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KAPCSOLATI STRATEGIA ES
ERTEKTEREMTES AZ UZLETI PIACOKON

Az iizleti kapcsolatok irdant megélénkiil6 figyelem az értékkoncepcié el6térbe keriilésével hozhaté Gssze-
fiiggésbe. A paradigmavaltas alapjat a kapcsolatokbdl az eladdk és a vevik szamara nyerhetd tobbletérték
jelenti, amelynek realizaldsa azonban szervezeten beliil is megkoveteli a kapcsolati magatartas érvénye-
sitését. Jelen cikk a kulcsfolyamatok mentén haladva mutat ra a belsé és a kiilsé kapcsolatmenedzsment
osszefiiggéseire. Kiemeli az interakciés és kommunikiciés folyamatok integraldsanak értékteremtésben
jatszott szerepét, az ehhez sziikséges szemléletbeli valtozasokat, valamint az ezt elGsegité menedzsment-

technikakat.
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A XXI. szdzad marketingértelmezésének egyik megha-
taroz6 dimenzidja a kapcsolati szemlélet. Az j marke-
tingparadigma a kapcsolatok értékteremtd szerepének a
felismerésén alapul. A tranzakcids megkozelités felvalta-
sa a kordbbi szervezeti struktirdk lebontdsanak a talajan
megy végbe, a szervezeti filozéfia és a kapcsolati szerep-
16k attittidjének alapvet6 megvaltoztatasat igényli.

Kapcsolati nézépont a szervezeten beliil
és a kiilso relaciokban

A kapcsolati koncepcié lényege a folyamatkoz-
pontisdg. A kapcsolati marketing stratégidja harom
kulcsfolyamatra épiil: interakcids folyamat, tervezett,
kommunikdaciés folyamat és értékfolyamat (Gronroos,
2004). A folyamatok menedzselése a tranzakci6khoz
képest bonyolultabb és szélesebb kord kitekintést igé-
nyel6 feladat. Ennek okai a kovetkezdk:

* Kapcsolati szintek: a szervezeti kapcsolatok kiilon-
boz§ szintekre bonthaték, melyeket a véllalatoknak
parhuzamosan kell kezelniiik. Ide sorolhaték a két-
valtoz6s kapcsolatok (eladé-vevé relacidk), a kap-
csolati portf6lio, a vevSk vevdivel vagy a szallitok
beszéllitéival fenndll6 kdzvetett kapcsolatok és a ha-
16zat (Ritter et al., 2004).

* Kapcsolati feladatok: a menedzselési feladatok két
nagy csoportra oszthatok (Ritter et al., 2004). A kap-
csolaton 4tivelS (keresztkapcsolati) feladatokhoz so-
rolhaté az egyes reldciok részcéljainak definidlasa, a
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kapcsolatokban rejl§ szinergidk kiakndzdsa, a pénz-
iigyi erSforrasok allokdldsa. A kapcsolatspecifikus
feladatok az elad6k-vevdk kozti kapcsolati folyama-
tokra vonatkoznak.

Kapcsolati fazisok: egy véllalatnak egyidejileg kii-
16nboz4 fejlettségi szinten 4ll6 kapcsolatai lehetnek.
A menedzselési feladatok kozott egymds mellett
szerepelhet a potencidlis partnerek beazonositdsa,
Uj kapcsolatok kialakitdsa, meglévSk dpoldsa és ma-
gasabb szintre torténd emelése, de akar a kapcsolat
leépitése, illetve a megsziinés kovetkeztében bealld
helyzet kezelése.

Erintkezési pontok: a kapcsolati folyamatoknak
mindig vannak olyan érintkezési pontjai, amelyek
kritikus jelentGségliek a realizalhat6 el6nyok, illet-
ve a kapcsolat jovGje szempontjabol. Ezek sikeres
menedzselése a kapcsolat jellegétsl, fontossdgatol
fliggben eltér6 megolddsok, technikdk alkalmazasat
kivanja meg.

Kapcsolati kihatdsok: az egyes tranzakcidkat csak
azoknak a kapcsolatoknak a tiikkrében lehet megérte-
ni, amelyeknek a részét képezik, az egyes kapcsola-
tokat pedig csak annak a hdl6zatnak a kontextusaban,
amelyen beliil mtikodnek (Ford, 2003).

Kapcsolati jellemzok: a kapcsolati jellemzSk 1d6rdl
id6re valtoznak. Atértékelidik az egyes relaciok fon-
tossdaga és valtoznak a kapcsolaton beliili torténések
is. Az 4talakuldsok a kapcsolatok gazdasagi és tarsa-
dalmi oldalat egyarant érinthetik.
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A folyamatmenedzsment-dontéseknél a fenti szem-
pontok mindegyikét szem el6tt kell tartani. Egyardnt oda
kell figyelni a kapcsolati portfélidra, a kulcs eladd-vevd
kapcsolatokra, az egyes interakciokon beliili torténések-
re és mindezek kolcsonhatdsaira. Folyamatosan 4t kell
latni és Ujraértékelni a fliggéségi viszonyokat, az egyes
kapcsolatok kdzvetlen szerepét és halézati kihatasait.

Interakcios folyamatok a szervezetek kozott

Az interakcios folyamatok a kapcsolati stratégia kiindu-
l6pontjat jelentik, ezek mentén lehet kihaszndlni és fej-
leszteni a sajat képességeket és hozzaférni méasok ké-
pességeihez, erdforrdsaihoz, illetve hatast gyakorolni a
halézat tobbi tagjaira (Gronroos, 2004; Ford, 2003). A
tranzakcids és a kapcsolati megkozelités kiillonbségét
jol szemlélteti az interakciés folyamatok kiilonbozd
szintekre bontdsa. Az interakcids szintek a kovetkezdk
(Gronroos, 2004):

* Akciok: az akcidk (példaul gyarlatogatas, kifizetés,
reklamdcidkiildés) a legkisebb komponensek, ame-
lyek az interakcids folyamat barmely eleméhez kap-
csolddhatnak, a fizikai termékektdl vagy szolgaltata-
soktol a tarsadalmi aspektusokon 4t a pénziigyekig.

» Epizodok: az epizédokat (példaul targyaldsok, javak
szallitasa, informacidcsere) az egymdashoz kolcsond-
sen kapcsolddé akcidk alkotjak.

» Folyamatok: az egyméshoz kapcsol6dé epizdédok-
bdl épiilnek fel a folyamatok (ajanlatok, projektek,
kampényok), amelyek mindig egy adott id6szakhoz
kothetSk.

* Kapcsolat: a kapcsolat szdmos folyamatbdl all. Ezek
kozvetleniil kovethetik egymdst, hosszabb-rovidebb
idd is eltelhet kozottiik, de akar atfedésben is lehet-
nek egymadssal.

A tranzakciés megkozelités egy-egy epizddra szo-
ritkozik. A vev6 szdmadra nydjtott megoldas az epizdd
targyat képez6 termék vagy alapszolgdltatds. A kap-
csolati stratégia a folyamatra irdnyul. A fogyasztas tar-
gya maga a kapcsolati folyamat (Gronroos, 2004). Ez
egyuttal azt is jelenti, hogy az interakcids folyamatok
menedzselése sordn minden elemet, torténést a kapcso-
lati kihatdsok szempontjdbol kell kialakitani és értékel-
ni. Az egyes komponensek befolydsolhatjak és helyet-
tesithetik is egymast. A menedzselési szempontokba be
kell épiteni ezeknek egymadsra, a kapcsolatra, illetve a
halézati poziciéra valé kihatdsait. Mivel a kapcsolati
szintek és az egyes relacids torténések nem valasztha-
tok el egymadstdl, a dontéseknek ki kell terjednilik az
er6forrasok allokdldsdra az egyes kapcsolatok és azok
kiilonbdz6 epizddjai kozott.
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Kapcsolatorienticio a szervezetben

A kapcsolati banasmdd az iizleti partnerek irdnyaban
a kapcsolatorientdlt magatartds szervezeten beliili ér-
vényesitését feltételezi. Ehhez olyan keretrendszer
kialakitasara van sziikség, amely strukturdlis és kultu-
ralis oldalrdl egyarant a kapcsolati szemléletet partfo-
golja és menedzsmentmegolddsaival ennek gyakorlati
érvényesitését segiti el6. A kapcsolatok szervezeten
beliil is kiilonb6z§ szintekre bonthatdk, ezért egyéni
(vezetSk és alkalmazottak), csoportszintii (funkcidk
és részlegek), valamint hdlozati (keresztfunkcionalis
és interperszondlis) dimenzidkat egyarant figyelembe
kell venni. Egymas mellett kell megoldani keresztkap-
csolati és kapcsolatspecifikus (példdul marketing és
értékesités) feladatokat. Ki kell valasztani és hatéko-
nyan alkalmazni a kritikus érintkezési pontok — példa-
ul K+F és marketing az Gjtermék-fejlesztésben — ke-
zelésének legcélravezet6bb menedzselési technikit.
A vertikalis szervezeti hierarchiat lebontva teret kell
adni a keresztfunkcids csapatok alkotta megoldédsnak.
A szervezeti kultdrdanak 0sztonoznie kell a kooperaci-
0s, a bizalmi és a kolcsonos fliggdségi attitid kialakita-
sat (Kothandaraman — Wilson, 2000).

Interakcios folyamatok a szervezeten beliil

Az interakcids folyamatok szervezeten beliil is felbont-
hat6k akcidra (telefonhivdsok, levelek), epizddra (tar-
gyaldsok, belsé informdciécsere), folyamatokra (ter-
mékfejlesztési projektek) és kapcsolatra.

A tranzakcios szemlélet az eseti jellegii érintkezése-
ket — targyaldsok, telefonhivasok, bizottsdgok — allitja
kozéppontba. A szervezeten belill mtikod§ funkcio-
csoportok jol definidlt célok elérése érdekében, eld-
re meghatdrozott elvardsok mentén tevékenykednek.
A hangsiily az eseti érintkezések gyakorisdgdn és ezen
keresztiil a minél intenzivebb informdciodramldson van.
Atranzakci6s gyakorlat elényei a szdmszer(GsithetSség, a
jo ellendrizhetGség, a rendszeresség €s kiszamithatdsag,
az adott struktirdba valé beilleszthetdség (Kahn,1996).
Hatrdnya azonban, hogy fennmarad a rivalizdlds az
erSforrasokért folytatott versenyben. A ,,nem itt talaltak
fel” szindréma és az erGltetett interakcidok konzervéljak
a tavolsagtart6 vagy akér ellenséges magatartast, blok-
koljak az informdcidcserét. Ezt még fokozhatja a sze-
repl6k eseti aktusokkal valo tilterhelése.

Akapcsolati szemlélet a kapcsolati normdk fejleszteé-
sét (rugalmassag, a célok megosztasa, szolidaritds, po-
zitiv érdekl&dés, Osszetartds és tdmogatds, tudatossag,
bizalom) allitja a kozéppontba. Ezt a vezetés — feltéve,
hogy felismerte a fontossagit — kiilonbdz6 menedzs-
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menttechnikdkkal segitheti elS. Ilyen megoldasok pél-
daul a célazonossdgon alapul6 osztott erSforrdsok, az
emberek funkciok kozti mozgatdsa. Mivel nem eseti,
beszabdlyozott keretek kozott torténs érintkezésekrdl
van sz0, az eltér§ szakmaisdggal, érdekekkel, motiva-
cidkkal rendelkezd szereplSk kozott sziikségszertien
konfliktusok keletkeznek. Ezek kezelése a vezetéstSl
pluszenergiat igényel. Miutdn a cél nem az eseti érint-
kezések novelése, hanem a kapcsolati normdk fejlesz-
tése, az eredmények is csak hosszabb tdvon varhatdk.

Kommunikéciés folyamatok a szervezetek
kozti kapcsolatokban

A kommunikdciés folyamat — forrdsai és formadi alap-
jan — szintén tobb komponensbdl épiil fel (Gronroos,
2004). Az eladok tervezett kommunikdcids lizeneteinek
kozéppontjdban a vevl problémdjanak a megoldésa 4ll.
Az eladok-vevlk kozti kommunikdci6 interaktiv jelle-
gl: Az elado tdjékoztatja a vevSt a megoldasrdl, a vevs
pedig informdciét nydjt probléméjanak természetérdl,
a felhasznélds, alkalmazds varhaté6 modjardl. A terve-
zett kommunikaci6 részét alkot6 termék- és szolgdlta-
tdsiizenetek kiegészithetik, illetve bizonyos esetekben
akdr helyettesithetik is egymadst. A kapcsolatokban
jelentSs szerepet jatszhatnak a nem tervezett iizenetek,
amelyek a kommunikéciés és interakcids folyamatra,
illetve a kett§ viszonydra egyarant vonatkozhatnak. Ide
sorolhat6k a referencidk is. A kapcsolat megitélésére a
kommunikdcio hidnya (az el nem kiildott vagy megké-
sett izenetek) is jelentds kihatéssal lehet.
Akommunikacids elemek és formak befolyadsolhatjak
és helyettesithetik egymdst, ezért itt is fontos szempont a
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kapcsolati kihatdsuk alapjan torténd dsszehangoldsuk.

Kommunikacios folyamatok a szervezeten beliil

A kapcsolati megkozelités tuddsmegosztdsra és —in-
tegrdciora épit. Az informacidk megosztisira azonban
nehezen 4llnak 4t a tuddsfelhalmozdshoz szokott mene-
dzserek, akik nagyon kényelmetleniil érzik magukat, ha
sikeriik masok teljesitményétdl is fiigg. Marpedig ha a re-
levans informécidkat a cégen beliil nem szivesen osztjak
meg egymadssal, aligha varhat6 el, hogy ezt tegyék kiilsé
tizleti partnereikkel. Nem véletlen, hogy a stratégiakoz-
pontd szervezetek a tuddsmegosztdst alapvetS stratégiai
képességként jelolik meg (Kaplan — Norton, 2002).

Az informéaciémegosztds alapfeltétele a hatékony
kommunikécid. Ez viszont jérészt azon milik, hogy mi-
Iyen mértékben sikeriil dthidalni a szakmakulttirak kozti
tdvolsagot, ami megmutatkozik az eltér§ latdsmodban,
értékekben, problémaértelmezésben, megoldasi ruti-
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nokban. Az eltér§ szakmai nyelvezet is — kiilondsen a
miszakiak és a marketingesek esetében — jelentds gétja
lehet az informacidk befogadasanak és feldolgozasanak.
A tranzakciés megkozelités a formadlis hierarchia
csatorndin keresztiil torténd kommunikdcidt részesiti
elényben (tervezett megbeszélések, standardizalt doku-
mentumdramlas). A kapcsolati szemlélet az informdlis
kommunikdciot tdmogatja. Az igy 1étrejové informalis
halék 6sztonzden hatnak a kapcsolati normak fejlédésé-
re. Ha a szereplSk kolcsonosen timogatjak a kapcsolatot,
akkor — egymds tuddsat és képességeit felhaszndlva — a
kozos célok elérése érdekében fognak tevékenykedni.

Ertékfolyamatok a szervezetek kozti
kapcsolatokban

Az értékfolyamatok a kapcsolati stratégia kimenete-
ként értelmezhetSk. Mivel a folyamatok menedzselése
Osszetettebb feladat, mint a tranzakcidké, ezért pozitiv
hozadékanak meg kell jelennie az értékteremtésben is
(Gronroos, 2004). A tobbletérték két oldalrél ragadha-
t6 meg: A termékértéket pozitiv vagy negativ irdnyban
befolyasol6 szolgdltatdsérték és az epizodokon tdlmu-
taté kapcsolati érték.

A kapcsolati marketingstratégia kritikus elemét a
kapcsolati érték feltardsa és menedzselése jelenti. En-
nek okai a kovetkezSkben foglalhatdk dssze:

» Akapcsolati értéknek gazdasagi és tarsadalmi Ossze-
tev4i is vannak;

* Az észlelés az egyének és a csoportok szintjén is
megtorténik;

* A kapcsolat értékelése mindig szubjektiv és véltozo,
az érintettek percepciéjanak fiiggvényeként alakul;

* A kapcsolati értéket nem konnyd demonstralni;

* Az epizdd- és a kapcsolati elemek, a gazdasagi és a
tdrsadalmi dimenzidk, valamint ezek értékkompo-
nensei kolcsondsen befolydsoljdk egymadst.

Az értékészlelés sordn az epizdd és kapcesolati érték
nem valaszthat6 el egymast6l (Gronroos, 2004). A kap-
csolati érték az egyes epizédok megitélése — termék,
szolgéltatasérték és teljesités — alapjan formalddik. Az
Osszefiiggés forditva is igaz: A kapcsolati érték — olyan
tényez6k mentén, mint példaul a bizalom, biztonsagér-
zet — novelheti az epizdd értéket, s6t a hangsily akér at
is tevGdhet a kapcsolati értékre. A kapcsolati érték ne-
gativ megitélése viszont akdr meg is hidsitja a tovibbi
epizédok 1étrejottét, hacsak nem szélnak olyan érvek
a kapcsolat mellett, mint példdul a foldrajzi kdzelség
vagy az erGforrdsokra valé rdutaltsag.

Az iizleti kapcsolatok értéke gazdasdgi (hasznossd-
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gi) és tdrsadalmi (motivdcios) dsszetevokbdl épiil fel.
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Mig az el6z6ek a gazdasagi értelemben vett bevételek
és kiaddsok kifejez8dései, utébbiak a kapcsolattal 6sz-
szefiiggd tdrsadalmi interakcidkat irjak le (Mandjak,
2004). Ford (2003) szerepkotelékeknek nevezi a kap-
csolatok tdrsadalmi oldaldt, amely olyan elemekbdl
all, mint az érzelmek, az értékek, az elkotelezettség, a
bizalom. Ritter et al. (2004) a ,,soft értékteremtd funk-
ci6” kifejezést haszndljak, kiemelve, hogy a cégek nem
egy esetben a korabbi sikeres egyiittm(ikodés, a szocid-
lis timogatds, vagy pusztan a ,,j6 érzés” miatt tartanak
fenn egy-egy kapcsolatot.

A vevéérték komponensei
(Gronroos, 2004. 104. alapjan)
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Ertékteremtés halézati kornyezetben

A kapcsolati dontések fontos szempontja a halézati hata-
sok figyelembevétele. A héldzati kornyezetre jellemzs:

» Kozvetett partnerkapcsolatok is 1étrejohetnek;
¢ A kozvetlen partnerek indirekt értékteremtd szerepet
is betolthetnek.

A kozvetett partnerekhez a véllalat egy harmadik fél
révén kotddik, amellyel mindketten kapcsolatban dllnak
(Holmen — Pedersen, 2003). Ok biztositjdk az dsszekot-
tetést a kétvaltozds kapcsolatok és a hdldzatok kozott.

A kozvetett funkciok értékalkotd szerepe
a kulcskapcsolaton kiviili reldciokkal vald
Osszefiiggésben  értelmezhetd. Kozvetett
funkcidk példaul azok, amelyek a tovabbi
partnerekkel val6 kapcsolat kialakitdsdnak
(hozzaférési funkcid), a kritikus fontossdgi
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informécidkhoz val6 hozzdjutasnak (felderi-
t6 funkcid) vagy az j piacokhoz val6 hozza-
férésnek (piaci funkcid) a lehetdségét terem-
tik meg (Lindgreen — Wynstra, 2005). Ezek

olyan fontos szerepet tolthetnek be, hogy
még egy kis teljesitmény( kozvetlen értékte-
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| epizad | [ epizod | < apesolatl erte
akeis H akcis H akeis
T ]
| ' 1T
Epizédérték Vevoérték Kapesolati érték
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remtés esetén is fontossa teszi a kapcsolatot.
A hélézati lehetGségek kihasznaldsdhoz
hdlozati képességek elsajétitdsdra van sziik-
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Vevoerték

Az izleti kapcsolatok értékét mindazok észlelik,
akik a kapcsolatban részt vesznek, vagy akik a kap-
csolat altal érintettek, ezért egyéni és csoportos észle-
let egyarant l1étrejon (Mandjak, 2004). A percepciéban
jelentSs eltérések lehetnek, akdr az egyes epizddok,
akdr a kapcsolat értékére vonatkozdan. Ezért nagy
hangsulyt kell fektetni a partner dontési folyamatainak
atlatasara, az eldnyok és a dontéshozdk dsszekapcsold-
sdra (Anderson et al., 2006). Az eladéknak kapcsolati
stratégidjuk kialakitdsakor a vevlk belsd értékteremtd
folyamatainak a megismerésébdl kell kiindulniuk. Ez a
biztositéka annak, hogy az értékajanlatok ne a vélelme-
zett értéken, hanem a megismert vevdi értékpreferenci-
dkon alapuljanak (Anderson et al., 2006).

A kapcsolat észlelt értéke id6rSl iddre valtozik.
A partneri viszony annak fliggvényében alakul, hogy
sikeriil-e az elvardsokat 6sszehangolni, az elad6i és ve-
vGi csoportészlelet megfelelését biztositani (Mandjak,
2004; Piercy — Lane, 2006). Ha ez folyamatosan meg-
torténik, akkor az igy 1étrejovd elkotelezettség és biza-

lom tobbletértéket hoz 1étre mindkét fél szamara.

ség. A vallalatnak tudnia kell ,,0olvasni” a h-
16zatbdl, ismernie sajit pozici6jat és annak
véltozdsait, megérteni a hdl6zat dinamikéjat
és azt, hogy a partnerek hogyan gondol-
kodnak sajat hdl6zati kontextusukban. Ahogy az egyes
kapcsolati jellemz8k, dgy a hélézatok is folyamatosan
véltoznak, amit be kell épiteni a stratégidba. A kapcsola-
ti dontések megalapozdsa érdekében tijékozottnak kell
lenni a kdvetkez&kben (Holmen — Pedersen, 2003):

¢ A kozvetlen partnerek hogy latjak el a kdzvetitGi funk-
ci6ikat, mennyiben segitik a halézati hozzaférést?

* Milyen szint a hdlézati ralatas a direkt partnerek
kozvetitsi funkcidin keresztiil?

* Melyek a stratégiai elképzelések a haldzat véltozasa
esetén, és melyek ennek varhat6 kihatdsai?

A hélézati hatds tovabb noveli a kapcsolati folyama-
tok menedzselésének Osszetettségét. Egy elad6-vevd
kapcsolat tobb kozvetlen és kdzvetett funkcidt elégithet
ki egyszerre. Az egyes funkcidk jelent&sége eltérhet
egymdstdl kiillonbozd partnerek esetében, de ugyan-
azon partnernél is, az egyes kapcsolati szakaszokban.

A fentiek jo6l mutatjdk, hogy hélézati kdrnyezet-
ben a stratégiaalkotds interaktiv, fejlods és alakithato
(Ford, 2003). A szerepl6k a sajat érdekeik szerint pro-
baljak kezelni a kapcsolatokat, mikozben céljaikat és
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elvarasaikat a tobbi relacidjuk s a halézati hatdsok is
befolyésoljak. Minden egyes kapcsolati dontés a valto-
zasok olyan sorat vonhatja maga utdn, amelyeket csak
Osszefiiggéseikben lehet szemlélni.

A kapcsolati folyamatok kolcsonhatasai

Az interakciés és a kommunikéciés folyamatok egy-
madssal kolcsonhatdsban vezetnek el az értékfolyamat-
hoz, ezért a belsd dsszhangjuk mellett ezek integraldsat
is szem el6tt kell tartani (Gronroos, 2004). A diszhar-
monia negativ, nem tervezett iizeneteket eredményezhet
mind a partner szervezetén beliil, mind a hdl6zatban.

Az érték az interakcids folyamatok sordn sziiletik.
A marketingkommunik4cids folyamatoknak ezt tdmo-
gatniuk kell az interakciés folyamat megkezdése el6tt
és annak soran (Gronroos, 2004). Masik oldalrél nézve:
A hatékony kommunikécié nélkiilozhetetlen feltétele az
interakcios folyamatbdl nyerhetd érték meg- és felisme-
résének. Az interakciés folyamatok létrejotte sokszor
azért hidsul meg, mert nem sikeriil demonstrélni a var-
hat6 értéket. A pozitiv kommunikacids iizenetek persze
csak akkor segitik a kapcsolat fejlédését, ha az interakci-
0s folyamatok sordn az igéretek meg is valésulnak.

Az iizleti piacok véltozdsai nyomén az egymas ké-
pességeitdl, erGforrdsaitdl, valamint halézati hozzafé-
résétdl vald kolesonos fiiggés erdsodik. A kapcesolatok
sikeres kezeléséhez mind tobb funkciondlis teriiletr6l
kell szereplSket bevonni, mikézben a kommunikaci-
Os eszkoztar bdviilésével az interakcidk koordindldsa
megneheziil (Ford, 2003). A holisztikus szemlélet, a
kapcsolatmenedzselési képesség elengedhetetlen feltét-
elei a kapcsolati hatdsok atlatdsdnak és megértésének.
Ugyancsak ezek segithetnek megtaldlni a célravezetd
menedzselési megolddsokat a partner megismerésétdl
kezdve a bizalomépitésen 4t a tdvolsdg, a konfliktusok,
vagy éppen a fiiggGség kezeléséig. A szervezetek kozti
halézati és kapcsolati szituaciok kooperativ, kompetitiv
és konfliktuselemeket egyardnt tartalmaznak (Ritter et
al., 2004). A kapcsolatok jelent&ségének, gazdasagi és
tdrsadalmi szerepének folyamatos atértékelddése ko-
riiltekintd mérlegelést tesz sziikségessé a menedzselési
feladatok prioritdsainak meghatarozasanal is.

Ertékteremtd folyamatok a szervezetben

A tranzakcios szemlélet az értékteremtést az egyes
funkciondlis inputokhoz koti. Kiils§ reldcidban ez agy
jelenik meg, hogy a szervezeten beliili értékteremtés
két — hagyomanyos szerepet betdltd — funkciondlis
teriiletbe, a marketingbe és beszerzésbe integral6dik.
Ezen keresztiil torténik a két vallalat kdzti kommuni-
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kacié és bonyolddik le a cseretigylet (Kothandaraman
— Wilson, 2000).

A kapcsolati paradigma a funkcidkon ativels fel-
adatokbdl, tevékenységekbdl indul ki, amelyek az érték-
folyamatban 0sszekapcsolddnak. Kifelé ez ugy jelenik
meg, hogy a kiilonboz6 értékteremtd funkcidihoz kot-
hetd informacidk, képességek és erGforrdsok szabadon
dramolnak a kapcsolati célok megvaldsitasa érdekében
(Kothandaraman — Wilson, 2000).

A kapcsolati értéknek szervezeten beliil is vannak
gazdasdgi és tarsadalmi Osszetevli. Az értékteremtés-
hez sziikséges tudds és képességek Osszekapcsoldsa az
egylittmikodd magatartds révén, az iizleti eredményes-
ség kulcsa. A tarsadalmi érték a jobb kapcsolati 1égkor-
ben, a kolcsonos bizalomban, a kozos vizidban €s célok-
ban mutatkozik meg. Ez az {izleti partnerek irdnyaban
is a parbeszédre, az interaktiv egyiittgondolkoddsra, a
kozos tuddsbdzis gyarapitdsdra motivalja az egyéneket.
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