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A kutatas azt a kérdéskort vizsgalja, hogyan teremt értéket a bizalom a vallalatok szamdara, hogyan
jarul hozza a vallalatok piaci teljesitményéhez. A vallalatok azon képessége, hogy felhasznaljik a
rendelkezésiikre allo piaci informdciokat nehezen masolhato, tartos versenyelonyt biztosit. A
menedzserek a piaci informaciok hitelességét nehezen tudjak objektiv modon megitélni, mivel azokat
jellemzden masok gytijtik és rendszerezik szamukra. A kutatisban a menedzserek vallalaton beliili és
vallalaton kiviili piaci informdlodast célzo kapcsolatai esetén modellezziik és empirikusan teszteljiik a
bizalom hatasait. Eredményeink szerint a bizalom a vallalaton beliili és vallalaton kiviili kapcsolatok
esetében is fontos mozgatorugoja az informacio felhasznaldsnak, jollehet kozvetleniil nincs hatdassal
arra. Minél jobban bizik a dontéshozo az informdcio forrasaban, anndl jobb mindségiinek fogja
eészlelni a téle szarmazo informdciot. Az informdcio észlelt mindsége meghatdrozza, hogy arra
tamaszkodnak-e a vezetok a dontések meghozatalandl. Azok a vezeték, amelyek képesek bizalmi
kapcsolatok kiépitésére, szélesebb korti, hiteles piaci informdciokra tamaszkodhatnak a dontéshozatal
soran, amely hozzajarul a vallalat piaci teljesitményéhez.
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Trust as a value driver

We have limited knowledge on the potential pattern similarities/differences of trust’s role that may
exist in information use obtained through intra- and extra-organizational relationships. This study
addresses this question by investigating how trust leads to information use. Data from 338 intra-
organizational and a sub-ample of 158 inter-organizational dyadic information exchange-
relationships showed that trust is an important driver of the utilization of market information in both
cases. Trust has no direct relationship to information use, instead has a strong indirect effect through
a mediator, perceived quality of information. The effects of trust on the use of information obtained
through inter- and extra-organizational dyadic relationships proved to be similar.
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1. Bevezetés

A TARKI 2009-ben publikalta azt a tanulményat, amely a magyar tarsadalom gazdasagi
kulturalis attitiidjeit méri fel és hasonlitja 6ssze az Eurdpai Unid orszagaival (T6th [2009]). A
tanulmany ravilagit arra, hogy a nyugat-eurdpai nem poszt szocialista orszagok atlagahoz
képest kevésbé bizunk egymadasban, intézményi bizalom vonatkozasiaban pedig egész
Eurépaban, a volt keleti blokk orszagai kozott is sereghajtok vagyunk. Ez az eredmény azért
is elgondolkodtatd, mert tobb kutatds bizonyitotta, hogy szoros ok-okozati kapcsolat van
egyes orszagok —lakosainak allami intézményekbe, illetve egymasba — vetett bizalomszintje
és az orszag gazdasagi fejlédése kozott (Chikan és szerzétarsai [2012]; Dasgupta és
szerzétarsai [2009]; Farrel [2009]; Miller-Listhaug [1999];Zaheer és szerzétarsai [1998]).
Kevesebbet tudunk azonban arrol, hogy a gazdasagi szereplokmennyire biznak egymasban és
a bizalom hogyan teremt az iizleti kdrnyezetben értéket és hogyan jarul hozza a vallalatok
sikerességéhez és a gazdasag novekedéshez (Gelei [2014]). Ahogy Gelei [2014:85] fogalmaz:
»arra az alapvetd kérdésre azonban még nem kaptunk vélaszt, hogyan képes a bizalom az
iizleti, gazdasagi kapcsolatok, ennek révén pedig végsd soron a gazdasdg egészének miikddési
hatékonysagat novelni.”

A menedzsment irodalom egyik, kézel harom évtizedes alaptétele, hogy azok a
vallalatok, amelyek nagyobb mértékben képesek a vallalati dontések soran felhaszndlni a
piaci informdaciokat versenytarsaikndl sikeresebb piaci teljesitményt nyljtanak. A piaci
informaciok felhasznalasa hozzajarul a vallalatok termékfejlesztési teljesitményéhez
(Moenaert-Souder [1990]; Moorman [1995]), hiszen a termék-fejlesztés egyik kulcs
sikertényezdje €pp a vevOk elvarasaira torténd valaszadas. A marketing teriiletén egyik
legtobbet hivatkozott szerzé-paros, Jaworski-Kohli [1993] bizonyitottak, hogy a piacorientalt
vallalatok sikeresebbek és versenyképesebbek tarsaikndl; €s ramutattak arra is, hogy a
piacorientacio egyik alappillére a piaci informacidkra torténd valaszadas (organization-
wideresponsiveness). A piaci informaciok felhasznalasanak piacorientacié megteremtésében
betoltott szerepét szamos tovabbi kutatds bizonyitotta.A piaci informacidk felhasznaldsa
hozzajarul a szervezeti tanulas képességéhez, a tanuld szervezetek pedig versenytarsaiknal
rugalmasabbak és sikeresebbek (Moorman-Miner [1997]; Sinkula [1994]).

Ez a tanulmany tagabb értelemben azt a kérdéskort vizsgalja, hogyan teremt az tlizleti
bizalom értéket a vallalatok szdmara. Az informécio-felhasznalas vallalati képességének
iizleti teljesitmény-teremtd kozponti szerepe miatt — sziikebb értelemben — a tanulmany arra a
kérdésre keresi a valaszt, hogy a — vallalaton beliili és vallalatkdzi — tizleti partnerek kozotti
bizalom milyen hatassal van arra, hogy a vallalatok felhasznaljak-e az ezekbdl a forrasokbol
szarmazo piaci informaciokat. A tanulmanyban megfogalmazott modellt a szerz6 empirikusan
teszteli, végiil felvillantja a kutatds korlatait, jovobeli kutatdsi iranyokat és vezetdi
kovetkeztetéseket fogalmaz meg.

2. Elméleti hattér és a kutatas kontextusa

A bizalomés teljesitmény

A bizalom 0Osszetett fogalom, amelynek nincs egy, a menedzsment tudomany altal
széleskorben elfogadott definicioja. A legtdbb definicid kiemeli a bizalom vonatkozasaban a
masik fél feltételezett j6 szandékat, mint a bizalom forrasat. Gambetta [1998] szerint a bizalom
annak a feltételezett valosziniisége, hogy egy tranzakcid soran a masik fél megfeleléen fog
viselkedni, mieldtt még lehetdéség adddna, vagy képesség lenne a masik fél viselkedésének
monitorozasara. Ezt a felfogast tiikr6zi Morgan-Hunt [1994] értelmezése is, amely szerint a
bizalom nem mas, mint adott kapcsolatban a bizalmat ad6 fél hite arra vonatkozoan, hogy az
lizleti csere soran a masik fél a bizalmat ad6 sebezhetdségét nem fogja kihasznalni.
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A bizalom és teljesitmény kapcsolatanak dominans megkozelitése a tranzakcids

koltségek elméletéhez kotddik (Edelenbos-Klijn [2007]; Zaheer és szerzdtdarsai [1998]). Az
iizleti felek bizalmon alapulé méltanyos viselkedése csokkenti a tranzakcids koltségeket: “a
bizalom csokkenti a tranzakcids raforditasokat €s javitja az egyiittmiikodést azon gazdasagi
szereplok kozott, akik kiilonben a kolcsondsen eldnyds cserét tal koltségesnek, vagy
kockazatosnak itélik” (Raiser és szerzétdarsai [2005:73]). A bizalom mérsékli az opportunista
viselkedés kockazatat is, ezért nincs sziikség draga kontroll mechanizmusokra (Bradach-
Eccles [1989]). Ezzel szemben az tlizleti partnerek kozotti bizalomhiany koltségesellen6rzo
mechanizmusok kialakitasat ¢s mukodtetését teszi sziikségessé, mivel ellendrizni sziikséges,
hogy a masik fél viselkedése megfelel6-e (Bradach-Eccles [1989]).
A magyarorszagi kozgazdasagi kutatdsokban is kiemelt akadémiai figyelmet kapott az utobbi
években a bizalom témakore, igy a teljesség igénye nélkiil felvillantunk néhany olyan
eredményt, amely a bizalom hatasait a kozgazdasagtan €s menedzsment tudomanyok
kiilonbo6z6 teriiletein eltéré kontextusokban vizsgalja. Kenesei [2004] a bankszektorban vette
gorcesd ald a bizalom szerepét. Eredménye szerint a bizalom kiemelt jelentdségli tényezdként
jelent meg, a lojalitast, mindségérzékelést ndveld, az opportunizmust csokkentd tényezdként,
ezzel jarulva hozza az iizleti teljesitményhez. Major [2014] a kormanyzati szervek és a
gazdasagi szereplok kozott modellezte annak lehetdségét, hogy kialakithatd-e optimalis
0sztonz6 mechanizmus kétoldalti informacids aszimmetria esetén. Major [2014] szerint egy
esetleges ’torz’ Osztonzési rendszer kialakuldsanak veszélyeit csak a felek kozotti bizalmi
viszony visszaallitasa orvosolhatja. Hodosi [2011] a jogrendszer vonatkozasabanvizsgalta a
bizalom koltségesokkentd szerepét. Eredménye szerint a bizalom ndvekedése hozzajarul a
jogrendszer hatékony miukddéséhez, ezen keresztol csokkentve a tranzakcios koltségeket.
Gelei [2014] a bizalom iizleti kapcsolatokban betoltott szerepét az innovacio példajan
keresztiil tarja fel. A felek kozotti bizalom csokkenti az innovacid észlelt kockazatait, ami
hozzajarulhat az innovaciora is kiterjed6 cselekvési hajlandosag novekedéséhez — ez pedig
végso soron a siker és versenyképesség zaloga (Gelei [2014]). Hamori [2004] az elektronikus
piactéren jatékelméleti megkozelités alkalmazasaval vizsgalja a bizalom szerepét. Az
elektronikus vasarlassal 0sszefiiggd kockazatok mérséklésére a felek innovativ bizalomépitd
stratégiakat alakitanak ki (Hamori [2004]).

Bizalom és informdcio felhasznalas

A korabbi empirikus kutatdsok nem igazoltak kozvetlen szignifikans kapcsolatot a bizalom és
az informacio felhasznalas kozott; ennek ellenére a kutatok szerint a bizalom az informacio
felhasznalas fontos mozgatorugodja (Maltz-Kohli [1996]; Maltz-Kohli [2001]; Moorman és
szerzétarsai  [1992]; Moorman [1995]). Az izleti kapcsolatokban a bizalom
komplexmechanizmusokon keresztiill van hatassal arra, hogy az iizleti partnertdl kapott
informaciokat a dontések meghozatala soran figyelembe veszik-e a vezetok (Maltz-Kohli
[1996]). A bizalom ezért nem lehet az informacié felhasznalas kozvetlen elézmény valtozoja
(antecedent), hanem egy olyan valtozo, amely mas tényezokon keresztiil fejti ki hatasat (Low-
Mohr [2001]; Maltz-Kohli [1996]).

Bizalom a vallalaton beliili és kiviili iizleti kapcsolatokban

Keveset tudunk arr6l, hogy a bizalom milyen mechanizmusokon keresztiil van hatdssal az
informacio felhasznalasra; arrdl azonban még kevesebb — empirikusan is igazolt — ismerettel
rendelkeziink, hogy a bizalom hatasa eltér-e a vallalaton beliili és wvallalaton kiviili
kapcsolatok esetén. A vallalatkozi iizleti kapcsolatok esetén nagyobb lehet a kockdzata annak,
hogy a masik fél nem johiszemi, mint a vallalaton beliili kapcsolatok esetén, ahol kozdsek az
tzleti célok (Moorman és szerzétarsai [1992]). Mivel vallalatok kozott nehezebb és
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koltségesebb a masik fél johiszemiiségét monitorozd kontroll folyamatokat kialakitani, a
bizalom szerepe felértékelddik a vallalaton beliili tizleti kapcsolatokhoz képest (Li [2005]).

A Kutatds kontextusa

Azok a vallalatok, amelyek képesek leforditani a piaci informéciokat ‘egyéni gépi kodjukra’,
azokat ¢ért0 modon felhasznalni nehezen maésolhato, tartés versenyelonyre tesznek szert
(Jaworski-Kohli [1993]; Kohli-Jaworski [1990]; Sinkula [1994]). A szervezeteknek hatékony
piacmonitorozasi (market scanning) technikakat kialakitva képesek azonositani a piaci
lehetéségeket (Day [1994]). Az informaciok Osszegylijtésével, megfeleld dontéshozatali
szintre torténd eljuttatdsaval és a megfeleld piaci valaszok kialakitasaval képesek
piacorientaciojukat (market orientation) megalapozni(Jaworski-Kohli [1993]).

A piac-monitorozas legfontosabb eszkozei kozott vannak az értékesitési vezetOk altal
Osszegyljtott piaci informaciok és apiackutatas (Keszey [2011]). A vallalatok értékesitésért
felelés szakemberei napi kapcsolatban vannak a vallalatok vevdivel. Ahogy Gordon és
szerzOtarsai megfogalmazzak: “az értékesitési szakemberek jelentés idot toltenek az
igyfelekkel, ezért a vevdi igények ¢&és piaci problémak feltdrasdban elsddleges
informacioforrasként lehet rajuk tekinteni”(Gordon és szerzdotarsai [1997:33]). Ezek a gyakori
vevOi interakciok az értékesitési szakembereket olcsd, gyors ¢és hatékony piaci
informacioforrassa teszik. A globalis piackutatasi piac mérete 2013-ban 39 milliard dollar
volt, amely a korabbi évhez képest 5,2 szazalékos novekedést mutat (ESOMAR [2013]). A
piaci tajékozodasban betoltott jelentOsége miatt a bizalom informacid-felhaszndlasra
gyakorolt hatadsait az értékesitdé szakemberek ¢és piackutatok altal ‘eldallitott’ piaci
informaciok vonatkozasaban vizsgaljuk.

Mind a vizsgalt vallalaton beliili, illetve vallalatk6zi kapcsolatra jellemz6 a felek kozotti
bizalmatlansdg. A bizalmatlansag forrasa mindkét esetben a felek kiillonbozdsége. A
marketing és értékesitési részlegek egyarant a vevOkhoz kotédo tevékenységekkel
foglalkoznak,azonban a részlegek kozotti kulturdlis kiilonbségek, a részlegkozi koordinacio
alacsony szintje és a kommunikacié nehézségei miatt jellemzden kevéssé biznak egymésban
(Lorge [1999]; Rouzies és szerzétarsai [2005]). A szakirodalom ramutat arrais, hogy a
marketingszakemberek inkabb stratégiai, hosszl tavi kérdések megoldasaval foglalkozva a
pilac egészét szemeldtt tartva végzik munkdjukat, addig az értékesitésért felelds
szakembereket operativ és taktikai kérdések kotik le és nem a piac egészével, hanem egyéni
vevokkel vannak kapcsolatban (Beverland és szerzétarsai [2006]; Cespedes [1993]). A
marketingek és piackutatok is kiillonboznek on-definicid és szakma-kultura tekintetében: mig
a marketingek tlzletemberként, addig a piackutatok elemzd tuddésemberként tekintenek
magukra (Moorman és szerzétdrsai [1992]; Moorman és szerzétarsai [1993]). Az eltérd
kulturalis normak, szakma-kultura és megkozelitések nehezitik a bizalom kialakitasat, ugyanis
az eltérd hattér olyan konfliktusokat hozhat a felszinre, amely nehézzé teszi a gordiilékeny
egyiittmiikodéstés ez bizalomvesztéshez vezet (Caplan és szerzétarsai [1975]).

3. Fogalmi Kkeret és hipotézisek
A kutatds sordn célunk egy olyan elméleti fogalmi keret megalkotdsa, amely egyszerd,

konnyen atlathat6 és megjegyezhetd, valamint kiillonb6z6 /vallalaton beliili és vallalaton
kiviili/ iizleti kapcsolatok vonatkozasaban tesztelve is helytallo.
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1. abra: A kutatdas modellje

Informacio
észlelt

min&dsége

A kutatas f6 fokuszpontja a bizalom ¢és annak lizleti teljesitményre gyakorolt hatdsa. Annak
érdekében, hogy a bizalom hatasat egyéb, az iizleti teljesitményre hat6 tényezoktdl (pl.: piaci
helyzet, versenytarsak 1épései, piac jovedelmezdsége ¢€s ¢€letciklusa, stb.) el tudjuk kiiloniteni,
a teljesitményt egy proxy valtozéon keresztil mérjik. Az {izleti teljesitmény proxy
valtozojanak az informacié felhasznalas mértékét tekintjiik ebben a kutatasban, mert 1.) az
informaci6 felhasznalds képessége kozvetlenill hat a piaci teljesitményre 2.) mig a piaci
teljesitményre szamos mas makro-és mikrokdrnyezeti tényezd is hat, addig az informacio-
felhasznalas tanulmanyozasaval ezek a kornyezeti tényezok kiszlirhetk, igy az ok-okozati
vizsgalat pontosabb eredményt ad.

A kutatasi modellben a bizalmon és informdacio-felhasznaldson kiviil szereplé harmadik
tényezd a megosztott informacidk észlelt mindsége. A kordbbi kutatasok ramutattak arra,
hogy az informéci6é felhasznaldsat nagymértékben befolydsolja az informacidok észlelt
mindsége, és erre hatasa lehet a felek kozotti bizalmi viszonynak is (Deshpandé-Zaltman
[1984]; Maltz-Kohli [1996]; Menon-Varadarajan [1992]), ezért nem hianyozhat a modellbél
az informacid mindsége sem; kiilonds tekintettel arra, hogy a varakozdsok szerint ezt
torzithatja a felek bizalmi viszonya.

Kutatdsunkban bizalmat, mint ahogyan azt az elméleti attekintés fejezetben bemutattuk az
iizleti partner segitokész hozzaallasa és szakmai képességei kombinacidjaként definialjuk
(Moorman és szerzétarsai [1992]). Nem tekinthetd tehat megbizhatonak az az iizleti partner,
aki ugyan segitékész ¢€s konstruktiv, de szakmailag nem megfeleldképp felkésziilt; és
hasonléan nem megbizhatdé az a partner sem, aki rendelkezik az iizleti kapcsolat
fenntartasahoz sziikséges ismeretekkel, de hozzaallasa nem megfeleld. Az informacio észlelt
mindségét ugy definiadljuk, hogy az iizleti kapcsolatban megosztott informacié milyen
mértékben idbszerii, relevans, pontos és egyértelmii (Maltz-Kohli [1996]).Az informacid
felhasznalasat pedig Uigy definidljuk, hogy az {izleti relacidban megosztott informacidé milyen
mértékben segitette a vezetéi dontéshozatalt, illetve egy jol meghatirozhatdé i probléma
megoldasat Caplan, Morisson et al. (1975).

Hipotézisek

Amikor az informacié felhaszndloja, ebben az esetben a marketing az informacidkat
vallalaton beliili, illetve vallalaton kiviili iizleti kapcsolatokon keresztiil kapja meg, felmertil
az informacids aszimmetria problémaja. Az informacids aszimmetria azt jelenti, hogy a
kapcsolati viszonyrendszerben az egyik fél tobbet tud, mint a masik.

A véllalatkozi kapcsolatrendszer, a marketingek és a piackutatok viszonyaban az informacios
aszimmetria tobb okra is visszavezethetd. Egyrészt a marketing nincs azoknak a statisztikali,
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illetve modszertani képességeknek a birtokdban, hogy objektiven értékelni tudja, hogy a
piackutatasban szerepld informéciok megfeleld modszerek alkalmazasa mellett jottek-e 1étre.
Masrészt a marketingek nincsenek jelen az adatgyiijtés sordn sem, tehat arrél sem tudnak
pontos képet kapni arrol, hogy az adatok 6sszegytijtése megfelelt-e a szakmai sztenderdeknek
(Moorman és szerzotarsai [1993]).
A véllalaton beliili kapcsolatrendszer, a marketing €s az értékesitési vezetd viszonylataban is
fennall az informdciés aszimmetria. Mig az értékesitési szakemberek napi kapcsolatban
vannak a vallalat vevdivel, addig a marketing vezetok ilyen jellegli, €10, rutinszeri, napi
kapcsolattal nem rendelkeznek (Beverland és szerzétarsai [2006]). Ebbol kovetkezéen a
marketingek korlatozottan tudjak csupan megitélni az értékesitési szakemberek piaci
visszajelzéseinek valosagtartalmat.
Tehat az informdacios aszimmetria, — amely mind a vallalatkdzi ¢és vallalaton beliili
kapcsolatrendszerben fennall — korlatozza a megosztott informacié mindségének objektiv
értékelését. Az olyan forrasbol szdrmazd informaciok felhasznaldsa, ahol az informacids
aszimmetria jelen van, komoly kockazatot hordoz a dontéshoz6 szdmara, ugyanis nehéz
pontosan feltérképezni az informacid valos mindségét (Holste-Fields [2010]). Az iizletfelek
kozotti bizalom hianya felvetheti annak lehetdségét, hogy az informacié kiild6jét rejtett,
rosszindulati motivaciok vezérlik és szandékosan torzitott informaciot oszt meg (Fisher-
Maltz [1997]; Maltz-Kohli [1996]). Mivel a dontéshozo — az informacids aszimmetria miatt —
nem tudja objektiv moédon megitélni az informécio valds tartalmat, a bizalomhiany oda vezet,
hogy az informaciot rosszabbnak (t.i. pontatlanabbnak, nem teljes koriinek) fogjatartani.

Hla és b.:Minél jobban bizik a marketingvezetd az informaci6 a.) vallalaton beliili és
b.) vallalaton kiviili forrdsdban, annal jobb mindségiinek fogja a megosztott informaciot
¢észlelni.

A kutatasban az informéci6 felhasznalast jol koriilirhaté vezet6i problémak megoldasdhoz
kotédéen vizsgaljuk (Caplan és szerzétarsai [1975]). A ek a dontési bizonytalansaguk
csokkentése érdekében tdmaszkodnak a dontéshozatal soran informaciokra (Galbraith
[1977]). Tl sok rendelkezésre all6 informacidé ugyanakkor mar kontra-produktiv és zavard
lehet; és — hasonloan a tal kevés informacidhoz — rosszabb dontéseket eredményez. Ezt a
jelenséget informacios tultelitddésként (informationoverload) definialjak (O'Reilly [1980]).
Az elmélet szerint a rendelkezésre allo informacidk mennyisége €s a meghozott dontés
mindsége kozott forditott U-alakt kapcsolat van. A rendelkezésre 4ll6 informaciok
mennyiségének novelése eleinte javitja a dontés mindségét, azonban egy pont utdn mar kontra
produktiv ujabb informaciokat értékelni, ugyanis a dontés mindsége romolni fog (O'Reilly
[1980]). A kutatok ramutattak arra, hogy a dontéshozo szamara elérheté informaciok
mindségének javitdsa noveli a dontéshozd azon képességét, hogy feldolgozza az
informaciokat, igy azokat az informaciokat gyorsabban be tudja fogadni és késobb kovetkezik
csak be az informacios tultelitddés és a dontéshozatal mindségének romlasa (Sparrow
[1999]). A vezeték a jO mindségii informaciokat gyorsabban és hatékonyabban tudjak a
dontések meghozatala soran értelmezni, mint a zavaros, nehezen értelmezhetd informacidkat
(Simpson-Prusak [1995]). A dontéshozok azokra az informaciokra tamaszkodnak
szivesebben, amelyeket pontosnak és relevansnak tartanak (Choo [1998]).

H2.:Minél jobb mindségiinek tartja az a.) vallalaton beliil és b.) vallalatkozi
kapcsolatrendszeren keresztiil megosztott informéciét a dontéshozd, anndl nagyobb
mértékben fogja azt hasznalni.

Elozetes varakozasaink szerint a bizalom nem lesz kozvetlen, csak kozvetett hatassal — az
informaci6 mindségén, mint kozvetitd valtozon keresztil — az informacid felhasznalas
mértékére. Amikor aek jol kortilhatarolhatd vezetdi problémakat oldanak meg és hoznak
dontéseket, alapvetden a rendelkezésiikre all6 informaciokat értékelik, €s nem — vallalatkozi
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¢s vallalaton beliili - kapcsolati halojukat tekintik at abbol a szempontbdl, hogy kitdl lehetne
megbizhato informaciokat kapni. A szocialis hald, mint potencialis informacioforras rosszul
strukturalt problémak (pl.: 0j munkahely keresés) megoldasa soran bizonyult megfeleld
els6dleges informacié forrasnak (Granovetter [1985]). A kapcsolati halo, mint
informacioforras feltardsa és megbizhatosaganak értékelése jelentds extra erdfeszitéseket
igényel a mar rendelkezésre allo informaciok attekintéséhez képest. A megoldand6 feladat
komplexitasa ugyanis van az informacid keresési mintakra (Bystrom-Jarvelin [1995]). Aek
ezért jol strukturalt problémak megoldasa esetén vonakodnak vallalni azt a jelentds eréforras-
tobbletet, amit a kapcsolati halé monitorozasa jelent, ha egyébként rendelkezésre allnak
informaciok, amelyek mindségét egyszeriibb értékelni.

H3: A marketingek a.)vallalaton kiviili és b.) vallalaton beliili {izleti partnereikbe
vetett bizalma — az informacid észlelt min6ségén keresztiil haté — kozvetett hatassal van az
informacio felhasznalasra

4. Médszertan
Adatgyiijtés

A modell tesztelését empirikus vallalati adatokon végeztiik, amelyet onkitoltds kérddivek
segitségével gylijtottiink nagyvéllalati mintan.Osszesen 2500 kérdéivet kiildtiink ki, amely
végll 338 érvényes kitoltott kérddivet eredményezett.Ezt a mintat hasznaltuk a vallalaton
beliili bizalommal kapcsolatos hipotéziseink empirikus tesztelésére. A marketing ¢és
piackutatd kozott fennalldé bizalommal kapcsolatos hipotéziseinket egy sziikkebb, 158
vallalatbol allo almintan vizsgaltuk; ebbe az elemzésbe csupan azokat a vallalatokat vontuk
be, amelyek a felmérést megel6zo 6t éven beliil készitettek piackutatast.

A konstrukciok mérése
A modellbe bevont konstrukciok mindegyikét referalt skalakkal, tobb allitds segitségével
mértiik, ahogyan az az alabbi tablazatbol is kitlinik.

1. tablazat: Mérdeszkozok.

Konstrukcié Tételek Std. C.R. AVE
szama faktorsuly

Bizalom — piackutatas 6 ,62-,88 ,85 51

Moorman és szerzétarsai [1992]

Informacio észlelt mindsége — piackutatas 5 ,62-,84 ,82 53

Deshpandé-Zaltman [1992]

Informacio felhasznalas — piackutatas 4 ,61-,85 A7 53

Deshpandé-Zaltman [1992]

Bizalom — Ertékesitési informacié 6 ,62-,91 ,88 ,55

Maltz and Kohli [1996]

Informacié észlelt minésége — Ertékesitési 5 ,69-,81 ,84 91

informacio

Maltz and Kohli [1996]

Informacié felhasznilas — Ertékesitési 4 ,62-,85 80 57

informacio

Maltz and Kohli [1996]

Megj.: Osszetétel megbizhatésag (CompositeReliability); Atlagos magyardzott
varianciamutato  (AverageVarianceExtracted). A  konfirmativ  faktorelemzés
illeszkedése: piackutatas (x2/df=1.31,p<.01, CFI=0.97, TLI=0.96, RMSEA=0.04),
értékesités (x2/df=2.10, p<.001, CFI=0.95, TLI=0.94, RMSEA=0.05)
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Valamennyi faktorsuly statisztikailag szignifikans és a konvenciondlis 0,6-es kiiszobértéknél
magasabb (Anderson -Gerbing [1988]).Az atlagos magyarazott variancia mutatd
(AverageVarianceExtracted, AVE) értékek magasabbak a 0,5-es kiiszobértéknél (Bagozzi-Yi
[1988]).

5. Hipotézistesztelés és eredmények

A model vizsgélatahoz a tobbvaltozos statisztikai modszerek koziil a strukturalis egyenletek
modellezést (StructuralEquation Modelling, SEM) alkalmaztuk (AMOS 20.0). A model jo6
illeszkedést mutatott a bizalom vallalaton beliili kapcsolatok esetén torténd vizsgalata soran
(x2(73)=110.69, x2/df=2.59, p<.001; RMSEA=0.057; SRMR=0.056; TLI=0.948; CFI1=0.959)
¢és elfogadhaté illeszkedést a vallalatok kozti kapcsolatok esetén (y2(72)=187.14, y2/df=
1.516, p<.001; RMSEA=0.069; SRMR=0.048; TLI=0.938; CFI=0.951).A hipotézistesztelés
soran valamennyi hipotézist sikeriilt igazolni.

2. tablazat: Paraméter becslések és a magyarazott variancia (R?).

Villalatok Villalaton beliili
kozotti kapcsolatok
kapcsolatok /értéKkesitési
/piackutatas/ informaciok/
(n=158) (n=338)
Kozvetlen hatdsok
Bizalom — Mindség 619*** (Hla: +)  .639*** (H1b:+)
Minéség —Informacio felhasznalas AB4*** (H2a:+) 516*** (H2b:+)
Kozvetett hatdsok®
Bizalom—Minéség— Info.felhasznalas
Teljes hatas .131(.035/.268)* .226(.060/.380)**
Kozvetlen hatas -.072(- .016(-.115/.211)ns
.217/.021)ns
Kozvetett hatas .203(.097/.426)**  .210(.107/.381)**
(H3a:+) (H3b:+)
Magyarazott variancia
Minoség .38 41
Informacio felhasznalas 21 27

a90% Bootstrap konfidencia intervallumok, a legalacsonyabb és legmagasabb
konfidencia intervallumok zdardjelben lathatok. Amennyiben a 0 érték konfidencia
intervallumba esik, az dsszefiiggés nem szignifikans; ha a konfidencia intervallum
nem tartalmazza a nulla értéket, szignifikans(Preacher-Hayes [2008]; Zhao és

szerzétarsai [2010]). *** p<.001,;**p<.01; *p<.05

6. Osszegzés, kovetkeztetések

A bizalom komplex mechanizmusokon keresztiil hat a vallalatok teljesitményére. Ebben a
tanulmanyban egy eddig kevesebb akadémiai figyelmet kapott mechanizmust vizsgaltunk; a
bizalom szerepét aszimmetrikus informéaciok mindségének vallalati észlelése és vezetdi
felhasznalasa esetén.

A marketingek a vallalat és a piac hatarteriiletén helyezkednek el (‘boundaryspanner’
position), igy kiemelten fontos, hogy a vallalat piac-szkennelési (market-scanning) folyamatai
soran szerzett informaciok eljussanak erre a dontéshozatali szintre(Day [1994]).A magyar ek
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szerint a piaci informaciok legértékesebb csatornai fontossagi sorrendben az értékesitési
szakemberek altal gyiijtott piaci megfigyelések és a piackutatasok(Keszey [2011]). Ebben a
kutatasban ezért ennek a két informécio-tipus példajan vizsgaltuk a bizalom hatasat.

Mindkét informacio-tipus esetében fenndll az informécids aszimmetria; ezért a bizalom
hatédssal van az informacié mindségének észlelésére. Kordbbi empirikus kutatdsok nem
vizsgaltdk, ugyanakkor felvetették azt a kérdést, hogy a bizalom vallalati teljesitményre
gyakorolt hatasa eltéré mértékli lehet vallalaton beliili, illetve vallalaton kiviili diadikus
(kétoldalt) kapcsolatok esetén. A felvetés azonban jorészt megvalaszolatlanul maradt,
ugyanis a korabbi empirikus kutatdsok vagy vallalaton beliili, vagy vallalatok kozotti
kapcsolatok esetében vizsgalodtak; ismereteink szerint olyan felmérések nem késziiltek eddig,
amelyek lehetéséget adtak a jelenség egy mintan beliili vizsgalatara.

Eredményeink a bizalom szerepe azonos a vallalaton beliili és kiviili kapcsolatrendszeren
keresztil megosztott aszimmetrikus informacidk mindségének észlelése és  vezetdi
felhasznalasa esetén.Az aszimmetrikus informéciok mindségének ¢észlelése szubjektiv
folyamat. Ebben a folyamatban a kiemelt szerepet jatszik a bizalom. Minél jobban bizik az
informdci6 felhaszndloja az informacid forrasaban, anndl job mindségiinek fogja tartani az
informaciot (amelynek objektiv megitélése a felek kozott fennalld informécids aszimmetria
miatt korlatokba iitkdzik). Az informacié észlelt mindsége nagymértékben meghatirozza,
hogy az informaci6 felhasznaldja a dontések sordn tdmaszkodik-e az adott informéciora. Az
informdaci6 felhasznélas képességét pedig a vallalati teljesitmény pontos indikatoraként lehet
tekinteni(Day [1994]; Kohli-Jaworski [1990]).

Azok a dontéshozok, akik képesek bizalmon alapul6 egyiittmiikodéseket kialakitani (vallaljak
annak kockazatat, hogy megbizzanak {izleti partnereikben) diverzifikaltabb informécio-
portfolié alapjan tudnak dontéseket hozni, amely a vallalat teljesitményét javitja. Ellenben
azok a dontéshozok, amelyek kapcsolatrendszerét a bizalom alacsony szintje jellemzi, nem
lesznek képesek kiaknazni a véallalatok altal 6sszegytijtott és rendelkezésre allo informacidkat,
sziikebb lesz azon informdciok kore, amelyeket hitelesnek és jO mindségiinek észlelnek,
amely rontja a vallalat versenyképességét.

A kutatas korlatai és a kutatas lehetséges jovobeni folytatasi iranyai

A kutatdsnak szdmos korlatja van; az egyik ilyen korlat a kutatds keresztmetszeti jellege;
érdemes lehet a kutatast késobb folytatni és longitudinalis empirikus adatok segitségével
vizsgalni a model érvényességét. A kutatds nem vizsgalta a bizalom elézmény-valtozoit, ezek
feltarasa értékes 1 kovetkeztetések megfogalmazasahoz vezethetne. Jollehet diddikus
kapcsolatokat elemeztiink a kutatasban, a felmérés a didd egyik résztvevdjére, az informacid
felhasznaldjara korlatozodott, igy a jovoben érdekes lehet olyan felméréseket is késziteni,
amelyek egy didd mindkét résztvevdjének perspektivdjat figyelembe veszik. A kutatas
keresztmetszeti jellegébdl adoddan nem vizsgaltuk a felek kozotti dinamikat sem. A kutatas
fokuszpontja az informacid-felhasznaldé szaméira mar rendelkezésre 4all6 informacidk
felhasznalasa volt; igy a kutatas nem tért ki példaul arra a kérdésre, hogy a bizalom hogyan
hat az informécié megosztasi hajlanddsagra.

A kutatas felveti a bizalom és kockazat Gsszefliggését, ugyanakkor nem vizsgélja azt az
etikai-moralis dilemmat, hogy a ki nem érdemelt bizalom hatasara az informacio
felhasznaloja figyelembe vehet félrevezetd informacidkat is. Ennek vizsgalata azonban
vélhetden feltard kutatasi technikakat igényelne.
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