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MODELLEZHETO-E AZ UZLETI KAPCSOLATOK
TELJESITMENYENEK ERTELMEZESE?

SZAKIRODALMI

OSSZEFOGLALAS ES MODELLFEJLESZTES

A tanulmdny a szervezetkozi kapcsolatok teljesitményének mérési problémait elemzi. A szerzdk dolgoza-
tuk elsé részében attekintik a relevans szakirodalmi eredményeket, majd azokat a teljesitménymenedzs-
ment megkozelitésével 6tvozve bemutatjak a kapcsolati teljesitmény altalanos mérésére javasolt modellt.
Vizsgalatukban a szerzék vevdi-szallitéi egyiittmikodések értékalapi megkozelitésébdl indulnak ki, ahol
a kapcsolati érték fogalmat gazdasagilag kozvetleniil értékelhetd és nem értékelhetd elemekre bontjak. A
kapcsolati teljesitményt tobbdimenziés fogalomként értelmezik, és megkisérlik azonositani annak legfonto-
sabb tényezdéit. A kapcsolati teljesitményt az eredmények, a folyamatok és a képességek dimenziéival irjak
le, ahol Kkiilon figyelmet szentelnek a halézati kapcsolatok teljesitményre gyakorolt hatisianak. A modell
természetesen kisérleti jellegii, annak empirikus tesztelése mar megtortént, de e tanulmany keretei nem

teszik lehetdvé az eredmények mélyelemzését.
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A szervezetkozi kapcsolatok teljesitményének kezelése

a szakirodalomban meglehetdsen szines képet mutat.

A kapcsolati teljesitmény dgy irhat6 le, mint két sze-

repld kozotti egylittmikodés fenntartdsabol kovetke-

78 gazdasagi hasznok Osszessége, azaz a kapcsolati

teljesitmény azoknak a gazdasagilag értelmezhetd

hasznoknak a gydjt6fogalma, melyet az egyiittmdko-
désben résztvevlk nyernek azaltal, hogy a kapcsolatot
fenntartjdk. Ez a megfogalmazas azonban szdmtalan
problémat vet fel. Mi tekinthetS egy szervezet szdmara

a kapcsolatokbdl szdrmazé6 gazdasagi haszonnak? Ho-

gyan lehetséges tisztdn az egylittmitkodésbsl szarmazo

el6nyoket elkiiloniteni egyéb hasznoktdl? Hogyan mér-
hetSk ezek az el6nyok? A vizsgalt teriilet szakirodalmi
fejlédését atfogéan vizsgdlé O’Toole és Donaldson

(2002) harom alapvetd problémét azonositott a kapcso-

lati teljesitmény kezelésében:

1. A kapcsolatokat kezel6 modellek elsGsorban a kap-
csolatok megval6ésuldsi mddjaira, nem pedig azok
eredményére koncentrdlnak, tobbnyire figyelmen
kiviil hagyjak vagy nem definidljak a kapcsolatok
teljesitménydimenzidit.

2. Amennyiben mégis kisérlet torténik a kapcsola-
ti teljesitmény meghatirozasara, igy az azt kezeld
irodalmak tobbsége olyan sziikre szabja definicidit,
hogy a méar megallapitott keretek kozott az egyéb —a
vizsgélatok ettdl eltérd fokuszat jelentS — feltevések
még kezelhetSk legyenek.

3. Minthogy a kapcsolatok outputja nem képezi a vizs-
galatok fokuszat, nincsen specidlisan e teriilet méré-
sét, értékelését megvaldsitd mddszertan, a kapcsola-
tok eredményeit tobbnyire mas Osszetevik mérésére
konstrudlt médszerek adapticidjaval értékelik.

Az egyiittm(ikodés gazdasagilag értelmezhets
hasznainak meghatdrozasa érdekében abbdl indu-
lunk ki, hogy két szervezet azért mikodik egyiitt
egymdassal, mert az egyiittmdikodés értéket termel
szdmukra (Helm — Giinter 2001; Salamonné — B&gel
1996). Az egyiittmiikodések sikerességét meghata-
rozé értékteremtést két lényeges faktor befolydsolja.
Egyrészt a kapcsolati minGség, mely az elégedettség,
bizalom, elkotelezettség kategéridkkal irhaté le, mds-
részt gazdasagi tényezSk, melyeket a kapcsolati tel-
jesitmény fogalmaval azonosithatunk (Ivens — Pardo
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2007; Menon — Homburg — Beutin 2005; Eng 2005b).
A kapcsolati teljesitmény tehat értéket termel a koope-
racioban résztvevd felek szamara, ezért annak ellent-
mondasmentes meghatdrozadsa sordn elGszor tisztazni
sziikséges, hol képzddik érték egy egyiittmiikddésben,
mi jelent értéket a résztvevdk szamara egy kapcsolat-
ban. Ezt kdvetSen tériink rd a kapcsolati teljesitmény
fogalmanak korvonalazéséra.

Az uizleti kapcsolat értéke

A vevdi — sz4allit6i viszonylatban megvaldsul6 értékte-
remtés mar az 50-es években vizsgdlati kérdésként me-
riilt fel, ahol azt a versenyképesség kdzponti elemeként
hatdroztdk meg. ,,Az a szervezet éri el a céljait, amely
a versenytdrsakndl hatékonyabban teremt, szdllit, kom-
munikdl a célcsoportja szdmdra értéket”. (Lindgreen
— Wynstra 2005. 734. o.)

A korai munkdk egyik lényeges eredménye az a
megéllapitas, hogy az érték mast jelent az elad6 €s mast
a vevl szamdra. Az elad6 szdmara példaul értéket je-
lent a lojalis vevs, a bizalom a termékek és a szervezet
irdnt, kedvezs reagdlds az atfutdsi id6re, alacsonyabb
arérzékenység stb. A vev6 szdmara viszont (tobbek ko-
z0Ott) a magasabb mindségl szolgaltatds, az egyedi el-
jéards, az tigyletek sordn érzékelt alacsonyabb kockdzat
bir tobbletértékkel.

E gondolatokbdl kiindulva a késébbiekben 6nalld
fogalomként jelenik meg a vevdi érték, a szallitdi érték
és a vevd és a szdllité kozott megvaldsuld kapesolat
értéke. A vevdi érték nem jelent mast, mint azt — a szer-
vezet értékteremtS folyamataiban jelentkezd — értéket,
melyet egy vevl vasdrlasan, viselkedésén keresztiil
termel (Lindgreen — Wynstra 2005). A szallitéi érték
pedig nem mds, mint az az érték, melyet egy szallitd
nyujtani képes a vevének (Moller — Torronen 2003).
A vev{ és a szallité viszonydban kétféle érték foghatd
meg: egyfel6l az druk és szolgdltatdsok cseréje nyo-
man jelentkezd érték, masfelSl a csere sordn 1étrejové
technikai, szolgaltatdsi, gazdasagi, tarsas hasznokon
tdli olyan érték, melynek kovetkeztében egyik szallitd
vagy vevs vonzobb, mint a masik. Ez utébbit a kapcso-
lat értékeként irhatjuk le (Lindgreen — Wynstra 2005).
»A kapcsolati érték arra az értékre utal, amely a vevd
és a szdllito osszekapcsolodo aktivitdsai mentén kelet-
kezik, mds szoval az érték a kapcsolat 1étébdl fakad”.
(Moller 2006. 915. o0.) A kapcsolat akkor teremt értéket
az abban résztvevik szamadra, ha tanulnak egymastol és
alkalmazkodnak egymédshoz.

A kapcsolati érték megkozelitésének kiindul6pont-
ja, hogy a szervezetek rendkiviil sokfajta okndl fogva
épitenek ki egyiittmiikodéseket, vesznek részt azokban:
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f6 motivacidjuk, hogy tobb hasznot remélnek belble,
mint amennyi raforditdst az igényel, azaz hasznossag-
gal bir, hozzaadott értéket termel (Ravald és Gronroos
1996; Anderson és Narus 1999; Storbacka 1997; Ford
és szerzGtarsai 1998; Mandjdk 2000). A hozzédadott ér-
ték szubjektiv, ahol az értékvarakozasok a versennyel
Osszefiiggésben keletkeznek. Ez az érték a nyerhet§
hasznok és az dldozatok kozotti kompromisszumnak
tekinthetd, ahol a hasznok és dldozatok rendkiviil sok-
szind formaban jelentkezhetnek (Ulaga 2003).

A szervezetek kozotti egylittmiikodés meglehets-
sen Osszetett jelenség, melynek értéke nem irhaté le
homogén fogalomként, sokkal inkabb megragadhat6
gazdasdgi, tdrsadalmi és id6dimenzidkkal (Bouzdine-
Chameeva és szerz6tarsai 2001; Mandjék és szerz&tar-
sai 2004). Mandjak (2002) a kapcsolati értéket kozép-
pontba 4llit6 dolgozatdban ramutat, hogy a kapcsolati
érték fogalmanak értelmezése soran harom {6 szem-
pont parhuzamos figyelembevétele sziikséges:

o Szervezetkozi egyiittmiikddések szintje: a szerve-
zetkozi egylittmiikodések harom szintjén (epizdd,
kapcsolat, hal6zat) mas-més elemek értékelhets-
ek értékként, ezért a kapcsolati érték meghataro-
zéasakor e szintek mindegyikének figyelembevé-
tele sziikséges.'

» Az értelmezés nézdpontja: az egyes résztvevok
szempontjabol mds és mds értékek fogalmazha-
tok meg, melyeknek van kozos része, de 1étezik
érdekeltségilikbdl kovetkezSen eltérd elemiik is.
A kapcsolati érték értelmezése sordn érdemes meg-
kiilonboztetni a szallitd és a vevd nézSpontjat.

» Az értelmezés dimenzidi: a szervezetkozi egyiitt-
miikodések céljukat tekintve gazdasigi jellegi-
ek, tartalmuk szempontjabol ugyanakkor minden
esetben személyek, csoportok kozotti interakcidk
egymdsutdnisdga mentén alakulnak ki. Az inter-
akciok nyomén az egyiittmiikodések keretében
tarsas kapcsolatok is épiilnek, amely kapcsolatok
mindsége nagy valdszinliséggel befolydsolja a
gazdasagi dimenzi6t.

Amennyiben az egyiittmikodést, mint két fél egy-
madsba illesztett aktivitasai és folyamatai értékét szem-
1€ljiik, azt mondhatjuk, hogy az szubjektiv és érzékelt:
megfoghat6 a kooperaci6 adott epizddjdban lejatszodd
csere hasznossdgédban, az epizédok és sorozatok Osz-
szességét alkotd kapcsolat hasznossdgaban, valamint
az adott kapcsolatnak a szervezet egész kapcsolatrend-
szerére gyakorolt hatdsdban, azaz a szervezet és az 6t
koriilolel halézatra gyakorolt hatds hasznossdgdban,
ahol a hasznossdg mindig gazdasagi és nem gazdasagi
jelentéssel is bir.
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A kapcsolat teljesitményének megkozelitései

A kapcsolati teljesitmény fogalmdnak meghatarozasa-
kor abbdl indulunk ki, hogy a kapcsolati teljesitmény
az egyiittmiikodés fenntartdsabol kovetkezd azon gaz-
dasagi hasznok dsszessége, melyek mind a vevs, mind
az eladé szdmdra értéket teremtenek. Amennyiben a
kapcsolati teljesitmény komplex modelljét kivanjuk
felallitani, a kapcsolati érték azon elemeit kell atfo-
gban értékelni, melyek mindkét fél szamdra egyardnt
kozvetlen gazdasagi hasznossdgot testesitenek meg.

Ez az értelmezés két dolgot jelent. Egyrészt a kap-
csolati teljesitmény meghatdrozdsa sordn a kapcsolati
mindség targykorébe utaljuk a gazdasagi értelemben
nem kezelhet§ elemeket, masrészt azon teljesitmény-
elemeket foglaljuk rendszerbe, melyek mind a vevd,
mind a szallité szamdra kifejezik a kapcsolat telje-
sitményét. E megkozelités magdban hordozza, hogy
mind a vevl, mind a sz4llit6 szdmdara jelentkezhetnek
tovabbi elemek, melyek sdlyukndl fogva befolya-
soljdk az egyes szereplSk teljesitménymegitélését.
A kapcsolati teljesitmény ilyen jellegd értelmezése az
egylittmiikdodés azon legalapvet&bb magjara irdnyitja a
figyelmet, melynek menedzselése valamennyi partner
szadméara gazdasdgi hasznot eredményez, igy a kapcso-
lat hosszu tava sikeressége irdnydba mutat (Vilmanyi
és szerzGtarsai 2006; Vilmanyi — Hetesi 2005).

A szervezetek kozotti egyiittmikodések részletes
teljesitményfogalmanak meghatarozasit megel6z6-
en érdemes el8szor némi kitérdt tenniink a szervezeti
teljesitmény megkozelitése felé. Hogy mit tekintiink
jo teljesitménynek, azt a szervezet egészének szintjén
nehéz pontosan meghatarozni. Bar a legf6bb véllala-
ti célnak altaldban a profit maximalizalasat tekintik,
az elért profit mellett mégis inkabb a bevételek nagy-
sadgaval, a piaci részesedéssel, a termelékenységgel,
esetleg a részvénydrfolyamokkal, vagy e mutaték
valamilyen kombindciéjdval mérik a teljesitményt
(March — Sutton 1997). Ugyanakkor, ha a szerveze-
teket komplex célstruktirit kovet§ rendszereknek
tekintjiik, a j6 teljesitménynek is kiillonb6z8 definié-
lasi lehetGségei vannak. A szervezeti szintd teljesit-
mény dimenzidinak azonositdsdra szdmtalan kisérlet
tortént. Téméank szempontjabdl a legfontosabb ered-
ménye e kisérleteknek a teljesitménymenedzsment
80-as, '90-es években jelentkez6 azon felismerése,
hogy a teljesitmény (f6képpen a menedzselni szan-
dékozott teljesitmény) kevéssé irhat6 le kizardlag a
szervezeti tevékenységek eredményeként megjelend
pénziigyi mutatékkal (Nilson — Kald 2002, Bodnar
2005). Az alapvetSen pénziigyorientalt teljesitmény-
mutaték ugyanis nem kozolnek kell§ részletesség,
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komplex informaciét a szervezeti tevékenységek ha-
tékonysdga és eredményessége tekintetében, sokkal
inkdbb annak kovetkezményeit jelenitik meg. A 90-es
évek teljesitménymenedzsment-megkozelitései (mint
példaul a Balanced Scorecard, Teljesitményprizma,
Scandia Navigator stb...) arra hivjdk fel a figyelmet,
hogy a pénziigyi mutatékban tiikr6z6d6 teljesitmény
a mult tevékenységeinek eredményeit jeleniti meg.
A jelen teljesitmény viszont a folyamatok, a miikodés
szemiivegén keresztiil érthet§ meg, tovdbbd a jovo
teljesitményét a jelenben végzett tanulds, valtozds, a
képességek és kompetencidk gyarapitdsa biztosithatja
(Kaplan-Norton 1992; Kaplan-Norton 2000; Kaplan-
Norton 2005; Neely és szerzStarsai 2004).

A fentiek alapjan allaspontunk szerint a kapcsolat
— mint epizédokon ativel§ sorozatok Osszességének
teljesitménye — megfogalmazhat6 annak gazdédlkodasi
eredményeiben. Ezek az eredmények testet 6lthetnek
részben a kapcsolat targyat képezd joszdgok tulajdon-
sdgaiban (pl.: termék mindsége), részben az egyiitt-
mikddés keretében végzett aktivitdsok pénziigyi ered-
ményességében. Az eredmények megitélése minden
esetben adott epizddban torténik, de az egyiittmiikodés
teljesitményének e vetiilete befolyasolja a kapcsolat
egészének és az adott epizddnak az érzékelt értékét.

Az egyiittmiikddés teljesitménye ugyanakkor néze-
tiink szerint nem szikithetd le annak eredményességé-
re. Az abban résztvevd felek folyamataik egyméshoz
illesztése sordn kapcsolat-specifikus beruhdzasokat
végeznek, melyek megtériilését a jovSben remélik.
A folyamatok alatt a kapcsolatmenedzsment, az els-
allitas, a kiszolgélas és a beszerzés folyamatait értjiik.
E folyamatok médositdsanak eredményei csak kés&bb
jelentkeznek, mégis a keletkezd elényok — példaul a
kiszolgélas gyorsasdga , vagy a tervezési pontossag —
miatt a teljesitmény részeként kell értelmezni.

Végiil, de nem utolsésorban a hdlézati érték felé
mutaté teljesitményelemeket kell szamba venni, me-
lyeket két halmazra bonthatunk. Az elsé halmazba
soroltuk azokat a képességeket, melyeket a partnerek
az egylittmikodés sordn egymdstdl, vagy kdzosen sa-
jatitanak el azért, hogy az egyliittmiikodés folyamatait
javitsak, vagy eredményességét fokozzdk,> a maso-
diban pedig azokat a hilézat-specifikus elemeket je-
lezziik, amelyek a teljesitményt befolydsolé elemként
megjelennek. A hdl6zati hatast véleményiink szerint
az el6bbiektdl kiilon elemként kell kezelni, a haléza-
ti hatds ugyanis — bar értéket termel —, gazdaségilag
értelmezhetS haszna kizar6lag akkor jelentkezik, ha
e hatdsok potencidlis eldnyeit a szereplSk ki tudjdk
aknazni a képességek, a folyamatok, vagy az eredmé-
nyek szintjén.
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A kapcsolati teljesitmény elméleti modellje

Eredmények

lat tAngyd képer
< tulgjdonsaga

hatas

Képességek

Eaymastél, vagy kizosen
alsajatitolt kompetenciak

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolati teljesitmény altalunk kialakitott elmé-
leti modelljét az 1. dbra szemlélteti. Megitélésiink sze-
rint a kapcsolati teljesitmény eredmények, folyamatok
és képességek Osszessége, amely logika egyben 1d6di-
menzi6t is jelol. Az eredmények a multbeli aktivitdsok
kovetkezményeit, a folyamatok az egyiittmiikodés je-
lenbeli eredményeit, mig a képességek a jovdbeli po-
tencidlokat jelenitik meg. A halézati hatés a felek kap-
csolati hal¢janak az egylittmiikodésre gyakorolt hatdsat
jelenti, azaz azokat a hasznokat, melyeket egy szervezet
azért nyer, mert partnere adott kapcsolatrendszerekben,
halézatokban vesz részt.

A kovetkezSkben a kapcsolati teljesitmény fentiekben
véazolt modelljét részletezziik. Az elemzés sordn hangsu-
lyozottan figyelembe vessziik a szakirodalmi ajanldsokat,
de jelezziik, hogy a vizsgélat kerete némiképpen mes-
terséges, hiszen e konstrukcidk alkot6i (direkt médon)
sohasem beszélnek eredmény és/vagy folyamat és/vagy
képesség kozponti megkozelitésrdl. Tanulmédnyunkban
tgy rendszereztilk a kordbbi vizsgdlatok sordn alkal-
mazott modelleket, hogy azok kizarélag az eredmények
mérésére alkalmas megolddsokat, vagy egyes folyama-
tok és/vagy képességek mérésére is alkalmas tényezSket
tartalmaznak. Az elemzés célja, hogy az irodalmi tapasz-
talatokat feldolgozva értékeljiik a kapcsolati teljesitmény
alapvetd tulajdonsdgait, valamint a kordbbiakban bemu-

VEZETESTUDOMANY

CIKKEK, TANULMANYOK

Halozati

1. dbra tatott logikdnak megfelelGen rendszerbe foglal-
juk annak alkotéelemeit.

Moddszertanilag az lizleti kapcsolatok ér-
tékelhetSk koltségalapu eljardsok, piaci alapd
eljarasok, jovedelemalapu eljardsok és pont-
rendszeren alapulé komplex mérések segit-
ségével (Juhdsz 2005). Jelen tanulmanyban
a kapcsolati teljesitményt mint tobbdimenzi-
0s fogalmat értelmezziik, mely elsGsorban a
komplex, pontrendszeren alapul6 eljardsok
alkalmazdéi szdmara jelent informéciét azzal,
hogy barmely mds megoldés kdvetdi szdmara
szdmos tanulsdggal szolgélhat.

A kapcsolati teljesitmény
eredménykozponti megkozelitései

A kapcsolati teljesitmény legsziikebben értel-
mezett konstrukcidiban a vevd és a szdllitd
egylittmikodésének teljesitménye nem maés,
mint az egyiittmikodés fenntartdsa miatt ke-
letkezd tobblet pénziigyi eredmény.

Szallitéi nézSpontbdl mindez azt jelenti,
hogy a kapcsolati teljesitmény a kapcsolatnak
az a hatdsa, amellyel noveli a szallit6 pénziigyi
teljesitményét (Heide és John 1988; Kalwani
és Narayandas 1995; Leuthesser és Kohli 1995). Paul
és McDaniel (2004) szintén az egyiittmikodés ered-
ményét tekintik teljesitménynek, de igyekeznek tdl-
mutatni a szigordan vett pénziigyi tényez6kon. Egy
kapcsolat teljesitményét tgy hatdrozzak meg, mint azt
a hatdst, amely csokkenti a szervezetek kozotti tranz-
akciok komplexitdsat, és a pénziigyi jellegl értékelési
tényezSk mellett bevezetik a mindséget mint értékelé-
si dimenziét. McIntyre és szerzStarsai (2004), Young
és szerzbtarsai (1996), Moorman és Rust (1999) még
tovabb mennek. Megkozelitésiik szerint a teljesitmény
érzékelt konstrukcid, a kapcsolati teljesitmény pedig a
szervezetkozi kapcsolatokban érzékelt hatékonysag és
eredményesség, amely az egyes szervezetek eredeti és
atalakul6 szandékai fliggvényében mds és mas értéket
vehet fel. A szerz8k tgy vélik, hogy a kapcsolati telje-
sitmény mértékét annak tényezdivel vald elégedettsé-
gen keresztiil lehet megitélni, hiszen a szandékok filigg-
vényében az objektiv tények értelmezése mas és mas.

Az eredménykdzponti megkozelitések vevdoldali
vizsgélatai esetében a kordbbiakhoz hasonl6 értelmezé-
sek figyelhetGk meg. Noordewier és szerz6tarsai (1990)
szerint a kapcsolati teljesitmény tgy definidlhatd, mint
a beszerzési koltségek minimalizdldsdra gyakorolt ha-
tas, melyet a termék megvasarldsanak kozvetlen koltsé-
gével és a szallit6 felkutatdsanak, a szallitéi kapcsolat-
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tartasnak a koltségeivel modelleznek. Hasonl6 a Joseph
és szerzGtarsai (1995) dltal alkalmazott elemzési keret,
melyben a kapcsolati teljesitményt igy definidljak, mint
a kapcsolat gazdaséagilag értelmezhetd eredményeit. Ez
az értelmezés a profitabilitdst, a hatékonysagot és a me-
nedzseri idéraforditast emeli a kozéppontba.

A vev6i és szallitéi nézGpontot kombindléd vizsga-
latok koziil a leginkdbb pénziigyi szempontd, ered-
ménykozpontd megkozelitésre Srinvastava torekszik
(in Juhdsz 2005), aki szerint az iizleti kapcsolatok a
készpénzaramlds novelésén, azok el6bbre hozataldn, a
készpénzaramlasokhoz kapcsolédd kockdzat csokken-
tésén, valamint a maradvanyérték novelésén keresztiil
novelik a véllalat teljesitményét. Medlin (2003) ha-
sonl6képpen eredményorientalt megkodzelitésbsl indul
ki. Ertelmezésében a kapcsolati teljesitmény dgy de-
finidlhat6, mint az egyiittmikodd felek altal érzékelt
gazdasagi teljesitmény, Osszevetve az adott halézatban
megfogalmazott elvarasaikkal (Medlin 2003; Medlin
és szerzGtarsai 2005). Medlin interpretdcidja szerint
a kapcsolati teljesitmény fogalmat el kell valasztani a
kapcsolatok eredményességének, illetve hatékonysaga-
nak mérésére gyakorta hasznélt elégedettség fogalma-
t6l. Véleménye szerint ugyanis az elégedettséget tarsas
és gazdasdgi hatdsok egyardnt befolydsoljak. Az 4ltala
alkalmazott kapcsolati teljesitmény megkozelités épp
ez utébbi levélasztisara, a gazdasigi eredmények onal-
16 értékelésére tesz kisérletet. A kapcsolati teljesitmény
értékelése sordn figyelembe veszi az egyes kapcsolatok
koltségeit és a belSliik szarmazo6 hasznokat, sszevetve
mindezt a védllalat vdrakozasaival, amelyeket a kapcso-
latokbdl halézati kontextusban remélt. Hasonléképpen
a szubjektiv megitélésre helyez hangsilyt LaBahn és
Harich (1997), akik a nem pénziigyi tényezdk figye-
lembevételével tagitjdk Medlin néz&pontjat. A szerzék
a kapcsolati teljesitményt gy Osszegzik, mint a kap-
csolat érzékelt eredményességének és produktivitdsa-
nak szintjét, melyet Eng (2005a) értelmezésével egé-
szithetiink ki, aki nem csupan arra hivja fel a figyelmet,
hogy a teljesitmény szubjektiv, hanem arra is, hogy a
vevd és a szallité masként értékeli azt.

A kapcsolati teljesitmény eredmény-
és folyamatkozponti megkozelitései

Tovébb bdvitik az értelmezést azok a megkozelitések,
melyek teljesitményként nem csupan a kapcsolatok
eredményeit, hanem a folyamatokban bekovetkezd vél-
tozdsokat is figyelembe veszik.

A kapcsolati teljesitmény — szervezetkozi folyama-
tokat figyelembe vevs — szdllit6i nézSpontbdl megfo-
galmazott alkalmazdsai koziil az egyik legkordbbi a
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Kumar és szerzdtarsai (1992) altal kifejlesztett konst-
rukcié. Ertelmezésiikben a kapcsolat teljesitménye
nem mds, mint az a mérték, amellyel az egyiittm{-
kodés segiteni képes a szallité célelérését, a vev6hoz
valé alkalmazkodésat, az értékesits adapticidjat és az
egylittm(ikodési mod fenntartdsat. Az eredményesség-
hez kapcsolédé dimenzidjuk a produktivitds és a ha-
tékonysdg, mig modelljiik folyamatoldali aspektusa a
részt vevd szereplSk integracidjanak és adaptacidjanak
biztosit4sa.

Fynes és szerzGtarsai (2004) a szigortan vett ered-
ményességi tényezdket bivitve gazdagitjdk a kapcso-
lati teljesitmény értelmezését. Ok a kapcsolati teljesit-
ményt olyan gazdasagi teljesitményként kezelik, amely
egyedi el6nyok Osszegzéseként, kombinicidjaként, a
koltségek és/vagy a bizonytalansdg csokkentésén ke-
resztlil nyilvdnul meg. A vizsgalati keret az eredmény-
ként megnyilvanul6 koltségtényezSkon til olyan folya-
matelemeket emel be teljesitménydimenzidként, mint
a kapcsolat kezelésének minGsége, a flexibilitds, vala-
mint a szallitisi megbizhatdsag.

E ponton érdemes felhivni a figyelmet Stank és
szerzGtarsai (1999) munkdjara, melyek lényegesen el-
térnek az eddigiekben Osszegzett fogalomkezeléstsl.
Vizsgalatukban a kapcsolatokban sziiletd teljesitményt
kettévalasztjadk miikodési teljesitményre és in. kapcso-
lati teljesitményre. Miikodési teljesitménynek tekintik
azokat az elemeket, amelyek hozzdjarulnak az egyen-
letes szolgaltatdismin&séghez, a produktivitishoz és a
hatékonysdghoz. Kapcsolati teljesitmény fogalmukat
azokra az aktivitdsokra alkalmazzak, amelyek novelik
a vevdvel kialakitott kapcsolat szorossagat, és amelyek
kovetkezményeként a sz4llitd jobban megérti a vevd
sziikségleteit és elvardsait, és olyan folyamatok fejlesz-
tésére valik képessé, melyek kielégitik azokat.

Az eredmény- és folyamattényezdket egyarant al-
kalmazé megkozelitések a vevsi nézGpontd vizsgéla-
tok esetén is fellelhetSk. Erre j6 példa Boyle és Dwyer
(1995) tanulmdnya, akik szerint a kapcsolati teljesit-
mény Ugy operacionalizdlhat6, mint a szervezetkozi
csereaktivitasok sikeres tervezésének és végrehajtasa-
nak a szintje, melyet eredményoldalrdl a kozos munka
eredményességével, a célokhoz viszonyitott teljesit-
mény elérésével, mig folyamatoldalrdl a koordinacid, a
tervezés és a csere eredményességével és sikerességével
modelleznek. E gondolatmenetbe illeszkedik a vevéi
és sz4llitoi nézGpontot egyarant alkalmazé O’ Toole és
Donaldson (2002) munkdja is, melyben a kordbbiakban
bemutatott eredménytényez8kon tuil olyan, a folyamat
hatékonysagit jelz§ teljesitménydimenzidkat azonosi-
tottak, mint a reakci6id6 gyorsasdga, az dsszehasonlit-
hatésdg, az atfutdsi id6, informaciomegosztas stb.
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Az eredmény- és folyamattényezdket egyarant fi-
gyelembe vevd modellek ko6zott megemlitendd Wim-
mer (2005) megkozelitése, aki az iizleti kapcsolat ér-
tékét gazdasigi dimenzidban vizsgélva arra jut, hogy a
kapcsolat eredményességét és hatékonysdgat egyrészt
a partnerszervezetek egyedi teljesitményébdl kovetke-
26 folyamatok (mint termékminGség, pontossag, gyor-
sasdg, rugalmassag stb.), masrészt a partnerek egymds
kozotti kapcesolatat jellemzd folyamatok (kommuni-
kacidé, problémamegoldds, adminisztracié gyorsasiga
stb.) befolyéasoljdk.

A kapcsolati teljesitmény eredmény-, folyamat-
és képességkozpontii megkozelitései

Erdemes felhivni a figyelmet azokra az értelmezé-
sekre is, amelyek a kapcsolatok kiépitése, fejlesztése
nyomdén nem csupédn eredményekben vagy folyamatok-
ban testet 6lt6 elényoket kezelnek, hanem nyert képes-
ségeket is értékelnek.

A képességek koziil elsGsorban a tanuldsi hatds,
vagy annak eredményeibdl valé részesedés emelhetd
ki, melyet Johnston és szerzdtarsai (2004) termék- és
szolgéltatdsinnovécié néven kezelnek. Kumar és szerzs-
tarsai (1992) ugyanezt a vallalat munkatdrsainak maga-
sabb felkésziiltségével jellemzik a partnervallalat folya-
mataibdl és/vagy termékeibdl. Erre az eredményre jut
Kenesei (2000) is, aki e dimenzidban a min&ségi és meny-
nyiségi kovetelmények elGzetes ismeretét jeleniti meg.

Komplex médon koncepcionalizaljdk e kérdést Ford
és szerzGtarsai (1998), valamint Wilson és Jantrania
(1996), akik a kapcsolat hasznai kdzott olyan gazdasagi
tényezdket emlitenek, mint az er&forrdsok 6sszefond-
dottsdga, valamint az alapvet6 képességek elsajatitasa.

A kapcsolati teljesitmény elvi modelljének
konceptualizalasa

A szakirodalmi elemzés eredményei aldtimasztjdk a
kapcsolati teljesitmény megkozelitésére alkalmazott
logikat, részben pedig kiegészit6 szempontokkal gaz-
dagitjdk azt. Az elemzés eredményeit Osszefoglalva
érdemes kiindulni Storbacka (1997) megkozelitésébdl,
aki szerint az egyiittmi{ikodés eredményességének mér-
céje a profitabilitds. Amennyiben a kapcsolat hozamai
meghaladjdk annak raforditdsait, igy a kapcsolat telje-
sitménye értékelhetd, ha pedig nem, akkor a kapcsolat
fenntartdsa megkérddjelezhets. Az egyiittmikodések
inditékainak ilyen jellegi korvonalazdsa a kooperacid
gazdasdgilag értékelhetd tényezSire irdnyitja a figyel-
met, levdlasztva arrdl a tarsas kapcsolatok sordn értéket
jelentd elemeket. A kapcsolati teljesitmény lényegének
megragadasa tekintetében a korabbi vizsgalatok tilnyo-
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morészt az egylittm{ikodés hatdsossdganak és hatékony-
sdganak szempontjait értelmezik (Boyle és Dwyer 1995;
Mclntyre és szerztarsai 2004; LaBahn és Harich 1997;
Wimmer 2004). A két fogalmat kapcsolati kontextusban
értelmezve Stank és szerzGtarsai (1999) arra mutatnak
rd, hogy azok megfoghaték annak eredményében (me-
lyet 6k miikodési teljesitménynek neveznek), valamint
azon folyamatokkal, melyek eredményeképpen a felek
jobban képesek teljesiteni egymas elvarasait. Ez ut6bbi
megfogalmazds implicite azt is sugallja, hogy az egy-
mashoz illesztett folyamatok fenntartdsa, fejlesztése
ismeretek, képességek transzferét igényli az egyiittm{i-
kodés sordn, melyet éppen ezért szintén a teljesitmény
részének kell tekinteniink (Moorman és Rust 1999;
Kumar és szerztarsai 1992; Benczik 2004; Vilmanyi —
Pintér 2003; Farkas — Vilményi 2003).

A teljesitmény ilyen jellegli megkozelitésébdl az
is kovetkezik, hogy a kapcsolati teljesitményt kevéssé
lehet objektiv fogalomnak tekinteni, megitélése szer-
vezetenként, valamint az elvardsok és célok tiikrében
is mas és mas. A szakirodalmi Osszefoglaléban idé-
zett gondolatokkal egyetértve ugy gondoljuk, hogy a
kapcsolati teljesitményt érzékelt konstrukcionak kell
tekinteniink, melynek leirdsahoz alkalmazhat6 ugyan
egységes keret, a két oldal megitélése sziikségképpen
mégis més lesz. Végiil pedig — utalva itt Medlin (2003),
Medlin és szerzGtarsai (2005), Walter és szerzétarsai
(2001) munkaira — érdemes elfogadnunk, hogy a kap-
csolati teljesitmény hélézati szinti konstrukcid, azaz
mértékét befolydsolja a hdl6zat, melynek az egyiittm-
kodo szereplSk részét képezik.

A fenti gondolatok mentén a kapcsolati teljesitményt
egységes keretben, a kovetkezd definicidval irhatjuk
le: a kapcsolati teljesitmény ugy definidlhatd, mint a
kapcsolatnak az egyiittmiikodd felek altal az adott ha-
16zatban érzékelt hatékonysdga és hatdsossaga, amely
testet Olt az egyiittm{ikodés eredményeiben, az egyiitt-
miikodés érdekében fenntartott folyamatokban és az
egylittmikodés érdekében alkalmazott ismeretekben,
képességekben.

Az altalanos modellfejlesztés tovabbi célja a kap-
csolati teljesitmény dimenzidinak részletes meghataro-
zésa. E feladat elvégzése sordn elsGsorban a kordbbi
kutatdsok visszaigazolt eredményeibdl indultunk ki,
mégpedig gy, hogy minden dimenzié értelmezése
esetében figyelembe vettiik a szallitdi, a vevdi, illetve
mindkét oldal aspektusat egyszerre értelmez8 konst-
rukcidkat. A kapcsolati teljesitményt az egyes nézd-
pontokban leiré tényezSket annak alapjan hatdroztuk
meg, hogy a korabbi vizsgédlatok eredményei szerint
mely tényezSk fejezik ki az egyiittmiikodés gazdasagi
hasznossagat szallit6 és a vevd aspektusét egyarant fi-
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gyelembe véve.? A kapcsolati teljesitmény e fenti defi-
niciénak megfeleld leirdsara alkalmas tényezdket az 1.
tablazat foglalja 0ssze.

A kapcsolati teljesitmény eredmények dimenziéja
kifejezhet§ pénziigyi és nem pénziigyi jellegd muta-
tokkal. A pénziigyi faktort az egyiittmikodések pénz-
iigyi eredményessége, mig a nem pénziigyi dimenzi6t
a kapcsolat targyat képezd joszdgok tulajdonsdgaival
hatdroztuk meg. A kapcsolat targyat képezd joszagok
tulajdonsdgait az egyiittm{ikodés léte befolyasolja azok
minGségében, valamint egyéb, a felek 4ltal kdzdsen ki-
tlzott célok teljesitésében.

A pénziigyi eredményességet az egyiittmiikodés
tobb ponton befolydsolja: a kooperacid keretében no-
vekszik a vasdrolt/értékesitett joszdgok mennyisége;
nd a kapcsolat produktivitdsa; az egyiittmiikodés ered-
ményeképpen javul a felek értékesitési/beszerzési arral
kapcsolatos megitélése; csokkennek a vevdi/szallitoi
akviziciés koltségek, valamint a valtozé koltségek; a
felek hajlamosabba vélnak a koltségmegosztasra, me-
lyek Osszegzett eredményeképpen né a profitabilitds és
javul a kapcsolat megtériilése.

A folyamatok dimenzidban a korabbi vizsgalatok so-
ran alkalmazott mérési tényezSk szintén két témakorre
csoportosithatok. Az egyik csoport a felek egyméshoz
illesztett folyamatainak hatékonysagjavuldsa, a masik
a kooperiaci6 soran alkalmazott kapcsolatmenedzsment
folyamatainak érzékelt fejlddése. Az els6 témakor (a
kordbbiakban az el&allitas/beszerzés folyamataiként
leirt) kifejezhet§ az egymadshoz illesztett folyamatok
fejlédésében, a felek reakcididejének javuldsidban, az
atfutdsi 1d6 rovidiilésében, valamint a rugalmassag fo-
kozodasdban. A kapcsolatmenedzsment folyamatai so-
ran érzékelt gazdasdgi hasznok pedig a felek tervezési
pontossaga, a koordinaci6 érzékelt megfelelGsége, a ja-
vulé informacidémegosztds és a megbizhatdsdg javuldsa
tényezdk alapjan értékelhetdk.

A képességek dimenzidban egyetlen kozds elem
volt azonosithatd, az alapvets képességek elsajatita-
sa, amely egyben magdban foglalja valamennyi, a ko-
rabbiakban felmeriil§ értékelési szempontot is. Ez az
eredmény ugyanakkor logikailag is beldthatd, hiszen
egy vevdi-szallitoi egyiittmiikodés tobbek kozott azért
is jon létre, hogy lehet6vé tegye egyes tevékenységek
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mentén a specializaciét. Ebbdl kovetkezben a koope-
rdci6 sordn mds képességek elsajititdsdra torekszik
a vevd és megint mdsra a szallitd, melyeknek persze
kozos elemei is lehetnek, ezek azonban szektor- és
kontextusfiiggetlen el6rejelzése nehéz.

Végiil a hédlézati hatdsnak az el6zetes logikét le-
képez6 modellezésére az elemzés eredményeképpen
a Walter és szerzGtarsai (2001) dltal fejlesztett elem-
zési keret indirekt funkciéi* (azaz a piaci funkcié®, a
felderitd funkcid, az elérhet6ségi funkcid, valamint az
innovdaciés funkcié) javasolhaték, melyek magukban
foglaljak valamennyi, a hédlézati hatds modellezésére
vallalkozé kisérlet eredményeit.

Osszegzés

Az eddigiekben bemutatottak Osszefoglaldsaképpen a
vevGi-szallitéi egylittmikodések teljesitménye szemlé-
letileg Ggy hatdrozhaté meg, hogy az komplex médon
jellemezhet6 a multbeli aktivitisok kovetkezményeit
leird, adott epizdédban érzékelt eredményekkel, a koope-
racid jelenbeli aktivitdsainak eredményeit dsszegzd fo-
Iyamatokkal, valamint az egyiittmiikodés jovébeli pers-
pektivdjat magdban hordoz6 képességekkel. A kordbbi
vizsgélatok tapasztalatait elemezve az is megéllapithato,
hogy az egyiittm(ikodés egyben egyfajta intermediate
szereppel is bir, kozvetiti a szélesebb értelemben vett

A kapcsolati teljesitmény altalinos modellje

vésanasiiartaresitést
manyiség; Praduiivi-
tas; Ar, Avizidids,
waitas! 1hisagek;
ranozd Wonesgak;
bnse’-gmegus‘z'ss‘
Profaniiids;
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halézatb6l nyerhet§ elényoket, melyeket hil6zati ha-
tasként definidltunk. A kapcsolati teljesitmény eztton
fejlesztett dltalanos modelljét a 2. dbra szemlélteti.

Megitélésiink szerint a fenti megkozelitésmdd jol
alkalmazhat6é a vevdi-szallitéi egyiittmiikodések telje-
sitményének dltaldnos leirdsdra. A kapcsolati teljesit-
mény empirikus vizsgalta sordn sziiletett tapasztalataink
ugyanakkor a bemutatott modell alkalmazdsa sordn két
problémara hivjik fel a figyelmet. Egyrészt a jelen tanul-
manyban bemutatott mérési valtozok nem dgazat-fiigget-
lenek, alkalmazdsuk sordn az adott 4gazati kontextusbol
kovetkezd specifikumok figyelembevétele sziikséges,
masrészt tekintettel kell lenni arra, hogy a kapcsolati tel-
jesitményt a vevs és a szdllitd egyiittes nézpontjabol
szemléltiik, azt a szereplSk teljesitményérzékelésének
metszeteként hatdroztuk meg, ami egyes alkalmazasok
sordn korlatot jelenthet. E korldtok felolddsa a szallito,
illetve a vevd egyedi néz&pontjanak bvebb értelmezé-
sétigényli, mely egyben az ismertetett modell tovabbfej-
lesztési lehetGségét is magaban hordozza. Valészintleg
Ujabb empirikus kutatdsokra van sziikség ahhoz, hogy a
modellt finomitsuk, és a kapcsolati teljesitmény mérési
dimenzidit tovabb differencidljuk.

Labjegyzet

! Holmlund (1997) az iizleti kapcsolatot az &sszefon6dé
tevékenységek ldncolatdval hatdrozza meg, melyen be-
liil megkiilonboztet akcidkat, epizédokat, sorozatokat, és
magét az iizleti kapcsolatot. Akcidnak tekint barmilyen
eseményt, folyamatot, torténést, ami a két partner kozott
lezajlik (pl. egy telefonbeszélgetés, vagy egy latogatds).
Az epizdédok akcidkbdl dllnak, mint példdul egy rendelé-
si folyamat, mely felépiil személyes, telefonos, e-mailes
kommunikaciobdl, szallitasbol, atvételbdl stb... Az Osz-
szetartozé epizédok alkotnak egy sorozatot (pl. egy pro-
jekt megval6sitdsa). Ellentétben az akcidkkal és az epi-
zédokkal, a sorozatok atfedhetik egymadst attdl fiiggden,
hogy a két fél hany parhuzamos folyamatban érdekelt.
Az iizleti kapcsolat eredményes sorozatokbdl 4ll.

E képességeket elsGsorban kapcsolatspecifikus képes-
ségekként szemléljiik, de érdemes elfogadni Moller és
Toronnen (2003) érvelését, miszerint az ilyen jellegd
képességek nem csupdn az adott kapcsolatban keriil-
nek hasznositdsra, hanem befolydsoljdk az adott szer-
vezet egész hdl6zatat.

A tényez6k értékelésének eljardsi modszere a kovet-
kez8képpen jellemezhets. Az egyes konstrukcidk altal
alkalmazott mérési tényezdk koziil kiilonosebb tovab-
bi vizsgélat nélkiil fogadtuk el azokat a jellemzsket,
melyek legaldbb két aspektus szerinti vizsgélat sordn
mdr alkalmazdsra keriiltek. Azon tényez&ket, melyek
kizdrélag egy aspektust (csak a szdllitéi, vagy csak a
vevdi) kozéppontba 4llit6 vizsgdlatok esetében keriil-
tek alkalmazasra, részletes elemzés ala vetettiik. E té-
nyez6k mindegyike esetében elemeztiik, hogy ellent-
mondanak-e a masik két aspektust szem el6tt tarté
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vizsgdlatok konstrukcidi sordn alkalmazott kapcsolati teljesit-

mény definicidknak. Amennyiben nem, gy annak érdekében,

hogy ne veszitsiink esetlegesen hasznos, lehetséges értékelési
szempontot, a tényezSt jovahagytuk. Amennyiben barmelyik,

a kordbbiakban alkalmazott konstrukcidnak egy ilyen jellegd

tényezd ellentmondott, dgy elhagytuk, hiszen ez azt jelentet-

te, hogy a kapcsolati teljesitmény egyiittes aspektusbdl vald
mérése soran indokoltsdga egyértelmden nem bizonyithato.

Walter és szerz6tarsai (2001) altal alkalmazott vizsgdlati megko-

zelités a hdldzati hatdst a kapcsolat indirekt funkcidjaként irja le,

mint olyan hatést, amelyet a szélesebb hdlézat fejt ki a kétoldald

kapcsolatr a. Vizsgélataik szerint e hatds négy meghatarozoé di-

menzidban jelentkezik:

— egyrészt a kapcsolatokra gyakorolt innovacids hatdsban, mely
testet olt egyfelSl a termékinnovacié értékében, masrészt a
folyamatinnovacié értékében;

— masrészt a piaci hatdsban, mely mérhet6 a hdlézatbol nyert in-
formécié értékében, amit Gj potencialis vevokrSl, szallitokrol,
azok képességeirdl, referencidirdl nyernek az érintett felek;

— harmadrészt az Un. megfigyelési vagy felderitési hatdsban,
mely megfoghaté a hdlézatbdl nyerhetS egyéb piaci informa-
cidk, a versenytarsakrol, harmadik felektSl nyerhetd informa-
cidk értékében;

— végiil pedig az egyéb tdmogatd, vagy elérhetGségi hatdsban,
mely értékelhetd a kormanyzati szervezetekkel torténg kapcso-
lattartds tdmogatdsa, befolydsos személyek vagy szervezetek
megismerése, a veliik torténd egyiittmiikodés elGsegitése sordn.
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