KENESEI Zsdfia

A MARKETING TRANZAKCIOKOZPONTU
SZEMLELETENEK ATALAKULASA
A KAPCSOLATORIENTALT MEGKOZELITES

FELE

A hagyomanyos eladé-vevd viszony a tranzakciokozpontl szemléletrél olyan iranyba latszik elmozdulni, ahol
a felek partnerré valnak, és a kdlcsénds hasznok reményében szoros egyittmiikodést alakitanak ki egymas
kozott. A cikk elméleti 6sszefoglalét ad e valtozasokrol, kiemelve a hosszu tavu, kétoldald kapcsolatok szerepét
a vertikalis marketingcsatornakban. Egyuttal hianyp6tld szerepet is betdlt, hiszen a fogyasztasi cikkek marke-
tingje mellett ma igen kevés sz6 esik a szervezetek kozotti vasarlasok soran alkalmazhaté marketingeszkdzok-

rél.

Az utébbi években a marketing elméletében és gyakor-
latdban hatarozott elmozdulds figyelhet6 meg a hagyo-
méanyos 4P-re éplld marketingkoncepciétél a hosszu
tavl, kétoldald kapcsolatokat kdzéppontba helyezé mar-
keting felé. Nyilvanvaléva valt, hogy a szoros egyditt-
miikddés a partnerek szdméra koélcsonds elényodkkel
jarhat.

Noha a marketingirodalomban egyre nagyobb
hangsulyt helyeznek a horizontélis kapcsolatokra (pl.
stratégiai szovetségek, K+F egyuttm(kddések), valamint
a kétoldali kapcsolatok halozatban torténd értelmezé-
sére (networking), ebben a cikkben Kkifejezetten a két
aktor kozott létrejové vertikalis marketingkapcsolatok
elemzésére vallalkozunk. Ezek hat leggyakoribb formaja
a kdvetkez6 [Kotler-Lilien, 1983] (1. &bra).

Lathatd, hogy az értékesitésnek harom lehetséges
szintje van: kdzvetlenil a gyartétél (gyarbol vagy Uzlet-
bél), képvisel6n (Ugyndkon) keresztil, és nagykereske-
dén keresztil. A legtdbb kutatas, amelyr6l a cikkben szd
esik, ezen kapcsolatok egyikére vonatkozik. Az el6bbiek-
ben behatarolt terlleten folyt kutatasok tobbféle elméleti
keretben gondolkodnak, rendszerezésiikre a kdvetkezd
csoportositas vehetd figyelembe: az elad6-vevé kapcso-
latanak elsd keretbe foglalt megjelenése az IMP csoport
interakciés modelljében fedezhet6 fel. A szerz6déses jog
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|.abra

Aszervezetek kozotti hat leggyakoribb
értékesitési csatorna

Fonéas: Kotler-Lilien [1983], 1983, 440. o.

alapjaira épulé megkdzelités a tranzakciok tarsadalmi be-
agyazédottsagara helyezi a hangsulyt, mig a tranzak-
ciondlis koltségek elmélete a csere koltségeit vizsgalja. S
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végil megemlithetjiik a kapcsolati marketing (relation-
ship marketing) fogalmat énmaguk szdméra ,,lefoglalé*
kutatokat, akik Uj paradigmaként hasznaljak e kifejezeést.

Noha ezt a gondolatot néhanyan a fogyasztasi cikkek
marketingszemléletére is probaljak kiterjeszteni [Gron-
roos, 1990], hangsulyoznunk kell, hogy alapvet6en csak
egyenrangu felek képesek kdlcsonds viszonyokat kialaki-
tani. Ennek megfeleléen a kélcsdnds kapcsolatok idedja a
szervezetek kozotti gazdasagi tevékenységekre vonatko-
zik, s csak kevéssé terjeszthet6 ki a végs6é fogyasztoval
fennalld kapcsolatokra. Ennek bizonyitasara vallalkozott
Pressey és Mathews [1997], amikor megvizsgaltak, hogy
mennyire van létjogosultsdga egy szupermarketlanc
»hiségkartyajanak“, mennyire lehet a vevét ilyen esz-
kozokkel hosszd tava elkotelezettségre birni. Kovetkez-
tetéseikben arra jutottak, hogy a hosszu tavu kapcsolatok
alapvet6 feltételei (amelyeket késébb részleteziink) nem
teljestilnek az drids haldzat és az egyedi fogyaszté kozott,
igy nem beszélhetink a kozoéttlik fennallo kdzds érde-
keken alapuldé kapcsolatokrél. Nem tagadva, hogy nap-
jainkban a végs6 fogyasztd lojalitasdénak megszerzése és
megtartasa kdzponti kérdés, ennek eszkdze nem elsésor-
ban a kapcsolati marketing.

Interakciés modell

A hagyomanyos eladé-vev6 viszonyban sokaig sokkal
inkabb egyszeri tranzakcionak tekintettek minden
lgyletet, mint az Ugyletek soran kialakuld folyamatos
kapcsolatnak. E folyamatossagra el6szér az Uppsala
egyetemen megalakult IMP (Industrial Marketing and
Management) csoport irdnyitotta a figyelmet, akik Kki-
alakitottdk az Un. interakcié-megkozelitést [Hakansson,
1982], Megfogalmazésukban a beszerzési dontés inkabb
tekinthet6 a két fél (elado-vevd) kozotti interakcionak,
mint pusztan egyoldalu kapcsolatnak az aktiv beszerz6 és
a passziv piac kozott. A kapcsolatot befolyasoljak a koz-
rem(ikdd6 partnerek, az interakci6 folyamata, a kdrnyezet
és az atmoszféra. A modell sokrét(iségét mutatja a 2.
abra.

A kapcsolatban részt vevd felek befolyasolva sajat
szervezeti és egyéni jellemzGikt6l az interakcié soran
csereligyletekben vesznek részt, amelyek vonatkozhatnak
termékre, informéciora, pénzre, illetve pénziigyi miive-
letekre és tarsadalmi tgyletekre (pl. az eladdszemélyzet
tarsadalmi normékat kovetd kapcsolata az Ugyféllel, az
egymés kozott kialakulé bizalom stb.). Ennek soran
kialakul az atmoszféra (pl. a fiigg6ségi viszonyok) a két

2. dbra

Interakciés modell

Kornyezet
A piac struktdraja, dinamizmusa
Nemzetkoziescdés, Elhelyezkedés a marketing-
csatorndban Térsadalmi rendszer
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termék/szolgaltatas,
informaécio,

Techno- pénziigyi, tarsadalmi

l6gia cseretgyletek Szervezet
Stratégia
Struktira

E én H s

C%);Ok Az interakci6 folyamata Egyén
Tapaszta

Hosszl tavu:
Intézményesités, Adaptalas
kapcsolatok

Forras: Hakansson, 1982, 24. o.

fél kozott, amit azonban befolyasol a kiilsé kérnyezet is.
Amennyiben a felek hosszabb tadvon &llnak kapcsolatban
egymassal (a szervezetek kozotti kapcsolatokra pedig ez
jellemzd), akkor az interakcid folyaman kialakult csere-
lgyletek egyfajta intézményesiilés felé mozdulnak el, a
felek kdlcsonos elvarassal vannak egymas irant, masrészt
adaptacios folyamat alakul ki, amelynek soran olyan val-
toztatasokat tesznek a csereligyletekben, amelyek segitik a
hosszu tavu kapcsolat fenntartasat (pl. termékfejlesztés, az
informéaciocsere folyamatanak atalakitasa, pénzigyi
feltételek vagy személykdzi kapcsolatok javitasa).

A hangsuly a bemutatott elméleti keretben azon van,
hogy mindkét fél (szervezetileg és egyénileg is) aktiv
részese a beszerzési dontésnek, s ezaltal a rovid tavu
csere epizdédok mellett kapcsolatukra a hosszl tav s egy-
fajta komplexitas jellemzd, amelyet a kiils6 kérnyezet és
a csatorna atmoszféraja is befolyasol.

Ahhoz, hogy lassuk, melyek a lényegi eltérések a
hosszli tavli kapcsolat és az egyedi tranzakcidk kozott,
érdemes a szerz8déses jog altal kifejlesztett, s a mar-
ketingirodalomban is teret nyert megkdzelitést alkal-
mazni.
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Egyedi tranzakciok versus
kélcsonods kapcsolatokon alapulé tranzakciék

Két, cserekapcsolatban részt vevd fél kozétt - attdl flg-
g6en, hogy egyszeri vagy ismétl6d6 kapcsolatrol van sz
- egy kontinuum mentén a diszkrét tranzakciotol kezdve
a tokéletesen folyamatos kapcsolatig barmilyen fajta
megoldas elképzelhet§. A skala egyik végpontja a
tokéletesen egyedi tranzakcié (ha létezik egyaltalan
ilyen), amely a neoklasszikus kozgazdasagtan feltételei-
vel konzisztensen azt jelenti, hogy a felek nem ismerik
egymast, sem azel6tt, sem azutan nem fognak kapcsolat-
ba Iépni egymaéssal, igy személyiséglik semmilyen
szerepet nem jatszik, nem azonosithatdak, a csere egy-
szeri. a kommunikacié minimalis a felek koz6tt [Dwyer-
Schurr-Oh, 1987]. Példaul egy egyszeri benzinvésarlas
markazatlan, varoson kivil es6, fiiggetlen benzinkdtnal
készpénzzel fizetve.

A skala masik végpontja a kapcsolatorientalt csere.
Ez esethen (az el6bbivel ellentétben) hangsuly helye-
z6dik a csere torténeti és tarsadalmi beagyazodottsagara,
a felek kolcsdndsen érdekeltek az tgyletben, ezéltal a
cserében részt vevlk személye nagy fontossagot kap,
Ugyszintén a csere el6- és utéélete is.

A szerzddéses jog fogalmi keretét alkalmazva
a kovetkez6 kiilonbségeket figyelhetjik meg
a két végpont kozott:

Egyedi tranzakcidk esetében a csere id6tartama és hatarai
j6l meghatarozottak, mig hosszl tava kapcsolatok soran
azok elmosddnak. Ajogok és kotelezettségek az els6 eset-
ben szigorlan meghatdrozottak, standardizaltak, szerzg-
désben szabalyozottak. A masodik esetben a kialakult
kapcsolati normak szabalyozzék a viszonyt, amelyek
sokkal inkabb informalis egyezségeken, szokésjogon ala-
pulnak, mintsem rigid szabalyokon. Ennek eléréséhez
szilkség van a felek kozott kialakulé bizalomra és
elkdtelezettségre. Egyedi tranzakciok esetében a szerz6-
déses biztonsag ajogi alrendszerbe vetett bizalmon ala-
pul, mig kdlcsonds kapcsolatok esetében a kapcsolatba
vetett bizalom és az a hit, hogy a felek hajlandéak dnkor-
latozasra a kapcsolat fenntartasa érdekében. Amig az elsd
esetben nincs kooperacio a felek koz6tt, addig a maso-
dikban fontos szerepe van mind a tervezésben, mind a tel-
jesitésben.

Amig. az egyedi tranzakciok soran a felek nyereségei
és vesztesegei jol elkuldnilnek, addig a kdélcsonos kap-
csolatokban a felek hajlanddak ideiglenesen a vesztesé-
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geket megosztani, a jov6ben vérhatd nyereségek érde-
kében.

Hangsulyozni kell, hogy a kélcsénds kapcsolat nem
pusztan az egyedi tranzakciok ismétlédése. Nem mond-
hatjuk tehat azt, hogy az a vallalat, amelyik rendszeresen
Uzleti viszonyban all egy masikkal, az ismertetett konti-
nuum kapcsolati végén helyezkedik el. Err6l csak abban
az esetben beszélhetiink, ha érvényesiilnek kozottik a
hosszl tavu elkotelezettség, a kolcsondsség, a rugal-
massag, az onkorlatozas normai.

A kapcsolati normék kialakitasa érdekében a felek
elkotelezettséget vallalnak, ami azt jelenti, hogy kilén-
b6z6 befektetésekkel biztositjak a folyamatos részvételt.
A felek demonstraljak, hogy megbizhat6ak, garantéaljak a
maésik jogait, és szamithatnak egymasra abban, hogy
elvégzik mindazon feladatokat, amelyek sziikségesek a
kapcsolat fenntartasahoz és a konfliktusok rendezéséhez.
Cserébe élvezik a megn6tt kiszamithatdsag és rugalmas-
sag el6nyét és azt, hogy a masik fél nem hasznalja ki az
elkdtelezettséghdl szarmazé hatalmat. Természetesen egy
ilyen kapcsolatba nem mindenki 1ép be.

A Dwyer-Schurr-Oh modell leir6 jellegénél fogva
nem ad vélaszt arra a kérdésre, hogy milyen helyzetekben
érdemes energiat fektetni hosszd tavi kapcsolat
kialakitdsdba. Ezzel a probléméval foglalkozik Jackson
[1985, 1987], aki érdekl6désének kdzéppontjaba a part-
nervaltas koltségeit (switching cost) helyezi. Abban az
esetben, ha ezek a koltségek magasak a vevé nem fogja
kénnyen felcserélni a szlkséges termék szallitojat, hi-
szen ez addicionalis koltségekkel jarna. Ez a vev6, ha
egyszer mar vevOvé valt, akkor hosszi tavon lehet ra
szamitani, mivel a magas atallasi koltség miatt fliggd
helyzetbe kerllt, s ezt a fiigg6séget a hosszi tavi kap-
csolat kialakitasaval igyekszik kompenzalni. Ha azonban
mégis kénytelen a szallitovaltasra, gy akar orokre
elveszettnek tekinthetd, hiszen rossz tapasztalatai miatt
kicsi a valossziniisége, hogy Ujra elkdtelezze magat (lost-
for-good model). Jellemz6 még ezekre az Ugyfelekre,
hogy altalaban egy szallitéval tartanak csak fenn kapcso-
latot, s ez a kapcsolat stratégiai jelent6séggel is birhat.

A skala méasik végpontjat azok a vallalatok jelentik,
amelyek beszerzéseikkor mindig tobb szallitoval tartanak
fenn kapcsolatot, és mindig azokat részesitik el6nyben,
amelyek aktudlisan a legjobb ajanlatot tudjak felmutatni
(alwaysa-share model). Ezen véllalatok szdméra a szal-
litovaltas koltsége elhanyagolhatd, ezért nem is fognak
hangsulyt helyezni a kapcsolat er@sitésére vagy szoro-
sabbra flizésére. Az id6horizont ebben az esetben
jellemzden rovid tava.
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A széllitovaltds koltsége tobbféle tényez6bdl All
Ossze, kozos jellemz8jik azonban, hogy mindegyik
valamilyen invesztici6 a vevd részér6l. A befektetés
torténhet emberi er6forrasba, materidlis javakba, vagy
folyamatokba. Ha egy bank sajat szamitégépes rendszert
kivan kialakitani, sziikséges, hogy megfelel6 szoftvert
vegyen, amelynek Ujabb és Gjabb véltozatait a gyartd
bizonyos koltségcsokkentéssel bocsatja rendelkezésére.
Ha meg akarja valtoztatni az egész rendszert, az (j
szoftver tetemes koltségekkel jarhat. Ahhoz, hogy az
informatikai rendszert haszndalni tudja, szilksége van az
alkalmazottak betanitasara. Ez jelent0s oktatasi koltseget
jelent, ami szintén erésen kapcsolodik az adott szoftver-
hez. Mindezek mellett pedig az (j informatikai rendszer
0j miikodési folyamatot (pl. hitelelbiralasi rendszert)
hozhat létre, amelynek megvaltoztatasa ismét po6tlélagos
koltségeket igényelhet. Ha egy szamitégéprendszereket
el6allitdé cég megnyer magénak egy bankot, szdmithat ra,
hogy a bank hosszl ideig az tigyfele marad, ezért érdemes
energiat fektetni a kapcsolat fenntartasaba.

A skala két végpontja kozott természetesen sokféle
atmenet létezik, fontos, hogy a szallité tisztdban legyen
azzal, hogy vev6je a kontinuum melyik részén
helyezkedik el, s ennek megfeleléen forditsa idejét és
pénzét a hosszU tavl kapcsolat Kialakitdsaba. A
szamitogépes vallalattal ellentétes helyzetben van egy
szallitmanyozéssal foglalkozé vallalat, amelynek nem
biztos, hogy megtériilnek azon befektetései, amelyekkel
vev@szolgalatanak szinvonalat emeli (példaul tanacsadas-
sal segiti vevGit a tervezésben vagy a legmegfelelébb
idézités kialakitdsdban), de szolgaltatdsdnak ara maga-
sabb versenytarsainal. Ebben az esetben ugyanis -
feltételezve, hogy a versenytarsak is Kielégitenek egy
megfelel§ szolgéltatds szinvonalat - a vev6nek nem
jelent tobbletkoltséget masik vallalat igénybevétele, és
eléfordulhat, hogy - bar megkapta a magasabb szinvo-
nall szolgéaltatassal jaré el6nyoket a vallalattdl - egy jobb
ajanlat elcsabitja, s igényeinek egy részét - lehet, hogy
dontd részét - a konkurens szallitoktol elégiti ki. Teheti
ezt egyrészt azért, mert meg tudja osztani beszerzéseit;
masrészt, mert sajat részér6l nem eszkozolt befekte-
téseket az adott kapcsolatba, igy nincsenek elsillyedt
koltségei a valtaskor.

Szilkséges tehat, hogy az eladd elemezze vevéit és azt
a piacot, amelyen tevékenykedik, s csak ezutan tegyen
er6feszitéseket a kapcsolatok elmélyitésére.

Jackson elméletének Ujszer(isége abban rejlik, hogy
megkiilonbdzteti (a switching cost nagysagara alapozva)
azokat a vevoket, akik igénylik a hosszl tavi kapcsolatot

és azokat a vevlket, akik nem. Ez a szemlélet azonban
sajatosan egyoldall, csak az eladé szempontjabdl elemzi
a kapcsolatorientaltsagot. Ahhoz, hogy teljességében
érzékelhessiik a valésagot, a vev6-eladdé kapcsolatot
mindkét fél szempontjabol elemezni kell (3. abra).

Abban az esetben, ha az elad6 érdeke a kapcsolat
fenntartadsara nagyobb, mint a vevéé, akkor az eladd fog
nagyobb energiat fektetni a kapcsolatba, mig ha a vevé
motivacidja erdsebb, a vevének kell a kapcsolatot életben
tartania. Mindkét esetben eltér§ fligg6ségi viszonyok
tételezhetbek fel, s valoszinlleg nem egyenrangl a két fél
pozicidja (példaul monopolhelyzetben).

Kdlcsdnds egylttmiikddés csak abban az esetben
feltételezhetd, ha mindkét félnek egyarant érdeke a kap-
csolat kialakitasa és fenntartasa.

3. dbra
A vevé-eladd kapcsolatanak lehetséges dimenzioi

Az eladd motivécidja
a kapcsolat fenntartasara

Magas

Forréas: Dwyer-Schurr-Oh, 1987. 17. o.

A tranzakcios koltségek elmélete
a vertikalis csatornakapcsolatok elemzésében

Jackson modelljének egyik legfontosabb eleme a szal-
litovaltas koltsége. Ha mélyebben meg akarjuk érteni a
partnervaltas koltségének miikddési mechanizmusat,
érdemes egy, a szervezettudomanyban kidolgozott, de a
marketingcsatorna-irodalomban is megjelen6 elmélet
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[Dwyer-Oh, 1988; Heide-John, 1992; Heide-John, 1988;
Erramilli-Rao, 1993] eredményeit felhasznalni.

A tranzakcids koltségek elméletének(TCA) kidolgo-
zasa Coase és Arrow nyoman Williamson nevéhez
fliz6dik, s alapvetd célja annak a szervezetelméleti prob-
lémanak a megoldasa, hogy mikor érdemes egy cégnek
vertikalis integraciot kialakitani, azaz sajat hatarain beldl
termelni a szlikséges anyagokat, és mikor érdemes azt a
piacrdl beszerezni, illetve, hogy melyek azok a kdltségek,
amelyek a tranzakcié soran felléphetnek (Williamson,
1975, 1988, 1991).

Az elmélet elemzési egysége a tranzakcio, s kiindul6
feltételezése szerint a tranzakcidk lebonyolitdsa soran
bizonyos koltségek Iépnek fel, amelyek az egyének kor-
latozott racionalitisaval, az informacids aszimmetridval,
illetve az opportunistalviselkedésre valé hajlandéséggal
magyarazhatok. Milyen koltségekrél lehet sz0?
Felléphetnek egyrészt a koordinacios koéltségek, amelyek
abbol szarmaznak, hogy koltséget jelent a potencialis
szallitok/vev6k meghatarozasa, értékelése, az arak
kialakitasa, a szerzddéselemek pontos meghatarozasa, a
teljesitmény ellen6rzése. Ezek a koltségek tokéletes piaci
viszonyok mellett természetesen nem léteznek, amint
azonban feltételezziik a Simon-i korlatozott racionalitast,
szamolnunk kell velik. A koordinacios koltségek kozott
nemcsak a keresés, értékelés sth. adott koltségei jelennek
meg, hanem az ezen tevékenységek soran fellépd id6-
kiesés koltségei is felszamitandok.

A koordinécios koltségeken kivil felléphetnek bizo-
nyos motivaciés koltségek is, amelyek a felek eltérd
informaltsagabdl, illetve elkotelezettségbél szarmaznak, s
arra irdnyulnak, hogy megvédijék a feleket egymas oppor-
tunista viselkedésétél.

A tranzakcios koltségek akkor magasabbak, ha:

- nagy a bizonytalansagi tényezd. Minél kevéshé
kiszamithat6 a kdrnyezet, illetve a partner viselkedése,
annal inkdbb biztositani akarja magat a szerz6d§ fél az

1 Opportunizmus: ,,Onérdek keresése csSHéard viselkedéssel.*
(Wiliamson, 1975, 26. 0.) Hangstlyozni kell, hogy ez nem
egyenértékii a csalassal. Csupan arrél van sz0, hogy a kapcso-
latban részt vevok sajat érdekeiket részesitik elényben, amivel
adott esetben lehet, hogy sértik a masik felet. Ha a vallalat nem
Ugyel arra, hogy a méasik félnek ne okozzon veszteséget sajat
piaci tevékenységével, opportunistanak nevezzik. Williamson
feltevése szerint az egyének hajlamosak sajat érdekeiket kovet-
ni, fiiggetlendl annak masokra hat6 negativ kovetkezmé-
nyeitdl.
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elére nem lathaté eseményekét illetéen. Mivel ezek
szerz8déshe foglalasa és ellenérzése nehezebb feladat,
novelik a kdltségeket. Empirikusan is bizonyitottak, hogy
a vertikalis kapcsolatok szorosabbra fiizése abban az eset-
ben, ha magas a kdrnyezeti bizonytalansag, noveli a felek
teljesitményét, abban az esetben viszont, amikor nincs
bizonytalansagi tényez6, nincs szignifikans kiilénbség a
teljesitményekben sem [Noordevier et ah, 1990],

- magasak a tranzakcio-specifikus beruhdzasok. A
tranzakcio-specifikus vagyon vagy beruhazas olyan tar-
gyi vagy humén beruhazést jelent, amelyek csak az adott
kapcsolatban hasznalhatoak, s ha a kapcsolat megsz(inik,
azok nem hasznosithatéak a tovabbiakban. Minél tébb
ilyen fajta beruhazasa van az egyik félnek, annal inkabb
igyekszik biztositani magat az ellen, hogy a partner ezt
kihasznalja. Ezekbdl a beruhdzasokbdl ered a mar
emlitett partnervaltas koltsége.

- bonyolultak a tranzakciok. Minél standardizaltabb
egy tranzakci6, annal egyszer(ibb maga a szerz6dés és
annak ellenérzése. Amint azonban né a bonyolultsaga, s
egyre differencialtabb a termék (szolgaltatas), annal
bonyolultabbd valik a szerz8dés, s annal magasabbak
lesznek a koordinacids és motivacios koltségek is.

- gyakori és hosszan tart6 tranzakciordl van szo.
Ezekben természetszerlien gyakori a kommunikécio, s
id6tartamuk is hosszd tavu. Minél inkabb ezekkel a
jellemz6kkel irhato le egy kapcsolat, annal nagyobb esély
van az informéaciés aszimmetria fellépésére, s annal
fontosabba valik a kélcsonds elkotelez6dés. llyen esetek-
ben pétldlagos szabalyokra van szlikség, amelyek a kap-
csolat soran jelentkez§ vitas kérdéseket, problémakat ren-
dezik. Hosszl tavu kapcsolat fenntartasahoz szilkség van
a felek onkorlatozasara is, s az Ujonnan jelentkez6
helyzetekhez torténé allandd adaptacidra, ami szintén
addicionalis koltségek forrésa lehet.

- nehéz a teljesitmény értékelése. Amennyiben az
aktualis teljesitmény nehezen értékelhetd (szolgaltatasok
esetében ez kdnnyen el6fordulhat), kiilon kockazatot
jelent a vev6 szamara, hogy nem fizetett-e til magas arat
a szolgéltatasért, illetve a szolgaltatd szdmara, hogy nem
kért-e tal alacsony arat a szolgaltatasért.

A tranzakcios koltségek elméletének valasza a leirt
koltségek kivédésére a birokratikus kontroll kialakitasa,
azaz a vertikalis kapcsolatnak a véllalati hierarchidba
emelése (a ,,make or buy“ dilemmabdl a ,, make“ prefe-
ralasa).

A tranzakci6s koltségek elméletének szamunkra is
fontos Uzenete egyrészt, hogy szerz6déses kapcsolatok
kialakitasakor olyan tranzakcio-specifikus befektetések
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johetnek létre, amelyek feliigyeletére nem elegend6ek a
piac mechanizmusai, masrészt, hogy ilyen esetekben erés
fligg6ség alakul ki a felek kozott. A Williamson altal ajan-
lott két végpont azonban nem minden esetben redlis alter-
nativa. Sok esetben ugyanis a felek nem képesek, illetve
nem akarnak vertikalis integraciot kialakitani, kapcso-
latukat viszont mégsem bizzak szivesen a piac mechaniz-
musaira.

A piac feligyeletének kivaltasara abban az esetben,
ha a fliggés kolcsondsen erfs a szerz6d6 felek kozott,
alternativ_megoldast jelenthet a kolcsdnds iranyitas
[Heide. 1994], Sok esetben, amikor vertikalis integraciéra
nincs sem mad. sem szandék, ez a fajta kapcsolat jelent-
heti a megoldast (1. tablazat):

kutatok - féleg a szocioldgia elméleti bazisat felhasznal-
va - teljesen elvetik a tranzakcids koltségek elméletét
éppen az opportunizmus alapfeltétele miatt [Granovetter,
1985]. Kutatasi eredményeikkel azt a nézetet tdmasztjak
ala, hogy a kapcsolatok altalaban tarsadalmi keretekbe
vannak beagyazva, ahol az opportunizmus nem szabaly,
hanem kivételes viselkedési forma.

A TCA feltételezése az opportunista viselkedésre
valdban elég er@s, mégsem kell feltétlenll elvetni az
egész elméletet. Vannak olyan kisérletek, amelyek Uj
elméleti keret kidolgozasaval prébaljak kezelni a csalard
viselkedés kérdését.

Heide és John [1992] a két fél altal kovetett normak
bevezetésében latja a megoldast. A TCA elmélete szerint,

. tablézat

Iranyitasi forma

A kapcsolat kezdete

A kapcsolat fenntartasa
1 Szerepmeghatéarozés

2. Tervezés
3. Vltoztatas

4. Ellendrzés
5. Oszténzérendszer
6. Akényszerités

eszkozei
A kapcsolat befejezése

Aszervezetek kozotti iranyitas dimenzidi

Piac

Nincs kiléndsebb
bevezetd folyamat

Egyéni szerepek egyéni
tranzakciokra

Nincs vagy minimalis
Nincs

Kulsé/utolagos,

Az output mérése
Révid tavd, outputhoz
kapcsol6dd

Kils6dleges: jogrendszer/
konkurencia
Az egyszeri tranzakcid

Nem piac

Egyoldalt (unilateral)
Szelektiv belépés, a partner
képességeinek értékelése

Egyéni szerepek az egész
kapcsolatra
Proaktiv/egyoldalt

Ex ante, a valtozasokat el6re
prébaljak tervezni
Kuls6/utélagos, az output
és a viselkedés mérése
Révid és hosszu tava,

az outputhoz és a viselke-
déshez kot6dik

A kapcsolaton beliili
hatalom alapjan
Akapcsolat rogzitett

Kétoldalu (bilateral)
Szelektiv belépés, a partner
hozzaallasanak értékelése

Eggymaést atfedd szerepek.
csoportfelelGsség
Proaktiv/kozds

Bilaterdlis, kdlcsonds

Bels6/proaktiv

Onkontrollra van alapozva
HosszU tavd, a hozzaallashoz
(attit(id) kapcsolodik

Kapcsolaton beldili, az
érdekek azonossaga alapjan
Nyitott vég(i

befejezése

Forréas: Heide, 1994, 75. o.

Heide fogalomhasznalataban az egyoldall irdnyitas felel
meg Williamson hierarchia fogalménak, a kétoldalu
(bilateralis) iranyitas a hosszd tava kdlcsonds kapcsolat-
nak, mig apiac iranyitasa az egyedi tranzakcioknak.

Az 7. tablazatbdél lathatd, hogy a piac fennhatésaga-
nak nem a williamsoni hierarchia az egyetlen alternativa-
ja, hiszen a szimmetrikus és magas fligg6ség mindkét fél
részér6l értelmetlenné teszi az opportunizmust, és kol-
csonos érdekeken alapul6 iranyitas fog kialakulni.

A tranzakcios koltségek elméletének egyik f6 tama-
dasi teriilete az opportunizmus feltételezése. Egyes

id6tartamu

amennyiben léteznek tranzakcid-specifikus beruhazasok
a vevl részér6l, ez fliggbséget teremt, amit Ggy prébal
ellenstlyozni, hogy valamilyen mdédon kontrollalni
kivanja a szallitd dontéseit, az alapelmélet szerint ver-
tikalis integracion keresztiil. A szallité azonban ugyantgy
tart az opportunizmustdl, ezért csak abban az esetben haj-
lando fliggetlenségét feladni, ha Iat valamilyen garanciat.
Ez a garancia pedig a kozosen vallott normak megléte.
Empirikus bizonyitékok alapjan azt a kdvetkeztetést
vonték le, hogy csak aban az esetben van pozitiv ered-
ménye - tranzakcio-specifikus beruhdzasok megléte
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esetén - kontroll kialakitasanak (hierarchia vagy kapcso-
latisag létesitésével), ha léteznek kdlcséndsen vallott nor-
mak. Ezzel val6jaban tamadjak a TCA altalanos
feltételezését az opportunizmusrél, kiléndsen olyan
esetekben, amikor nem lehetséges a hierarchia kiala-
kitasa, s csak két fuiggetlen fél hossz( tava kapcsolatardl
lehet sz6.

Harom valtozéval operacionalizaljadk a kapcsolati
norma elméleti konstrukcidjat: rugalmassag, informacio-
csere és szolidaritas. Ezek a kapcsolatok hosszl taviak,
kolcsondsségen alapulnak [Dwyer-Schurr-Oh, 1985;
Heide, 1994], ahol a felek nem az egyik fél altal kény-
szeritett és éppen ezért hierarchikusnak mondhaté kap-
csolathan vesznek részt (mint amilyen a williamsoni hier-
archia), hanem a kdlcsonds érdekek alapjan &nkéntesen
vallalt, és a bemutatott norméak altal szabalyozott kapcso-
latot alakitanak ki egymassal. A kiillonbség a kett§ kozott,
hogy az egyik kényszer(iéit kapcsolat, mig a masik
onkéntesen vallalt. Val6szinGsithetd, hogy a kétféle kap-
csolat eltér egymastol, més lesz az atmoszféra [Hakans-
son, 1982], masok lesznek az eredménytényezék, s Levitt
mar-méar anekdotikussi valt hazassag-hasonlataval élve
[Levitt, 1985], az egyik a ,,kényszerhazassag“, a masik a
.szerelemhdazassag“ példajaval irhatd le.

A flgglség szerepe

Az eddig bemutatott marketingcsatorna kutatasokbdl is
lathatd, hogy két vallalat kozotti kapcsolat vizsgalatakor
o6hatatlanul is szembetaldlkozunk a fliggéség, és az ezek-
b&l ered6 befolyas és kontroll kérdésével.

Bar a kolcsonds kapcsolatok el&feltétele a szim-
metrikus fligg6ség, a hétkoznapi életben nehéz olyan
kapcsolatot talalni, ahol teljesen kiegyenlitett a két fél
kozotti viszony. Feltételezhet6, hogy mindkét fél na-
gyobb biztonsagban érzi magat, ha a partner fiiggéségben
van téle, ezért torekedni fog a masik fél fiigg6ségének
novelésére. Masrészrél az a fél, amelyik fiiggéségben
van, torekedni fog a kapcsolat szorosabbra flizésére, hogy
ezaltal partnerét is fligg6bbé tegye. A fliggéseg egyik leg-
fontosabb formdja az er6forrasoktdl vald fiigg6ség
[Pfeffer-Salancik, 1978]. Att6l fuggben, hogy mennyire
fontos az er&forras, hogy milyen mértékben rendelkezik a
szallité az er6forras folott, és hogy a lehetéségek meny-
nyire szdmosak, lehet er6sebb vagy gyengébb a fliggéség.

Természetesen nemcsak a szallitd, hanem a vevl is
lehet er6s alkupozicidban, ha:

- koncentraltan, az eladék 0Osszértékesitéséhez ké-
pest nagy mennyiségben vasarol,
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- a vasarolt termékek differencialatlanok, kénnyen
helyettesithet6ek,

- aszallitovaltés koltsége elenyészd,

- konnyen attérhet a termék sajat termelésére (ver-
tikélis integracio létrehozésa);

- jelentéktelen a termék a vevd végs6 terméke szem-
pontjahol,

- a vevl teljes kor( informéacioval rendelkezik.
[Porter, 1993 alapjan]

A filigg6ség kérdését vizsgalta Anderson és Narus
[1984, 1990] Thibault és Kelley [1959] személykozi
kapcsolatokat vizsgalo irdsa alapjan. Az egymastol fiiggd,
kétoldali (dyadic) interakciok kimeneteleit eredmény-
matrixba foglaltédk, amelyben - ajatékelméletbdl ismerds
maédon -, azt abrazoltak, hogy milyen eredménye lehet az
olyan akcidknak, ahol a kimenet fligg a partner cselekvé-
seit6l. A matrix minden cellaja egy lehetséges esetet
mutat be, a gyarté haszna az atlo felett, a keresked6 hasz-
na az atl6 alatt lathatd (4. abra).

4. abra

Interakcié/eredmény matrix

,,B* termékhez nyujt
leirast és technikai

A" termékhez nyuijt
leirast és technikai

tAmogatast tamogatast

GYARTO

,A“ termékre koncentral-

ja eladési erdfeszitéseit 5 2

L0 2
KERESKEDO

3 5

,,B“ termekre koncentral- 5\

ja eladasi eréfeszitéseit 3

Fonas: Anderson-Narus, 1984, 63. o.

Lathatd, hogy egymastdl fuggetlenil a gyartd Kicsit job-
ban preferalng az ,,A“ terméket, mig a kereskedd a ,,B“
terméket. Ha azonban mindketten azonos termékre kon-
centralnak, a magasabb végeredményt kapjak, fliggetle-
nul a preferalt terméktél. Ez abbdl eredhet, hogy a koor-
dinalt eladasi er&feszitések csokkentik a kdltségeket.
Definiciojukban a fliggéség az dsszehasonlitasi szint
(comparison level - CL) és az alternativak dsszehason-
litdsi szintjének (comparison level for alternatives -
CLalt) kiilénbsége. CL azt a kivant szintet reprezentélja -
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tapasztalataikra és jelenlegi ismereteikre alapozva
amelyet a felek elvarnak az adott kapcsolattol. Kapcso-
latukat ezen standard alapjan értékelik, s ha az eléri a CL
szintjét, akkor kielégitének tartjak. Ezzel szemben CLalt
reprezentalja a legjobb alternativ kapcsolat lehetséges
kimenetelét. Minél nagyobb a kilénbség CL és ClLalt
kozott, anndl kevésbé van alternativaja az adott kapcso-
latnak, annal er6sebb a fiiggés a jelenlegi partnert6l.

Az elméletnek kétségteleniil fontos Uizenete, hogy a
fligg6séget mindig befolyéasolja a masodik legjobb alter-
nativa megfelel§ volta. Ha az kdzel azonos mingségl
szolgaltatast nyujt, sokkal kevésbé lesz fliggé a jelenlegi
alternativatdl az adott vallalat. Abban az esetben viszont,
ha ilyen értelemben vizsgéljuk a lehet6ségeket, minden-
képpen figyelembe kell venni a masodik lehetséges al-
ternativa elérhetéségét és az attérés koltségét is. Ekkor
pedig a CLalt mérése mar nem is olyan kénny( feladat,
hiszen bele kell szamitani a valtads dsszes koltségét. Ez
pedig, ha a jelenlegi és az azt kdvetd legjobb alternativa
azonos szinvonall szolgltatast nydjt, a mar elemzett
partnervaltas koltségével azonos.

A fligg6seg nemcsak dnmagaban fontos, hanem az
adott kapcsolat kontextusaban, igy a relativ fliggéség
mérése jobb indikator lehet [Anderson-Narus, 1990]. A
relativ fliggéség gy definialhatd, mint a felek egymastol
valé fligg6ségének kiilonbsége. Ilyen mddon interaktivva
valik a fogalom, s ahelyett hogy egyoldall filigg6séget
mérnénk, a fiiggbségek eltérését figyeljik meg.

Kisérlettel bizonyitottdk, hogy aszimmetrikus hatal-
mi helyzetben2 a felek viselkedése megvaltozik, s a
kialakul6 egység messzebb van az optimalistél, mint
szimmetrikus hatalmi helyzetben [Dwyer-Walker. 1981].
Ezen kivil bizonyitott, hogy a gyengébb partner attit(idje
a mésik fél iranyaban inkdbb negativ, s hajlamos magat
dldozatnak érezni. Ezzel szemben pozitiv korrel&cid
fedezhet6 fel a megelégedettség és az érzékelt hatalom
kozott [Dwyer, 1980].

Az, hogy a fiigg6 fél mennyire érzékeli fliggségét,
természetesen kapcsolatban van azzal, hogy az erésebb
pozicidban levé fél hogyan él hatalmaval. A hatalom
kihasznalasa - vagy talan semlegesebb jelentéstartalmui
szoval élve: haszndlata - tobbféle modon képzelhetd el.
Megengedhetd az a kijelentés, hogy a hatalom hasznélata
a masik féllel szemben az utobbi befolyasolasaban o6lt

2 ,,A" hatalma ,,B“ folott azon alapszik és azzal egyenértékd,
hogy ,,.B“ mennyire fugg ,,A“tdl. (Dwyer-Walker, 1981, 104.
0.).

testet. A hatalom ilyen formaban térténd hasznalatat meg
kell kilonboztetni magatol a hatalom birtoklasatél, ami
onmagaban nem jelent hasznalatot. [Fraiser-Summers,
1984], A vallalatok kozotti viszony jellemzése szempont-
jabol fontos ismerni, hogy milyen eszkdzdkkel élhetnek a
dominans vallalatok a masik fél befolyasolasara.

Fraiser és Summers tobbféle stratégiat hataroz meg.
Abban az esetben, ha a befolyasolé célja, hogy mikdz-
ben a partner megvaltoztatja viselkedését, megvaltozzon
a viselkedés eredményérdl alkotott képe is, kétféle utat
kdvethet. Egyrészt informéacidcsere révén elérheti, hogy a
partner maga jojjon ra arra, hogy érdemes valtoztatnia,
mivel igy eredményesebben mikodhet. Masrészt elér-
het6 konkrét ajanlatok Gtjan, amikor a befolyasol6 kife-
jezi, hogy a partnernek érdemes kovetnie az adott tana-
csot az eredményesebb m(ikddés érdekében. Ez utdbbi
stratégia természetesen nyiltabb befolyasolast jelent.

Olyan esetekben, amikor gyors reakciéra van szlk-
ség, vagy nem egyezd érdekek jelennek meg, a domi-
nans vallalat agy is befolyasolhat, hogy kd&zben nem
kivanja meggy6zni a partnerét a valtoztatas helyességé-
r6l. Ha az el6bbieket kdzvetett, ezt kdzvetlen befolya-
solasi stratégianak nevezhetjik. Ebben az esetben élhet
igéretekkel, magyarazat nélkili kérdésekkel, fenyegeté-
sekkel és jogi eszkozokkel. Ez utdbbi kett§ kényszeritd
hatalmi eszk6z. A kutatasi eredményekbdl arra kovet-
keztethetiink, hogy minél szorosabb két vallalat egyutt-
mUikddése és a kapcsolat minél stabilabb, kooperativabb,
annal inkabb jellemz6 az informaciocsere és a kérések
hasznalata. Ennek megfeleléen minél konfliktusosabb a
kapcsolat, annal erésebb a tobbi stratégia hasznalata.

Az eddigi elméletek f6leg a tarsadalmi csere paradig-
méjara épultek. Az attitGdvaltoztatas paradigméjara
[Carman, 1980] alapozva foglalkozik a befolyasolas
lehet6ségével Fraisers és Sheth [1985], s arra keresik a
vélaszt, hogy a befolyasolds mely eszkdzei milyen hely-
zetekben alkalmazhatéak. Az attitlid és a cselekvés
konzisztencidja, illetve inkonzisztenciaja alapjan kialaki-
tott modellben az attit(id lehet pozitiv, negativ és sem-
leges, a cselekvés pedig elfogadd vagy elutasitd. Az
egyes attitlid-cselekvés parokbdl kiindulva vizsgaltak
meg, hogy az imént bemutatott befolyasolasi stratégiak
kozil melyik a legmegfelel6bb.

A kapcsolat tartalmi kérdései mellett fontos a kap-
csolat fenntartasanak madja is, hiszen két vallalat kozotti
folyamatos kapcsolat egyik kulcstényez6je a kommu-
nikacio. Igazolhaté az a feltételezés, hogy a kommuni-
kacié mindségének és mennyiségének vizsgalata kdzben
magéat a kapcsolatot is értékelni tudjuk. Mohr és Nevin
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[1990] négyféle jellemzdvel irja le a kommunikaciot:
Gyakorisagihosszlsag; irany (vertikalis/horizontalis);
madd (irasbeli, telefonos, személyes); tartalom (az el6b-
biekben elemzett direkt vagy indirekt befolyasolasi
stratégiak). Modelljiikben kétféle kommunikécios straté-
giat hatdroznak meg, egyrészt az egyuttmiikodét (kolla-
borativ), amely magas gyakorisagu, kétoldall, informa-
lis és indirekt, valamint az autonédm kommunikaciés
stratégiat, amelyik alacsony gyakorisagu, egyoldald, for-
malis és direkt befolyassal jellemezhet6. Mind a kétféle
kommunikacids stratégia pozitiv csatorna outputot3
hozhat létre, attél fliggéen, hogy milyenek a kapcsolati
feltételek.4 Ha a két fél kdzotti viszony hosszd tavia kap-
csolatokra épit, hizalmon alapul6 és szimmetrikus hatal-
mi helyzettel jellemezhetd, akkor az egyittm(ikédé kom-
munikacié nydjt nagyobb hasznossagot, mig ha tranzak-
cié alapl, egymast nem tamogatd, aszimmetrikus flig-
g6ségl kapcsolatrol van sz6, akkor az autoném kommu-
nikécios stratégiat érdemes hasznalni.

A kontingencia modell érdeme, hogy kilonbséget
tesz az egyes kapcsolatok kozott, és ettdl teszi fliggdve,
hogy mely kommunikacios statégiat érdemes hasznalni,
hiszen nem biztos, hogy mindig a kolcsénds kapcsola-
tokon alapulé kommunikacio a megfelel®.

Elkotelezettség és bizalom

Az egyenl6tlen hatalmi helyzet nem vezet feltétlenil az
egyik fél elégedetlenségéhez abban az esetben, ha sike-
ril olyan kapcsolatot kialakitani, amely a kolcsonds bi-
zalomra épil. A bizalom megléte elengedhetetlen felté-
tele a kétoldalu kapcsolatok kialakulasanak, s a kélcso-
nds bizalom az egyik f6 hajtéer6 az opportunizmus
megakadalyozasara. Tobb olyan empirikus kutatas is
sziletett, amelyik bizonyitja az elkdtelezettség (commit-
ment) és a bizalom (trust) fontossagat a kapcsolatok fenn-
tartasaban.

Az elkotelezettség elméleti modelljét harom kompo-
nensre lehet bontani. [Meyer-Allen, 1991]: az elsé egy

te

3 Csatorna outputként a koordinaci6t, az elégedettséget, az
elkotelezettséget és a teljesitményt jeldli meg.

4 A csatornafeltételek mint a modell fliggetlen valtozéi a
kovetkezdkkel irhatdk le: a csatorna struktirja (kapcsolati-
tranzakcids), atmoszférdja (tdmogatd-nem tamogatd), hatalmi
viszonyok (szimmetrikus-aszimmetrikus). A modellben a
csatornafeltételek és a kommunikécids stratégia egyttesen
hatarozzak meg a csatorna outputokat.
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input vagy instrumentalis komponens, amely azt fejezi ki,
hogy a felek az egymas iranti elkotelezettség kialaku-
lasakor bizonyos befektetéseket végeznek, amelyek csak
az adott kapcsolatban hasznosithaték. Ez a komponens
nagyban hasonlit a tranzakciés kéltségelméletek tranz-
akcid-specifikus befektetéseihez.

A mésodik komponens az attitlidre vonatkozik és azt
fejezi ki, hogy érzelmileg mennyire elkotelezettek a fe-
lek. Ez a konstrukcié affektiv eleme, meghatarozasaban
fontos a masik fél identifikacidja, illetve a kdzdsen vallott
értékek. Ez az elem megjelent Heidenél is [Heide, 1994],
aki a bilateralis kapcsolat kialakitdsanak feltételeként a
felek hozzaallasat, attit(idjét jelolte meg (1. tablazat).

A harmadik komponens id6beli dimenziét ad, amely
arra vonatkozik, hogy az elkotelezettség csak abban az
esetben all fenn, ha majd a két fél hosszu tdvon gondol-
kodik. Lathatd, hogy az elkételezettség olyan kozponti
konstrukcid a marketingcsatorna-kapcsolatok elemzésé-
ben, amelyik egyetlen fogalmi keretben osszegzi a kol-
csdnods kapcsolatok szinte minden fontos elemét.

Morgan és Hunt [1994] kutatasukban olyan fontos
szerepet tulajdonitanak a bizalomnak és a kapcsolat iran-
ti elkotelezettségnek, hogy kutatasi hipotézisiik szerint a
kapcsolat minden mas eleme csak ezeken a kulcs-
fontossagu kozvetitd elemeken keresztiil hat a kapcsolat
eredménytényez@ire (a kapcsolat minésége, a partner
elfogadasa, szdndék a kapcsolath6l valé tavozasra,
egyuttm(ikddés, funkcionalis konfliktusok, a déntéshozas
bizonytalansaga).

Az elkdtelezettséget masfajta megkozelitésbél vizs-
gélja Geyskens és Steenkamp [1995], s a mar ismertetett
haromdimenzi6s elkdtelezetséggel szemben egy sokkal
kdnnyebben vizsgalhatd és értelmezhet6 ket-komponensi
modellt mutatnak be. Ennek els6 eleme az affektiv kom-
ponens, amely arra vonatkozik, hogy a felek mennyire
szeretnék a kapcsolatot fenntartani, s olyan allitassal
mérheté példaul, hogy ,kapcsolatban akarunk maradni
szallitdinkkal, mert jol érezziik magunkat a kapcsolatban*
(i.m. 363. 0.). Az elkotelezettséggel foglalkozdé kutata-
sokban 4ltaldban ez a komponens jelenik meg. Létezik
azonban egy masik elem is, ez pedig a kapcsolat sziik-
ségessége, amikor nem az érzelmek, hanem a jo6zan
szamitas teszi szlkségessé a kapcsolat fenntartasat. Ez
példaul olyan allitdsban tukréz6dhet, hogy ,.tdlsdgosan is
draga lenne kapcsolatunkat felbontani a szallitdinkkal
(i.m. 363. 0.). Ez tlikroz6dik vissza az el6z6 modell elsd
komponensében, amely azt jeldlte, hogy milyen az adott
kapcsolatba befektetett specialis vagyon mértéke.
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Kapcsolati marketing
(relationship marketing)

A vallalatok kapcsolataival foglalkozé marketing-szak-
irodalomnak létezik egy, a hagyomanyos marketingfel-
fogastol részben eltérd vonulata, amelyet az iranyzatot
képvisel§ szerz6k nyomén relationship marketingnek
(RM), azaz kapcsolatorientalt marketingnek szoktak
nevezni. Kutatéi Uj paradigmaként mutatjak be, s Ié-
nyegét ugy fogalmazzak meg, hogy a vevék lojalitasanak
visszaszerzéséért folyé harcban azok fognak ver-
senyel6nyhoz jutni, akik képesek a vevékkel hosszl tava
kapcsolatokat kialakitani [McKenna, 1991; Levitt, 1983;
Gummesson, 1994; Berry, 1983J. Az RM els8sorban a
szolgaltatasok kutatdsa kozben kapott figyelmet5, ami
nem véletlen, hiszen a szolgaltatasok alapvet6 jellegiiknél
fogva sokkal szorosabb elad6-vev6 kapcsolattal jelle-
mezhet6ek, mint a targyiasult termékek [Zeithaml et al.,
1985],

A kapcsolati marketing egyik lényeges elméleti
alapvetése, hogy a hosszi tavi profit biztositékat a
hosszu tava kapcsolatok kialakitasaban és fenntartasaban
latja.

Az RM irodalménak f6 vonulata azért sziilethetett a
szolgaltatdsmarketing problémainak kutatdsa kozben,
mert a kutatok hamar rajottek arra, hogy a hagyomanyos
termékekre kidolgozott marketingeszk6zok a szolgaltata-
sok vilagaban masként hasznosithatdak. Jellemzd ezekre
az elméletekre, hogy élesen tdmadjak a hagyomanyos,
4P-re épll6 marketingkoncepci6t, és egy (j paradigmét
javasolnak, amely a kapcsolatorientalt marketingen ala-
pul.

A szolgéltatasok egyik legfontosabb jellemzd&je, hogy
a termelés, a vasarlas és a fogyasztas nem valik el
egymastol, altaldban mind egy id6ben torténik, a
fogyaszto jelenlétében. Ez azt okozza, hogy a szolgaltatd
és a fogyaszto sokkal er6sebb kapcsolatban van egymas-
sal, sokkal intenzivebb kommunikaciét folytatnak, ezért
nagyobb hangsulyt kell helyezni a fogyaszté és a szolgal-
tatd interakcidjara. Ezt a hagyoményosan a marketingmix
négy elemére épiild marketingstratégia nem tudja biztosi-
tani. Gronroos a kovetkez6képpen definidlja a mar-
ketinget:

»A marketing azt jelenti, hogy olyan (altaldban, de
nem szlikségszer(ien hosszi tavld) kapcsolatokat
létesitiink, tartunk fenn és fejlesztiink vev@inkkel és

5 A ,Relatonsip Marketing* kifejezést el6szor Leonard Berry
[1983] hasznélta szolgaltatas-marketing kutatasa soran.
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egyéb partnereinkkel, amelyek nyereségesek és mindkeét
fél céljait teljesitik. Ez a kdlcsdnosségen alapuld cseré-
vel és az igéretek kolcsonds kielégitésével érhetd el.”
(Grénroos, 1990, 138. 0.) Fontos megjegyezni, hogy ez
nem a kapcsolatorientalt marketing definicioja, hanem a
marketing kapcsolatorientalt definicija. A kilénbségté-
tel annyiban hangsulyos, hogy a kapcsolatorientalt
megkdzelitést Gronroos nem a marketing egy részele-
mének tekinti, hanem az egész marketingkoncepciot erre
az elméletre épiti fel, szakitva a hagyomanyosan elfo-
gadott megkozelitésekkel.

Ebb6l a szemléletmddbol az kovetkezik, hogy bar
Gronsoos elismeri a tranzakciokdzpontd marketing létjo-
gosultsagat bizonyos esetekben, a sikeres marketing
alapjanak meégis a vevé és az eladd kozott Iétrejovo
hossz( tava kapcsolatot tartja. Ez tobbek kozétt azzal is
magyarazhato, hogy ,,A nyereségesség nem mérhetd
azonnal a tranzakcié lezajlasa utan. A nyereségesség egy
folyamatos és tartds kapcsolat eredménye, és csak hosszl
tavon itélhet6 meg.“ (Gronroos, 1990, 139. 0.)

Gummesson [1994] elgondolasa szorosan kotédik
Gronrooséhoz, 6 is elveti a hagyomanyos négy P-re épiil6
marketinget, s egy Uj, kapcsolatokra, interakciora és
halézatokra épul6 marketing-paradigmat dolgozott Kki.
Ennek a kdzpontjaban a 4P helyett a 30R all, az a 30
kapcsolat, amely meghatarozza egy vallalat 1étét. A kap-
csolatok lehetnek piaci kapcsolatok és lehetnek nem-piaci
kapcsolatok. Az elBbbiek kdzé tartoznak a klasszikus
vevé-eladd kapcsolatok, és a specialis, pl. a vevé vevo-
jével tartott kapcsolatok. A nem-piaci kapcsolatok
egyrészt a mega-kapcsolatok, amelyek tarsadalmi beéa-
gyazodottsag kdvetkezményei, mint példaul a politikai
kapcsolatok, masrészt a nano-kapcsolatok, azaz a
szervezeten belil kialakul6 kapcsolatok.

Az elmélet fontos Uzenete, hogy minden vallalatnak

galnia, hogy az egyes kapcsolatok mennyit érnek.
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