specifikussdga (PARTE) | Partner eszkdz-specifikussaga

Vilaszadé eszkoz-specifikussaga (VALE) | Valaszadé eszkoz-specifikussaga

Lecserélhet6ség (LECS)

Informacio-csere (INF) Informacié megosztas

A partner hirneve

Fenntarthat6 partnerkapcsolat

Forrés koreai adatoknal: Hong — Kwon, 2009:12

Akadt olyan faktor is — a Valaszado eszkoz-specifikussaga (VALE) —, amely
mindharom (amerikai, koreai, magyar) bizalom kutatds faktoranalizis sordn kivalasztdsra
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kertilt, mint faktor az elemzd program (SPSS — PASW) altal, de a magyar féfaktor
Bizalommal szemben korrelacid szamitasa mégis érvénytelen eredményt hozott.

A harmadik tipust 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 kutatasi modszertan, illetve azonos
kérdések esetén is jelentds eltérések mutatkoznak orszdgonként. Az dsszehasonlitds soran
nagyon kevés olyan valtozot, illetve eredményt talaltam, amelynél egyezdség tapasztalhatd
mindharom orszagban elvégzett felmérés adataival. Mindezek alapjan megfogalmazom a
6. tézist:
A nemzetkozi bizalom-kutatas orszagonkénti oOsszehasonlitisa szerint a
magyarorszagi szervezetek masként gondolkodnak a bizalomrdél, mint a koreai, vagy
az amerikai tarsaik. Mas tényezokrol 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
nincs hatassal a bizalomra.

3.4 A bizalom agazati sajatossdagai

Az agazati kiilonbségek vizsgalatdhoz kereszttablat készitettem a bizalom-kutatés
adatait felhasznalva, mivel a kereszttabla két, vagy tobb nem-metrikus valtozo eloszlasat
mutatja meg egy tablazaton beliill. A kereszttabla elkészitésénél kiemeltem azokat a
kodokat, ahonnan a legtobb valasz érkezett, €s elsdsorban azokat elemeztem (az elemszam
ennek megfeleléen nem 315, hanem 287). fgy a legnagyobb létszamu alcsoportokat néztem
meg, ami javitja az elemzés mindségét. A vizsgalatban bevont 287 vallalkozés koziil 110
(38%) foglalkozik kereskedelemmel, 54 (19 %) miikodik a nehézipar, illetve 44 cég (15 %)
a konnytiipar teriiletén. Létrehoztam a kereskedelmi csoporton kiviil egy masik
szolgaltatasi csoportot, amibe beletartozik példaul a Szalloda- és vendéglatd ipar (20
vallalkozas), a Szallitas, raktarozas (13 vallalkozas), tovabba az Informacidtechnolodgia €s
szolgaltatas is (11 cég).

A kereszttabla masik valtozoja a Bizalom féfaktor volt. Ez a valtozé hat, a
bizalomhoz kapcsolddo valtozobol, alakult Ki, amelyekre 7-fokozata 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 féfaktor
értékeit (maximalis értéke 28 volt) négy egyenld nagysagl alcsoportra osztottam, (és a
valaszolok {6 tevékenységeit is csoportositottam az elobbiek szerint) akkor sikeriilt
megbizhato (reliabilty) kereszttablat kapnom.

A 2. szamu tablazat (a kovetkezd oldalon) tartalmazza a tevékenység és a bizalom
kapcsolatat elemzd kereszttablat. A sorok vizsgéalata soran megéllapithatjuk (% within
bizalom), hogy a Bizalom legalacsonyabb (1-es) értékéhez a két szolgaltatasi csoport
(Kereskedelem,
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2. tablazat: A valaszadok tevékenységének és a bizalom kapcsolatarol készitett
kereszttabla

Bizalom * Fétevékenység Crosstabulation

Fotevékenység
Kereskedelem | Nehézipar | Kénnytipar | Szolgaltatdas | 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% 44,9% 1 100,0%

% within fétev 17,3% 11,1% 4,5% 278% | 17,1%

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

3,00 Count 49 16 17 26 108
% within bizalom 45,4% 14,8% 15,7% 24,1% | 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 fotev 100,09 | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

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

Sajat szerkesztés a PASW program segitségével

Szolgéltatas) jarult hozz4 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 kategdridban a Szolgaltatas csoport jelentdsége 22,6%, a Kénnyliparé
18,3%. A Bizalom masodik legmagasabb értékének kialakulasakor (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.

Az oszlopvaltozd vizsgalatabol lathatd, hogy a legnagyobb tevékenységi kort
jelentd Kereskedelem csoportban (110 vallalkozéas) a négy-fokozati skaldn a masodik
legnagyobb értéket, a 3-ast valasztottdk a legtobben (44,5 %), mig a masodik leggyakoribb
valasz 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 (Szolgaltatds), 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 %).
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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 miik6do vallalkozasok is fontosnak
tartjak a bizalmat az iizleti kapcsolataikban.

A Konnylipar oszlopan beliill a Bizalom két legmagasabb értékébe kertilt a
valaszolok dontd tobbsége (4-es érték: 47,4%, 3-as érték: 38,6%), ami arra enged
kovetkeztetni, hogy a Konnytiiiparban is jelentéséget tulajdonitanak a bizalomnak.

Mivel a Kereskedelem csoport elemszama joval meghaladja a masik harom csoport
elemszamait, az oszlopon beliili adatok (within fétev) megbizhatobb aranyokat mutatnak.
Ha az oszlopokon beliili, Bizalomhoz tartozdé 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 rd, hogy nem egyértelmiien nagyobb a bizalom szerepe a két
szolgéltatasi csoportban.

Ehhez az elemzéshez javasolt a Cramer’s V egyiitthatd vizsgalata is, mivel a két
tényez6 kozotti kapesolat erésségére vagyunk kivancsiak. A 3. tablazatban lathaté 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 mutathato6 ki
egyértelmil 6sszefiiggés a bizalom megitélése és az dgazati besorolas kdzott.

3. 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

A kereszttabla elemzése alapjan arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy nem lathatd
sem a szolgaltatasi csoportoknal, sem az ipari csoportokndl a bizalom nagyobb szerepe a
masik csoportokhoz képest, ezért a kovetkezo, 7. tézist fogalmazom meg:
A kvantitativ kutatas szerint nem mutathato ki, hogy a tevékenység markansan
befolyasolna a szervezetek kozotti bizalom szintjét. A felmért magyarorszagi
vallalkozasok, miikodo iizleti kapcsolatokban egyarant jelentéséget tulajdonitanak a
bizalomnak, fiiggetleniil attol, hogy a szolgaltatas, vagy az ipar teriiletén
tevékenykednek.

3.5 A modell vizsgalata és alkalmazhatosaganak lehetéségei
A bizalom modell vizsgalatdhoz kvantitativ kutatast hasznaltam fel. A féfaktorokat
faktoranalizis Gtjan nyertem, és szamtani atlagolassal nyerték el végsé formajukat, majd
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ezekkel regresszio-szamitasokat végeztem a bizalommal valé kapcsolatukat vizsgalva. A
tevékenység €s a bizalom kozotti 6sszefiiggés elemzésekor kereszttablat készitettem.

Mivel a disszertacid kozéppontjaban allo kutatas egy nemzetkozi felmérés része,
kivalo alkalom adodott a nemzetkdzi Osszehasonlitasra. A kulturdlis kiilonbségek
elemzésénél felhasznaltam a legismertebb kulturdlis modelleket, valamint azok
megallapitasait. A bizalom kulturankénti kiilonbségeit tehat az azonos kérddivet
felhasznal6 koreai és amerikai kutatas eredményeinek 0sszehasonlitasaval vizsgaltam meg.

A tobbvaltozos regresszid-szamitds soran a valtozok kozotti kapesolat erdsségét az
R? t3bbszords korrelacios egyiitthatdo — mas néven tobbszords determinacids egyiitthatd —
négyzetével mérjiik. EbbSl megallapithatd, hogy bar magyardzzdk a vizsgalatba bevont
valtozok a bizalom szintjét, mégsem sikeriilt Osszegyljteni az 0&sszes, lényeges
alkotoelemet, mivel a modell magyarazo ereje 40% (R Square = 0,400), ami azonban a
tarsadalomtudoményokban nem alacsony érték.

A modell hasznalhatésagat, illetve annak magyarazo erejét az ANOVA-tabla is
egyértelmiien bizonyitja, hiszen a féfaktorok kozotti kapcsolat hidnyat allité null hipotézist
minden szokdsos szignifikanciaszint mellett elvethetjiik. A tdblazatbol leolvashatod F-proba
sziginifikancidja a valtozok kozotti kapesolat meglétét igazolja (Sig. < 0,05).

A koefficiens tablazat az egyes aspektusok magyarazd erejét és iranyat foglalja
Ossze. EbboOl a tablazatbol (4. téblazat) eldszor az egyiitthatok t-probajanak
szignifikanciaszintjét kell megvizsgalni, mivel ekkor dél el, hogy melyik valtozok
rendelkeznek szignifikans magyarazo erével.

4. 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 - 1,000 7521 1,329
5,281

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 1,321 9391 1,065
INF -,005 ,118 -,002 | -,045],964 7921 1,263

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

A tablazatban sziirkével ,szineztem” be azokat a vdltozokat, amelyek
szignifikanciaszintje megfeleld:
¢ ELEG — Eszlelt elégedettség,
¢ KONF - Eszlelt konfliktus, valamint
¢ PARTE — Partner eszkdzspecifikussaga.
Ezek voltak azok a valtozok, amelyeknél a BIZ — Bizalom féfaktorral végzett regresszio-
szamitas érvényes eredményt adott, illetve kdzepes kapcsolatot mutatott.
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A masik harom valtoz6 (VALE — Valaszadé eszkozspecifikussaga, LECS —
Lecserélhetoség, és INF — Informdacio-csere) nem bir megfeleld magyardzo erdvel a
regresszid-szamitas eredménye szerint, noha az eldtte elvégzett faktoranalizis alapjan
alakitottam ki a felhasznalt egyiitthatokat. Ezekkel a fofaktorokkal, illetve a BIZ — Bizalom
fofaktorral végzett korrelaciészamitds vagy érvénytelen eredményt, vagy gyenge
kapcsolatot hozott.

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

A hipotézis vizsgalat eredményeként sziiletett az alabbi, 6. abra, amelyben
megvastagitottam az igazolast nyert allitadsaimat. Kovetkeztetéseim levonasahoz tehat
faktoranalizist, regresszid szamitast végeztem, valamint kereszttablat készitettem. A
kulturalis 6sszehasonlitashoz pedig kihaszndlva a nemzetkozi kutatds nyujtotta eldnyoket,
Osszehasonlitottam a koreai és az amerikai lekérdezés eredményeit a magyar bizalom —
kutatas tapasztalataival.

6. abra: A modell érvényessége a kutatasi eredmények alapjan

Kapcsolat specifikussag

(Agazati sajatossagok)

(Lecserélhetdség)

(Informacio csere)

Tranzakciés koltségekhez tartozo valtozs

= = e - Bizalom

Eszlelt elégedettség

(Partner hirneve)

Eszlelt konfliktus Kulturalis Kiilonbségek

Tarsadalmi cseréhez tartozo valtozok

Sajat szerkesztés

A szakirodalom alapjan kialakitott dinamikus bizalom modellem nyolc valtozoja
koziil négy nem nyert igazolast az empirikus kutatds alapjan. A Tranzakcids koltségekhez
tartozo valtozok koziil a kapcsolat specifikussag kdzepes, az informacio csere, valamint a
lecserélhetéség viszont csak gyenge kapcsolatot mutatott a bizalommal. A magyarorszagi
kutatis soran a Tarsadalmi cseréhez tartozd faktoroknal a Partner hirneve és a Bizalom
kozotti osszefliggést nem tudtam vizsgalni érvénytelen eredmények miatt. Mig a masik két
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tényez6 — az Eszlelt elégedettség és az Eszlelt konfliktus — kdzepesen befolyasold erdt
jelentett a bizalom szemszogébdl. A kvantitativ vizsgalat eredménye szerint a kulturalis
kiilonbségek, tovabba a szervezet {6 tevékenysége szintén hatnak a bizalomra.

A Tranzakcios koltségekhez tartozd viselkedési bizonytalansagot a partner
lecserélhetdségén keresztiil vizsgaltam. Ennek egyik fo oka, hogy a faktor analizis
eredményeként kapott egyik fofaktor allitdsai egyértelmiien az {izleti partner
lecserélhetdségének esélyeivel, lehetdségeivel foglalkoznak. Ennek ellenére az ezzel
kapcsolatos hipotézis nem nyert igazolast, mivel a regresszidszamitas gyenge kapcsolatot
mutatott a Bizalom és a Lecserélhetdség kozott. Ugy tinik tehat, hogy a magyarorszagi
szervezetek szdmara fontos a bizalom, de nem elsésorban azért, hogy ezzel a
lecserélhetdséget csokkentsék.

Annak, hogy a magyar bizalom-kutatdas nem mutatott ki szoros Osszefiiggést a
bizalom és a viselkedési bizonytalansag, illetve a lecserélhetdség 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 madashol sokkal
nagyobb problémat okozna 11j, megfeleld partner keresése. Egy kordbbi, az illeszkedéssel
kapcsolatos kvalitativ kutatds soran egy, az autdiparban tevékenykedd, globalis piacra
termeld, magyar kozépvallalat vezetdje is arrdl panaszkodott, hogy nehéz 1j vevot talalni!

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

A Tranzakcids koltségekhez tartozd masodik faktor, az Informacié csere (INF),
amely csak gyenge pozitiv kapcsolatot mutatott a Bizalommal (BIZ). Véleményem szerint
ennek f0 oka a magyarorszagi alacsonyabb bizalmi szint (lasd Hofstede
Osszehasonlitasanak kovetkeztetései).

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
szlikséges tudast hordozd a szervezetben, ha probléma van a kommunikicio ¢és
informaciofeldolgozas, azaz kodolas és dekodolas szintjén.

A Tranzakciés koltségekhez tartozo harmadik faktor, a kapcsolat-specifikussag,
pontosabban a partner eszkoz-specifikussaga, amely kozepes, pozitiv kapcsolatot mutatott
a bizalommal. Ez az eredmény varhat6 volt, hiszen szamos publikacio kiemeli a bizalom
jelentdségét hosszu tavl kapcsolatok soran, amelyek megfeleld alapot nytjthatnak a
kapcsolat-specifikus beruhazasok megvalositasahoz.

Ennél a kérdésnél is javasolt megemliteni az eszkdz-specifikussag két oldalat, azaz
a valaszado, illetve az iizleti partner eszkdz-specifikussagat. Az alkalmazott faktor elemzés
eredményeként 1étrejott mind a Partner eszkdz-specifikussadga fofaktor (PARTE), mind a
Valaszadd eszkozspecifikussaga fofaktor (VALE). A tovabbi vizsgilat azonban a
Viélaszadd eszkozspecifikussaga (VALE) és a Bizalom osszehasonlitdsanal érvénytelen
regresszioszamitast hozott, mig a Partner eszkoz-specifikussagdnak (PARTE) vizsgalatanal
a mar emlitett kozepes, pozitiv kapcsolatot. Laaksonen, Pajunen, és Kulmala (2008)
szintén felhivja a figyelmet az eszkoz-specifikussag két oldalara, tovabba a kapcsolat eme
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dimenzi6jat — a bizalmon kiviil — az értékes er6forrasokhoz vald hozzajutas szempontjabol
Is kiemeli.

Az empirikus eredmények alapjan ugy tinik, hogy a Partner eszkdz-specifikussaga
(PARTE) a legfontosabb, szignifikans hatassal bird valtozo, amely lényegesebb az Eszlelt
elégedettségnél. Ugy is mondhatnank, hogy a bizalomnak taldn konkrétabb,
megragadhatobb eredménye az eszkoz-specifikus beruhazas, mint az elégedettség.

A Tarsadalmi cseréhez tartozo faktorok kozill az Eszlelt elégedettség elnevezésii
faktor a faktor analizis segitségével jott 1étre, és kdzepes, pozitiv kapcsolatot mutatott a
Bizalom f6faktorral, tovabba a regresszid szamités szignifikans tényezoként mutatta ki. Ez
a nem meglepd eredmény azonban arra is felhivja a figyelmet, hogy ez a féfaktor sem
kizardlagos alkotoeleme a bizalomnak! Az elégedettség is meglehetdsen szubjektiv
fogalom, tobb vezetd szdmara talan elhanyagolhatd tényezd, mégis meghatarozova valhat
egy-egy kapcsolat lecserélésekor, vagy kapcsolat-specifikus beruhdzas mérlegelése soréan!

A Tarsadalmi cseréhez tartozo harmadik faktor az Eszlelt konfliktus, amely szintén
faktor analizis Utjan sziiletett, a regresszio szamitas szignifikans soran tényezdként adodott,
valamint kozepes erdsségli, negativ kapcsolatot mutatott a Bizalom f6faktorral.
Tulajdonképpen ez az eredmény is a varhaté kategoriaba sorolhatd. Ez a fogalom szintén
kissé nehezen értelmezhetd, hiszen megitélése személyfiiggd. Mégis jelentés — ha nem is
kizarélagos modon — a bizalom vizsgalata soran, tovabba szamos szakirodalmi publikacio
targyalja a mi kutatdsunkkal megegyezd modon. Hatasa — nyilvan ellenkezd eldjellel — az
¢észlelt elégedettséghez hasonloan kozvetett.

A Dbemutatott bizalom-kutatas kisérletet tett a bizalom agazati kiilonbségeinek
bemutatdsira is, azonban a 315 érvényes kérddiv 4gazatonkénti tovabb bontdsa mar
nagyon kicsi elemszamu csoportokat alkotott. Ezért nagyobb csoportokat kellett
létrehoznom — nehézipar, konnyiiipar, kereskedelem és szolgaltatas — de ezek a nagyobb
egységek nem bizonyitottak a bizalom szerepének tevékenység szerinti kiilonbségét.

A bizalom kulturalis kiilonbségei gyakorlatilag atvonulnak az egész értekezésen €s
nemcsak a konkrétan ezzel a témaval foglalkozé fejezetekben jelennek meg. A jelentds
szakirodalmi hivatkozasok eldre jelezték ezt, amit a bizalom-kutatds nemzetkozi
Osszehasonlitdsa csak tovabb erdsitett. Véleményem szerint azonos vizsgélatok, azonos
jellemzokkel bird mintdkon, tobb orszagot érinté lekérdezése, illetve megkérdezése,
megfigyelése, hozhatnak megalapozott eldrelépést e bonyolult fogalom, a bizalom
tanulmanyozésa soran. Az egyre globalissa valo kutatdsi munka, kutatasi projektek idején
ez az elképzelés megvalosithatonak latszik.

4 Osszegzés

A bizalom kiszamithatosaganak nehézsége bonyolultsdgdban, Osszetettségében
rejlik. Ezért nehéz olyan eldnyeinek a kihaszndldsa is, mint példdul 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
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tevékenység, a kulturalis, nemzeti hattér sth. — mar jelenetds eltérések, valamint arnyalatok
adodtak. A hirnév, valamint a viselkedési bizonytalansag bizalomra gyakorolt hatdsat ez a
vizsgélat nem tdmasztotta ala.

A valtoz6 kornyezet és a bizalom kapcsolatat, illetve a bizalom dinamizmusat a
koradbbiakban bemutatott kvantitativ vizsgalat nem tudta bemutatni az egy idépontban
tortént lekérdezése, illetve a kérdések jellege miatt. Ez tekintheté a kutatds masik
korlatjanak is (elsddleges korlat a kényelmes mintavétel, valamint a teljes sokasaghoz
képest alacsony, 315-0s elemszam). A bizalom valtozasat a kérddiv késobbi lekérdezése
szolgélhatnd, am erdsen kérdéses, hogy — ha meg is talalnank a valaszold személyeket —
emlékeznének-e arra, hogy melyik iizleti kapcsolatukra vonatkozdan valaszoltdk meg ezt a
kérddivet.

A bizalom tényezdinek empirikus vizsgalata soran azonban azt is ki kell emelni,
hogy egyik valtoz6 sem jelent kiemelkedd, vagy kizarolagos befolyasolo erdt! A bizalom
bonyolultsagat tehat nemcsak a kdvetkez6 szakirodalmi tapasztalasok adjak:
¢ 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 kovetkezménye lehet, amelyek csak kis részben kdzvetlen elonyok,
¢ 4dgazatonként eltérd a bizalom szerepe,
¢ orszagonként, kulturanként valtozhat az iizleti bizalom megitélése.

Az értekezés kovetkeztetései az alabbi moddokon segithetik a gyakorlati és az
elméleti szakembereket munkajukban:
¢ Mivel még nincs széles korben elfogadott definicio a bizalomra az iizleti életben, a fenti
kutatds — a korlatok figyelembe vétele mellett — hozzdjarulhat ehhez a folyamathoz
empirikus tapasztalataival.
¢ Ha a menedzserek, vezetok tudatosan, és hatékonyabban hasznaljdk a bizalmat, tovabba
annak alkotdelemeit, komoly esélyiik nyilik viszonylag tartds, kompetitiv versenyelony
kifejlesztésére, rdaadasul nagyon szerény anyagi raforditds mellett. A bizalom javitasa
inkabb szemléletmod kérdése.
¢ A kapcsolat-specifikussag a nézetek kiilonbségéhez vezethet, amely konfliktusok forrasa
lehet. A kapcsolat-specifikussag két, elkiiloniilt oldalanak — illetve azok eltér6 hatasainak —
ismerete, segitséget jelenthet a nézeteltérések kezelésére mar a korai fazisban. Ennek azért
i1s nagy a jelentdsége, mert altalaban jelentds raforditdsokkal megvalosult beruhdzasok
allnak a konfliktus hatterében, €s azokon keresztiil akar vallalkozasok bukasa, vagy sikeres
miikddése is lehet a tét.
¢ Az értekezés egyik erdsségeének tartom az alapos, objektiv nemzetk6zi 0sszehasonlitas
lehetOségét és tapasztalatait, mivel ugyanaz a kérdéiv keriilt lekérdezésre harom
kontinensen! A globélis gazdasag kordban ezeknek az eredményeknek egyre nagyobb
jelentdségiik lesz.

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
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novelni. Ehhez a széles 14atokorti szemlélethez jarulnak hozzd a disszertacid soran
megfogalmazott tézisek is.

Az eddig leirtak fényében tehat tigy gondolom, hogy korai még atfogo, az iizleti
¢letre vonatkozo, altalanos bizalmi definicio megalkotasa a fogalom jelentés komplexitasa
miatt. Véleményem szerint célravezetObb a téma tovabbi aldzatos vizsgalata, és a
folyamatok egyre kifinomultabb, de mégis objektiv tanulmanyozasa. Nem célszerii a
megszokott mddszertani eszkdzok rutinszert alkalmazasa. Ezen a teriileten még fontosabb
a kvalitativ és a kvantitativ vizsgalatok atgondolt, egyiittes hasznalata. Nagyon hasznosnak
tartanam a bizalom kifejlédésének, javitasanak iddbeli valtozasait megfigyelni, mert ezzel
kozvetlen utmutatot tudnak a gyakorlati szakemberek kezébe adni.

A bizalom vizsgalata soran nem szabad abba a hibaba esni, hogy felszines mdodon
kiemelnek a szervezetek egy-egy tényezot, amitdl gyors, kozvetlen koltség csokkenést,
vagy nagyon rovid idén beliil jelentés vevo,- vagy beszallitoi kor boviilést varnak. Ennek
eredménye nagy valoszinliséggel inkdbb csalddas, vagy akar veszteség. Pedig a bizalom
valdban szoft eréforras, ami gyakran rejtetten miikodik, de miikodik!

A vibralo, valtozo globélis 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, hosszl tava
egylittmiikddésének szintén alapvetd feltétele a bizalom.

Az innovacio elengedhetetlen feltétele a kreativitas, amely az alternativ jovoképek
megvalositasi lehetoségének képességét jelenti. A kreativ gondolkodas a ,,Mi van?” helyett
a ,,Mi lehetne?” kérdésekre keresi a feleletet. A valasz inkabb belilrdl érkezik, nem
kizarolag a kilvilag elemzése altal. Az innovacidhoz hasonléan a bizalom eldnyeinek
kihasznaldsdhoz is Ujszerti attitidre van sziikség, ahol a szervezetek nagy meértékben
tudnak javitani kapcsolat-menedzselési modszereiken, ezzel sikeresebbé és stabilabba
valhatnak. Hetesi magyarorszagi kutatasai soran szintén arra a kdvetkeztetésre jut, hogy a
»személyes kapcsolatok szerepe az iizleti szféraban igen jelentds, ... olyan tényezdk, mint
a kapcsolatisag, a bizalom, az elkotelezettség és az egylittmikodésre vald hajlam egyre
jelentdsebbé valnak.” (Hetesi 2011:39)
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Mellékletek
1. Melléklet: Rotalt faktorsuly-matrix az elso 6t faktorrol

1.faktor | 2.faktor | 3.faktor | 4.faktor | 5.faktor
13. Amikor az iizleti partner a sajat miikodéstinkkel 0,625 0,121| -0,222 0,036 0,053
kapcsolatos tanacsot ad, tudjuk, hogy ezt a legjobb tudésa
szerint teszi.

15. Ugy gondoljuk, hogy ha a kériilmények valtoznak, az 0,718 0,151 -0,118( 0,281 0,012
tizleti partner kész lesz arra, hogy tamogatast nytjtson 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, 0,746 0,094| -0,116 0,168 | -0,024
tudjuk, hogy megértéssel fog valaszolni.
18. A jovoben szamithatunk arra, hogy a partner 0,805 0,093| -0,027( 0,204 0,03

figyelembe 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 0,181 0,659 -0,16( 0,203| 0,008
jelentik a veliik valo egylittmiikddés f6 okat.

11. A partner gyakran adott olyan informaciot, amelyrél -0,252| -0,028| 0,588| 0,007 0,099
kés6bb kidertilt, hogy téves.

25. Sok konfliktus van koztiink és az iizleti partneriink -0,105( -0,084 0,748 | -0,045 0,115
kozott.

37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban 1ényeges -0,244 -0,31| 0,611 -0,12| 0,072
nézeteltérés van kozottlink €s 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 Uzleti partner jelent8s anyagi és idébeli 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 kovetkezd tizleti ciklusban.

4. Jelent6s raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy iizleti 0,055 0,138 0,059 0,166 0,817
kapcsolatot épitsiink ki ezzel az iizleti partnerrel.

5. Miikodési folyamatainkat Gigy alakitottuk at, hogy azok 0,029| 0,075 -0,118| 0,053| 0,775
megfeleljenek az ezzel a partnerrel torténd kapcsolattartas

kovetelményeinek

6. Az iizleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és -0,107| 0,062 0,251 0,041 0,731
mindsitése toliink jelentds id6beli és anyagi aldozatokat

igényelt

33. Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a 0,103 0,183| 0,121 0,018| 0,633

tamogatasuk érdekében, tovabbi beruhazasokat tenni.

Sajat szerkesztés
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2. Melléklet: Rotalt faktorsily-matrix a masodik ot faktorrél

6.faktor | 7.faktor | 8.faktor | 9.faktor | 10.faktor
7. Szamos mas cég is létezik, akikkel hasonlo 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 cégekr6l is, amelyek szamunkra hasonld 0,841| -0,003| -0,066| -0,034 0,033
iizletet tudnanak biztositani
10. Még ha ez az lizleti partner kicsit valoszintitlen -0,22 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 hosszu tava -0,044| -0,054 -0,13 0,807 0,104
kapcsolat fenntartasanak kritikus elemévé valt.
36. K6z0os informacios technologiat (szoftvert) haszndlunk | -0,194 0,004 0,178 0,518 -0,064
azért, hogy megkonnyitsiik a partnerrel vald
kommunikéaciot.
9. A partner szamara nehéz lenne cégiinket egy masikkal -0,092 0,009 0,098 0,061 0,705
helyettesiteni.

Sajat szerkesztés




A bizalmat befolyasolo tényezok vizsgalata az iizleti kapcsolatokban | 39

3. Melléklet: A végso fofaktorok és azok tartalma

Bizalom (B1Z)

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

Ugy gondoljuk, hogy ha a kériilmények valtoznak, az iizleti partner kész lesz arra, hogy
tdmogatast 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 érintd hatésait.

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 €lvezziik a céggel valo
egyuttmiikodést.

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, amelyr6l késobb kideriilt, hogy téves.
Sok konfliktus van koztiink és 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 val6 kapcsolat érdekében ez az lizleti partner jelentés beruhazasokat hajtott
végre.

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

Eg;ﬁ;f#{;)ssaga Az iizleti partner jelentds anyagi és idobeli raforditassal képezte a veliink kapcsolatban
allo embereit.
Pontosan meg tudjuk eldre hatarozni e partner cég teljesitményét a kovetkezo tizleti
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
specifikussaga | Az tizleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és mindsitése toliink jelentés idébeli és
(VALE) anyagi aldozatokat igényelt
Ha a partner cég kivanja, készek vagyunk a tamogatasuk érdekében, tovabbi
beruhazasokat tenni.
Szamos mas cég is 1étezik, akikkel hasonlé {izletet lehetne kotni, mint ezzel az {izleti
... |partnerrel.
?Leésce;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 hosszl tdvu kapcsolat fenntartadsanak kritikus
Informécio- elemévé valt.
csere (INF) Ko6z6s informacios technologiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy megkdnnyitsiik a

partnerrel valdo kommunikaciot.
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4. Melléklet: A koreai pilot-kutatas faktoranalizis utjan kapott tényezo6i

Tényezok Valtozok tartalma
PASL1|1. A veliink val6 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 és id6beli raforditassal képezte a veliink
kapcsolatban all6 embereit.

A valaszadé

RAS1

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

RAS2

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

eszkoz-
specifikussaga I . e e e
RAS3|6. Az tizleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és mindsitése t6liink 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 informacidk megosztasa a hosszu tavu kapcsolat fenntartasanak
Informacio- kritikus elemévé valt.
Megosztas
1S2 |36. K6z06s informacids technologiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy
megkonnyitsiik a partnerrel valé kommunikaciot.
PR1 S
27. Ennek a partnernek jo az iizleti hirneve.
A partner PR?
hirneve 31. Ennek a partnernek nem jo a piaci hirneve
PR3 . o .
39. Ezt a partnert a piac korrekt lizleti félnek tartja.
PC1 . R . . I
25. Sok konfliktus van koztlink és az iizleti partneriink kdzott.
Eszlelt PC2
konslei itus 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, amelyrél kés6bb kideriilt, hogy

téves.
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Tr3 . eo1s . . -
12. Ez az izleti partner altaldban megtartja a nekiink tett igéreteit.

Tr4 |13. Amikor az iizleti partner a sajat miikodésiinkkel kapcsolatos tanacsot ad, tudjuk,
hogy ezt a legjobb tudasa szerint teszi.

Tr5 . . . I .
14. A mi szervezetiink ezt a partner céget dszintének 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 L .
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 jovében 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 fiiggdségiink.

i i SAT1(28. Ha megtehetnénk, akkor sem cserélnénk le ezt a céget, mivel szeretiink vele
Elégedettség a

dolgozni.
partnerrel
SAT2 I ) L

34. Altalaban nagyon elégedettek vagyunk e partnerrel kialakitott kapcsolattal.

Sul s I o P
20. Ugy latjuk, hogy ez az iizleti partner kapcsolat hossz tavon miikodni fog.

SU2 22. Nagyon elégedettek vagyunk ezzel az iizleti kapcsolattal.

Fenntarthato

partnerkapcsolat| SU3 [29. A partner cég hilozatanak tagja akarunk maradni, mert valdban élvezziik a
céggel valo egylttmiikodést.

4 .
U 32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a kapcsolatunk meghosszabbitasa.

SUS 35. Pontosan meg tudjuk eldre hatarozni e partner cég teljesitményét a kdvetkezd

uzleti ciklusban.
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5. Melléklet: Kérdoiv az Ellatasi lancban résztvevok bizalmaroél

A kovetkezo kérdéseknél jelolje be azt a valaszt, amely a legjellemzébb az On szervezetére,
illetve a partner szervezetre

1. .
Egyaltalan | 2. Nem s;eﬁ'(;i': 4, 5. Kicsit | 6. Egyet | 7. Teljesen
nem ért | ért egyet cavet Semleges | egyet ért ért egyet ért
egyet 9y

Valasz

1. A vellink valo6 kapcsolat érdekében ez az Uizleti partner jelentés
beruhazasokat hajtott végre.

2. Ez az Uzleti partner a mi szervezetiink elvarasainak megfeleléen
alakitotta at sajat miik6dési folyamatait.

3. Az Uzleti partner jelents anyagi és iddbeli raforditassal képezte a veliink
kapcsolatban all6 embereit.

4. Jelent6s raforditasokat hasznaltunk fel azért, hogy lzleti kapcsolatot
épitsunk ki ezzel az uzleti partnerrel.

5. Miik6dési folyamatainkat gy alakitottuk at, hogy azok megfeleljenek az
ezzel a partnerrel torténé kapcsolattartas kdvetelményeinek

6. Az Uzleti partnerrel valo kapcsolat kialakitasa és min&sitése télink
jelent6s id6beli és anyagi aldozatokat igényelt

7. Szamos mas cég is létezik, akikkel hasonlé lzletet lehetne kotni, mint
ezzel az Uzleti partnerrel.

8. Minimalis koltséget jelentene Gzleti partneriink szamara egy esetleges
partnervaltas.

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

10. Még ha ez az Uzleti partner kicsit valészin(itlen magyarazatot is ad,
akkor is biztosak vagyunk benne, hogy az igazat mondja.

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

12. Ez az uzleti partner altaldban megtartja a nekink tett igéreteit.

13. Amikor az izleti partner a sajat mikddésiinkkel 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 lizleti partner kész
lesz arra, hogy tdmogatast nyujtson a szamunkra és ezt meg is fogja tenni.

16. Fontos dontéseknél a partner céget érdekli a mi tzleti sikerlink.

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

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

19. A céglnket érintd fontos dolgoknal nem okoz gondot, hogy az uzleti
partnertél valo fuggéségunk.

20. Ugy latjuk, hogy ez az iizleti partner kapcsolat hosszd tavon miikédni
fog.

21. Tébb munkat és er6feszitést akarunk ebbe a kapcsolatba fektetni.

22. Nagyon elégedettek vagyunk ezzel az Gzleti kapcsolattal.
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23. Tudjuk, hogy ez az Uzleti partner gyorsan alkalmazkodna, ha hirtelen
megvaltoztatnank a specifikacionkat.

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

25. Sok konfliktus van kdztlink és az tzleti partneriink kézott.

26. Tudunk mas cégekrdl is, amelyek szamunkra hasonlé Gzletet tudnanak
biztositani.

27. Ennek a partnernek j6 az Uzleti hirneve.

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

29. A partner cég halézatanak tagja akarunk maradni, mert valéban
élvezzik a céggel val6 egyuttmikodeést.

30. A partner céggel kapcsolatos pozitiv megitéléstnk jelentik a velik vald
egylttmikodés 6 okat.

31. Ennek a partnernek nem jo a piaci hirneve.

32. Ezzel a partnerrel gyakorlatilag automatikus a kapcsolatunk
meghosszabbitasa.

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 elére hatarozni e partner cég teljesitményét a
kovetkezd zleti ciklusban.

36. K6z0s informacids technoldgiat (szoftvert) hasznalunk azért, hogy
megkonnyitsuk a partnerrel valé kommunikaciot.

37. Bizonyos kulcsfontossagu témakban Iényeges nézeteltérés van
k6zottlink és a partner cég kozott.

38. Az (izleti 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 Uzleti félnek tartja.

40. Nem felhétlen a kapcsolatunk ezzel a partner céggel.

Egyéb informaciok

1. Hany éve van On kapcsolatban ezzel a konkrét partner céggel?(év)

2. Tavaly hany alkalommal ker(lt sor személyes targyalasra az On cégének
képvisel6i és a partner cég képvisel6i kozott? Kérjuk, hogy a valaszt ,ember-
napok” szamaval adja meg.(nap)

3. Abban az esetben, ha valamilyen oknél fogva ez az Uzleti kapcsolat
megszakadt, akkor hozzavetélegesen hany napra volt sziikség az
Ujrainditasahoz?(nap)

4. On a partner cég részvényeinek hany szazalékat birtokolja? (Amennyiben
on tulajdonos.)(%)

5. A mellékelt iparagi besorolas szerint mi az On cégének kodja? (Lasd a
tablazatot az utmutatéban.)

6. A legutdbbi lizleti évben hozzavetélegesen mennyi volt az On cégének
brutté forgalma? (millié Ft)
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7. Kérilbelll hany éve alkalmazza az On cége az ellatasi lanc
menedzsmentet?(év)

8. Az On beosztasa a szervezetnél:

9. Az On 4ltal kivalasztott (izleti partner az On cégének beszallitoja (1) vagy
vevéje (2)?

10. Az On neve, cége (osztalya is) és elérhetésége: (Nem kertil
feldolgozasra, az adatok valésaghiiségének ellenérzése miatt van ra
szukséglnk.)(A kérdés alatti oszlopba valaszoljon.)




