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I, A DISSZERTACIO CELJA ES FELEPITESE

Doktori disszertacidmban a tarsadalmi felelésségvallaléssal, elsésorban annak
kommunikécidjaval foglalkozom. Bemutatom, hogy milyen tényezok hatasara és
milyen médon kertilt elétérbe a CSR (Corporate Social Responsibility), azaz tarsadalmi
feleldsségvallalas az elmult években és hogyan hat mindez a vallalatok marketing-,
illetve kommunikacios tevékenységére. Az érintettek feldl kozelitve fogom elemezni az
elméleti koncepciokat, kiilonods tekintettel a reputaciora.

Kapcsolatom a CSR-rel nagyjabol tizendt évvel ezel6tt kezdédott, amikor egy
egyetemi feladat kapcsan teljesen véletleniil csoppentem bele ebbe a vilagba, amely a
kommunikacio hatarteriileteként mar akkor nagyon iddszeriinek és érdekesnek tiint. Az
eltelt évek soran pedig egyre inkabb arnyalddott ez a kép, rdadasul a globalis és helyi
szinten is tapasztalhaté gazdasagi jelenségeknek, az érintetti elvarasok fokozddd
megjelenésének koszonhetden lehetdségem volt végigkdvetni a CSR regionalis és
magyarorszagi fejlodését. Azt a folyamatot, amelynek sordn a tarsadalmi
felelosségvallalas itthon is elindult az adoméanyozas és a sz€p szavak kontextusabodl a
nyitottsadg, a mérhetdség, a stratégiai szintli tervezés és az egyenrangu parbeszéd
iranyaba.

Nyolc éven keresztiil kutatoként és oktatoként — az els6 magyarorszagi CSR
kommunikacios kurzus szeminarium-vezetjeként — kisértem figyelemmel a CSR
magyarorszagi elterjedését, illetve voltam a folyamat aktiv résztvevdje, alakitdja.
Emellett tandcsadoként szamos projektben vettem részt, amelyek hozzjarultak ahhoz,
hogy a hazai vallalatok, illetve a multinaciondlis cégek magyarorszagi leanyvallalatai
korében egyre inkdbb elterjedt gyakorlatnak szamit a tarsadalmi felel@sségvallalas
stratégiai szinten torténd kezelése, valamint az érintettek véleményének meghallgatdsa
és figyelembe vétele. Ehhez a folyamathoz igyekszem hozzajarulni egy olyan kutatasi
eszkozzel, amelynek segitségével az érintetti szempontok a szervezet szempontjaival
egyeztetve becsatornazhatdak a vallalat stratégiai tervezési folyamatéba.

A disszertacio irasa soran azt az érintett-centrikussagot érvényesitettem, ami a
mindennapi munkam soran is a vezérld elvet jelenti. A dolgozat és a hozza kapcsolodo
kutatas gyakorlati jelentdsége, hogy ujszerti eszkozoket adhat a vallalatok és a kutatok

kezébe, amelyek segitségével feltarhatok az érintettek CSR-rel kapcsolatos percepcioi.



A kutatdsi megkozelités, illetve moddszertan ujszeriségét az adja, hogy a vallalat
megitélését egyszerre vizsgalja meg a szervezet, illetve érintettjei nézépontjabol, majd a
két képet Osszehasonlitja egymassal. Ennek kdszonhetéen azonosithatdoak a szervezet
szandékolt identitasanak, illetve az érintetti észlelések, benyomasok alapjan kialakulo
érintetti reputdcionak az eltérései. A szervezet elemzésének mélysége miatt kvantitativ
helyett kvalitativ kutatas elvégzése javasolt, amely nem fedi el sem a szervezet, sem az
egyes érintetti csoportok jellegzetességeit.

A disszertacio a kovetkezéképpen épul fel: Eldszor kontextusba helyezem a
tarsadalmi feleldsségvallalast, azaz ismertetem, hogy milyen tényezdk segitették eld
megjelenését és széleskort elterjedését (II.1 alfejezet). Ezt kdvetden az érintetteket
mutatom be (11.2 alfejezet) — rajuk gyakran a tarsadalmi feleldsségvallalas
»celcsoportjaiként” szoktak tekinteni. Annak ellenére, hogy a valdsdgban sokkal inkébb
résztvevoi és alakitoéi a CSR-, valamint a CSR-kommunikaci6 folyamatainak.

A tarsadalmi feleldsségvallalas elméleti keretrendszerét vazolja fel a kovetkezo,
11.3 alfejezet. Ennek keretében azt fogom részletesebben megvizsgalni, hogy pontosan
mi is tartozik a CSR teriiletéhez, ezt kdvetden pedig az érintettekkel kapcsolatos fobb
elméleteket ismertetem (I1.4 alfejezet).

A dolgozatnak ugyanakkor nem célja annak igazoldsa, hogy a tarsadalmi
feleldsségvallalas 1étez6 kutatdsi iranyzat az akadémiai szférdban és menedzsment
gyakorlat az lizleti szférdban. Nem fogom vizsgalni a CSR révid- vagy hossza tavi
gazdasagi megtériilését, hanem csak a vallalat és érintettjei kozott fennallo kapcsolati
halo értékteremtd folyamataira fogok koncentralni. A dolgozat marketing fokusza miatt
els@sorban a reputdciora gyakorolt hatast fogom vizsgélni.

Az ‘érintett-koncepcid vallalatok életében torténd megjelenésérdl szol a
kovetkezé alfejezet (I1.5), ennek keretében bemutatom, hogy a vallalati
kommunikacionak milyen tipusai fordulnak eld, melyek tartoznak a CSR-
kommunikécio fobb eszkozei kozé. Azt a folyamatot is fel fogom vazolni, amelynek
keretében az érintett-koncepcio teret nyert a marketingben.

Egy ujabb koncepcid, a reputacid vilagaba vezeti be az olvasot a II. 6 alfejezet,
ami elsésorban arrol sz6l, hogy hogyan jelenik meg az érintettek vilagaban a tarsadalmi
felelosségvallalas. A vallalat és  érintettjei  kozdtti  viszonyrendszerek
megkiilonboztetését kovetden azt fogom megvizsgalni, hogy milyen kapcsolat van a
CSR és a reputacio kozott. Ezt kdvetden pedig olyan reputacios modelleket is be fogok

mutatni, amelyek az érintetteket allitjak a kozéppontba.



Az elvégzett kvalitativ kutatds koncepciojat a III. fejezetben fogom
részletesebben ismertetni. A kutatas elOkészitéseként attekintettem a kis- és
kozépvallalatok sajatossagait a tarsadalmi feleldsségvallalas terén, mivel az elemzés
témajaul egy mikrovallalkozast €s érintettjeit valasztottam. A Szatyor Egyesiilet és
Szatyorbolt kiilonlegessége, hogy a szervezet egy nonprofit egyesiiletbdl €s egy tlizleti
vallalkozasbol 4all, amelyek szimbidzisban miikodnek. Az eldbbi célja a
szemléletformalas a tudatos taplalkozas €s az €lelmiszer-onrendelkezés terén, az utdbbi
pedig hazai, szezonalis, friss zoldségeket-gylimolcsoket és rengeteg mas, felelds
forrasbol szarmazo6 terméket kinal vasarloi szdmara. Azért esett a valasztdsom éppen
erre a szervezetre, mert Oonmagaban az alaptevékenysége is szorosan kotddik a
tarsadalmi feleldsségvallalashoz, emellett pedig szdmos olyan iizleti elvet és gyakorlatot
kovetnek, amelyek példaértékiivé teszik miikodésiiket. Alulrol épitkezd civil
kezdeményezésbol, barati Gsszefogasbol nétte ki magat népszerii tizletté, amelynek
gyokerei a mai napig megtapasztalhatébak a szervezet rugalmassagaban, kozvetlen
kommunikéciojaban és az iizlet csaladias 1égkdrében.

A kutatds tudoményos jelentdségét az adja, hogy egy Magyarorszagon még
kevésbé kutatott témaval, a tarsadalmi feleldsségvallalas kommunikacidjaval és az
érintetti reputacioval foglalkozik. Mddszertani kiilonlegessége pedig abbol fakad, hogy
egy innovativ kvalitativ kutatasi folyamat keretében nem csak a szervezet
szempontjabol elemzem a  Szatyor érintetti  kapcsolatait és  tarsadalmi
feleldsségvallalasat, hanem ugyanezt az érintettek bevonasaval az 6 szempontjukbdl is
megvizsgalom. A kutatas harmadik elemeként pedig Abraham Lincoln szavaival élve
Osszehasonlitom ,,a fat” és az ,,arny€kat”, azaz azonositom az eltéréseket a szervezeti és
az érintetti nézOpontok kozott. Mivel a valdsag észlelése sziikségszeriien torzul,
értelmezése pedig nagyban fiigg a befogad6 szempontrendszerétdl, a vallalatok szamara
igen hasznos megismerni, hogy mi és hogyan csapddik le érintettjeikben azokbol az
tizenetekbdl, amelyeket tudatosan vagy miikodése soran észrevétleniil sugaroznak
feléjiik. Az érintetti elvarasok megismerése, az észrevételek becsatorndzédsa a vallalati
folyamatokba hozzajarul az érintettek elvarasainak vald jobb megfeleléshez, ami
amellett, hogy csokkenti a vallalat reputacios és ebbdl fakado tzleti kockazatait,
hozzajarul a wvallalat irdnti bizalom er6sodéséhez és igy az eredményesség
novekedéséhez.

A szervezetet, tevékenységét és szdndékolt identitdsat bemutato esettanulmany a

IV. fejezetben talalhato, a Szatyor vezetdivel késziilt mélyinterjik, dokumentumelemzés



¢s megfigyelések alapjan. Az érintettek percepcioit pedig az V. fejezetben gylijtdttem
Ossze, Osszesen tizenkilenc érintetti mélyinterju alapjan.

A szandékolt identitast az érintetti reputaciéval a VI. fejezetben vetem 0Ossze
egymassal, az eltérések alapjan stratégiai javaslatokat is megfogalmazok. A dolgozat
kovetkeztetéseit, a kutatas korlatait €s jovobeni lehetdségeit a VIL. fejezet foglalja ssze.

Az elkésziilt elemzés kiilonlegességét a kivalasztott modszertan sajatossagai és a
vizsgalt szervezet egyedisége mellett tovabb erdsiti, hogy az elemzés Osszeallitdsa soran
a torténet minél érthetobb, mélyebb, egyuttal személyesebb bemutatasara torekedtem,
ami a tudomanyos irasok tobb évtizeddel ezel6tti hagyomanyait eleveniti fel, amikor
még a torténetek, példat, mini-narrativak és az esszé-stilusti érvelés volt jellemzd.
(Brown [2012]) Az volt a célom, hogy az olvasét — mint a disszertacio egyik fontos
érintettjét bevonjam a kutatas folyamataba, annak érdekében, hogy kozosen fedezziik fel
a vizsgalat targyat képezo szervezet érintetti kapcsolatrendszerét €s érintetti megitélését.
Mivel a disszertacionak, valamint a Szatyor Egyesiiletnek €s Szatyorboltnak én magam
is érintettje vagyok, az elemzés elkészitése sordn tudatos kutatdi stratégiaként nem
torekedtem a kiviilallasra, hanem a kutatds aktiv résztvevdjeként, egyenrangu

egylittmiikddo partnerként értelmeztem a kutatasban betoltott szerepemet.



. AZ ERIN’TET’,F-ELME"ZLE,T, A TARSA]?ALMI
FELELOSSEGVALLALAS ES A REPUTACIO
IRODALMANAK OSSZEFOGLALASA

Ez a fejezet alkotja a disszertdciom gerincét, amelyben bemutatom az érintett-
elmélet, a tarsadalmi felelésségvallalds, valamint a reputdcid kutatdsi témam
szempontjabol leginkabb relevans szakirodalmat. A CSR a tudomanyos vilagban ¢és az
lizleti ¢letben is hatarteriiletnek szamit, sok mas tudoméanyaghoz kapcsolddik, ezért
fogom tobbféle iranyat ismertetni, azonban torekedni fogok az érintetti fokusz
érvényesitésére.

A szakirodalom bemutatdsdt azért az érintetteknél és nem a tarsadalmi
felelosségvallalasnal kezdem, mivel a szakirodalomban korvonalazddé kétféle iranyzat
ko6ziil az érintett-szemléletet érzem relevansabbnak, tovabba ennek el6retdrésére lehet
szamitani a kdvetkez6 évek soran.

A vallalatok tarsadalmi feleldsségvallaldsaval kapcsolatos elméletek egyik része
a vallalatok kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi hatésait helyezi az el6térbe — dontden a
kornyezeti menedzsment feldl megkozelitve és késébb onnan kiterjesztve a gondolkozas
iranyat a tarsadalmi hatdsok iranyaba. Ezek az iranyzatok a hat4sokra, ezek
menedzselésére koncentralnak.

Ezzel szemben, pontosabban emellett teret nyert a tdrsadalmi feleldsségvallalas
egy masik iskolja is, amely a tarsadalomtorténetbdl kiindulva, a magan- és kéztulajdon
viszonyait elemezve jutott el a tarsadalmi bedgyazottsag vizsgdlatdhoz, amelyet az
érintettek korében, veliik egyiittmiikddve tart kivanatosnak elvégezni. A korabbi
torténelmi korokra jellemz0 magan- ¢és kozviszonyok megvaltozasaval ujfajta
szemléletmodra van sziikség, amely alkalmas a vallalat és érintettjei kozott zajlod
folyamatok megragadasara €s befolydsolasara.

A két iranyzat koziil tehat az utdbbi, érintett-fokusza megkozelitésmod jellemzi
a disszertdciomat. MielOtt azonban részletesen bemutatom az érintettekre vonatkozé
elméleteket, eldszor roviden azokat a jelenségeket fogom ismertetni, amelyek
hozzajarultak a tarsadalmi feleldsségvallalas elmult években tapasztalhato

térnyeréséhez.



11.1 A tarsadalmi felelosségvallalas megjelenése és széleskorii elterjedése

A tarsadalmi felelosségvallalas nem uj keleti divatszo, régota jelen van az iizleti
vallalkozasok ¢letében. Mar az oOkorban is jellemzd volt, hogy a termeldk és
szolgaltatok torekedtek a helyi kozosségek igényeinek ¢€s elvarasainak figyelembe
vételére. Igaz, ezt akkor még nem az érintettek szempontjainak iizleti miikodésbe valo
beépitésének, érintetti kapcsolatok menedzsmentjének nevezték és feltételezhetd, hogy
atgondolt, tudatosan megtervezett stratégia sem eldzte meg.

Ugyanakkor a tarsadalom részérdl régota elvards, hogy a gazdasagi szféra
szereplOi részt vegyenek a kozdsség életében, kivegyék a résziiket a feladatokbdl, azaz
maguk is felelés vallalati polgarok legyenek. Ez a nemzetkodzi szakirodalomban
,Corporate Citizenship”-nek nevezett magatartas.

Tobb tényezd és esemény egyiittes hatdsaként valt az elmult évek, évtizedek
soran intenzivebbé a tarsadalmi feleldsségvallalas el6térbe keriilése.

Ezek koziil talan az egyik legfontosabb a gazdasagi kornyezet megvaltozasa. Az
tizleti szféra jelentdségének novekedésével atalakultak a vagyoni viszonyok, a szdz
legnagyobb gazdasag kozott nagy valoszinliséggel tobb vallalat, mint allam talalhato. A
vallalkozasok gazdasagi szerepe tehat jelentds, egy-egy tizleti dontésiikkel, mint példaul
egy kiilfoldi beruhdzas megvaldsitdsaval oridsi hatast tudnak gyakorolni az adott allam
gazdasagara.

A vilagszintli pénziigyi valsag kovetkeztében kordbban megingathatatlanul
stabilnak hitt vallalatok mentek csddbe, rengetegen vesztették el megélhetésiiket, valtak
képtelenné korabban felvett hiteleik visszafizetésére. A gazdasag novekedése megallt, a
befektetdk jelentds veszteségeikbdl tanulva dvatossa valtak és kivarnak.

Az egyre inkabb globalissa valo gazdasagi és pénziigyi vilag kovetkeztében
fogyasztoként, munkavallaloként €s tobb mas €rintetti szerepiinkben is a sajat boriinkon
érezzlik a gazdasagi folyamatok kedvezd vagy éppen kedvezdtlen alakuldsat. Amig
régebben egy-egy gazdasdgi régid vagy ipardg sikeressége nem befolyésolta jelentds
mértékben a vildg masik felén ¢€lok életét, addig ma mar szamtalan ponton
kapcsolodnak egymashoz a kiilonb6zd foldrészeken taldlhatd vallalkozasok — ez tobbek
kozott a piaci liberalizacionak is koszonhetd. Az ennek kovetkeztében élesedd piaci
verseny a kedvezé hatasok mellett ugyanakkor fenyegetheti egyes érintettek érdekeit,

igy példaul korabbi versenytarsak és ezaltal munkahelyek szlinhetnek meg.



A liberalizaci6 egyfajta externaliaként magéaval hozta a korabbi etikai elvek
idénkénti megszegését, a vallalkozasok befolydsdnak és jelentéségének novekedésével
ugyanis nem jart magatol értetédéen egyiitt a vallalatok és vezetdik etikai fejlédése.
Ennek kovetkeztében a torvényhozok vilagszerte egyre jobban szabalyozzak a
vallalkozasok miikodését, valamint érintettjeikkel fenntartott kapcsolataikat, ami viszont
pont a liberalizaci6 ellen hat.

A folyamat részeként sor keriilt olyan tevékenységek kotelezettségként valo
megfogalmazasara is, amelyek korabban a cégek Onkéntes szerepvallalasdnak részét
képezték. Ezt részletesebben is fogom elemezni Carroll CSR-piramisanak bemutatasa
soran.

Megvaltozott azonban a tarsadalmi kornyezet is, amelyben a vallalatok
tevékenykednek. A globdlissd vald, informécios tarsadalomban egyre tobb, a stlyos
kornyezetterheléssel kapcsolatos kdrnyezeti katasztrofakrol szolo tudositas, illetve a
vallalkozasok visszaéléseivel kapcsolatos botrany éri az embereket. Ezzel
parhuzamosan pedig szamtalan, a tudatosabb ¢letrél ¢és fogyasztasrol szolo
ismeretterjesztd ¢€s szemléletformaldé informacidé is eljut hozzajuk, amelyeknek
koszonhetden sokrétii érintetti szerepeikben tudatosabban tudnak fellépni és érdekeiket
érvényesiteni. Ez tobbek kozott a korabbindl liberalisabb tarsadalmi viszonyok érték-
pluralizmusanak is kdszonhetd, amelyben egy helyesnek tartott érték helyett

A globalis gazdasagi rendszer kialakuldsaval megnétt a vallalatok és az emberek
kozotti tavolsag, mar régen nem arrdl van szd, hogy a cserekereskedelem érdekében
létrehozott tobblet sziik foldrajzi hatarokon beliil gazdat cserél, amely folyamat soran a
résztvevok személyesen is ismerik egymadst. Sokszor az sem dertil ki a fogyaszto, civil
szervezet vagy barmely mads érintetti csoport képviseldje szdmaéra, hogy az adott
terméket hol allitottdk eld vagy pedig a vallalattal kapcsolatos alapvetd jogi és
gazdasagi informaciok sem hozzaférhetdek.

A kiilonb6z6 botranyok hatasara (tovabb) csokkent az emberek véllalatokba és
vallalatvezetokbe vetett bizalma, valamint tovabb nétt a rés a tarsadalmi elvarasok,
illetve a vallalatok ezen elvarasoknak valo észlelt megfelelése kozott. Igencsak kritikus
kornyezetben miikodnek tehat jelenleg a vallalatok, amelyben nehéz hitelesnek tiinni.

A hitelesség egyik eszkoze lehet a tarsadalmi feleldsségvallalas, azonban csak
annak megfeleld tervezése és megvaldsitasa esetén. Amennyiben ugyanis az érintettek

azt érzékelik, hogy a vallalat csupan ,,zoldre festi” magat, azaz felelds szinben szeretne



feltinni, ugyanakkor tevékenysége ¢és kommunikéacioja nem hiteles, az még nagyobb

ellenérzéseket valthat ki.

11.2 A tarsadalmi felelosségvillalas ,,célcsoportjai”: Az érintettek

Ez az alfejezet azokrol szol, akik a tarsadalmi feleldsség célcsoportjat jelentik.
Joval tobbek azonban csupan kommunikacids célcsoportnal — ezért is az idézdjel a
cimben. Az érintettek mindazon személyeket vagy szervezeteket jelentik, amelyek
valamilyen jellegli kapcsolatban allnak egy vallalattal. Ez a kapcsolat sokféle lehet és
nem feltétlentil iizleti alapq, illetve jelent kiszolgaltatottsagot, alarendeltséget. Raadasul,
ellentétben példaul a vallalatok marketingtevékenysége sordn megszokott
szegmentacios és célcsoport-meghatarozasi folyamattal, a kapcsolat
kezdeményezésének iranya nem csak egyoldalti lehet. Barki definialhatja magat
valamilyen szempontbdl érintettnek, a vallalat tudta és beleegyezése nélkiil is.

Tehat példaul barmikor donthetek gy, hogy az allati jogok védelme szdmomra
fontos értéket jelent és az érdekeik védelmében minden gyodgyszeripari €s kozmetikai
cég érintettjeként felléphetek az indokolatlan allatkisérletek ellen. Eppen ezért igényel a
korabban megszokott menedzsment-modszerektdl eltérd megkozelitést az érintettek
azonositasa, amelynek sordn szocio-demografiai valtozék helyett a vallalat
miikodésével kapcsolatos tigyek feltérképezésére van inkdbb sziikség, ugyanis ezekbdl
kiindulva lehet kozelitéleg meghatarozni az érintettek korét.

Raadasul — és ez tovabbi paradigma-valtast kdvetel meg — maga a kapcsolat sem
egyoldalu, tehat nem csupan a vallalat kozvetiti az tizeneteit, hanem idealis esetben egy
rendszeres €és folyamatos kapcsolatrol van sz6, amelyben az érintettek egyenrangl
partnerként vesznek részt és megosztjdk a szervezettel elvéarasaikat, visszajelzést
nyujtanak, azaz maguk is részt vesznek vagy vehetnek valamilyen modon a vallalat
irdanyitasdban. Ez a kérdéskor azonban messzebbre vezet, a vallalat-érintett
kapcsolatrendszer miikodését, elonyeit és kockazatait a késébbiek soran fogom
részletesebben bemutatni. Ennek a fejezetnek az a célja, hogy ismertesse az érintettek
fobb definicioit €s elméleti koncepcioit.

Fontos leszogezni, hogy érintettjei nem csak a profitorientalt vallalkozasoknak

vannak, hanem minden szervezetnek, igy példaul a koltségvetés altal finanszirozott



felsdoktatasi intézménynek, illetve a non-profit szervezeteknek is. Mivel azonban jelen
disszertacioé keretei kozott a vallalkozasokra fokuszalok, a tovabbiakban nem fogok
kiilon utalni arra, hogy nem csak az iizleti célu szervezeteknek vannak érintettjei.
Elészor az érintettekkel kapcsolatos statikus elméleteket fogom bemutatni,
amelyek segitenek annak megértésében, hogy pontosan kik tartoznak az érintettek
korébe és mi a jelentdségiik a tarsadalmi feleldsségvallalas kapcsan. A késObbiek soran
(a I1.4 alfejezetben) pedig dinamikus érintett-elméleteket fogok ismertetni, amelyek a
kiilonb6z6 érintetti  csoportok kategorizalasan tal a velik kapcsolatban javasolt

stratégiakat is megfogalmazzak.

11.2.1 Erintetti definiciék

R 1
Az ,érintett”

, azaz a részvényes (angolul: stockholder) mintdjara képzett
stakeholder szot 1963-ban irtdk le eldszor, az akkori Stanford Research Institute (ma:
SRI International Inc.) egyik belsé feljegyzésében. A megalkotott sz6 azt volt hivatott
kifejezni, hogy a menedzsereknek a tulajdonosokon til mas csoportokkal is
foglalkozniuk kell. (Parmar et al. [2010])

Az érintett-elmélet nemzetkozi fejléddése szempontjabol jelentds mérfoldkd volt
Edward Freeman 1984-es ,,Strategic Management: A Stakeholder Approach” cimii
konyve, amelyben a stratégiai menedzsment érintetti szempontii megkozelitését mutatta
be, definidlta az érintetteket, illetve meghatarozta az érintettek kezelésének harom
szintjét is. (Radécsi [1997])

Az ¢ értelmezését szamtalan masik kovette, illetve eldézte meg. Mitchell ¢€s
szerzOtarsai az érintett-definiciok hatféle tipusat kiilonboztették meg — rendezdelviik az
volt, hogy a vallalat és érintett kozotti kapcsolat mely elemét hangsulyozza leginkabb az
adott meghatarozas (Mitchell et al. [1997]).

A kiilonb6z6 szerzok tollabdl eltérd korszakokban megalkotott definiciok
alapjan nyomon kovethetd az érintettekkel kapcsolatos gondolkozasmod folyamatos
fejlédése, illetve jol tiikrozi a vallalat-érintett kapcsolatrendszer sokrétli, egyben
dinamikus voltat is. Az 1. szamu tablazatban idézett értelmezések dontden tizleti etikai,

dontéen elvi szempontbol vizsgaltdk a helyzetet, napjainkban azonban mar elterjedt

' A magyar szakirodalomban idénként az ,,érdekgazda” kifejezés jelenik meg forditasként,
ehelyett az tizleti, illetve akadémiai életben is elterjedtebbnek tekinthetd érintett szot fogom
hasznalni a tovabbiakban, amely Radacsi Laszl6 forditasaban els6ként jelent meg a tarsadalmi
felelosségvallalas magyar nyelvi szakirodalmaban (Radacsi [1997] pp. 79-80.)



tendencidnak tekinthetd, hogy az érintetti kapcsolatok iizleti vonatkozasait is vizsgaljak,

elemzik és értelmezik.

1. tablazat: Az érintetti definiciok tipusai

Erintetti definicié tipusa

Példa

A vallalat és az érintettjei
kapcsolatban allnak egymassal

., A vallalatot kapcsolatok halozata alakitja,
amelybe beletartoznak a munkavallalok, a
fogyasztok, a szallitok, a kozdsségek, az tizleti
partnerek és mas csoportok, amelyek
kapcsolatban dallnak a vallalattal, meghatarozzadk
azt és ertelmet adnak neki.”

Wicks et al. [1994] p. 483

A vallalat és az érintettek
kozott ero-alapu fliggdségi
viszony all fenn, amelyet az
érintettek dominalnak

Az érintettek azok az egyének, csoportok vagy
mas szervezetek, amelyek érdekeltek a vallalat
tevekenységeben és amelyek képesek befolydsolni
azt.” Savage et. al. [1991] p. 61

. Egy szervezett érintettie lehet minden olyan
csoport vagy egyén, amely/aki befolyassal lehet a
szervezet céljainak elérésére vagy pedig az hatast
gyakorolhat ra.” Freeman [1984] p. 46

A vallalat és az érintettek
kozott er6-alapu fliggdségi
viszony all fenn, amelyet a
vallalat dominal

L Egy szervezett érintettie lehet minden olyan
csoport vagy egyén, amely/aki befolyassal lehet a
szervezet céljainak elérésére vagy pedig az hatdst
gyakorolhat ra.” Freeman [1984] p. 46

Erdviszonyoktol kdlcsondsen
fliggd kapcsolatban all
egymassal a vallalat és az
érintett

., személyes céljaik elérése érdekében fiiggnek a
vallalattol, amely fennmaradasa érdekéeben fiigg
toliik” Rhenman, idézi Nasi, idézi Mitchell et al.
[1997] p. 8612

A kapcsolat legitimitasanak
alapja:

- szerz6dés

- érintetti igény

- az ¢rintett kockazata

- moralis érintetti kovetelés

L Akik hasznot huznak a vallalati mitkodesbol,
vagy az kart okoz nekik, akiknek jogait megsértik,
vagy figyelembe veszik a vallalati cselekedetek.”
Evan — Freeman [1997] p. 100

Az érintettek érdekei (a
legitimacio kivételével)

,, Az érintettek olyan személyek vagy csoportok,
amelyek valamilyen kéveteléssel, tulajdonnal,
joggal vagy érdekkel rendelkeznek a vallalattal és
mitkodésével kapcsolatban a multban, a jelenben
vagy a jévében.” Clarkson [1995] p. 106

Forras: Mitchell et al. [1997] pp. 860-862 alapjan sajat szerkesztés

2 A definiciot Rhenman alkotta meg, Nisi forditotta le angolra — erre hivatkoztak Mitchell és
szerzOtarsai.
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Az ¢érintetti definicid iizleti vonatkozéasat bizonyitja a kovetkezd, viszonylag
frissnek mondhato definicid is. A szakirodalom tanulmanyozasat kovetéen Ferrell és
szerzOtarsai egy ennél részletesebb, az lizleti szempontokra is fokuszald éErintett-
fogalmat publikaltak 2010-es cikkiikben, amelyben a piaci orientacidé elméletére
épitkezve vazoltak az érintett-orientacidé koncepciojat. (Ferrell et al. [2010])
Megfogalmazasuk szerint érintettek azok az egyének vagy csoportok, amelyekre a
kovetkezo allitasok koziil legalabb az egyik igaz:

., 1. A szereplot pozitivan vagy negativan érinthetik a vallalat cselekedetei és/vagy
aggalyai vannak azokkal a hatasokkal kapcsolatban, amelyeket a vallalat a
jollétére gyakorolhat.

2. A szereplo megvonhat vagy biztosithat olyan erdforrdasokat, amelyek a vallalat
tevékenységéhez sziikségesek.

3. A szervezeti kultura szempontjabdl értékes szereplo.”

Ferrell et al. [2010] p. 94 alapjan sajat forditas

Ebbdl az iizleti szempontokat el6térbe helyezd, részletes definiciobol
véleményem szerint jobban latszik, hogy milyen hatdsuk lehet az érintetteknek a
vallalatokra, illetve a vallalatoknak érintettjeikre, mint a kordbbi, inkabb elméleti és
etikai kérdéseket vizsgilé meghatirozasoknak. Eppen ezért a dolgozat soran az
érintettek ezen értelmezését fogom hasznalni.

Nem csupan egy ,nice-to-have” etikai elvrdél van tehat szo, az érintetti és
szervezeti szempontok a mindennapi miitkodés sordn is Osszeiitkozésbe keriilhetnek,
ezaltal jelentds mértékben befolydsolhatjak a cég iizleti eredményét, illetve megitélését.

A kizardlag a részvényesek érdekeit szem el6tt tartdé menedzsment-alapelvhez,
valamint a hagyomanyos, vevéfokuszii marketing-megkozelitéshez képest ez sokkal
sz¢lesebb kort jelent, hiszen a részvényesek, illetve a fogyasztok mellett méas csoportok
érdekeit és értékeit is bevonja az értékteremtési folyamatba.

Természetesen ellenzdi is vannak az érintett-elméletnek, mint példaul Sternberg
¢s Jensen. Utdbbi szerint egy értékii célfliggvényre van sziikség, mivel logikailag
lehetetlen lenne tobb, mint egy dimenzid esetében a maximumra térekedni. Rdadasul az
elmult két évszazad kozgazdasagtani ¢és pénziigyi elméletei és kovetkeztetései
véleménye szerint arra utalnak, hogy a tarsadalmi jolét akkor éri el maximalis értékét,
ha minden iizleti vallalkozas kizarolag a sajat piaci értékét maximalizalja. (Jensen

[2002])
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Ervelését azonban tobb ponton is timadhaténak tartjadk mas szerzék, mint
példaul Windsor (Windsor [2002]) vagy Wood (Agle et al. [2008]): Egyrészt, a piacok
sehol sem mikodnek tokéletesen, rdadasul a vallalatok mindig is végeztek olyan
tevékenységeket, amelyek célja nem kizardlag a piaci értékndvelés volt. Ezen kiviil
pedig, ahogy mas egyének és szervezetek, ugy a vallalkozasok sem tudnak
kornyezetiiktél, valamint a mikodésiikben érintettektdl teljesen fiiggetlentil
tevékenykedni. A kiilonb6z0 érintettek egyfajta tdrsadalmi ellen6rz6 mechanizmust is
jelentenek, azaz tulajdonképpen segitik a vallalatokat a hatékony mitkodésben. (Agle et
al. [2008])

Formalis ellenérz0 mechanizmust jelenthet a torvényalkotds, amelyik
jogszabalyban tartja vissza a cégeket példaul a kornyezetszennyezéstdl. Informadlis
ellen6rz6 mechanizmusként pedig felléphet egy civil szervezet, egy tudatos fogyasztd

vagy egy oknyomozd 0jsagiro.

11.2.2 Kik lehetnek érintettek?

A kiilonb6z6 érintett tipologidk bemutatdsa el6tt roviden azt fogom ismertetni,
hogy altaldban milyen csoportokat szokott a témaval foglalkozd szakirodalom
érintettként definidlni.

A véllalatra menedzseri szemszogbdl tekintve a menedzsereken kiviil
tulajdonosok, a munkavallalok, a fogyasztok, illetve a beszallitok / iizleti partnerek
tlinnek a leginkabb kézenfekvd érintetti csoportoknak. Ezt Freeman a kovetkezd, 1.

szamu abran lathaté mdoédon mutatta be.
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1. abra: A vallalat menedzsment-szempontbol

KORNYEZET

— T

Tulajdonosok

Vdllalat és

Beszallitok menedzserek

\ /

KORNYEZET

Forrés: Freeman [1984] p. 6 alapjan sajat szerkesztés

Ennél azonban sokkal tagabb kor az, amelynek tagjaival miikodése soran
interakcioba 1ép egy vallalat. Eppen ezért Freeman az érintettek Osszességét magaban
foglalo, ugynevezett ¢érintett térképet alkotott, amely 1984-ben  tt6rd
kezdeményezésnek szadmitott és a mai napig meghatarozza az érintettekrdl folytatott
eszmecserét. Egy tipikus nagyvallalat tipikus érintettjeit helyezte el egy abran, amely az
altalanosithatésag érdekében nem tartalmaz iparagi jellegzetességeket, illetve nem
mutatja a kiilonboz0 érintett-csoportok eltérd nagysagat és jelentdségét sem.

Erdekes ugyanakkor megfigyelni, hogy a vallalat és az egyes érintett-csoportok
kozott kétiranyt nyilakat helyezett el a szerzd, annak kifejezéseképpen, hogy az
interakciok, illetve az érdekek kétiranyuak, azaz kolcsonds viszonyokrdl beszélhetiink.

A tipikus érintetti térkép a kdvetkezd, 2. szamu abran lathato.
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2. abra: Egy nagyvallalat tipikus érintett-térképe

Tulajdonosok

Politikai Pénziigyi

csoportok kozosség

— | Vallalat

Munka-

vallalok

Forrés: Freeman [1984] p. 55 alapjan sajat szerkesztés

A fentieken kiviil tovabbi érintetteket is meg szoktak kiilonboztetni, illetve van,

amelyeket nagyobb csoportokba is lehet rendezni, éppen ezért a szakirodalom alapjan

egy ettdl némileg eltérd listat allitottam Gssze:

Részvényesek, tulajdonosok, hitelezdk — azaz, maganszemélyek vagy

szervezetek, amelyek a vallalat szamara forrasokat biztositanak.

Munkavallalok, akik teljes- vagy részmunkaid6ében, hatarozott vagy

hatarozatlan idejii szerz6déssel munkaviszonyban allnak a vallalatnal. A
munkavallalok érdekképviseletét ellatd szakszervezetek ugyanakkor a civil
szervezetek kozé tartoznak.

Szerzddéses partnerek, beszallitok, akik a vallalat megbizasabol valamilyen

feladatot latnak el, de nem munkavallalok a megbizonal.

Fogyasztok, iigyfelek — akik szdmara a vallalat szolgaltatast, terméket hoz

létre és értékesit.

Allam, 6nkormanyzat, hatosigok, illetve mas szabalyozo szervezetek,

amelyek a vallalat miikodésének jogi kornyezetét meghatarozzak.
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- Nem allami, azaz civil szervezetek, amelyek — altalaban valamely iigy, érték

vagy érdek képviseletében — érdekérvényesitd, szamonkérd / elszamoltatd
(,,watchdog”) szerepben lépnek fel, azaz nyomast igyekeznek gyakorolni a
vallalatra. Akar szakért6i / tanacsadoi funkcioban is megjelenhetnek. llyenek
példaul a fogyasztovédok, az emberi jogi aktivistak vagy a kdrnyezetvédok.

- Helyi kézosségek — mindazok, akik a vallalat székhelyének, telephelyeinek

kozelében élnek és akiket a legkdzvetlenebbiil érint a vallalat miikddése,
példaul szennyezdként, adofizetoként, munkaadoként stb.

- Média — tobbféle szerepe és feladata lehet a média képviseldinek egy
vallalattal kapcsolatban. Egyszerre jelent egyfajta kozvetitdé kozeget a
vallalat és érintettjei kozotti kommunikaciés mezdben, illetve lat el —
némileg a civil szervezetekhez hasonld — szamonkérd, elszdmoltatd funkciot.

- Versenytarsak — amelyek a vallalathoz hasonl6 terméket vagy szolgaltatast
kindlnak, amely helyettesitoként szolgalhat. Amennyiben az iparag
képviseldi létrehoznak egy, az érdekeiket képvisel6 és érvényesitd
szervezetet, az mar a Civil szervezetek kozé tartozik (mint példaul egy
kamara vagy iparagi szovetség).

- A szélesebb értelemben vett tarsadalom vagy a ,,kozvélemény”.

- A kornyezet — ide tartozik a természeti és az épitett kornyezet is. Mivel
onmaga nem tud fellépni sajat érdekei érvényesitéséért, igy altalaban masok,
példaul civil szervezetek képviselik az érdekeit.

Az, hogy egy vallalatnak pontosan milyen tipusu érintettjer vannak, nagyban
fligg attol a gazdasagi-tarsadalmi-kulturalis kornyezettdl, amelyben tevékenykedik,
illetve befolyéssal van ra a szervezet tevékenységi kore is. Természetesen érintett barki
lehet, aki adott vallalat érintettjeként definidlja sajat magat. S6t, az is gyakori, hogy egy
egyén vagy szervezet tobbféle érintetti szerepben is megjelenik egy vallalat életében.
Tehat példaul egy cég részvényese, ugyanakkor termékeinek vasarlgja is és esetleg
ugyanazon a telepiilésen lakik, amelyen a véllalat termel6 tevékenységet folytat.

Err6l mar 1984-ben Freeman is irt, ahogy azt is fontosnak tartotta kiemelni,
hogy az érintetti csoportok kozott is lehet kapcsolat, sot, akar alkalmi koaliciok is

kialakulhatnak a véllalat érdekében vagy akar ellenében is. (Freeman [1984])
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11.2.3 Az érintettek f6bb csoportjai

Bar a késobbiek soran a 1.4 alfejezetben érintetti tipologiak részletes
koncepciojat fogom ismertetni, a hozzajuk tartozo6 érintetti menedzsment stratégiakkal

egyiitt, fontosnak tartok el6zetesen néhany fobb kategorizalasi szempontot bemutatni.

11.2.3.1 Kiilso-belsd, szilik-tag értelmezések

Az elsO ¢és talan legegyszerlibb modszer kiilsd €s belsd érintettekre osztani a
kiilonbozé csoportokat. Belsé érintettek azok, akik a szervezet hatarain beliil
tevékenykednek, igy példaul a menedzsment tagjai vagy pedig az alkalmazottak, tipikus
kiils6 érintettre pedig jo példa barmilyen orszadgos vagy helyi hatdsag, civil szervezet. A
csoportositas alapjat a vallalat szdmara rendelkezésre 4116 koordinacios mechanizmusok
jelentik, amelyek eltérnek a belsd, illetve a kiilsd érintettek esetében. (Radacsi [1997])
Ez a megkiilonboztetés azonban Schaltegger és szerzétarsai szerint egyre kevésbé
relevans a virtudlis vallalatok és a projekt-szervezetek koraban. (Schaltegger et al.
[2003])

Tovabb arnyalja a képet, ha figyelembe vessziik, hogy a véllalatok életében kezd
tendenciava valni, hogy a kiilonboz6 érintetteket bevonjak egyes folyamatokba, akik
aktiv szereploként vesznek részt annak miikodésében — példaul otletekkel segitheti a
termékfejlesztést, a tesztelési folyamatban pedig értékes visszajelzéseket nyujthat, ez a
co-creation intézménye. (Bhattacharya — Sen [2003]) A civil szervezetek pedig adott
kérdésben szakértoként segithetik a vallalat miikodését. Az a tény pedig, hogy az
érintettek akar tobbféle szerepben, funkcidban is jelen lehetnek egy szervezet életében,
tovabb bonyolitja a kiilsé ¢és belsd érintettek korének meghatarozasat, a ,,vonal
meghuzasat”.

Freeman és Reed kiilonbséget tettek az érintettek ,,sziik definicigja” €s ,,tag
definicidja” kozott. Szerintiik el6bbit azon egyének és csoportok alkotjak, amelyek
kulcsfontossagiak a cég talélése és lizleti sikere szempontjabol, utobbiba pedig azok
tartoznak, akikre befolyassal lehet a cég, illetve Ok befolydsolhatjdk a céget és
miikodését. (Evan - Freeman [1997] hivatkozik: Freeman — Reed [1983])

11.2.3.2 Elsédleges és masodlagos érintettek
A viallalati tarsadalmi teljesitményrél (Corporate Social Performance, CSP)

sz6l6 tanulmanyaban Clarkson elsddleges és masodlagos érintetteket kiillonboztetett
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meg. Azokat tartotta elsddleges érintetteknek, akik folyamatos tdmogatasa nélkiil a
vallalat nem tudné fenntartani tevékenységét. (Clarkson [1995])

Az elsddleges érintettek jellemzdje, hogy koztiik és a vallalat kozott fliggdségi

viszony all fenn. Bar eltéré érdekeket és értékeket képviselnek, mas-mas elvarasaik
vannak a vallalattal szemben, mindegyikiikre igaz, hogy a komplex kapcsolati halobol
valdé tdvozdsuk megzavarnd vagy akar el is lehetetlenitené a vallalat miikodését.

(Clarkson [1995])

A masodlagos érintettek csoportjaba azok tartoznak, akik hatassal vagy

befolyassal vannak a vallalatra, vagy pedig akikre hatassal, illetve befolyassal van a
vallalat. Azonban nincsenek a szervezettel kozds tranzakcioik és nem létfontossaguiak
annak talélése szempontjabol, viszont a kozvélemény széles rétegeinek mozgositasara
képesek — a vallalat érdekében vagy azzal szemben. Jellemz6 rajuk, hogy nem all fent
fliggdségi viszony kozottik és a vallalat kozott, ugyanakkor jelentds karokat tudnak
okozni a szervezetnek. (Clarkson [1995])

Gondoljunk csak az oknyomozé 1jsagirok vagy civil szervezetek 4ltal
kirobbantott véllalati botranyokra, amelyeket kovetden jelentdés anyagi kér érte az
érintett cégeket — mint példaul direkt modon a fogyasztdi bojkottok, a hatosagok altal
kiszabott birsagok, indirekt modon pedig az érintettek elvesztett bizalma kovetkeztében
kialakult reputacids veszteség, amelynek hosszu tavi hatdsa szintén (dollar)milliokban
mérhetd.

Jelent6s kiilonbség az elsddleges és masodlagos érintettek kozott, hogy utdbbiak
ellenérdekeltek lehetnek a vallalat céljainak megvalositdsdban vagy irdnyelveinek
kovetésében, st az elsddleges érintettek elvardsainak valdo megfelelésben is. (Clarkson
[1995]) Ezek az érdekkonfliktusok mindennapos velejaréi a vallalatok miikodésének,
feloldasukhoz sok szempontot kell mérlegelni, azaz egyaltalan nem biztos, hogy minden

esetben az elsddleges érintettek érdekei érvényesiilnek.

11.2.3.3 Tarsadalmi és nem-tarsadalmi érintettek

Clarkson elméletét tovabbfejlesztve Wheeler és Sillanpdd egy masodik tengelyt
1s megkiilonboztetett: az elsddleges ¢és masodlagos érintetti kategoriak mellett azt is
figyelembe vették, hogy természetes vagy jogi személyek allnak-e a szervezettel
kapcsolatban vagy pedig nem. Igy Osszesen négy érintetti kategoriat hatiroztak meg

(Wheeler — Sillanpaa [1998]):
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- Elsédleges tarsadalmi érintetteknek (Primary Social Stakeholders) azokat a

személyeket tartottak, akik kozvetlen kapcsolatban allnak a vallalattal.

- Maésodlagos tarsadalmi érintettekként (Secondary Social Stakeholders)

azokat a személyeket definialtak, akik vallalathoz fliz6d6 kapcsolata kevésbé
kozvetlen.

- Az elsédleges nem-tarsadalmi érintettek (Primary Non-social Stakeholders)

kategéria azokat jeloli, akikre kozvetlen hatdst gyakorol a wvallalat,
ugyanakkor sajat maguk érdekeit nem tudjak képviselni, ezt mésok teszik
meg helyettiik.

- A masodlagos nem-tarsadalmi  érintettek  (Secondary  Non-social

Stakeholders) csoportjaba pedig azok tartoznak, akik kapcsolata a véllalattal
kozvetett, érdekeiket pedig masok igyekeznek érvényesiteni.
A fenti négy ¢érintetti kategoriat a kovetkezd, 3. szamu dbra segitségével

szemléltették a szerzok:

3. abra: Wheeler és Sillanpéi érintetti tipolégiaja

Az
érintett-vezérelt

vallalat

Forras: Wheeler — Sillanpda [1998] p. 206 alapjan sajat szerkesztés
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11.2.4 Az érintetti definiciok és az érintetti tipologiak rovid osszefoglalasa

A szakirodalom alapjan ebben az alfejezetben attekintést nyujtottam az érintetti
definicidokrél és az ¢érintettek fObb csoportjairdl, illetve az érintetti tipologiak
fejlodésérdl. Természetesen minden tipologia erdteljes leegyszeriisitése a valosagnak,
ugyanakkor segit a vallalatoknak az érintettek felismerésében és az altaluk képviselt
szempontok megértésében.

A kiilonb6z6 érintetti menedzsment elméleteket bemutatd 11.4 alfejezetben
tovabbi érintett-tipologiakat fogok bemutatni, amelyek az eltéré szempontokat kovetd
csoport-meghatarozadsok mellett irdnymutatdssal szolgalnak arra vonatkozoan, hogy
melyik kategoria esetében milyen stratégiat érdemes kdvetni. Az azonban mar az eddig
ismertetett koncepciok alapjan is jol latszik, hogy az érintett-elmélet szakirodalma igen
gazdag ezen a téren, ami arra is utal, hogy az iizleti etika, a szervezet-elmélet és mas
tudomanyteriiletek mas-mas iranybol kozelitik meg és abrazoljak a vallalat és a

kornyezete kozotti kapcsolatrendszert.

11.3 A tarsadalmi felelosségviallalds elméleti kerete

Az érintettek meghatarozasat kovetéen érdemes egy rovid kitérét tenni és
megismerni a tarsadalmi felelésségvallalas elméleti keretét. Ez ugyanis azon jogok vagy
akar kovetelések, feleldsségek és tevékenységek rendszere, amelyet az érintettek
elvarnak az tlizleti szféra képviselditdl, illetve amelyeknek a vallalatok igyekeznek
valamilyen mértékben megfelelni.

A téarsadalmi feleldsségvallalasnak sok definicidja létezik — ami jol mutatja
ennek a tudomanyagnak a folyamatos fejlodését — ezek koziil a leginkabb jelentoseket

fogom ismertetni ebben az alfejezetben.

11.3.1 Ami CSR és ami nem az

Fontos azonban kiilonbséget tenni a tarsadalmi felel@sségvallalas (Corporate

Social Responsibility) és a vallalati polgarsag (CC, Corporate Citizenship) intézménye

crer

jutott, hogy amig eldbbi dontden aktiv magatartast jelent és a vallalat feleldsségként

tekint az érintettek altal megfogalmazott elvarasokra, addig a vallalati polgarsagra
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inkabb a proaktivitas, a tarsadalmi keretfeltételek megvaltoztatdsdban valo részvétel a
jellemzd. Bar az utobbi idOben — elsdsorban az iizleti, de egyre inkdbb az akadémiai
vilagban is — megfigyelhetd volt a két fogalom ,,06sszemosodéasa”, szinonimaként vald
alkalmazasa, eredetiik és filozofiai hatteriik jelentds mértékben eltér. (Weill [2005])

A gazdasagi liberalizmus idedjaként a tarsadalmi felelésségvallalas eszkozként
tekint a vallalatra, az emberekre pedig elonyok érdekében cseréket végrehajté homo
oeconomicusként. A CSR szakirodalma az 1950-es évekre vezetheto vissza, amikor az
tizleti etikat kutatok elkezdtek foglalkozni a vallalat és vezetdjének tarsadalom iranti
felelosségével. A CSR-rel kapcsolatos kommunikacid esetében az elsddleges cél a
tarsadalmi legitiméaci6 megszerzése, valamint, hogy feleldsségteljes szereploként
tekintsenek a cégre. (Weill [2005])

Ezzel szemben a XVIII. szazadra datalédd republikdnus liberalizmus
eszméjeként a vallalati polgarsag esetében a vallalat a tarsadalom egyenrangt tagjaként
torekszik a tarsadalmi keretfeltételek megvaltoztatdsara. Ahogy magara, Ggy az
emberekre is szabad tdrsadalmi Iényként tekint. A vallalati polgarsaggal kapcsolatos
kommunikécio esetében az elsddleges cél a tarsadalmi integracio elérése, valamint,
hogy elkdtelezett, aktiv polgarként tekintsenek a cégre. (Weil3 [2005])

Ezzel kapcsolatban érdemes megjegyezni azt is, hogy a szintén a CSR
szinonimajaként hasznalt fenntarthatosdg, azaz fenntarthatd fejléddés (Sustainable
Development, SD) csupan az 1990-es években keriilt elétérbe, amikor az ENSZ altal
létrehozott Brundtland-bizottsdg a fenntarthatd erdégazdalkodds koncepciojat a
kovetkezOképpen adaptalta a fejlodésre:

A fenntarthato fejlodés olyan fejlodés, amely ugy biztositia a jelen

sziikségleteinek kielégitését, hogy kozben nem lehetetleniti el a jovo generdciok

sziikségleteinek kielégitését.”

United Nations World Commission on Environment and Development [1987] p.

42, sajat forditas

A fenntarthato fejlodés a gazdasagi, kornyezeti és tarsadalmi szempontok
egyensulyara val6 torekvést jelenti. Bar a koncepcid nem egyezik meg teljes mértékben
a tarsadalmi feleldsségvallalassal, a gyakorlatban mégis egymds szinonim4jaként
szoktak hasznalni a két szot — jo példa erre, hogy ugyanazt a tipusu jelentést az egyik

vallalatnal CSR-, a masiknal fenntarthatosagi jelentésnek hivjak Magyarorszagon.
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11.3.2 Van-e a vallalatoknak tarsadalmi felelgssége?

A CSR modernkori torténetét attekintd tanulmanyokban (példaul: Carroll
[1999], Andriof — Waddock [2002], Carroll [2008], Mel¢ [2008]) altalaban Howard R.
Bowen 1953-as ,,Az iizletember tarsadalmi felel6sségei” cimmel megjelent konyvét
szoktak mérfoldkének tekinteni, amelyet szamtalan késébbi konyv, cikk és elmélet
kovetett. Bowen, aki jelentds erdvel és dontéseik révén jelentds hatdsokat elérni képes
szervezetként tekintett a vallalatokra, a kovetkezoképpen definialta az lizletemberek
tarsadalmi feleldsségét:

Az lizletemberek azon kotelezettsége, hogy kovessék azon irdnyelveket,

meghozzdk azon dontéseket és megvalositsak azon tevékenységeket, amelyek

kivanatosak tarsadalmunk céljai és értékei szempontjabol.”

Bowen, idézi Carroll [1999] p. 270

Erdemes megfigyelni, hogy Bowen a tarsadalmi felel6sségre egyfajta
kotelezettségként tekint — ez a megkdzelitésmod sokaig jellemezte a CSR
szakirodalmat. Kérdés azonban, hogy valoban létezik-e ilyen feleldssége a vallalatok
vezetdinek?

A tarsadalmi feleldsségvallalassal foglalkozo irdsokban gyakran szoktak idézni
¢s a CSR-re vonatkoz6 ellenérvként emlegetni Milton Friedman hiressé valt mondasat,
amely szerint:

., Mit jelenthet az, hogy a vallalatvezetonek iizletemberi mindéségében ’tarsadalmi
felelossége’ van? Ha nem csupdan szolamokkal van dolgunk, akkor valami
olyasmit jelenthet, hogy valamiképpen alkalmazoinak érdekivel ellentétesen kell
cselekednie. ”

Friedman, idézi Boda [1997] p. 15

Gallagher ugyanakkor azzal érvelt, hogy az etikusan, feleldsen miikodd cég
tulajdonképpen a sajat onérdekét koveti, hiszen ezaltal minimalizdlhatdé a szocio-
kulturalis valtozasok cégre gyakorolt hatdsa. A véllalatvezetdk etikus, a makrokornyezet
tarsadalmi  elvéardsainak valé megfelelésre torekvd magatartdsa fenntarthato
versenyelonyhoz juttathatja a vallalatot. Mivel az etika tarsadalmi normaként jelenik
meg a tarsadalomban, az etikus cégek kisebb kockazatot jelentenek érintettjeiknek, a

nagyobb stabilitas pedig kedvezd pénziigyi eredményekkel is jar. (Gallagher [2005])
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Ez a megkdzelitésmdd mara mar jellemzonek tekinthetd, a késdbbiek soran
részletesebben is be fogom mutatni, milyen kdzvetlen és kdzvetett elonyoket tarsitanak
a CSR-hez ,,business case’-ként.

Carroll arra mutatott ra, hogy sokan csak az idézet els6 részét veszik figyelembe,
azt azonban mar nem elemzik, hogy Friedman a profitra valé torekvés mellett a
torvények betartasat és az etikai elveknek vald megfelelést is fontosnak tartotta. Azaz
tobb, a CSR-rel kapcsolatos dimenzidt is figyelembe vett — Carroll késobb bemutatasra
keriil6 CSR piramisdnak harom szintjét. (Carroll [1991])

Lehet, hogy Friedman valdjaban nem is azt irta, ahogy sokan azodta is értik
kijelentését? Freeman, akit az érintett-elmélet egyik legjelentdsebb tuddsaként tartanak
szamon, Friedman-Freeman vitaként igyekezett tisztdzni Friedman CSR-rel kapcsolatos
allaspontjat. Munkassaganak ismeretében tobb olyan pontra is ramutat, amelyek szerinte
azt igazoljak, hogy a kontextusbol kiemelt gondolat ellenére Friedman valdjaban az
érintett-elmélet és a vallalatok tarsadalmi felelésségvallalasanak hive volt. (Agle et al.
[2008])

A kozvélekedéssel ellentétben tehat tigy tlinik, hogy Milton Friedman val6jaban
nem a CSR ellenzéje, hanem annak tamogatdja volt. Annak a CSR-nek, amely a
kapitalizmusba ¢és a vallalat alaptevékenységébe illeszkedve széles értelemben véve
tizleti érdeket szolgal — azaz tulajdonképpen csak azok tarthatjdk Friedmant CSR-
ellenesnek, akik kiilonbozé adomanyokat és mas szocialis tamogatasokat tartanak
tarsadalmi feleldsségnek. Fontos tehat tisztazni, hogy valojaban mit is értiink tdrsadalmi
felelosségvallalas alatt.

Kotler és Lee meghatarozésa szerint:

A vallalati tarsadalmi felelosségvallalas azt az elkotelezettséget jelenti, amely
soran a vdllalat a kozosség jolétének érdekében folytat onkéntesen, szabadon
vdlasztott tizleti gyakorlatot, amit eroforrdsaival is tamogat.”

Kotler-Lee [2007], p. 11

Ebben a definicioban az Onkéntesség a kulcsszo, azaz, hogy a cég olyan
dologban vegyen részt, amely nem jogszabalybol eredd kotelezettsége vagy pedig
kimondott-kimondatlan elvaras a tarsadalom részér6l. A meghatarozas hianyossagaként
azonosithatd azonban, hogy nem jelenik meg benne a szervezet kdrnyezetének érték- és
érdekvilaga. Mintha a szerzok a vallalat szabad valasztdsara biznak, milyen jolétet

fokoz6 tevékenységet valaszt. Ez azonban konnyen tévutra viheti a j6 szandékot, hiszen
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egyaltalan nem biztos, hogy a vallalat vezetdi pontosan tudjak, mi szolgélja a kdozdsség
vallalat ¢letében ez a fajta elkotelezettség és mi az a motivacio, ami Onkéntes
elkotelezettségre sarkallja a szervezetet.
Az Eurdpai Uniéo CSR-16l sz616 Z5ld Konyve a kdvetkezOképpen hatarozta meg
a CSR Iényegét:
A vallalati tarsadalmi felelosség (CSR) fogalom jelentése, hogy a vallalatok
onkéntesen szocialis és kornyezeti szempontokat érvényesitenek iizleti
tevékenységiikben és a partnerekkel fenntartott kapcsolatokban. ”
EC [2001] p. 4.

Ennek a definiciénak az az elénye, hogy 6sszekapcsolddik benne a tarsadalmi
felelosségvallalas, valamint az iizleti tevékenység, tovabba a vallalat kornyezetével
fenntartott kapcsolatok is megjelennek benne. A dolgozat soran ezzel az értelmezéssel
fogok dolgozni, ugyanakkor véleményem szerint egy idealis CSR-definicionak
erdteljesebben kellene megjelenitenie az érintettek érdekeinek és értékeinek beépitését a

vallalat alaptevékenységébe és részstratégiaiba.

11.3.3 A CSR fébb elméleti modelljei

Ebben az alfejezetben olyan elméleti koncepcidkat fogok bemutatni, amelyek
egyszerre tartalmaznak egy sajat CSR definiciot, valamint a hozzé kapcsolodd modellt

is.

11.3.3.1 Carroll tarsadalmi teljesitmény modellje

Archie B. Carroll évtizedek o6ta a CSR tudomanyanak egyik jelentds alakja, két
elméletét is gyakran szoktak idézni a szakirodalomban. Ezek koziil az elsét 1979-ben
publikalta, a wvallalatok tarsadalmi teljesitményének haromdimenzids konceptualis
modelljeként. Harom kiilonb6z6 dimenziot kiillonboztetett meg, amelyeket harom
tengelyre helyezve egy téglatestként abrazolt. A modellnek eredetileg az is célja volt,
hogy az elméleti keretrendszer mellett a gyakorlati szakemberek szdmdara is jol
hasznalhato eszkozként miikodjon, a kritikusok szerint azonban ahhoz til bonyolult,
hogy az iizleti dontések tamogatasara is alkalmas legyen. Ennek ellenére nagyon sok

mai elmélet alapja ez a tobb, mint harom évtizedes keretrendszer.
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Az els6 dimenzidt (amely a Frederick modelljében szerepld CSRi-gyel
feleltetheté meg) négy tarsadalmi felelGsségi kategoria alkotja, amelyek a kdvetkezdk
(Carroll [1979]):

- A gazdasidgi feleldsség talan az elsd és legfontosabb kotelessége egy

vallalatnak, hiszen az iizleti szféra szerepldi profitorientalt célbol kezdik el
¢s folytatjdk mitkddésiiket, azaz olyan termékeket és szolgaltatasokat
kinalnak és értékesitenek haszon elérése mellett a tarsadalom szamara,
amelyekre annak sziiksége van.

- A jogi felelésség azt jelenti, hogy a vallalatoknak tevékenységeik soran be
kell tartaniuk a ,tarsadalmi szerzddés” részeként meghatarozott
alapszabdlyokat.

- Az etikai felelésség olyan elemeket jelol, amelyeket nem tartalmaz az el6z6

két kategdria és bar nem foglaltak jogszabalyba, a tarsadalom tagjai altal
meghatarozott elvarasként jelentkeznek a vallalatok ¢életében, a jogi
kereteken feliil.

- A diszkrecionalis feleldsség korébe olyan tevékenységek — sokkal inkabb

elvarasok, mint feleldsségek — tartoznak, amelyeket a tdrsadalom nem tud
teljesen pontosan koriilirni, igy a vallalatok belatasara és dontésére bizza
ezen feladatok (Onkéntes) elvégzését.

Mindegyik feleldsség egyszerre van jelen a vallalatok életében, ugyanakkor a
kozgazdasagtan torténete azt igazolja, hogy el6szor a gazdasagi és jogi elvek
érvényesiilnek és csak késobb vialnak szemponttd az etikai €s diszkrecionalis
szempontok. Természetesen minden, a vallalattal kapcsolatos dontésnek lehet
gazdasagi, jogi, etikai és diszkreciondlis kdvetkezménye, tehat ez a négyféle feleldsség
Osszefligg egymassal. Ezek alapjan a kovetkez6 CSR-definiciot fogalmazta meg Carroll:

A vallalatok tarsadalmi felelossége azokat a gazdasagi, jogi, etikai és

diszkrecionalis elvarasokat tartalmazza, amelyeket a tarsadalom adott idoben az

tizleti szervezetekkel szemben tamaszt.”

Carroll [1979] p. 500

A masodik tengelyt azok a tarsadalmi tiigyek alkotjak, amelyekkel a vallalatnak
foglalkoznia kell az el6zéek soran részletezett feleldsségei folytan. Mivel ezek idoben

valtoznak, raadasul iparag-specifikusak, igy nem lehet pontos leirast adni roluk. (Carroll
[1979])
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A harmadik kategoria a tarsadalmi érzékenység filozofidja, ami azt a stratégiat
jelenti, amely alapjan a vallalat és annak elsé szamu vezetdje valaszt ad a felmeriild
tarsadalmi kérdésekre, kihivasokra. Ezen a dimenzion beliil négyféle magatartast Iehet
megkiilonboztetni, ezek a kovetkezok: reagalas, védekezés, alkalmazkodas és
proaktivitds. A tarsadalmi érzékenységgel kapcsolatban Carroll Frederick késobb
érzékenység (Fredericknél CSR;,) a vallalat reagalasi képessége az 6t érd tarsadalmi
kihivasokra. Tehat elsésorban mechanizmusokat, eljarasokat, magatartdsi mintakat
jelent, amelyek jellemzoek a vallalatra a tarsadalmi felel6sség terén. (Carroll [1979])

A modell kiilon érdeme, hogy az addigi CSR elméleteket a tarsadalmi felelésség
teljesitményének modelljében integralta, a kordbbi definiciok itt az egyes dimenzidok
szempontjait jelentik. Mindezeket az alabbi, harom tengelyt felvazolo, 4. szamu abra

segitségével szemléltette Carroll:

4. abra: Carroll tarsadalmi teljesitmény modellje

_ TARSADALMI Proakivitds
ERZEKENYSEG e~ =
FILOZOFIAJA  Reagilis — //
Diszkreciondlis feleldsség ] /
Etikai feleldssé L]
ség |
TARSADALMI » //
FELELOSSEGI Jogi feleidsség |
KATEGORIAK
Gazdasagi feleldsség /
/
/
Fogyasztas Kornyezet- Diszkriminacié Termék-  Munkahelyi Részvényesek
védelem biztonsdg  biztonsag
TARSADALMI UGYEK

Forras: Carroll [1979] p. 503 alapjan sajat szerkesztés

11.3.3.2 Wartick és Cochran kiegészitései a CSP modellhez
1985-ben Wartick és Cochran tobb elemmel is kiegészitette Carroll eredeti

modelljét, tovabbad meghataroztdk az egyes dimenzidok fobb céljait és elméleti

crer

filozofiai orientacionak, a tarsadalmi érzékenységet a folyamatoknak és az intézményi
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orientacionak, a tarsadalmi iigyek menedzsmentjét pedig a politikdknak, azaz a
szervezeti orientacionak. Véleményiik szerint az elvek, a folyamatok, valamint a
politikak adjak a vallalatok tarsadalmi részvételének alapjat. Nekik koszonhetjiik a
tarsadalmi tigyek dimenzidjanak részletesebb kdrvonalazésat is, amelyet 6k a tarsadalmi
érzékenység operacionalizalasaként értelmeztek. (Wartick — Cochran [1985])

Az issue management szakirodalomra hivatkozva a tarsadalmi {igyek
menedzsmentjének harom szakaszat definidltdk: elsOként az iigyet kell meghatarozni,
illetve felismerni. Ezt koveti az azonositott ligy elemzése, részletesebb megismerése.
Végiil pedig a begyjtott informaciok alapjan a valasz kidolgozasa. (Wartick — Cochran
[1985])

11.3.3.3 Frederick elmélete: CSR;-CSR,

Amit Carroll sajat koncepcidjanak kiilonb6z6 dimenzidiként fogalmazott meg,
azt Frederick a tarsadalmi feleldsségvallalas elméleti fejlodésének kiilonbozo
allomésaiként definiélta. A véllalatok kiilonb6zo6 tipusu kotelezettségeit, azaz feleldsségi
koreit a tarsadalom jolléte irdnt CSRi-nek nevezte és CSR fejlddésének korai szakaszara
tartotta jellemzonek. A tarsadalom iizleti szféraval szemben tamasztott elvardsaival
kapcsolatban azonban tobb olyan kérdés is felmeriilt, amelyen az elméleti szakemberek
régota vitdznak (Frederick [1994]):

- Az egyik ilyen dilemma az, hogy pontosan mi szamit tarsadalmi
felelosségvallalasnak? Csak azok a tevékenységek, amelyeket a vallalat a
jogi szabalyozasnak valdo megfelelés miatt valosit meg, esetleg kizardlag
olyan kezdeményezések, amelyekbe onként kezd bele? Elégséges-e csupan
megfelelni az elvardsoknak vagy feliil kell teljesiteni azokat? Mi torténik
akkor, ha a cég csupan egyes terlileteken teljesit jol, mas problémakat
viszont teljesen figyelmen kiviil hagy?

- Egy masik kérdéskor a CSR szervezeti folyamataira irdnyul, pontosabban
arra, hogy a piaci eréket kell hagyni érvényesiilni, a véllalatok Onkéntes
elhatarozasara kell bizni vagy pedig sziikséges a torvényhozok beavatkozasa
is annak érdekében, hogy a cégek meg tudjanak felelni a tarsadalmi
elvarasoknak.

- A harmadik vitas pontot a kornyezeti és tarsadalmi célok és koltségek kozotti
atvaltas, azaz trade-off jelenti. Lehetetlenségnek tlinik ugyanis minden

szempontnak és elvarasnak egyszerre megfelelni.
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- A negyedik dilemma pedig az, hogy a tarsadalmi felelosségvallalas moralis

alapjai és szervezeti motivacioi nem tisztazottak.

Az el6z6 kérdések azért igazan érdekesek, mivel Frederick még 1978-ban vetette
Oket papirra és tulajdonképpen egyikre sem sikeriilt azdta igazan megbizhato,
egyértelmii valaszt taldlni, azaz még mindig meghatarozzdk a CSR elméletének
alakulasat.

A tarsadalmi feleldsségvallalas fejlodésének masodik szakaszaként az 1970-es
éveket azonositotta Frederick, amikor is egy alapveté elméleti re-orientacio zajlott le,
amelynek eredménye a tarsadalmi érzékenység, azaz a CSR, lett. A vallalatok
tarsadalom iranti felel6sségének megkérddjelezése, részleteinek filozéfiai megvitatasa
helyett egyre inkabb az keriilt elétérbe, hogy a szervezetek hogyan tudjak menedzselni a
tarsadalmi kapcsolataikat. Tehat a menedzsment-fokusz, a folyamat-orientacio, a
gyakorlatiassag és a proaktivitas valtak fontossa, valamint a ,,létezik-e? kell-e?” tipusu
kérdések helyett a ,,hogyan?”. (Frederick [1994])

A szerzd megkiilonboztette a tarsadalmi érzékenység mikro-, azaz vallalati,
valamint makro-, azaz Osszgazdasagi dimenziojat. El6bbi arra vonatkozik, hogy az
egyes vallalatok hogyan tudjdk minél jobban menedzselni kapcsolataikat sajat
érintettjeikkel, utobbi pedig azokat a magasabb szintli rendszereket és folyamatokat
vizsgalja, amelyek ahhoz sziikségesek, hogy az iizleti szervezetek meg tudjanak felelni
a tarsadalmi elvarasoknak. (Frederick [1994]) Ez egy 0j elem volt az addigi CSR-
elméletekhez képest, kordbban altalaban csak makroszintli kérdéseket vetettek fel és
igyekeztek megvalaszolni a tarsadalmi feleldsségvallalassal foglalkozo6 tudosok.

Ahogy egyre tobb vallalati botrany kertilt nyilvanossagra, ugy nétt meg az 1980-
as években az iizleti etika jelentdsége az elméleti és a gyakorlati szakemberek szamara
is. Eppen ezért a CSR3-nak, azaz a vallalati tarsadalmi becsiiletességnek (Corporate
Social Rectitude) a szervezeti cselekedetek ¢€s iranyelvek moralis korrektsége 4ll a
kozéppontjaban. Nem csak a tarsadalmi felelosségek kore és a tarsadalmi érzékenység
szamit csupan, hanem az is, hogy az etika a vallalat jelentds dontései soran is szerepet
jatsszon, illetve az etikussag athassa a teljes szervezetet, legyenek ezzel kapcsolatos
stratégiak és politikak. (Frederick [1986])

A CSR; ideje pedig olyan elére nem latott események, gazdasagi, politikai
tarsadalmi valtozasok és kihivasok hatasira kovetkezett el, mint példaul az egykori
szovjet blokk felbomlasa, a gazdasag alapjait megvaltoztatd technologiai Gjitasok, a

globalissa valt kornyezeti problémék. (Frederick [1998]) A jelentds valtozasokat
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azonban nem tudta kovetni a vallalatok etikai fejlddése, igy jelenleg az a helyzet allt be
a vallalati evolucidban, hogy a technikai lehetdségek messze meghaladjak az erkolesi
belatast és fejlettséget.

A CSR-rovidités jelentése Frederick szerint most mar ,,Kozmosz Tudomanyos
Vallas” (Cosmos Science Religion). Az egyes kifejezéseket a kovetkezdképpen
magyarazta meg (Frederick [1998]):

- A ,Kozmosz” arra a Kkiterjesztett megkozelitésmodra utal, amelyet az
emberiség fennmaradasa érdekében az iizleti szféranak €s az emberiségnek is
kovetnie kellene. Frederick szerint az emberiség eldtt jelenleg tornyosuld
problémak és kihivasok csak egy, az eddiginél tavlatibb gondolkozasmddot
biztosito filozofiai és intellektudlis megkozelités segitségével oldhatok meg,
ezért van sziikség egy, a kozmoldgiai alapokon nyugvé paradigmara.

- A ,,Tudomdnyos” sz6 arra utal, hogy a kozmologiai megkozelités egyuttal
olyan tudomanyos moddszereket is igényel, amelyek talmutatnak a
tarsadalom- és a magatartdstudomanyok korén.

- A, Vallas” jelentése pedig, hogy a tarsadalom és gazdasag viszonyat érintd
kérdésekben, mint példaul az emberiség célja vagy a moralitas, vallasos

megkozelitést érdemes alkalmazni.

11.3.3.4 Carroll CSR-piramisa

Az 1991-ben publikalt CSR-piramis felfoghaté a tarsadalmi teljesitmény
modelljének tovabbfejlesztett valtozataként, Carroll ugyanis feliilvizsgalta korabbi
elméletét. Megmaradt a négyféle feleldsség-kategoria, ugyanakkor az utolsot atnevezte
filantropikus feleldsségnek és egy piramis szintjeiként abrazolta a kiilonbozd szinteket,
illetve tarsadalmi teljesitmény helyett immar tarsadalmi feleldsségvallalas lett a

koncepcid elnevezése. Carroll CSR piramisa a kovetkezd szintekbdl all (Carroll
[1991]):

- Gazdasagi szint:

o Az lzleti véllalkozasok mint alapvetd gazdasagi egységek elsddleges
célja, hogy a tarsadalom tagjait termékekkel és szolgaltatasokkal lassak
el, profit megszerzése mellett. Enélkiil az 0Osszes tobbi szint sem

értelmezhetd, ezért ez a piramis alapja.
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o Gazdasagi felelosség példaul a profit melletti elkotelezettség, a
hatékonysagra valo torekvés, illetve a versenyképes piaci pozicid
fenntartésa.

o A tarsadalom altal megkdvetelt szint.

Jogi szint:

o A ,tarsadalmi szerzddés” részeként nem csak a profittermelést varja el a
tarsadalom a vallalkozasokt6l, hanem a fair lzleti mukodés jogi
,Jatékszabalyainak” betartasat is. Bar a jogi szint a masodik helyet
foglalja el a piramisban, torténetileg ugyanakkorra datalhatdo, mint a
gazdasagi felel6sség, a két szint egyiitt alkotja a szabadkereskedelmi
rendszer elméleti alapjat.

o Jogi feleldsség példaul a hatalyos jogszabalyoknak megfeleld miikodés,
az allami és helyi eldirasok betartasa.

o A tarsadalom altal megkdvetelt szint.
Etikai szint

o Olyan feleldsségeket tartalmaz, amelyek tGlmutatnak az alapvetd
gazdasagi és jogi elvarasokon és még nem rogzitették jogszabalyban.
Kiilonb6zo érintetti csoportok, igy példaul fogyasztok, munkavallalok,
tulajdonosok vagy a kozdsség tagjainak aggalyai tiikr6zddnek ezekben.

o A tarsadalmi értékek ¢és elvardsok tarsadalmi vitdk altal generalt
valtozasai a jogszabalyi valtozasok hajtoerdi, idovel a fontos etikai
elvarasok jogszaballya formalodnak. Bar ez a szint a jogi feleldsségek
felett foglal helyet, fontos megjegyezni, hogy a fent vazolt folyamat miatt
a két szint kozott dinamikus a kapcsolat.

o Etikai feleldsség példaul a tarsadalom etikai elvarasainak valo megfelelés,
az gjonnan felmeriild etikai €és moralis normék felismerése, illetve annak
megakadalyozéasa, hogy a vallalati célok feliilirjak az etikai elveket.

o A tarsadalom altal elvart szint.

Filantropia szintje

o A piramis csucsadn helyezkedik el és olyan tevékenységeket jeldl,
amelyekben a tarsadalom elvardsainak megfeleléen azért vesz részt a

véllalat, hogy jo vallalati polgar legyen, azaz a tarsadalom aktiv és
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megbecsiilt tagja. Fontos kiilonbség azonban az el6zd, etikai szinthez
képest, hogy amig azok elvarasokkd formalodtak, addig a filantrop
felelésség nem elvaras a vallalatokkal szemben.

o Kifejezetten Onkéntes tevékenységekrol van sz6, mint példaul
jotékonysagban valo részvétel, a miivészetek és az oktatds tdmogatasa,
onkéntes munkavégzés kozosségi célok érdekében, amelyek a kozosség
jollétéhez jarulnak hozza.

o A tarsadalom altal vagyott szint.

A Carroll-altal megalkotott CSR piramis a kovetkezd, 5. szamu abran lathato.

5. abra: Carroll CSR piramisa

FILANTROP Felelésségek
Légy jo vallalati polgar!
Er6forrasaiddal tamogasd a k6zosséget,
javitsd az életmindséget!

ETIKAI Felelosségek

Légy etikus!
Helyesen, becstiletesen és méltanyosan
cselekedni kotelesség. Keriild a sérelmeket!

JOGI Felelosségek
Tartsd be a jogszabalyokat!
A jog a tarsadalom jogi kerete arrdl,
hogy mi a jo és mi a rossz.
Tartsd be a jatékszabalyokat!

GAZDASAGI Felel6sségek

Légy nyereséges!
Az alap, amire minden mas épiil.

Forras: Carroll [1991] p. 42 alapjan sajat szerkesztés

Széles korben elterjedt nézet csupan az utolso szinttel azonositani a tarsadalmi
feleldsségvallalast, viszont fontos leszogezni, hogy a CSR jelentése nem egyezik meg a
jotékonysaggal, bar annak fontos részét alkotja — a masik harom dimenzidval egyilitt.

Nagyon roviden 6sszefoglalva tehat, egy felelos vallalatnak profitabilisnak kell lennie,
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be kell tartania a torvényeket, etikusnak kell lennie, valamint j6 vallalati polgarként kell
viselkednie.

A szintek egymasra €piilését igazold koncepciot alkotott Tuzzolino és Armandi,
akik Maslow sziikséglet hierarchia modelljével vontak parhuzamot. Elméletiik szerint,
ahogy az egyének elsddlegesen a fizikai sziikségleteik kielégitésére koncentralnak, tigy
a szervezetek elsddleges célja a profitabilitas, azaz a gazdasagi felelésség. A piramis
egyéni csucsan az Onmegvaldsitds all, a vallalatok esetében pedig a filantropia.
(Tuzzolino — Armandi [1981])

Carroll CSR piramisa egyben érintett-modell is, mivel minden érintett szamara
mas feleldsségi tipus jelent prioritast — tehat Osszeallithatd egy érintett-feleldsség matrix
az egyes vallalatok esetében, amelyet elemzési eszkozként is fel lehet haszndlni a
vallalat és kiilonboz6 érintettjei viszonyanak feltérképezésekor. Arra ugyanakkor nem
ad valaszt a szerzé elmélete, hogy hogyan lehet hatékonyan kezelni az érintetti
csoportok, az egyes dimenziok, illetve feleldsségi korok kozotti konfliktusokat.

A CSR piramis legtjabb, 2003-as valtozataban mar csak harom szint szerepel,
ugyanis Schwartz és Carroll dsszevonta az etika és a filantropia felel@sségi korét. A
konnyebb gyakorlati hasznosithatdsag érdekében pedig modositottak a szintek elemeit,
amelyek mar nem hierarchikusan helyezkednek el egymashoz képest, hanem egymassal
részben atfedé Venn-diagramként. (Carroll [2008] és Schwartz — Carroll [2003]) igy
jobban lathatova valtak a vallalatokkal szembeni tarsadalmi elvarasok, illetve az egyes

dimenziokkal kapcsolatos dontések kozotti atvaltasok is. (Carroll — Buchholtz [2012])

6. abra: Az etikus dontéshozatal Venn-diagramja

2a mezo 2b mezb

itk Nyereséges és etikus.
Nyereséges és jogkdveto. 5 AL N |
Légy Gvatos! Talan jogkoveto is. Légy dvatos!
1-es mezd

Nyereséges, jogkoveto,
etikus: J6 vélasztas! C—
Jogkoveto és etikus,
de nem nyereséges.
Lehetdséget kell talalni
a nyereségessegre.

Forras: Carroll — Buchholtz [2012], p. 193 alapjan sajat szerkesztés
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11.3.4 A CSR fébb elméleti modelljeinek rovid osszefoglalasa

Ebben az alfejezetben a tarsadalmi feleldsségvallalas elméleti keretrendszerét
igyekeztem felvazolni, a kiilonb6z6 fokusza CSR-definiciokon tul olyan CSR-
elméleteket is ismertettem, amelyek esetében a szerzok sajat definicidojuk megalkotdsan
tul a tarsadalmi feleldsségvallalas kiilonbozd, hatékonyan operacionalizalhat6 szintekre,
dimenzidkra val6é lebontdsara is torekedtek, ami jelentds segitséget jelent a CSR-t
megérteni vagyo tlizletemberek szdmara.

Az alfejezetben bemutatott érintetti elméletek kozos tulajdonsaga, hogy a
vallalatok és érintettjeik metszéspontjaban talalhato iigyeket ¢és felelosségeket probaljak
meg rendszerezni. A valds iizleti életben természetesen nehezen kiilonithetdek el
ennyire pontosan az egyes szintek, sét, a legtobb esetben egyszerre tobb dimenziot is
érint egy felmeriilé probléma vagy el6készités alatt 4llo6 dontés.

Az érintetti elméletek kritikusai azt is meg szoktak emliteni, hogy nem teljes
mértékben tisztazott az elemzés szintje. Eppen ezért tett Clarkson kiilonbséget
tarsadalmi és érintetti tigyek kozott. Véleménye szerint ugyanis az, hogy egy iigy akéar
tobb érintetti csoportot is érint, még nem jelenti azt, hogy az a tarsadalom széles rétege
szdmara is fontossaggal bir. A két kategoria kozotti hatarvonalat a jogi szabalyozas
megléte vagy hianya jelenti. Adott idépontban adott tarsadalom szamara fontos ligyekre
vonatkozoan ugyanis jellemzden késziil jogszabaly. Ameddig ez nem torténik meg,
addig csupan érintetti igyrdl beszélhetiink. (Clarkson [1995])

Az 1. szdml melléklet egy, az ezzel foglalkoz6 szakirodalom felhasznalasaval
késziilt listat tartalmaz, amely a fobb érintetti csoportokra vonatkozé tigyeket sorol fel.
Természetesen adott kérdés akar tobb érintett szamara is fontos lehet adott esetben, igy
igyekeztem ahhoz az érintetthez besorolni, ahol megitélésem szerint elsédlegesen

felmertil prioritasként.

11.4 Az érintettekkel kapcsolatos fobb elméletek

Az eldz6, a tarsadalmi feleldsséghez kothetd fobb koncepciok megismerése
annak megértését segitette eld, hogy miért és hogyan keriiltek elotérbe az érintettek
mind a CSR elméleti szakirodalmdban, mind pedig a véllalatvezeték mindennapi

tevékenységében. Abbol a szempontbol is kapcsolodik ehhez az alfejezethez, hogy a
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tarsadalmi feleldsségvallalassal parhuzamosan az érintett-elmélet is folyamatos
fejlédésen ment keresztiil. Rdadasul a bemutatott CSR-koncepcidk egy része egytttal
érintett-elméletnek is tekinthetd6 — mint példaul a Carroll CSR-piramisa nyoman
kialakult elméleti iranyzat, amely az érintettekre vonatkozo stratégiakra is kitér.

Az alfejezet célja annak bemutatasa, hogy az elmult évtizedek soran hogyan
értelmezték a vallalatok és érintettjeik kozotti kapcesolatrendszert, milyen érintetti
kategoriakat alakitottak ki, illetve milyen stratégiai vagy taktikai megkozelitésmodot
javasolnak kezelésiikre.

Carroll és Buchholtz szerint az érintett-menedzsment alapkérdései a kovetkezok

(Carroll — Buchholtz [2012]):
- Kik a szervezet ¢érintettjei? (Milyen fobb és alkategoriak kiillonboztethetok
meg?)
- Milyen érdekek és értékek vezérlik Oket? (Rendelkeznek-e erdvel,
legitimacioval vagy siirgds koveteléssel?)
- Az adott érintett milyen lehetéséget vagy kihivast jelent a vallalat szaméara?

(Potencialis partner egy egylittmitkodésben? JovObeni fenyegetést jelent?)

- Milyen feleldsséggel tartozik a vallalat az érintett felé? (Gazdasagi? Jogi?
Etikai? Filantrop?)

- Milyen stratégia vagy akcid segitségével lehet leginkabb kezelni azokat a
kihivasokat ¢és lehetoségeket, amelyeket az ¢érintett jelent a szervezet
szamara? (Direkt vagy indirekt fellépésre van sziikség? Tamadasba lendiilni
vagy védekezni érdemes? A meggydzés vagy az egyezkedés hasznosabb-e?

Vagy valamilyen kombinalt stratégiara?)

A bemutatasra keriild érintetti koncepciok és stratégidk is dontden ezeket a
kérdéseket igyekeznek megvalaszolni.

A fobb elméleteket harom nagyobb kategoériaba rendezve fogom ismertetni.
Donaldson ¢és Preston cikke alapjan (Donaldson — Preston [1995]) leir6/empirikus,
instrumentalis és normativ tipusokat kiilonbdztethetiink meg:

A leird érintett-elméletek jellegzetessége, hogy egy elméleti keret segitségével

jelent6s értékekkel rendelkez6 kooperativ és kompetitiv érdekek kombinacidjaként irjak
le a vallalatot. Az ilyen tipust elméletek a vallalat tulajdonsagait, magatartasat
igyekeznek magyarazni. Egyszerre magyardazzdak a cégek és érintettjeik kozotti

kapcsolatok alakulasanak multjat, jelenét és jOvOjét.
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Az instrumentdlis érintett-elméletek ezzel szemben az érintett-menedzsment

gyakorlati kérdései, illetve a vallalati teljesitménycélok elérése kozotti kapcsolatra
fokuszalnak, ezt a kapcsolatot vagy ennek hidnyat igyekeznek mélyebben feltarni.
Alapfeltevésiik, hogy az érintett-menedzsmenttel foglalkozé vallalatok a hagyomanyos
értelemben vett teljesitménymutatok terén sikeresebbnek bizonyulnak. Az is igaz
azonban, hogy ez a kapcsolat eléggé implicit, igy ezek az elméletek nem tudjak
részletesen feltarni az ok-okozati viszonyrendszert. Arra viszont igyekeznek felhivni a
figyelmet, hogy a menedzsereknek a szervezeti célok — mint példaul a stabilitas,
novekedés, profitabilitds — elérése érdekében torekednilik kell az érintettek konstruktiv
hozzajarulasanak  megszerzésére. Eloiro-jellegli  elméletek, ugyanakkor nem
kategorikus, hanem hipotetikus javaslatokat fogalmaznak meg.

A normativ érintett-elméletekre pedig az jellemzd, hogy az érintetteket a

vallalattal kapcsolatos érdekeik, illetve az alapjdn azonositjdk, hogy a véllalatnak
milyen érdeke fizédik ehhez a kapcsolathoz. Az ¢érintettek altal képviselt
érdekeltségeknek jelentds értéket tulajdonitanak. A véllalati funkcidk értelmezésére
torekszenek, ideértve a cégek miikodésével és menedzsmentjével kapcsolatos moralis €s
filozofiai iranyelvek azonositasat is. Nem az elmélet és a gyakorlati valdsag
Osszefliggéseinek vizsgalata a cél, hanem a vallalatok szdmdara utmutatdsok, avagy
eldirasok meghatarozasa.

Mivel a dolgozatom erdteljesen gyakorlat-orientalt, igy a kovetkezOk soran a
fobb instrumentalis elméletek bemutatisara fogok fokuszalni, azaz nem vizsgilom

részletesebben sem a normativ, sem a leird koncepcidkat.

11.4.1 Savage et al. kockazat-egyiittmiikodés alapu érintetti tipologiaja

A tradiciondlis elsddleges-masodlagos érintetti tipologia helyett Savage és
szerzOtarsai két dimenzio alapjan négy csoportba soroltak az érintetteket. Az egyik
fontos tényezOnek azt tartottdk, hogy az érintettek mekkora veszélyt jelentenek,
jelenthetnek a szervezet szamara. A masik megkiilonboztetd tényezo pedig az érintettek
egyiittmiikddési potencidlja. Mindkét faktornak két értéke lehetséges: alacsony és
magas. A modell 6sszegzéseképpen a kovetkezd, a 7. dbran lathatdé matrixot dolgoztak
ki, amely egyszerre kategorizalja az érintetteket és hatarozza meg az esetiikben

alkalmazando6 vallalati stratégiat.
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7. abra: Savage és tarsai érintetti tipolégiaja

AZ ERINTETT POTENCIALIS
FENYEGETESE A VALLALATRA

NEZVE
magas alacsony
4. érintett tipus 1. érintett tipus
»NEM FENEKIG TAMOGATO
TEJFEL” Stratégia: Bevonas
magas Stratégia:
EGYUTTMUKODESI ?
POTENCIALJA l
3. érintett tipus 2. érintett tipus
alacson NEM-TAMOGATO | MARGINALIS
y Stratégia: Védekezés Stratégia:
Monitorozas

Forras: Savage et al. [1991], p. 65 alapjan sajat szerkesztés

A szerzok a kovetkezd négy érintetti tipust kiilonboztették meg és jellemezték

(Savage et al. [1991]):

- Tamogatd érintettek (Supportive stakeholders)

o Téamogatjdk a vallalat céljait, 6k az idedlis érintettek. Egy jol miikodd
vallalat esetében ilyenek lehetnek példaul a hitelezdk, a menedzserek és a
munkavallalok.

o Az alacsony fenyegetést jelentd, ugyanakkor magas egyiittmiikodési
potenciallal rendelkezd ¢érintettek esetében a bevonds stratégidja a
leginkabb megfelel6. Ha fontos kérdésekben kikérik a véleményiiket és

bevonjak 6ket, akkor batorithatoak az egyiittmiikodésre.

- Marginalis érintettek (Marginal stakeholders)

o Azon szervezeti érintettek tartoznak ide, amelyek nem jelentenek komoly
fenyegetést a vallalat szadmara, ugyanakkor az egylittmiikddés
szempontjabol sem mutatnak jelentds lehetdségeket. Bar kiilonbozd
szempontbol érdekeltek a vallalat mitkédésében, nincsenek aggodalmaik

a kiilonboz6 tigyekkel kapcsolatban. Kozép- és nagyvallalatok esetében a
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fogyasztok ¢és a részvényesek, illetve a munkavallalok szakmai

szervezetei lehetnek példaul margindlis érintettek.

o Az alkalmazand6 stratégia a monitorozds. A stratégiai dontések
elokészitése soran érdemes megvizsgalni, hogy érintettek-e ezek a

csoportok az adott kérdésben.

- Nem-tamogato érintettek (Nonsupportive stakeholders)

o Ezek a szervezetek jelentik a legnagyobb fesziiltséget a vallalatok és
menedzsereik szamara. A nagy gyartocégek esetében ilyenek lehetnek
példaul a versenytarsak, a szakszervezetek, az orszadgos ¢€s helyi

szabalyozok, illetve egyes esetekben a média.

o Az alacsony egyiittmiikddési hajlandosaggal, ugyanakkor a vallalat
szempontjabol magas kockazattal rendelkezd érintettek esetében a
védekezési stratégia javasolt. Erdemes arra torekedni, hogy csokkenjen az
a fliggdség, amely az érintettek vallalattal kapcsolatos érdekének az

alapja.

..Nem fenékig tejfel” érintettek (Mixed blessing stakeholders)

o A vallalat szempontjabol egyszerre jellemzi 6ket magas egylittmiikodési
potencial ¢és jelentds kockédzat. Egy jol mikodé vallalat esetében a
munkavallalok, az iigyfelek és a komplementer termékeket é&s
szolgaltatdsokat nyujtdé szervezetek tartoznak ebbe a kategdridba. Az
abran talalhato két nyil ebben a négyzetben azt jelzi, hogy két kiilonb6zd
lehetdsé€g is van a kapcsolat megvaltoztatasara: vagy az egyiittmiikodési

potencialt vagy a kockazatot lehet csokkenteni.

o Az egyiittmikddeésre vald torekvés a leginkdbb megfeleld esetiikben,

ezaltal ugyanis csokkenthetd az ellenallasuk. A bevonas révén kevésbé

fognak a cég ellen fordulni.

11.4.2 Mitchell et al. erd-legitimacio-siirgdsség tipologiaja

Mitchell és szerzotarsai harom szempont alapjan allitottak Gssze sajat érintett-
tipologidjukat, valamint meghatdroztdk az egyes altipusok menedzselésének
leghatékonyabb modjat is (Mitchell et al. [1997]):

- Az ¢rintettek ereje, amelynek segitségével befolyasolni tudjak a céget vagy

nyomast gyakorolni arra. Az erd alatt azt értették, hogy adott kapcsolatban az
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egyik fél hozzaféréssel rendelkezik olyan kényszeritd, hasznalati vagy
normativ eréforrasokhoz, amelyek segitségével érvényesiteni tudja akaratat.
A hozzaférés azonban csupan ideiglenes, hiszen az er6viszonyok

folyamatosan valtoznak.

- A wvallalat és az adott érintett kozotti kapcsolat legitimécidja, ami
kockazatokon, jogokon, moralis igényeken és koveteléseken alapulo, a
tarsadalom altal elfogadott és elvart strukturakat vagy magatartasokat foglal
magaban. A legitimacié vagyott tarsadalmi javakat jeldl, azt a feltételezést,
hogy egy szervezet tevékenységei az adott tarsadalmi kdrnyezet normainak,
értékeinek ¢és elvardsainak megfelelnek és a tarsadalom szempontjabol

kivanatosak.

- Az adott érintett véllalattal szembeni kovetelésének, igényének siirgdssége
pedig a vallalat-érintett interakcidk dinamizmusara utal — ezaltal valik a
modell statikusbol dinamikus konstrukciova. A siirgdsség akkor 4ll fent, ha a
kapcsolat vagy a kovetelés iddérzékeny, illetve amennyiben kritikus

fontossagu az érintett szempontjabol.

A koncepcié szerint a harom valtozd egyiittes figyelembe vételével
meghatarozhatd, hogy a menedzsereknek mely érintetti csoportokra kell elsddlegesen
figyelmet forditaniuk. Az elmélet dinamikus voltat igazolja, hogy az ¢érintettek
tulajdonsagait nem dallandonak, hanem folyamatosan valtozonak tartja, tovabba nem
objektiven meghatarozottként, hanem a tarsadalmi koriilmények fiiggvényeként tekint
rajuk. Azt sem tartja alapvetésnek, hogy az érintettek tudomassal rendelkeznek sajat
tulajdonsagaikrol, illetve, hogy ezeket tudatosan hasznaljdk. Ez a harom sajatossag
egeszitik ki Mitchell €s szerzdtarsai elméleti keretrendszerét.

Bar a hdrom szempont alapjan megbizhatéan behatarolhatoak az érintettek, az
azonban mar a vallalat vezetdinek feleldssége, hogy sajat észleléseik és benyomasaik
alapjan meghatarozzak, melyik érintetti csoportokat tartjak leginkabb jelentésnek és
fontosnak.

Az elozéek soran meghatarozott iranyelvek alapjan Osszesen nyolc érintetti
csoportot kiillonboztetik meg a szerzok, ezek koziil haromra-haromra jellemzd egy vagy
két tulajdonsag és egyre mindharom. A nyolcadik csoportot pedig azok alkotjak,
amelyek sem erdvel, sem legitimitdssal, sem silirgdsségi igénnyel nem rendelkeznek

adott vallalattal kapcsolatban, igy nem tekinthetdk érintettnek.
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8. abra: Mitchell és szerzotarsai érintetti tipologidja

ERO

1
»Szunnyadd”

érintett LEGITIMACIO

4
Dominans
érintett

5
Veszélyes
érintett

2
Diszkrecionalis
érintett

3
Kovetel6zo
érintett

SURGOSSEG 8 Nem érintett

Forras: Mitchell et al. [1997] p. 874 alapjan sajat szerkesztés

A kiilonboz6 érintetti csoportok jelentéségének meghatarozasaval kapcsolatban
a kovetkezd iranyelv alkalmazhatd: Pozitiv iranyu Osszefiiggés all fent a jelentOség,
illetve az érintetti tulajdonsagok (erd, legitimacio, siirgdésség) kumulativ szama kozott,
azaz minél tobbel rendelkezik ezek koziil egy érintett, annal inkdbb fontos a vallalat
szamara. Ez természetesen akkor all fent, ha a vallalat vezetése észleli ezeket a

tulajdonsagokat.

- Eppen ezért alacsony jelentéségli, igy latensként definialhato egy érintett,
amennyiben csupan egy tulajdonsaggal rendelkezik. Harom altipusa

kiilonboztethetdé meg:

o ,Szunnyadd” érintett (Dormant stakeholder): Van ereje érdekei

érvényesitéséhez, azonban se legitim kapcsolata, se siirgds kovetelése
nincs, igy az ereje kihasznalatlan. Jelenleg nincs kozte és a vallalat kozott
interakcid, lehetdsége van viszont ujabb tulajdonsagra szert tenni €s igy
dominansabb érintetté valhat, azaz nem érdemes szem eldl téveszteni.
Vannak olyan esetek, amikor eldre jelezhetd az érintett ,,aktivizalddasa”,

erre eldzetesen fel lehet késziilni.
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o Diszkrecionalis érintett (Discretionary stakeholder): Legitim viszonyban

van a vallalattal, ugyanakkor sem siirgds kovetelése, sem ereje nincsen.
Leggyakrabban 06 a kedvezményezettije a Carroll-piramis csucsan
filantrop feleldsségként definialt tevékenységi kornek (11.3.3.4 alfejezet).
Mivel nem gyakorol jelentés nyomast a vallalatra, igy a vezetok dontésén

mulik, hogy aktiv kapcsolatot alakitanak-e ki vele.

o Koveteldzé érintett (Demanding stakeholder): Csak siirgdsséggel

rendelkezik a haromféle tulajdonsag koziil, 6 jelenti a menedzser ,,fiilébe
zimmogod szunyogot”, aki kellemetlen, am artalmatlan — feliiletes

figyelemnél tobbre nem érdemes méltatni.

- Meérsékelt jelentOségiinek akkor mondhatdé egy érintetti csoport, ha két
tulajdonsaggal rendelkezik, Oket érintett-vdromanyosnak vagy jovenddbeli

érintettnek tartjak a szerzok és harom alesetét kiilonboztetik meg:

o Dominans érintett (Dominant stakeholder): Erdvel és legitim kapcsolattal

rendelkezik, igy biztositott a vallalatra vonatkozoé befolyasolasi
képessége, amivel vagy €l vagy nem. Vélhetden létezik olyan formalis
mechanizmus, ami elismeri a kapcsolat fontossagat. Elvarja és meg is
kapja a vallalattol az altala igényelt odafigyelést. A tuddsok hajlamosak

ezt az egy csoportot az egyetlen érintettként szamon tartani.

o Fiiggd érintett (Dependent stakeholder): Legitimacioval ¢és siirgds

koveteléssel rendelkezik, az érdekei érvényesitéséhez sziikséges erdvel
viszont nem — ezért fiigg masoktol, példaul a vallalat vezetésétol. Mivel
az erd nem kolcsonds ebben a kapcsolatban, igy érvényesitését mas

érintettek tAmogatasa vagy belsd szervezeti értékek biztositjak.

o Veszélyes érintett (Dangerous stakeholder): Az erével és siirgetd
koveteléssel fellépd érintett, aki nem rendelkezik legitimitassal,
fenyegetést jelenthet a vallalat szdmara, mivel van esély arra, hogy
agressziv, kényszeritd erdt fog alkalmazni, akdr a jogszabalyokat is
megsértve. A szerzok szerint nem kell elismerni és méltanyolni a
veszélyes érintetti csoportokat, a megel6zés szempontjabol azonban

fontos felismerni 6ket.

- Amennyiben egy érintettre egyszerre jellemzé az erd, a legitimitas és a

slirgdsség, ugy a jelentésége nagynak tekintheté — 6t tényleges érintettnek
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hivjék. Felmeriil kovetelésére azonnal reagal a vallalat, prioritasként kezeli

ezt az érintetti csoportot.

Ennek az érintett elméletnek az a kiilonlegessége, hogy talan a legtagabb
érintetti kort azonositja és sorolja kiilonb6zo tipusokba, illetve ramutat az érintetti

kapcsolatok dinamikus alakulasara is.

11.4.3 Rowley érintetti befolyas halézatelmélete

Rowley a tarsadalmi halozatok elméletét alapul véve tett kiilonbséget a
kiilonbozd érintetti stratégidk kozott, figyelembe véve, hogy az érintettek tobbféle
elvardssal rendelkeznek és ezek kolcsondsen fliggenek egymastol. Rdadasul, nem csak
¢érintett-vallalat kapcsolatok fordulnak eld, hanem a kiilonbozd érintettek egymassal is
kapcsolatban allhatnak és nekik maguknak is lehetnek érintettjeik. (Rowley [1997)]

Ez elég ujszerti megallapitas volt akkoriban, kiilondsen, ha azt is figyelembe
vessziik, hogy Freeman alig egy évtizeddel kordbban vazolta fel a vallalatkozponti
érintett-térképét (2. dbra), amelyben még nem szerepelt ilyen jellegii kapcsolatrendszer.
Rowley tehat uj iranyt hatarozott meg az érintettek kutatasa terén. Véleményem szerint
megkozelitése nagyon kozel all a mindennapi valésaghoz — a vallalati gyakorlatban
tipikusan ehhez hasonlo helyzetekkel talaljak magukat szembe a menedzserek. Rowley

érintetti halo-abrazolasa a kovetkezo, 9. szamu abran lathato.

9. abra: Vallalat-érintett kapcsolati halo Rowley szerint

Forras: Rowley [1997] p. 891 alapjan sajat szerkesztés
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Az ¢érintettek nyomasgyakorlasara adott vallalati reakciokat a szerzd két

dimenzi6 mentén sorolta Osszesen négy, kiillonb6zd kategoridkba: az egyik a vallalati

kapcsolati halo strtisége a masik pedig a szervezet helyzetének kozpontisaga a

halozatban (Rowley [1997]):

Kompromisszumra térekvé stratégia: Arra a helyzetre jellemz06, amikor nagy

a kapcsolatrendszer stirtisége ¢és a vallalat kozponti helyet foglal el a
halézatban. Az érintettek jelentés kényszeritd erdvel és hatékony egymads
ko6zotti kommunikacios rendszerrel rendelkeznek, a vallalat viszont ellen tud
allni az érintettek nyomadsanak. Mindkét fél befolyast tud gyakorolni a
masikra, ezért a vallalat kompromisszumokra, alkura és egyensulyra fog
torekedni, annak érdekében, hogy minimalisan megfeleljen az elvarasoknak

¢s megakadalyozzon egy esetleges, ellene formalodo dsszefogast.

Aldrendelt stratégia: Ha az érintettek halozata siirdi, viszont a vallalat nem
tud kozponti helyet elfoglalni a rendszerben, akkor dontéen az érintettek
akarata érvényesiil, hiszen hatékonyan tudnak egyméssal kommunikalni és
egyeztetni allaspontjukat. A vallalat periférian marad, elfogadja a kialakult

normakat ¢s igyekszik megfelelni az érintetti elvarasoknak.

Parancsnok stratégia: Ebben az esetben a kozpontisag foka magas, a
kapcsolati hald stirlisége viszont alacsony, igy a vallalat képes arra, hogy
ellendlljon az érintettjei altal kifejtett nyomasnak. Az érintettek kozotti
informacio-aramlds nem tud megvaldsulni, ezért nem alakul ki kozos
allaspont és szOvetség, passziv reakcid varhat6. A vallalat felé billen az
erdegyensuly mérlege, igy a szervezet kapudrkeént ellendrzése alatt tudja

tartani az informaci6 aramlasat és befolyasolhatja az érintetti elvarasokat.

Magényos stratégia: Amennyiben a kapcsolati halo siirlisége és a vallalat
helyzetének kozpontisaga is alacsony, a vallalat nem képes befolyasolni a
vele szemben megfogalmazott elvarasokat. Az is igaz azonban, hogy az
alacsony szervezettségll érintetti haldzat alig képes kényszerito erdt kifejteni.
A véllalat tevékenységei alig lathatéak, mivel csak kevés érintettel all
kapcsolatban. Magéanyos stratégiat folytat, igyekszik elkeriilni az
interakciokat a kapcsolati halozat kiilonallo tagjaival, ezért fliggetlenné,

ugyanakkor izolalttd valik. Hosszii tdvon nehezen megvaldsithatdo ez a

41



magatartds, hiszen a vallalat ra van utalva érintettjei erdforrdsaira, ezek

megszerzéséhez pedig kapcsolatba kell 1épnie veliik.

Az el6zbéek soran ismertetett érintett-tipusok Osszefoglalasa a kovetkezo, 10.

szamu abran lathatd.

10. abra: Az érintetti befolyas tipolégidja Rowley szerint

A SZERVEZET HELYZETENEK

KOZPONTISAGA
magas Alacsony
Az magas Kompromisszumra Alarendelt
ERINTETTI torekvo
KAPCSOLATI
HALO
SURUSEGE  alacsony Parancsnok Maganyos

Forrés: Rowley [1997] p. 901 alapjan sajat szerkesztés

11.4.4 Frooman érintetti befolyasolason alapulo tipologiaja

Frooman a fliggdség-elmélet alapjan igyekezett valaszt adni arra a kérdésre,
hogy milyen stratégiat kovetnek a kiilonb6zd tipust érintettek, valamint, hogy mit6l
fligg a valasztasuk. Azt vizsgalta tehat, hogy milyen modon toérekednek az érintettek
érdekeik érvényesitésére (Frooman [1999)]:

- Az erdforras-fliggdség elméletében kozponti elemét alkotja a vallalat

kiilonbozd tipust erdforrdsok iranti igénye, amely alkalmat €s lehetdséget
biztosit masoknak a vallalat feletti kontroll megvaldsitasara. Az ezzel

kapcsolatos dontéseket eréforrasok ellenérzése feletti stratégiaknak nevezte a

szerz0 és két alesetét kiillonboztette meg: a visszatartast és a hasznalatot.

o A visszatartds azt jelenti, hogy az érintett ugy dont, nem osztja meg
er6forrasait a vallalattal, azaz visszatartja azokat. Az erejét az biztositja,
hogy a szervezet szamara fenyegetést jelent ez a 1épés — az érintett ezen a
modon torekszik a vallalat magatartasanak befolyasolasara. Azokban az
esetekben szoktak alkalmazni, amikor a véllalat jobban fligg az érintettdl,

mint forditva.
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o A hasznalat stratégidja esetében az ¢érintett fenntartja a vallalat
eréforrassal vald ellatdsat, azonban feltételeket hatdroz meg ezzel
kapcsolatban és igy probalja megvaltoztatni a vallalat magatartasat.

Kiegyenlitett vallalat-érintett er6viszonyok esetén jellemzo stratégia.

- Az ‘¢rintettek kozvetleniil vagy kozvetetten is befolyasolni tudjak az
eroforrasokon alapuld kapcsolatokat, ezt nevezte Frooman a befolyas

utjdnak. Két alesete a kdzvetlen és a kozvetett befolyas.

o A kozvetlen stratégia esetében az ¢érintett személyesen tud hatast

gyakorolni a vallalat és kozte zajlo er6forras-aramlasra.

o A kozvetett stratégia pedig azt jelenti, hogy az érintett masokon keresztiil,
egy szovetség részeseként befolyasolja az erdforrasok hozzaférését.
Rowley korabban ismertetett halozatelmélete (11.4.3 alfejezet) ezeket a

tipusu érintetteket nevezte kozvetett érintettnek.

Az erdviszonyok kapcsan négy esetet lehet megkiilonboztetni: vagy az érintett
vagy a vallalat domindlja a kapcsolatot, illetve az is el6fordulhat, hogy kdlcsonds az
egymasrautaltsdg — ennek mértéke magas vagy alacsony lehet. A befolyas ttja koziili
valasztast az hatarozza meg, hogy mennyire fiigg a vallalat az érintettdl, az eréforrasok
ellendrzése feletti stratégidkat pedig az, hogy az érintett mennyire fiigg a vallalattol.

A fenti stratégidkat Gsszevetve a vallalat-érintett erdviszonyokkal a kovetkezd,

11. szdmu abran lathato tipologiat hatdrozta meg a szerzd.

11. abra: Erintetti befolyasolasi stratégiak

FUGG AZ ERINTETT A VALLALATTOL?

nem igen
Kozvetett /
visszatartas (alacsony | Kozvetett / hasznalat
nem . . . . . .
) foki egymasra (vallalati dominancia)
FUGG A utaltsag)
VALLALAT
AZ
ERINTETTOL?
Kozvetlen / Kozvetlen / hasznélat
igen visszatartas (magas foku egymasra
(érintetti dominancia) utaltsag)

Forrés: Frooman [1999] p. 199 alapjan sajat szerkesztés
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11.4.5 Rowley és Moldoveanu érdek- és identitas-alapu modellje

Ebben az alfejezetben ez az utols6 elméleti modell, amit bemutatok, ugyanakkor
mind koziil talan ez a legérdekesebb, mivel egyszerre igyekszik a racionalitas
érdekalapu megkozelitését, valamint a magatartasi szabalyok identitasalapt szemléletét
megjeleniteni egy elméleti konstrukcidban. Rdadasul a kordbbi elméletekkel ellentétben
nem arra fokuszalnak, hogy hogyan befolyéasoljak az érintettek a vallalat miikodését és
dontéseit, hanem elsésorban azzal foglalkoznak, hogy mi befolyasolja az érintettek
akcioba lendiilését, mi motivalja dket erre.

Az elmélet fontos kritériuma, hogy csak az érintetti csoportokat, azaz a
tudatosan egy egységet alkotd egyéneket vizsgalja, a kiilonallo érintetteket nem. A
szerzdparos szerint ugyanis azok, akik nem ismerik a csoport tobbi tagjat és nem allnak
veliik kapcsolatban, nem tekinthetdk csoportnak és nem képesek a kozos fellépésre. Azt
is kiemelik azonban, hogy az egyének altalaban tobbes identitassal rendelkeznek, igy
egyszerre tObb érintetti csoportnak is tagjai lehetnek. Harom f6 elem alkotja az

érintettek mobilitasara vonatkozo6 koncepcidjukat (Rowley — Moldoveanu [2003]):

- Az ‘érdek-alapu megkdzelités, amely szerint az <érintetteket érdekeik
hatarozzdk meg, amelyek valamilyen jogon (példaul mordlis vagy
tulajdonjog) alapulnak. Az érintetti csoportok érdekeltek a vallalat
miikodésében, mivel az hatassal van rajuk. Hajlamosabbak fellépni érdekeik
ligyében, ha:

o valamilyen konkrét tigyr6l van szo,

o rendelkeznek az ehhez sziikséges materidlis vagy immateridlis

eroforrasokkal,
o slirgdsnek itélik a beavatkozas sziikségességét,
o korabban mar sor keriilt szervezett fellépésre,
o strl a tagok kozotti kapcsolati halo.

Ugyanakkor csupan az érdekek mentén nem magyardzhatd az érintettek

cselekvése vagy nem-cselekvése.

- Az identitas-alapu megkozelités: Létjogosultsagat az biztositja, hogy az

érintetti csoportok nem raciondlis szereplék. Igy alternativ teériaként a
kollektiv identités is kivalthatja az érintetti csoportok aktivizalodasat, amely

megteremti az egyéni elkotelezettséget és a szolidaritds érzését. Akar az

44



elérhetd eredménytdl is filiggetleniil a csoport szamara mar 6nmagaban az
adott cél, elv vagy érték érdekében torténd fellépés is szimbolikus értékkel
birhat, mivel erdsitheti a tagok kollektiv azonossagat. Eppen ezért a csoport

hajlamosabb fellépni érdekei tigyében, ha:

o ezaltal erdsithet6 a kollektiv azonossagtudat,

o acsoport tevékenysége erdsiti az egyén identitasat,

o erds a tagok kozotti szolidaritas érzése, illetve a csoport kultraja.

- Az ¢érintetti csoportok kozotti atfedések: Ez arra vonatkozik, hogy minél

nagyobb az atfedés két érintett érintetti csoportokban betdltott tagsaga,
érdeke és identitasa kozott, annal valdsziniibb, hogy egyiittesen fel fognak
1épni érdekeik érvényesitése miatt. Az €rintettek kozotti kapesolatrendszerek
hatasaval mar Rowley (11.4.3 alfejezet) és Frooman (11.4.4 alfejezet) is
foglalkozott korabban. Két f6 tipusa az érdekek, illetve az identitasok

atfedése (Rowley — Moldoveanu [2003]):

o Az érdekek atfedése esetén az érintetti csoport hajlamosabb fellépni

érdekei ligyében, ha az érdekei megegyeznek egy masik érintetti csoport

érdekeivel, céljaival és a két csoport tagjai kdzott van atfedés.

o Az identitasok atfedése esetében egy masik csoport aktivitasa esetén

inkabb csokken az érintetti csoport hajlandosaga arra, hogy mozgodsitsa
magat valamilyen cél érdekében. Az érintetti csoport €s tagjai ugyanis
szeretnék magukat megkiilonboztetni masoktol, fontos érték a csoport

azonossagtudata.

11.4.6 Az érintett-elméletek rovid osszefoglalasa

Az ebben az alfejezetben bemutatott instrumentalis érintett-elméletek kozos
vonasa, hogy az érintettek tipizalasa mellett javaslatokat is megfogalmaznak azokra a
stratégidkra vonatkozdan, amelyeket az egyes csoportok esetében kovetni érdemes az
érintetti kapcsolatokbol szdrmazd elényok kihasznaldsa és az esetlegesen felmeriild
veszélyek megeldzése érdekében.

Természetesen a valosdgban nem kategorizalhatdéak ennyire egyértelmiien az
érintettek, hiszen egy valodi vallalat kapcsolati haloja sokkal bonyolultabb, rdadasul az

érintettek érdekei és az altaluk kovetett stratégia sem korvonalazhatd ennyire tisztan.

crer
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befolyasolja, ami rdadasul az erdviszonyok valtozdsa kovetkeztében dinamikusan
valtozhat.

Az a felismerés viszont mindenképpen megfontolasra érdemes, hogy a vallalatok
¢s érintettjeik kolcsondsen fiiggnek egymastdl és nem csak tdmogatni, hanem gétolni is
tudjak egymas érdekeinek érvényesiilését.

Az ¢érintettekkel kapcsolatok elméleti modelleket attekintve jol lathatod, hogy
egyre inkabb a kapcsolati halozatra, a vallalat és a miikodésében érintettek viszonyaira,
illetve a folyamat-szemléletre fokuszalnak. Ugyanez igaz a marketing és a CSR
kommunikécio fejlodésére is, igy a kovetkezd alfejezetben azt fogom megvizsgélni,
milyen marketing és kommunikacios kihivasok és feladatok kapcsolodnak az érintetti

elvardsoknak valo megfeleléshez.

11.5 Az érintett-koncepcio megjelenése a villalatok életében

Az eddigi alfejezetek soran ismertettem a tarsadalmi feleldsségvallalassal és az
érintettekkel kapcsolatos fobb elméleti koncepcidkat. Ezek elterjedése sokféle kihivas
el¢ allitja az egyes vallalati részteriileteket — az érintettek elvarasainak vald megfelelés
érdekében minden vallalati részfunkcionak meg kell taldlnia a sajat szerepét és
feleldsségét. A marketing jelentdsége egyaltalan nem elhanyagolhato a CSR terén,
hiszen ennek a teriiletnek a feladata a vallalat tarsadalmi felelésségvallaldsanak
kozvetitése az érintettek felé, az érintetti visszajelzések Gsszegytijtése és rendszerezése
pedig a kiilonboz6 vallalati funkciok felelései szamara. Eppen ezért ebben az
alfejezetben a kommunikacion és a marketingen keresztiil fogom bemutatni a vallalatok
CSR-rel kapcsolatos tevékenységét.

Az egyik els6 kérdés, ami felmeriilhet az az, hogy egyaltalan lehet-e, kell-e
kommunikalni a CSR-rél. Eppen ezért roviden kitérek a CSR kommunikacidjanak
kérdéskorére. Az, hogy egy vallalat kommunikal tarsadalmi feleldsségvallalasaval
kapcsolatban, szamtalan potencialis el6nnyel kecsegtet — ilyen lehet példaul az
érintettek  bizalmanak elnyerése, amelynek a fogyasztok, a befektetdk ¢és a
munkavallalok esetében kozvetleniil szamszeriisithetd a haszna.

Kockazatot jelenthet viszont, hogy ezzel a 1épésével a vallalat egyuttal céltablat

is fog jelenteni egyes ¢érintettek szdmara, akik ellentmondasokat, hianyossagokat
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tarhatnak fel a szervezet miikddésével kapcsolatban. Szamottevé tovabba a
bizalmatlansdg ¢és a szkepticizmus veszélye is az ¢érintettek részérdl, akik
megkérdojelezhetik a vallalat CSR-tevékenységének hitelességét. (Dawkins [2004])

Toth Gergely Hollidayre és szerzotarsaira hivatkozva harom kommunikacids
megkozelitést kiillonboztetett meg, amelyhez negyedikként a sajatjat illesztette hozza
(To6th [2007] p. 82. hivatkozik: Holliday et al. [2002]):

1. ,,Talk the talk”, azaz a vallalat csupan besz¢l, de nem csinal semmit.

2. ,,Walk the talk”, azaz a vallalat cselekszik és beszél is errol.

3. ,,Talk the walk”, azaz a vallalat eldbb tesz valamit, utdna pedig beszél errdl,

hogy ndvelje a cég értékét.

4. Just walk” vagy ,Only walk, others will talk” — ez To6th Gergely
megkozelitése, amellyel arra utal, hogy egy véllalat csak tegye csendben a
dolgat és masoknak kdszonhetden majd hire megy, ami igy hitelesebb is.

A CSR kommunikécié szempontjabol véleményem szerint a masodik ¢és a
harmadik 1t tlinik jarhatonak — hiszen az elsd esetben hidnyzik a hitelességet biztositd
cselekvés a kommunikéacio mogiil, a negyedik verzio alkalmazédsakor pedig a vallalat
érintettjei nem szereznek tudomast a cég CSR-tevékenységérdl, dilemmairdl, ami
megneheziti a bizalmuk megszerzését, a tényeken és ismereteken alapuléd parbeszédet és
a jo gyakorlatok megismerését is. A tarsadalmi feleldsségvallaldas kommunikécioja
szamos célt szolgal, ezek koziil az egyik a vallalati reputacio fejlesztése — ezt hiba lenne
alszerényen eltitkolni és nem bevallani.

Hosszu tavon a tét — az ‘érintettek bizalman keresztil — a vallalat
versenyképessége és végsé soron fennmaradasa, amit ad-hoc kampanyokkal, stratégiai
megkozelités nélkiil csak ideiglenesen lehet befolyasolni, ugyanis a vallalatok
tevékenységét figyelemmel kisérd ,,watchdog” civil szervezetek, valamint a média
nagyon hamar leleplezi a visszaéléseket és hazugsagokat. Természetesen felmertiilhet a
kérdés, hogy az érintettek tényleg kivancsiak-e a cégek tarsadalmi feleldsségvallalasarol
sz616 informéciokra.

A MORI kutatdintézet 2002-2003-as felmérései azt igazoltdk, hogy a
megkérdezettek nem tartottdk elégségesnek a vallalatok kommunikaciojat tarsadalmi €s
kornyezeti tevékenységiikkel kapcsolatban, részben emiatt pedig az a benyomasuk
alakult ki, hogy a cégek nem felelnek meg a veliik kapcsolatban megfogalmazott
elvardsoknak. (Dawkins [2004])
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Hasonl6 eredményre jutott a GfK Bulgaria, GfK Hungaria és GfK Polonia
kutatocégek valamint a Braun & Partners tandcsadocég kozos regionalis felmérése is
2008-ban, amelynek keretében Bulgariaban, Lengyelorszagban és Magyarorszagon
reprezentativ lakossagi felmérést végeztek az érintetti informacios igényekkel és
elégedettséggel kapcsolatban. Mindharom orszagban elégedetlenek voltak a valaszadok
az orszagukban miikodd vallalatok tarsadalmi felel6sségvallalas terén tapasztalhato
teljesitményével, tovabba elégtelennek talaltdk azt az informacid-mennyiséget, amit a
vallalatok errdl elérhetévé tettek szamukra. (Lukacs [2009])

Eppen ezért véleményem szerint a vallalatoknak élniiik kell a rendelkezésiikre
allo  kommunikaciés és marketing eszkozokkel annak érdekében, hogy megfeleld
kapcsolatot tudjanak kiépiteni érintettjeikkel és biztositani tudjak szamukra az elvart
informécio-mennyiséget. A tarsadalmi feleldsségvallalds az elvarasok és az érintettek
feltérképezésével kezdddik, illetve az érintettek bevonasaval €s a szdmukra biztositott
visszacsatolassal véget nem éré folyamatta valik, ezért ugy gondolom, hogy CSR és
ennek kommunikacidja nem valaszthatd szét egymastol, hiszen utobbi szerves része az
elébbinek. Azaz tulajdonképpen fel sem meriil az a kérdés, hogy egyaltaldn sziikség
van-e ezzel kapcsolatos kommunikaciora. Ezt tamasztja ald Matolay Réka cikke is,
amelyben a kovetkezOképpen foglalt allast a CSR kommunikacié mellett:

., ... Megtestesitették ugyanakkor a kommunikdcionak a masik irdanyat is, és ez

az, ahol a CSR és kommunikacio valodi viszonya kezdédik. Nem csupan

mondandojuk volt, a kozlés mellett (vagy éppen eldtt) hallgatni, befogadni
kellett, figyelni az érintettek elvarasaira. Mindez kozvetlen elozménye annak,
amit ma a stakeholderek bevonasanak neveziink. A CSR-nek az érintettekkel valo

’

kommunikacio inherens része.’

Matolay [2010] p. 49

Ebben az alfejezetben tehat azt fogom bemutatni, hogy miben mas az érintetti
fokuszti kommunikacié a hagyomanyos kommunikécios feladatokhoz képest, miért
jelent kihivast a vallalatok szamara, illetve elemezni fogom, hogy miért és hogyan
fordult a marketing figyelme az érintettek széles kore felé. Ismertetni fogom az
érintettek bevondsaval kapcsolatos fOobb elméleteket is, illetve rendszerezni fogom a

CSR kommunikécio specialis eszkoztarat is.
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11.5.1 A vallalati kommunikacio tipusai

Kommunikacids szempontbol nem csak azért igényel jelentds paradigma-valtast
az ¢érintetti megkdzelités, mivel ez a kor jelentdsen tagabb, mint a szervezeti szintli
kommunikacio tipikus célcsoportjai, azaz: fogyasztok/iigyfelek, munkavallalok, média,
illetve tdzsdén jegyzett cégek esetében a részvényesek. Megfordulhat az azonositas
iranya: immaron nem csak a vallalat lehet a kezdeményezd, amely valamilyen
szegmentaciot kovetden a célcsoport szempontjabol legmegfelelobb csatornakon
keresztiil meghatarozott iizenetet kdzvetit.

Az érintetteknek joguk és lehetdségiik van magukat a vallalat érintettjeként
azonositani és egyénként vagy Osszefogva fellépni sajat érdekeik és értékeik
érvényesitése, illetve azok vallalati miikodésben torténd megjelenitése érdekében. Az
érintettek halozat-elméletének ismeretében (Rowley: 11.4.3 alfejezet, Frooman: 11.4.4
alfejezet, Rowley-Moldoveanu: 11.4.5 alfejezet) pedig azzal a jelenséggel is szamolni
kell, hogy a kiilonb6z6 érintettek kapcsolatban allnak egymassal, egyeztetnek érdekeirdl
és a kozos fellépésrol. Jelentés mértékben boviilt azon teriiletek és témak kore is,
amelyekkel kapcsolatban az érintetteknek informécios igényiik fogalmazddik meg.

Egyre gazdagabb szakirodalom tamasztja ala azt a megallapitast, hogy a
vallalkozasok pénziigyi teljesitményére az ligyfeleken kiviil mas érintetti csoportok is
befolyast gyakorolnak, ami meggy6z06 indokot jelenthet az érintetti elvarasok és

szempontok figyelembe vételére. (Murphy et al. [2005])

11.5.1.1 Egyiranyd kommunikacio6

A szervezeti kommunikici6 hagyomdanyos, egyiranyd  modelljének

jellegzetességei kozé tartozik, hogy a vallalat feliilrdl lefelé¢ igyekszik eljuttatni egy
egységes vagy testreszabott lizenetet érintettjei szamara, mikozben az {lizenet ¢€s a
csatorna felett is kontrollal rendelkezik. Az egységes ilizenet elénye a szervezeti értékek
konzisztens megjelenitésében rejlik, ugyanakkor a testreszabott lizenet kedvezébb lehet
azokban az esetekben, amelyekben tobb érintett egymassal ellentétes érdekeivel
szembesiil a véllalat. Az 6 megértésiiket (a folyamatban ez a legfontosabb feladatuk)
segiti eld, ha a szamukra leginkabb megfeleld formaban jut el hozzajuk az informécio.
Tovéabbi sajatossdg, hogy az informéciot a vallalat altal biztositott javak egyikeként
értelmezi, ennek kozvetitésén van a hangstly. Ezzel szemben az érintetti kommunikaciod
esetében az egyeztetéseken ¢és konszenzuson alapuld tarsadalmi folyamat all az

elétérben. (Crane — Livesey [2003])
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11.5.1.2 Kétiranyd kommunikacio

Ugyanakkor korabban is volt példa a kétiranya kommunikaciora, erre példa
Grunig és Hunt 1984-es Public Relations modellje, amelyben kiilonbséget tettek egy- és
kétirany, illetve a megértést befolyasolo és eldsegitd szervezeti kommunikacié kozott.
(Morsing — Schultz [2006] hivatkozik: Grunig — Hunt [1984]) Tipologiajukat Morsing
¢s Schultz alkalmazta késobb a tarsadalmi feleldsséggel kapcsolatos kommunikaciora.
(Morsing — Schultz [2006])

A kétirdnyl kommunikécié mindkét fél részérél nagyobb erdfeszitést és a

meggy6zésre valod nyitottsdgot igényel. A vallalat esetében példaul nem elégséges
csupan nyitottnak lenni és meghallgatni az érintettek mondanival6djat, hanem azokra
valaszt is kell adni. (Crane — Livesey [2003])

Két altipus kiilonboztethetd meg, az aszimmetrikus vagy monologikus
parbeszéd, illetve a szimmetrikus vagy Oszinte parbeszéd (Crane — Livesey [2003],
Morsing — Schultz [2006]):

Az aszimmetrikus / monologikus kétirdnyt kommunikacid esetében a két fél

nem folytat egymassal érdemi parbeszédet, ugyanakkor lehet6ségiik van arra, hogy
megosszak véleményliket egymassal. A vallalat elsédleges célja annak demonstralasa,
hogy meghallgatja érintettjeit, ezt viszont nem kovetik szervezeti valtozasok, a vallalat
inkabb az érintettek véleményének megvaltoztatdsara torekszik, azaz az egyiranyt
kommunikéacidhoz hasonldan itt is a szervezet all a kozéppontban és befolyasolja a
torténéseket. (Morsing — Schultz [2006])

Ezzel szemben a szimmetrikus / Oszinte kétirdnyli kommunikdcid nem az

informacio kolcsonds, am csekély hatast kivaltd cseréjére iranyul, hanem a kozos

értelmezé€s kialakitasara, ahogy az a kovetkez0, 12. szdmu abran is latszik.
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12. abra: Kozos értelmezés létrehozasa a kétiranyu kommunikacio soran
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Forrés: Crane — Livesey [2003] p. 49. alapjan sajat szerkesztés

A kozos értelmezés létrehozasa jelentds aktivitast igényel minden résztvevotol
¢s joval tobbet jelent az aszimmetrikus stratégiara jellemzd informaciocserénél. A
kulcssz6 az interakcid, azaz a folyamatos parbeszéd egymassal. A folyamat eredménye
(idedlis esetben) mindkét oldalon lehet valamilyen valtozas, azaz vallalat és érintettjei
hatassal lehetnek egymasra. (Morsing — Schultz [2006])

A Morsing €s Schultz altal meghatarozott egy és kétiranytt CSR kommunikécids

stratégidk jellegzetességeit 0sszefoglalo tablazat a 2. szdmu mellékletben talalhato.

11.5.1.3 Hal6zati kommunikacio6

A kétiranyu stratégia dontéen vallalat és érintett kozotti bilateralis (one-on-one)
kapcsolatokat veszi szamitasba, a gazdasagi és tarsadalmi életbe integraltan azonban a
vallalat egy hatalmas, szovevényes halozat egyik elemeként is értelmezhetd, amelyre
multilateralis (many-to-many) kapcsolatok jellemzdek.

Az elmult évtizedekben tapasztalhatd gazdasagi és tarsadalmi valtozasok jelei a
halozatos szerkezetli gazdasag iranydba mutatnak: a hierarchikus, forditott fa jellegi
vallalati szerkezet helyett — amelyben a vallalatvezet6 jelentette a fa gyokerét, az agak

pedig az alatta taldlhatd szervezeti szinteket — a horizontalis, halézatos megkozelités
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kezd éltalanossa valni. A vallalatok szamdra fontos eréforrasok mar kevésbé a fizikai
eszkozok, berendezések, sokkal inkdbb az informacié a versenyképesség alapja, ami
viszont jellemz6en nehezen birtokolhaté, viszont haldzati forméban gyorsan terjed. Uj,
a korabbinal dinamikusabb és rugalmasabb, matrixszerti vallalati mukodésmodok
alakulnak ki, amelyekben megjelenik az alulrdl valé épitkezés is. (Barabasi [2003])

Réadasul a vallalatok felismerik azt is, hogy nem egyediil vannak a vilagban,
ennek kovetkezményeképpen pedig 1) egyiittmikodések jonnek létre. Korabban
latszolag a ,,piaccal” alltak kapcsolatban, a kiilonb6zé szereplok egymas kozotti
interakcidi nem voltak el6térben. A halézati gazdasdgban viszont a megndtt
jelentéségiik, hiszen Ok alkotjak a halozat pontjait — amelynek kdzéppontjaban immar
nem a vallalat all. Jellemzd még a halozatokra a hossza tavu elkotelezettség és a
bizalom is.

Barabasi Albert Laszl6 halozatelmélete lefordithaté az érintettek nyelvére is:
Svendsen és Laberge kozos cikkiikben az érintetti hal6zat miikodését mutatjak be, ami
tobb szempontb6l is paradigmavaltast igényel a vallalatok részér6l. Kiindulasi
pontjukat, az érintetti halozatot a kdvetkezOképpen definidltak:

Az érintetti halozat olyan csoportok, szervezetek, egyének halozata, amelyben

kozos cél, hogy egyiitt megoldjanak egy kozos, komplex, a szervezet hatdrain

tulnyulo problémat, tigyet vagy lehetoségeket tarjanak fel.”

Svendsen — Laberge [2005] p. 92, sajat forditas

Ez a meghatarozas nagyban hasonlit a Calton és Payne &ltal multi-érintett
tanuldsi parbeszédként (Multi-Stakeholder Learning Dialogue, MSLD) koriilirt
jelenséghez, amit komplex, Osszefliggd, jelentds ligyeket és problémdkat megvitatd
interaktiv diskurzusként hataroztak meg. (Calton — Payne [2003])

A halozatok felé torténd szemléletvaltas kommunikacios szempontbol azzal jar
egylitt, hogy a wvallalatnak véltozatnia kell gondolkozasmodjan, magatartasan és
szervezeti folyamatain is, annak érdekében, hogy ki tudja hasznélni a halézatokban rejlé
elényoket. (Svendsen — Laberge [2005])

Az érintettek Osszetett halozatként vald értelmezése tovabblépést jelent az
érintetti elméletekhez képest, hiszen még Rowley halozatelméleti felfogasa (11.4.3
fejezet) sem tartalmazza annak lehetdségét, hogy a vallalat és érintettjei potencialis

partnerként egyiittmiitkddnek adott kérdés megoldésa érdekében. Tovabbi fontos eltérés,
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hogy nem a vallalat céljai, hanem egy kozos iigy all a halézat mikodésének
kdzéppontjaban. (Roloff [2008])

Az eddigi kommunikécids elméletekhez képest jelentds gondolkozésbeli eltérést
igényel, hogy a vallalat nem kétiranya érintetti kapcsolatokat menedzsel, hanem egy,

érintettek széles korét atfogd halozat tagja — ezt mutatja a kovetkezd, 13. szdmu abra.

13. abra: Hal6zatf6kuszu érintetti kapcsolatrendszer

Forras: Svendsen — Laberge [2005] p. 97 alapjan sajat szerkesztés

Korabban az a megkdzelités volt jellemzd, hogy a vallalat menedzseli érintetti
kapcsolatait, mostanra azonban mar egyre inkabb elterjedtnek tekinthetd a haldzatalapu,
a kapcsolatokra és folyamatokra fokuszaldé nézdépont, amely a vallalat és érintettjei
kozotti interakciokat helyezi eldtérbe, feliilrdl torténd iranyitds helyett pedig az
érintettek bevonasara torekszik. (Andriof — Waddock [2002])

Svendsen ¢és Laberge szerint (Svendsen — Laberge [2005]) a Freeman érintett-
abrdzolasahoz hasonlo (Id. 2. szamu. 4abra), mechanisztikus nézdpont erdteljesen
vallalatkozponti és azt a felfogést tiikkrozi, hogy a vallalat reagdl az érintettek altal
megfogalmazott elvarasokra — egy zart rendszerben, amely kdrnyezetétdl fliggetleniil
miikddik és amelyben a kiilsd és belsd érintettekkel fenntartott kapcsolatokat ellendrizni

¢és menedzselni lehet a szervezeti célok elérése érdekében. Ezzel szemben a
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halézatkozpontti megkozelités a részek helyett a halozat egészére, illetve a kiillonb6zo
tagok kozotti kapcesolati halora fokuszal.

A magatartas tekintetében a korabbi, paternalisztikus kapudr és jotevd helyett
harcos ¢és baba szerepeket kell felvallalnia egy vallalatnak. Azaz az eddiginél tagabb
perspektivabol szemlélnie a vilagot, bizalom-alapti kapcsolatok révén tarsadalmi tokét
épiteni €s megvédeni a halozatot (harcos). Illetve biztositani az informécio-aramlast, a
halozat fennmaradasdnak ¢és novekedésének feltételeit, eldsegiteni az egyes részek
kozotti egytittmikodések 1étrejottét, olyan modon, hogy abbol mindenkinek elénye
szarmazzon (baba). (Svendsen — Laberge [2005])

A szervezeti folyamatok terén kritikus fontossagi, hogy a kétiranyu
kommunikéciora jellemzd egyeztetés, kétoldalli partnerség, targyalds, medidcio helyett
a bevonds, a kollektiv tanulés, illetve a kdzds akciok és innovaciok valjanak jellemzové

(Svendsen — Laberge [2005]):

- A bevonas az ligy koriilirasdval veszi kezdetét, ezt koveti az érintettek
azonositdsa ¢és bevonasa a folyamatba, illetve a célok, iranyelvek és

feleldsségek meghatarozasa, valamint a sziikséges modszerek kidolgozasa.

- A kollektiv tanulas szintén fontos eleme a sikeres érintetti haldézatoknak,

olyan tarsadalmi folyamatot jelent, amelynek célja és eredménye a kozos
megértés kialakitdsa. Az egyén tanulasa mellett a koz0sségi intelligencia és a
haldzat kapacitéasa is fejlodik azaltal, hogy a tagok megosztjdk egymassal az
informacioikat, amelyeket azutan integralnak a kozos megértésbe ¢és
innovéaciokba.

- A koOz6s akcidk alapjat a bizalom, a kozds megértés €s a kollektiv tanulés
biztositja. Amennyiben a kozdsségnek sikeriilt megallapodnia a célokban ¢€s

a jovOképben, ugy kozdsen ki tudnak dolgozni egy akcidtervet.

A vallalati kommunikdacio kiilonb6z6 tipusainak bemutatasaval az volt a célom,
hogy ismertessem az érintettek bevondsara épiild vallalati tevékenységek eltéréseit a
hagyomanyos, egy- vagy kétiranyu kommunikacidhoz. A halézat- és érintett-fokuszu
nézdépont tobb teriileten is paradigmavaltast igényel a szervezetek részérdl, annak
érdekében, hogy hatékonyan, minden résztvevd szamara értelmezhetd érték legyen a

kommunikécids folyamat végeredménye.
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11.5.2 A CSR kommunikacié fobb eszkozel

Az eldz6 alfejezet sordn bemutatott kommunikacio-tipusok segitségével a CSR
kommunikéacié jellegzetes eszkozeit fogom kategorizadlni ebben a részben.
Megkiilonboztethetiink olyan modszereket, amelyek megegyeznek a hagyomanyos
vallalati kommunikacié eszkoztaraval, ugyanakkor olyan formak is megjelentek,
amelyek nagy eltéréseket mutatnak ezekhez képest és jelents szemléletvaltast
igényelnek alkalmazoik részérol.

Az altalanos eszk6zok specialis felhasznalasara jo példa barmilyen, CSR-témaju
rendezvény vagy sajtokozlemény, amelyek esetében a bevett gyakorlatot kovetik a
vallalatok, bar eltéré lehet a téma és részben a célkozonség is. A megvalositas soran
pedig szamtalan lehetéség nyilik a CSR szempontjainak figyelembe vételére, igy
példaul terjedében van a ,,CSR event” gyakorlata, amely kornyezeti és tarsadalmi
szempontbol felelds rendezvényszervezést jelent. Lehet példaul elektronikus meghivot
kiildeni a nyomtatott verzio helyett, helyi alapanyagokbdl eléallitott ételeket és italokat
kinalni, ellentételezni a rendezvény szén-dioxid kibocsatasat. (Lukacs [2013])

crer

Az egyirdnyu kommunikécios eszkézok kategoridjaba sorolt példdkra

altalanossagban igaz, hogy az ujszerii téma mellett nem igényelnek jelentds
szemléletvaltast a vallalatok részérdl: a sajat tizeneteiket juttatjdk el meghatarozott kor
szamdara sajat vagy mas altal biztositott csatorndk bevonasaval, azzal a céllal, hogy
tarsadalmi feleldsségvallalasuk kapcsan kedvezd képet alakitsanak ki magukrol a
kiilonbozd érintettek korében.

A kétiranya aszimmetrikus eszkdzokre az jellemzd, hogy igazodnak a vallalatok

altal alkalmazott modszerekhez, viszont joval szélesebb érintetti korre terjednek Ki.
Tehat a kutatdsok nem csak az ligyfelek és fogyasztok, illetve a munkavallalok
benyomasaira és elégedettségére vonatkoznak, hanem visszajelzési lehetéséget
biztositanak a tobbi érintett szamara is. Nem stratégiai szinten, de megjelennek az egyes
érintettekkel folytatott konzultacidok is. Fontos azonban kiemelni, hogy a vallalatnak
nem elsddleges célja a visszajelzések alapjan torténd belsd valtozés, sokkal inkabb a
nyitottsdg megmutatasa a fontos.

Ebbe a kategdridba sorolhato a kiilvilag szamara leginkabb lathatdé modszer, az
adomanyozés és az ligyhoz kapcsolt marketing is, amelyeknek az a célja, hogy a
fogyasztokat és mas érintetteket kozvetleniill megszolitva mutassa meg a vallalat

elkotelezettségét. Ezek rovid tavon latvanyosabb €s jobban kommunikalhatod eszkozok,
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mint példaul egy érintetti tanacsado testiilet 1étrehozéasa, hosszii tdvon ugyanakkor a
stratégiai szintli megoldasok tudjak az érintettek timogatasat elnyerni és megtartani.
Az el6z6 csoportokhoz képest jelentds szemléletbeli valtast igényel a kétirdnyu

szimmetrikus eszkozok alkalmazasa, amelyek soran az ¢érintettek arra kapnak

lehetdséget, hogy befolyasoljak nem csak a kommunikacios folyamatot, hanem akar a
vallalat miikddését is. Mivel nem egyszeri, hanem rendszerszintli valtoztatasokrol van
sz0, igy ezek a bevonasi folyamatok jelentds felkésziilést, illetve nagyfoku nyitottsagot
igényelnek minden fél részérdl. JellemzO azonban, hogy a kétiranyli kommunikécio
soran a vallalaté az iranyito szerep, azaz a szervezet ,,vonja be” és aktivizalja érintettjeit,
ami nem teljesen egyenrangt bandsmodra utal.

A halozati kommunikacios eszkdzok esetében a vallalat kikeriil a kozéppontbol

¢s a dominans, irdnyitdé szerepkorbdl. Ehelyett szovetségek, és ,,vegyesvallalatok™
egyenrangu tagjaként muikodik egyiitt érintettjeivel, amelynek keretében a
rendelkezésére allo eroforrasokat, szakértelmet és kapcsolatrendszert biztositja a halozat
szamara. Mindez sokkal demokratikusabb és egyenranglibb viszonyokat eredményez.

Ez azt jelenti, hogy az operativ, kizardlag a vallalat érdekeit figyelembe vevé és
altala iranyitott folyamatok helyett interaktiv, kozosségi megkozelitésre lenne sziikség,
amelynek sordn valamilyen kdrnyezeti vagy tarsadalmi gy keriil a kozéppontba —
ennek érdekében miikodnek egyiitt a kiilonbozo érintettek, koztiik pedig maga a vallalat
is. Julia Roloff 2008-as cikkében (Roloff [2008]) iigy-fokusza érintetti bevonasként
hatdrozta meg ezt az iranyt, a kordbbi, ,Jhagyomanyos” vallalati kommunikaciora
jellemzd érintetti bevonast pedig szervezet-fokuszunak nevezte.

Morsing és Schultz (Morsing — Schultz [2006]) CSR kommunikacios stratégia-
tipusai koziil a kétiranyt szimmetrikus kommunikaci6 feleltethetd meg a szervezet-
fokusza érintetti bevonasnak, az iigy-fokusziu bevonds pedig a Svendsen és Laberge
(Svendsen — Laberge [2005]) altal ismertetett halozati kommunikacionak.

A vallalat-fokuszu, illetve a halozati tipust, valamilyen iigy megoldasara

fokuszalo nézépont kozotti fobb eltéréseket mutatja a kovetkezd, 2. szdmu tablazat.
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2. tablazat: A szervezet- illetve az ligy-fokuszu érintetti bevonas jellegzetességei

Szempont / ..
, Szervezet-fokusz Ugy-fékusz
Fokusz gy-fokus
Viszonyitasi Ko6z08s probléma, valsag,
pont A szervezet konfliktus, kihivas
. . OIy/an csoport, amelyre Olyan csoport, amelyet érint
Erintetti hatassal van a szervezet, vagy . 1
gy . . adott probléma, valsag vagy
definicio amely hatassal tud lenni a ; ,
1 1s konfliktus megoldasa
szervezet miikddésére
Elsédleges cél | A szervezet védelme Egy ugy megwtatasa vagy
egy probléma megoldasa
Ko6z06s programmal valo
Modszer Kapcsolat-menedzsment azonosulas és annak
megvalositasa
Kezden,lenyezo A szervezet A szervezet érintettjel vagy
fél maga a szervezet
Olyan strukturak, amelyek
Fébb témak A szerve;et megfelglo o okozzalf vagy lflk’enyszerltlk
magatartasa vagy hianyossagai | a problémat, valsagot,
konfliktust
. . .. | Jelentések, sajtokdzlemények, Csoport(}fl be,l.u li kozvetlen
Kommunikacio o . . interakciok, 0j tagok
. .. | nyilvanos vitak, személyes . X
fobb eszkozei s bevonasa, személyes
beszélgetések stb. o
beszélgetések stb.
Inter"al.(cm Stratégiai akciok Kommunikéacios akciok
modja
Legitimacio | Pragmatikus (lobbi, markazas, .
. .. Moralis
tipusa stratégiai PR)

Forras: Roloff [2008] p. 245, sajat forditas

A kovetkez6, 3. szamu tablazatban a négyféle kommunikacios megkozelités
jellemzd eszkozei talalhatok. A lista természetesen nem teljes, legfébb célja, hogy a

kiilonbozd kategoridk jellegzetességeit abrazolja.
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8G9

3. tablazat: A CSR kommunikacio fobb eszkozeinek tipolégiaja

Egyiranyu kommunikacios
eszkozok

Kétiranyu aszimmetrikus
kommunikacios eszkozok

Kétiranyu szimmetrikus
kommunikacios eszkozok

Halozati kommunikacios
eszkozok

kiils6é vagy bels6 vallalati hirlevél,
brostira

kérddives felmérés az érintettek
korében

érintetti parbeszéd, forum
(adott igy vagy érintetti csoport kapcsan)

érintetti szovetségek

vallalati honlap (CSR meniipont vagy
kiilon CSR honlap)

fokuszesoportos kutatas az
érintettek korében

érintetti tanacsadoi testiilet
(rendszeresen iilésezd, CSR-ligyeket
megvitato testiilet)

»vegyesvallalatok”

vallalati pénziigyi jelentések (éves
beszamold, negyedéves gyorsjelentések)

Ad-hoc megbeszélések egyes
érintettekkel

virtualis érintetti bevonas (intraneten
vagy interneten keresztiil)

helyi fenntarthatésagra
iranyulo projektek

vallalati nem-pénziigyi jelentések
(kornyezeti, tarsadalmi, fenntarthatdsagi,
CSR stb.)

telefonos iigyfélszolgalat

érintettek integralasa a vallalat
dontéshozatali mechanizmusaba
(pl. tagsag az iranyitd vagy stratégiai
testiiletekben)

konszenzusra torekvo,
részvételi demokracian
alapul6 dontéshozatali
folyamatok

sajtokozlemények, sajtotajékoztatok,
ATL- vagy BTL-kampanyok

online visszajelzési lehetdségek,
forumok

érintettek bevonasa vallalati iranyelvek,
jelentések elokészitésébe,
véleményezésébe

beszédek (nyilvanos eseményen,
konferencian stb.), illetve felvételek

adomanyozas, iigyhoz kapcsolt
marketing (CRM)

nyilt napok, vallalati rendezvények

Forras: AccountAbility et al. [2005] p. 97 és pp. 100-108, Morsing-Schultz [2006], SRA [2005] p. 14 és Svendsen — Laberge [2005]

alapjan sajat szerkesztés




Ebben az alfejezetben a kiilonboz6 CSR kommunikacids eszkozoket
kategorizaltam, a Grunig ¢és Hunt elméletét a tarsadalmi feleldsségvallalds
kommunikécids stratégiaira alkalmazé Morsing €s Schultz alapjan. Azt is bemutattam,
hogy miben tér el a hagyomanyos szervezeti kommunikéciotol az érintettek érdekeit is
figyelembe vevd, egyenrangu, haldzati tipustt kommunikécio. Mivel a dolgozat a CSR
kommunikéciojat érintetti szempontbdl vizsgalja, igy a kovetkezd alfejezetben egy

olyan modellt fogok bemutatni, amely az érintetti bevonasra iranyul.

11.5.3 Erintetti bevonas folyamata

Ebben a részben az érintetti bevonas folyamatara fogok egy példat bemutatni,
amely a kiilonboz6 érintetti elvarasok vallalati folyamatokba torténd becsatornazasat
igyekszik megvalositani.

Az érintettek bevonasanak tobbféle szintjét lehet azonositani, az el6zd alfejezet
kategorizacidja csupan egy példa volt erre. Egy masikat vazolt fel Kurucz szerzétarsai
segitségével — a tarsadalmi feleldsségvallalas négyféle motivacidja mentén abrazoltak a
fejlodési folyamatot, amelyen a vallalat végighalad az érintetti kapcsolatai fejlesztése
soran (Kurucz et al. [2008]):

- Amennyiben a koltség- és kockazatcsokkentés az elsddleges motivacio, a

vallalat donten a sajat érdekeire koncentrdl az iizleti eldnydk értelmezése
soran, a részvényeseken kiviil minden mads érintett elvarasat potencialis
fenyegetésként értelmezi. Az elvardsoknak vald6 minimalis megfelelésre

torekszik.

- A yversenyeldny megszerzése €s fenntartdsa esetében mar tobb érintett
szempontjait is igyekszik figyelembe venni a kiils6 kornyezetéhez vald
alkalmazkodas folyamata soran. Ezen a szinten mar jellemzd a stratégiai
orientacid és gondolkozasmod az érintettek észlelt elvarasaival kapcsolatban.
Eppen ezért igyekszik aktivizalni és bevonni érintettjeit a kiilonbozé vallalati

dontési folyamatokba.

- Areputacid és legitimacid épitésére valo torekvés mar egy felelds szervezeti

kép kialakitasdnak vagyara utal, a vallalat célja, hogy CSR-stratégiaja révén
megkiilonboztesse magat versenytarsaitol. Kialakul egyfajta értékkozosség,
amelyben elfogadott, hogy sokféle érdek és érték van jelen a vallalat

¢életében, ezeket igyekszik 6sszehangolni sajat tevékenységeével.
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- Az egyiittmlkodésre torekvO értékteremtés szakaszaban az érintettek mar

integraltan, egyenrangt félként vesznek részt a vallalati folyamatokban. A
kozos érdekek felismerését kovetden, a szinergidk kihasznalasaval
tobbdimenzios értékteremtési folyamat valosul meg — ez a leginkabb

holisztikus megkdozelités.

Az ¢érintetti bevonas fejlodésének folyamata a kovetkezd, 14. szamu abran

lathato.

14. abra: Az érintetti bevonas szintjei és motivacioi Kurucz és szerzotarsai szerint

Vilagnézet Térsadalmi
+ integracio  Szinergikus
it = értékteremtés
II ntegra t ; Erintettek
komplex megjelenés menedzsmentje Reputacio
és legitimacio
Pluralista Részvényesek
uralista: P
; . elsobbsége x
tobbszélamu Versenyelony
Koltség- és

Tudomanyos racionalista: kockazat- )
unitérius, reduktiv csokkentés Ertékholizmus
Az érték-meghatarozas
, L helye a CSR uzleti
Vallalat Ertékkozosség Szerves egész elénye kapcsan

Forras: Kurucz et al. [2008] p. 103 alapjan sajat szerkesztés

Maignan és szerzotarsai egy marketingfokuszi keretrendszert alkottak meg az
érintettek menedzsmentjével kapcsolatban. A szervezeti normakat és értékeket eldtérbe

helyez6 koncepciod a kovetkezd nyolc szakaszbol all (Maignan et al. [2005]):

1. Az elsO 1épést a szervezeti értékek és normak feltarasa jelenti. Ezaltal
biztosithatd, hogy a tarsadalmi feleldsségvallalasi stratégia és annak
megvalositdsa dsszhangban fog allni a szervezet értékeivel. Raadasul ezek
alapjan meghatarozhatok a vallalat szempontjabol leginkabb jelentds
érintettek és iigyek is.

2. Erintettek azonositdsa: A konkrét csoportok feltérképezésén tal meg kell

ismerni az altaluk képviselt érdekeket, elvarasokat is.

3. Erintetti iigyek azonositdsa: Ebben a szakaszban a leginkabb jelentésként

azonositott érintettek aggéalyainak megismerésére kell helyezni a hangsulyt.

4. A CSR konkrét jelentésének meghatarozasa: Az elsé harom 1épés soran
Osszegyljtott tanulsdgok alapjan a vallalatnak meg kell hataroznia a CSR

jelentését, valamint az €rintettek €s ligyek prioritasat.
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5. A jelenlegi gyakorlatok felmérése: Egyfajta helyzetfeltarast jelent, amelynek

kapcsan lehet6ség van az érintetti visszajelzések vallalati folyamatokba
torténd  becsatornazasara, illetve a tarsadalmi feleldsségvallalassal
kapcsolatos tevékenység mérésére, mérészamok meghatarozasara is.

6. CSR  kezdeményezések megvalositasa: A stratégiai  kontextus

meghatarozasat kovetik a gyakorlati cselekvések.

7. CSR népszertsitése: Ebbe az utolsé eldtti kategoéridba tartozik a figyelem

felkeltése, illetve az érintettek bevonasa.

8. Erintetti visszajelzések gyiijtése: A vallalat kiilonb6z8 modokon, kvantitativ

¢és kvalitativ kutatdsi modszerek rendszeres alkalmazasaval visszajelzéseket
gyljthet érintettjei korében.
Maignan ¢és szerzdtarsai koncepcidjanak dsszefoglalasa, a kovetkezd, 15. szamu

abran lathato.

15. abra: Maignan és szerzotarsai érintetti bevonas modellje

1. LEPES:
r == Szervezeti értékek
és normak feltarasa

7. LEPES:
CSR népszerlisitése

. T

'

i

' 2. LEPES: 4. LEPES: 5. LEPES: 6. LEPES:

o -» Erintettek A CSR jelentésének » Jelenlegi gyakorlatok CSR kezdeményezések

! azonositasa meghatdrozasa felmérése megvaldsitasa

'

H A l

H : v
s '

' P P

! | 3. LEPES: : _ 8.LEPES:
IR Erintetti Ugyek : Erintetti visszajelzések
\ azonositasa ' gylijtése

'

'

'

'

X Rovidtavi visszajelzé kor

Forrés: Maignan et al. [2005] p. 966 alapjan sajat szerkesztés

Tanulmanyuk végén — a modell marketing-fokuszat erésitendé — kiemelték,
hogy az ¢érintetti bevonas altaluk ismertetett koncepcidja megteremti az érintetti
normékon és értékeken alapuld szervezeti identitas és reputacio alapjait. Eppen ezért a

kovetkezo alfejezetben az ezzel kapcsolatos fogalmak jelentését fogom tisztazni, eldtte
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azonban bemutatom, hogy hogyan jelent meg a marketingben a CSR ¢és az érintettek

koncepcioja.

11.5.4 Az érintett koncepciéo megjelenése a marketingben

Az ¢érintett-elmélet folyomédnyai a marketing tobb teriiletén is megjelentek,
hiszen a paradigmavaltds tagabb fokuszt, az eddigitél eltérd orientacidt ¢&s
kommunikéciés hangsulyokat, illetve egyes esetekben 1) tipusti eszkdzrendszert
igényel.

Az érintett-fokusz egyarant hatassal volt a marketing-orientacio, a
kapcsolatmarketing, a markaépités, a public relations, a marketingkommunikacio,
valamint a vallalati imazs, identitas és reputacio-menedzsment elméletére. (Podnar —
Golob [2007]) Létrejottek olyan, 0j eszkozok, amelyek a marketing és a CSR
metszéspontjaban allnak, igy példaul a tarsadalmi marketing, a kornyezeti marketing, az
tigyhoz kapcsolt marketing (cause-related marketing, CRM), a fenntarthat6 fogyasztas,
a felelds beszerzés és a fenntarthato ellatasi lanc. (Vaaland et al. [2008])

Vagasi Maria 2004-es cikkében négy olyan trendet mutatott be, amelyek a CSR-
gondolkozas elterjedésének hatterét biztositottdk a marketing vildgaban (Vagési
[2004]):

- avevdi értékajanlat és a hozzaadott érték egyre nagyobb szerepe;

- a hangsuly athelyezddése a kdrnyezeti marketingrdl a joval tagabb fokuszi

tarsadalmi marketingre;

- a kapcsolatmarketing megjelenése, azaz a hosszl tavu, kolcsondsen elényds

vevOi kapcsolatok eldtérbe keriilése;
- halozati egyiittmiikodések az értéklanc mentén.

Az ¢rintetti szemlélet terjedését €s jelentdségének ndvekedését jol mutatja, hogy
az European Journal of Marketing 2005-ben egy ,,Stakeholder Thinking in Marketing”
cimii kiilonszdmban foglalkozott a téma marketing vonatkozasaival. Vaaland ¢és
szerzbtarsal az 1995 és 2005 kozotti tudomanyos marketing-folyoiratait vizsgaltdk meg
¢s Osszesen otvennégy CSR-rel foglalkozo elméleti vagy empirikus kutatdst bemutatod
cikket talaltak. (Vaaland et al. [2008])

A fenti jelenségek mind azt igazoljak, hogy a marketing dinamikus tudomanyag,
amely a vallalat és folyamatosan valtozasban 1évé kornyezete kozotti viszonyok

kezelésével foglalkozik. Ebben az alfejezetben azt fogom bemutatni, hogy hogyan
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keriilt a marketing kiilonb6z6 teriileteinek fokuszaba 10j kihivasként az érintetti

szemléletmod.

11.5.4.1 A piaci orientaciotol az érintett-orientacioig

A menedzsment- és marketingelméletek fejlodése kozotti parhuzamnak
tekinthetd, hogy mindkét teriileten az elmult évtizedekben valt jelentds kutatasi teriiletté
a vallalat és kornyezete, azaz érintettjei kozott fennallo kapcsolat vizsgalata. Amig
kordbban a vallalatok egy-egy csoportra — mint példaul a fogyasztok vagy a
munkavallalok — gyakorolt hatasa volt a tudomanyos elméletek téméja, addig napjainkra
jellemzdvé valtak a tobbszereplds modellek.

A XX. szazad masodik felében a termelésorientacid, azaz a termeldlizemek

gyartasi tevékenysége, a koltségesokkentés és az eladds alltak a vallalati gondolkozés
kozéppontjaban. Ehhez képest jelentds paradigmavaltast jelentett, amikor néhany
évtizeddel kés6bb a marketingfunkci6 jutott kiemelt szerephez és a vevdorientacid valt
a legfébb vezérld elvvé, ez volt a marketing- vagy piaci orientacid korszaka. (Bauer —
Beracs [2006])

A piaci orientacid azzal a feltételezéssel tekintett a vallalat miikodésére, hogy a

fenntarthatd versenyelony forrasat a domindns érintettek elvarasainak, illetve a piac
folyamatosan valtoz6 sziikségleteinek vald megfelelés jelenti. Elsddleges érintettként
pedig a fogyasztokat azonositotta, a vallalat tevékenységét igényeik minél magasabb
szintli kiszolgalasanak rendelte ala. (Narver — Slater [1990])

Amennyiben meg is jelennek mas érintettek fontos szereploként, az értelmezés
kozéppontjaban akkor is a vevok allnak. A vallalat csak akkor fog valamilyen érintetti
aggallyal foglalkozni, ha az érinti vagy érintheti meglévd vagy potencialis vevoi korét.
(Ferrell et al. [2010])

Smith ¢és szerzOtarsai az 1) ,,marketing-rovidlatdsként” azonositottak a
jelenséget, pontosan Gtven évvel Ted Levitt 1960-as eredeti definicidja utan, aki a
tulzott termelés-fokusz helyett a vevoi igények kielégitését tartotta a legfontosabb tizleti
célnak. Napjaink marketing-rovidlatasa a kovetkezOképpen diagnosztizalhato,
,,k0szOnhetden” annak, hogy a vallalatok tal jol megtanultak a piaci orientacié leckéjét
(Smith et al. [2010]):
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- Jellemzden csak a vevével foglalkoznak, kizarva a tobbi €rintettet.

- Tul sziiken értelmezik a vevot és igényeit, azaz csupan rovidtava igényei
kielégitésére torekvd, anyagi sziikségletei altal vezérelt 1ényként tekintenek
ra.

- Nem ismerik fel az elmult évtizedek soran megvaltozott tarsadalmi
kornyezetet, amelyben a vallalatoknak — tarsadalmi beagyazottsaga révén —

érintettek széles korének érdekeit kell figyelembe venniiik.

A Greenley és Foxall altal az Egyesiilt Kiralysagban elvégzett kutatas 1997-ben
arra vonatkozodan tart bizonyitékokat a tudoméanyos kozosség elé, hogy az egyszerre
tobb érintett érdekeire fokuszalod vallalati orientacid is pozitiv hatassal van a vallalat
sikerességére. Jelentdsnek bizonyult azonban a kiilsd tényezdk befolyasold hatasa ezzel
kapcsolatban, igy példaul a piaci verseny erdssége. (Greenley — Foxall [1997])

Ugyanakkor mar a piaci orientaci6 eredeti elméletében is megjelentek jovébeni
kutatasi lehetéségként a tarsadalomra fokuszalé marketing egyes elemei. Narver és
Slater Journal of Marketingben megjelent cikkiikben arra hivtak fel a figyelmet, hogy a
piaci orientacid jelentdségének novekedésével aranyosan a véllalatnak nyitottabba kell
valnia minden olyan érintett és iligy felé — és meg kell valaszolnia az ezekkel
kapcsolatos aggalyokat —, ami hatéssal lehet hossza tavu teljesitményére. Tovabba, az
etikai értékrendszernek ¢és az észlelt tarsadalmi feleldsségnek kell vezérldelvként
miitkodnie a vallalat iranyitasa soran. (Narver — Slater [1990])

Az ¢rintetti orientidcid az eldzdekkel ellentétben eredendden egyik érintetti

csoportot sem részesiti elényben a masikhoz képest, az adott ligyben érintettek
érdekeinek priorizalasa mindig eseti alapon torténik. A kiillonb6zd érintettek eltérd
érdekeibdl szarmazo konfliktusokat a vallalatnak magéanak kell feloldania. (Ferrell et al.
[2010])
A kovetkezdképpen definidltadk a szerzOk az €rintetti orientaciot:
,, Az érintetti orientacio olyan szervezeti kultura és magatartas, amely a szervezet
tagjai részérdl a kiilonbozo érintetti tigyekre valo folyamatos odafigyelést és
ezeknek megfeleld pro-aktiv cselekvést ideéz elo.”

Ferrell et al. [2010] p. 93, sajat forditas
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Az érintetti ligyek alatt pedig — egy korabbi cikk alapjan — ezt értették:
., Az érintetti iigyek tagabb értelemben véve olyan vallalati tevékenységek és ezek
hatasai, amelyek egy vagy tobb érintetti kozosség szamara aggalyosak.”

Maignan — Ferrell [2004] pp. 7-8, sajat forditas

A két koncepcid, a piaci és az érintetti orientacid kozotti eltérések ugyanakkor
nem feltétleniil jelentik azt, hogy ellentétben allnanak egymassal. Maignan szerzotarsai
segitségével empirikusan bizonyitotta, hogy a tarsadalmilag felel6s magatartas és a piaci
orientacid kozott pozitiv a kapcsolat. A felelés magatartds pozitiv hatassal van a
munkavallalok, a vevok és a helyi kozosségek elkotelezettségére is, annak hosszatavon
kedvez6 anyagi vonzataival egyiitt. (Maignan et al. [1999])

Az érintetti orientdciot sajatjuknak valld vallalatokra jellemzd az érintettek
tigyeirdl valo tanulas, illetve az aggalyaikra torténd valaszadas — ez pedig egylitt jar
azzal, hogy a kiilonboz6 érintettek jobban azonosulni tudnak a vallalattal, reputacioja
kedvezdébbé valik, azaz végsd soron az iizleti eredményre is kedvezden hat. (Ferrell et
al. [2010]) Az érintetti és a piaci orientacio kozotti atfedéseket a kovetkez6 16. szamu

abran lathaté modon hataroztak meg:

16. abra: A piaci és az érintett-orientacié atfedései

EO

PO Erintetti Kéz\i/ji;gk
Vevok kapcsolatrendszer Munkavallal éﬁ
Versenytdrsak befolyasa a vevok Gitnie
BT - o G g Beszallitok
»Piacfokusz vasarlasi szokasaira o
Befektetok

Fenntarthatdsag

A piaci kérnyezet Az érintettek Az érintettek
megértésének értékelése a versenyre szamara fontos
fo teriilete: vevok, és vevokre gyakorolt igyek pozitiv
versenytarsak hatdssal dsszefiiggésben  megoldasat célzd
magatartasmodok

Forrés: Ferrell et al. [2010] p. 95 alapjan sajat szerkesztés
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Osszefoglaloan megéllapithatjuk tehat, hogy az érintett-orientacié elsésorban
abban kiilonbdzik a piaci orientaciotol, hogy sokkal nagyobb mértékben fligg az olyan
koriilményektol, mint példaul az adott vallalat {izleti, tarsadalmi ¢€s természeti
kornyezete, valamint érintetti korének elvarasai, ugyanakkor pont emiatt a benne rejlé

reputacios és iizleti lehetdségek is jelentdsnek bizonyulnak.

11.5.4.2 Kiterjesztett kapcsolatmarketing

1960-70-es években még a kiilonbozd szereplok kozotti tranzakciokra fokuszald
marketingtudomény sulypontjanak athelyezdédése a kapcsolatokra a nyolcvanas évek
kornyékére tehetd.

Vargo ¢és Lusch 2004-es cikkiikben az 1j, szolgaltatds-kdzpontu
marketingelmélet egyik fontos elemeként jellemezték a fogyasztdi kapcsolatok kiemelt
tertiletként vald kezelését és kivanatosnak tartottdk a fogyaszté minden eddiginél
nagyobb mértékli bevonasat az értékteremtési folyamatba. A termékekrdl a
kompetencidkra és a tudasra helyez6dott a hangsuly, egy terméknek vagy
szolgéltatasnak csak a vevoOvel egylittmikodésben keletkezik értéke, megnd a
kapcsolatok jelentsége. (Vargo — Lusch [2004)]

Tobb szerzd is felhivta ugyanakkor a figyelmet arra, hogy tilzott leegyszeriisités
csupan a vevoket célzd marketingtevékenységre koncentralni, hiszen az {izleti
folyamatok tobbdimenzidsak €s a kiilonbozo érintettek érdekkoalicidjaként valosulnak
meg. Eppen ezért lenne érdemes terjeszteni a kapcsolati marketing korét az érintettekre
is. (Murphy et al. [2005])

Ez azonban csak részlegesen jelent meg Kotler és Armstrong 1999-es
az értékteremtés és az elégedettség hosszu tavl biztositasa mar csak az tlgyfelekre
korlatozodik:

A kapcsolatmarketing az iigyfelekkel és mas érintettekkel létrehozott,

fenntartott és erdsitett kapcsolatokat foglalja magaban. A kapcsolatmarketing

iranyultsaga hosszu tavu. Célja, hogy hosszu tavon értéket biztositson a vevok
szamdara, a sikert pedig a hosszu tavu vevoi elégedettséggel méri.”

Kotler — Armstrong, idézi: Murphy et al. [2005] p. 1050, sajat forditas
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A fenti megkozelités hidnyossagainak kikiiszobdlése érdekében Murphy és
szerzétarsai a kovetkezOképpen hataroztdk meg az érintetti kapcsolatmarketing
modelljét:

Az érintetti kapcsolatmarketing erds kapcsolatokat hoz létre, tart fenn és

fejleszt az tigyfelekkel, a munkavallalokkal, a beszallitokkal, a helyi kozésséggel,

valamint a tulajdonosokkal, abbol a célbol, hogy hosszu tavi gazdasagi,
tarsadalmi és kornyezeti értéket teremtsen minden érintett szamdra és igy
novelje fenntarthato iizleti teljesitményét.”

Murphy et al. [2005] p. 1050-1051, sajat forditas

Ezen a teriileten is nyomon kovethetd tehat a marketing fokuszdnak boviilése a
vevOkon tal a tobbi érintett irdnyaba — arra a felismerésre alapozva, hogy a hosszl tava
értékteremtés biztositasdban mas csoportoknak is szerepe lehet. A vallalati célok kozott

pedig megjelenik a tobbi érintett szamara torténd értékteremtés is.

11.5.4.3 Tarsadalmi felelosségre épiilé6 marketing

crer

crer

is megjelent az ,érintett” sz0, igaz, ez a 2007-ben feliilvizsgalt valtozatban mar nem
szerepel. Gundlach és Wilkie (Gundlach — Wilkie [2010]) részletesen foglalkozik a
dontés hatterével és az érintetti marketingre gyakorolt hatasaval. Az AMA igazgatosaga
2007-ben a kovetkezd marketing definiciot hagyta jova:
,A marketing az a tevékenység, intézmények, valamint tervezési,
kommunikacios, eljuttatdsi és cserefolyamatok rendszere, amely értéket jelent a
fogyasztok, iigyfelek, partnerek és a tagabb értelemben vett tarsadalom
szamdara.”

AMA [2007], sajat forditas

A tarsadalmi feleldsségre épiil6 marketing specidlis esetét jelenti a tarsadalmi
célu marketing, amely tarsadalmilag fontos magatartasvaltozas érdekében alkalmazza a
vallalatok profitorientalt marketing eszkoztarat. A tarsadalmi marketing elméleti és
empirikus  kérdéseit  vizsgaldé  doktori  disszertdcidjaban  Mitev  Ariel az

alkoholfogyasztassal kapcsolatos tarsadalmi marketing lehetséges eszkdzrendszerét
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elemezte: ,, 4 marketing megoldasa a tarsadalmi problémdkra a tarsadalmi marketing,
amely marketing eszkozrendszerét haszndlja fel olyan magatartasvaltozas elérésére,
amellyel az egyén és a tarsadalom joléte novelheto.” (Mitev [2005] p. 153) A narrativ
elemzés soran olyan autentikus motivumokat, torténeteket gyiijtott 6ssze egyetemistak
korében, amelyeket tarsadalmi céli marketingakciok tervezése és megvaldsitasa soran
lehet felhasznalni.

Megerdsodott tovabba a marketingnek az az aga, amelyik a tarsadalomkozpont
szemléletet kozvetiti. Kialakultak és egyre inkdbb elterjedtté valtak a marketingcélokat
tarsadalmi és kornyezeti ligyekkel 6tvozo eszkozok — Kotler és Lee ezek koziil hat
lehetéséget ismertetett konyvében (Kotler — Lee [2007]). A hatféle vallalati
kezdeményezés globalis és hazai példadkkal kiegészitett Osszefoglaldja a 3. szamu
mellékletben talalhato. Jelentdségiiket az adja, hogy olyan eszkdzként miikodhetnek a
vallalatok életében, amelyek egyszerre teljesitenek marketing- és CSR-célokat is.
Természetesen nem helyettesitik az érintettek €s érdekeik feltérképezésén alapulo CSR
stratégiat, valamint az abbol kovetkezd akciotervek elkészitését, ugyanakkor
hozzéjarulhatnak a szervezeti célok megvaldsitasahoz, illetve az érintettek figyelmének
felkeltéséhez.

Philip Kotler szerint (Kotler [2004]) a tarsadalomkdzpontih marketingkoncepcio
lehet az az ujfajta megkozelités, a ,,hagyoméanyos” marketing tovabbgondolt véltozata,
amely egyszerre képes feloldani a kiilonboz6 érintettek érdekei kozotti konfliktusokat és
biztositja a tarsadalmi és etikai megfontolasok beépiilését a marketinggyakorlatba.

A tarsadalom-kézpontu marketingkoncepcio szerint a szervezetnek az a

feladata, hogy meghatarozza a célpiacok sziikségleteit, igényeit és érdekeit, és a

konkurencianal hatékonyabban elégitse ki oly modon, hogy megdrizze és bovitse

a fogyaszto és a tarsadalom jolétét.”

Kotler [2004], p. 61

Marketing-menedzsment konyvének 12. kiadasaban pedig mar egy vj, integralt
marketing-megkozelités, a holisztikus marketing egyik dimenzidjaként jelenik meg a
tarsadalmi feleldsségre épiild marketing — a belsé marketing, az integralt marketing,
illetve a kapcsolatmarketing mellett:

A holisztikus marketing olyan marketingprogramok, -folyamatok és -

tevekenységek kidolgozasat, tervezését és megvalositasat jelenti, amelyek
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figvelembe veszik ezek napjaink marketingkornyezetében tapasztalhato
jelentosegét és kolcsonds fiiggoséget.”

Kotler-Keller [2006], pp. 26-27

Az ezen a téren az elmult években tapasztalhatd valtozasok egyértelmiien abba az
iranyba mutatnak, amelyet a holisztikus marketing gondolata is jelez: a tarsadalmi
felelosségvallalas és az érintetti szempontok figyelembe vétele a hosszi tavu
versenyelony és az érintetti bizalom érdekében egyre kevésbé jelent egy uj, kiilon
elemet a vallalat életében. Sokkal inkdbb arrél van sz6, hogy a vallalati funkciok
alapvetd mukodésében van sziikség szemléletvaltasra, ezek a szempontok pedig az

eddigi tevékenységek kozott integraltan jelennek meg.

11.5.4.4 A tarsadalmilag felelos fogyaszto koncepcioja

A tarsadalmi feleldsségvallalas vallalati szintli térnyerése mellett az egyén
szintjén is meg kell vizsgalni a felel6s dontéshozatalt, hiszen a gazdasagi novekedés a
fogyasztas novekedésére épiil. Az egyének fogyasztasi magatartasi dontései tarsadalmi
¢és kornyezeti kovetkezményekkel is jarnak, amelyeket a tarsadalmilag felelds fogyasztd
figyelembe vesz és tudataban van annak, hogy fogyasztasi dontéseivel hozzajarulhat
kornyezeti- vagy tarsadalmi problémak sulyosbodasahoz vagy megoldasahoz. Emellett
pozitivan viszonyul a tarsadalmi egyiittmiikodésekhez és a kozosségi aktivitasokhoz.
(Hofmeister-Toth et al. [2011]) Tehat ez a fogyasztoi réteg idealis célcsoportjat jelenti a
vallalatok tarsadalmi felelésségvallalasi programjainak, ezért érdemes kiemelt figyelmet
forditani rajuk. Desmond és Crane a kdvetkezOképpen hataroztdk meg a tarsadalmilag
felelés fogyasztd koncepciot:

A tarsadalmilag felelos fogyaszto vasarlasi dontései soran figyelembe veszi a

fenntarthatosag feltételeit, mérlegelve annak szocialis, gazdasagi és kornyezeti

hatasait. A tarsadalmi marketingkoncepcioban a fogyasztok rovid tavu érdekei

helyett elotérbe keriil az altalanos tarsadalmi jolétre valo térekvés a vallalati

nyereség hosszu tavu célla tétele mellett.”

Hofmeister-Toth et al. [2011], p. 64 hivatkozik: Desmond — Crane [2002]

11.5.45 A CSR kommunikaciéo marketingfékuszi modellje
A marketing és a CSR szempontjainak kozeledését és egyre nagyobb foku

crcr
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kommunikacio marketing-szemléletti modelljét, amelyben harom fébb részre tagoltak a

CSR kommunikaci6 folyamatat (Du et al. [2010]):

- Az els6 tulajdonképpen maga a kommunikéci6é aktusa, amelyet az iizenet

tartalma, a kezdeményezés és az ahhoz kapcsolodo csatorna alkot.

- Az ezekkel kapcsolatos dontéshozatalt a vallalat és az érintettek sajatossagai
befolyasoljak.

- Mindezek hatasara kiilsé és belsd eredményként Iétrejon a kiillonbozo
¢érintettek figyelme, bizalma, lojalitdsa és az adott csoportra jellemz6
tamogatd magatartas.

Ez a modell j6 példa arra a gondolkozadsmodra, hogy nem létezik egyetlen helyes
megoldas a CSR kommunikacidval kapcsolatban, hanem minden véllalatnak a sajat
utjat kell megtaldlnia, tevékenységeinek, terveinek és érintettjeinek fliggvényében. A
kommunikécié eredményeivel kapcsolatban pedig a hosszu tava kapcsolatépités és a
bizalom megszerzésének fontossadgara hivja fel a figyelmet. A modell abrazolésa a

kovetkezo, 17. szamu abran lathato.

17. abra: A CSR kommunikacié elméleti modellje Du és szerzotarsai szerint

CSR BEFOLYASOLO KOMMUNIKACIOS
KOMMUNIKACIO TENYEZOK EREDMENYEK
Uzenet tartalma Erintettek jellemz6i Belso eredmények
Ugy Erintetti tipusok Tudatossag
Jelentoség Ugy tamogatottsaga Attribuciok
Kezdemenyezés Tarsadalni érték- Attitudok
Elkotelezettseg, orientacio Azonosulas
Hatas Bizalom
Motivacio. Kiilsé eredmények
Illeszkedes Vevok
Csatorna »| Vasarlas
Véllalati 0 L ojalitas
CSR jelentés Tamogatas
Vallalati honlap Villalat jellemzoi h[lll}lfa\*auglcwli
PR s Hatékonysag

A . Reputacio i
Hirdetés y Lojalitas
; . , Iparag - P
Eladashelyireklam O B Magatartas belsd
) ’ Marketing-strategiak N
Fuggetlen - ° polgarként
Meédia- Tamogatas
megjelenések Befektetok
Szajreklam Befektetett toke
nagysaga
Lojalitas

Forras: Du et al. [2010] p. 11 alapjan sajat szerkesztés
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A befolyasolo tényezok koziil az érintettek tipusairdl és adott helyzetekben
varhatd magatartasarol mar volt szo, a 11.4 alfejezetben. A masik faktor, amire hatéssal
tud lenni a vallalat, az a reputacié — azaz, hogy hogyan latjak az érintettjei. Eppen ezért
a dolgozat kovetkezd részében azt a kérdéskort fogom megvizsgalni, hogy milyen
kapcsolat van a vallalat megitélése, valamint a tarsadalmi feleldsségvallalasa és az ezzel

kapcsolatos kommunikacidja kozott.

11.5.5 A CSR kommunikaci6 elméleteinek rovid osszefoglalasa

Ebben az alfejezetben azokat az elméleteket tekintettem at, amelyek a vallalatok
¢letében megjelend, a tarsadalmi feleldsségvallalas és a kommunikacid, illetve a
marketing metszéspontjaban taldlhaté témakkal ¢és eszkozokkel foglalkoznak.
Bemutattam azt a folyamatot is, amelynek sordn megjelent a tarsadalmi
felelosségvallalas témakore a marketingtevékenységben, a kommunikécios eszkoztar
pedig uj tipusu eszkozokkel gazdagodott, amelyek révén a cégek jobban meg tudnak
felelni érintettjeik elvarasanak. Az érintettek pedig lehetdséget kapnak arra, hogy
minden eddiginél nagyobb mértékben részt vegyenek a vallalati folyamatokban és
dontéshozatalban.

A XXI. szazad elején egyértelmiien abba az iranyba tart a marketingtudomany ¢és
vallalati gyakorlat, hogy a marketingstratégia, valamint a mindennapi feladatok részéve
valnak a tarsadalmi feleldsségvallalas szempontjai. Ebbdl is jol latszik, hogy a CSR
nem egy Uj, kiilon tényezé a vallalatok életében, hanem olyan szemléletmod, amely
idealis esetben teljesen integralddik a szervezet miikodésébe, azaz minden részteriileten
megjelennek az érintettek szempontjai. Az is kideriilt ebbdl az alfejezetbdl, hogy a
reagald magatartas helyett proaktivitasra és az érintettekkel vald egyiittmilkodés
szlikséges a versenyeldny fenntartasahoz.

A kovetkezd részben a masik oldalt fogom bemutatni, azaz az érintettek
szempontjabol fogom megvizsgalni a CSR kommunikacidjat. Jelentds lehet ugyanis az
eltérés akozott, amit a vallalat a sajat terveirdl és eredményeirdl megoszt velik és

akozott, amit ebbdl az érintettek észlelnek.
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11.6 CSR az érintettek szempontjabol, azaz a tarsadalmi
felelosségvallalas és a reputdcio osszefiiggései

Az el6z6 alfejezetben azt mutattam be, hogy a tarsadalmi felelésségvallalés
terjedése hogyan érinti a vallalat marketingtevékenységét. Ennek a résznek pedig az a
célja, hogy korvonalazza, hogyan latjak az érintettek a vallalat tevékenységét, kiilonos
tekintettel annak tarsadalmi feleldsségvallalasara. Eldtte azonban sziikségesnek tartom a

vallalatok megitélésével kapcsolatos kiilonboz6 fogalmak tisztazasat.

11.6.1 Identitas, imazs és reputicié — azaz mi és 6k

A kiilonboz6 szervezetek és érintettjeik kozotti viszonyrendszernek szamos
nézdpontja, ebbdl kovetkezéen sokféle definicidja van. A kovetkezd, 18. szamu dbra

ezek koziil a legjelentdsebbeket mutatja.

18. abra: Az identitas, az imazs és a reputacio

Imazs
Egyén | ——— Identités —_ Mésok‘

Repufécié
<

Forras: Whetten — Mackey [2002] p. 401 alapjan sajat szerkesztés

Az el6z6 abra alapjan tehat megallapithato, hogy az identitds az, ami a vallalatot
/ egyént jellemzi, az imazs pedig az, amit magaval kapcsolatban masok felé mutatni
szeretne. A reputacio pedig egyfajta visszajelzés az érintettek részérdl a vallalat / egyén
iranyéaba azzal kapcsolatban, hogy hogyan latjak a vallalatot / egyént és mennyire tartjak
hitelesnek annak identitasat. (Whetten — Mackey [2002])

Barnett és szerzOtarsai megallapitdsa szerint a mai napig gyakran keverik a

szakirodalomban az identitds, imdzs és reputdcid fogalmat, nincs teljes egyetértés azzal
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kapcsolatban, hogy melyik pontosan mire vonatkozik és meddig terjednek a hatérai.
(Barnett et al. [2006])
A kovetkezOk soran olyan elméleti keretrendszereket fogok roviden ismertetni,

amelyek ezek egymashoz val6 viszonyat hatarozzak meg.

11.6.1.1 Barnett és szerzotarsai terminologiaja

Barnett és tarsai elgondolasa szerint a reputacios téke létrejotte olyan folyamat
végpontjaként értelmezhetd, amely a vallalati identitdsndl kezddédik és a vallalati
imazson, valamint reputacion keresztiil jut el a reputacios tokéig. Ezt a megallapitast a
reputacio elmult évtizedekben irott szakirodalméanak elemzését kovetden fogalmaztdk
meg. (Barnett et al. [2006])

Amint az a kovetkezd 19. szdmu abrén is latszik, a véllalat altal meghatarozott

szimbolumok Osszességébol jon létre a vallalati identitds, azaz a vallalat karaktere,

jellemzoi.

19. abra: Identitas, imazs, reputacio és reputacios toke osszefiiggése Barnett et al.
szerint

reputacios
toke

identitas

Vallalati Vallalati Vallalati
1mazs reputacio

Vallalati

Forras: Barnett et al. [2006] p. 33 alapjan sajat szerkesztés

A vallalatra vonatkozd benyomasok 0Osszessége a vallalati imézs — ez tehat

eltérést jelent az eddigiekhez képest, hiszen Whetten és Mackey (Whetten — Mackey
[2002]) a wvallalat altal kivetitett képet értette imazs alatt, Barnették viszont ennek
lecsapddasat az érintettekben. Szerintiik az imazs altalanos benyomasokat jelol, azaz a
vallalattal kapcsolatos elsddleges asszociacidkat, amelyeket a wvallalat csupan
befolyasolni tud. Az érintetti percepciok nyoman létrejové megitélést tartottak vallalati

reputicionak, amelyek mult- és jelenbeli 6sszegzése biztosithatja — kedvezd esetben — a

vallalat szamara a reputacios tékét. (Barnett et al. [2006])
Ez a megkozelités tehat abban kiilonbozik a bevezetdben vazolt koncepciotol,

hogy az imdzst is egyfajta reakcioként, benyomasként kezeli. Jelentdségét az adja, hogy
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a szerzOk bemutatjdk annak folyamatat, hogy hogyan lesz a vallalati identitasbol

reputacios toke.

11.6.1.2 Balmer vallalati marketing mix modellje

Balmer a 6C-nek nevezett marketing mix modelljének segitségével abrazolta a

vallalat és a kiilonb6zd érintett-csoportok viszonyrendszerének elemeit. Az eredeti

modell hat, egyarant ,,C” betlivel kezd6dé fogalmat tartalmaz (Balmer — Greyser

[2006]):

Character, azaz jellem: Azok a tényezOk, egyedi tulajdonsagok, amelyek
megkiilonboztetik mas szervezetektdl a vallalatot, mint példaul: materialis és
immaterialis javak, a vallalat tevékenységi és tulajdonosi kore, torténete és

elvei.

Culture, azaz kultara: A vallalat jellemének szubjektiv leképezddése a belsd
¢érintettek fejében. Meggydzddések, feltételezések, amelyek a vallalati

értékekbdl, torténelmi gyokerekbdl taplalkoznak.

Communication, azaz kommunikacié: A vallalat 4altal alkalmazott

kommunikécios csatorndk 0sszessége.

Constituencies, azaz valasztok: Ebbe a kategériaba olyan egyének ¢&s

csoportok tartoznak, amelyektdl fiigg a véllalat sikere.

Covenant, azaz egyezség: A wvallalati markat informalis szerzodésként
tdmogatja a kiilonbozo érintettek lojalitdsa, amennyiben a vallalat megfelel

elvarasaiknak. A markamenedzsment révén erdsddhet az érzelmi kapcsolat.

Conceptualisations, azaz felfogasok: Azokat a percepciokat jelolik, amelyek

az érintettek fejében léteznek a vallalati markaval kapcsolatban.

A 6C modell a kovetkezo, 20. szam1 abran lathato.
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20. abra: Balmer vallalati marketing mix modellje (6C)

JELLEM
(Vallalati identitas)
LAkik kétségteleniil vagyunk™

KOMMUNIKACIO
(Vallalati kommunikacio)
LAmit mondunk arrol, hogy kik

vagyunk”

KULTURA
(Szervezeti identitas)
SAmit érziink arrol,
hogy kik vagyunk™

VALASZTOK
(Marketing- és érintett-
menedzsment)
LAkiket szolgalni szeretnénk™

FELFOGASOK
(Vallalati reputacio)
LAmit gondolnak arrél, hogy kik
vagyunk”

EGYEZSEG
(Vallalati markamenedzsment)
LAmi igért és ami elvart”

Forrés: Balmer — Greyser [2006] p. 735 alapjan sajat szerkesztés

A koncepcid jelentésége, hogy megkiilonbozteti egymastol a vallalati és a
szervezeti identitast, azaz a vallalat objektivnek tartott jellemét a szubjektiv észleléstol.

A jelen dolgozat keretein azonban tGlmutat ez a kategoriarendszer, ezért a
tovabbiakban a Barnett és szerzdtarsai altal meghatarozott identitas, imazs, €s reputacio
fogalmakat fogom hasznalni.

Ennek az alfejezetnek az volt a célja, hogy bemutassa a vallalat és érintettjei
kozotti viszonyrendszerek kiilonbozd nézdpontjait, igy az identitds, az imdazs és a

reputacié formait.

11.6.2 A vallalati reputacio és a CSR osszefiiggései

A dolgozat fokuszara, az érintettekre és a reputdciora koncentralva a kovetkezd

alfejezetben a vallalati reputacido meghatarozasat fogom tovabb pontositani, illetve azt
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fogom bemutatni, hogy hogyan kapcsolodik a vallalati reputacio az érintetti

percepciokhoz, valamint a tarsadalmi felelésségvallalashoz.

11.6.2.1 A vallalati reputacié definiciéja
A kovetkez0, 6. szamu tablazat azt mutatja, hogy a kiilonb6z6 tudomanyagakban
hogyan gondolkoznak a reputaciorol, annak melyik elemét helyezik eltérbe. Ebbdl is

jol latszik, hogy a reputacio a vallalat szervezetét ¢s miikodését szamos tertiletét €rinti.

4. tablazat: A reputacio jelentése az egyes tudomanyagakban

Tudomanyteriilet Definicié

Olyan jellegzetességek vagy jelzok, amelyek leirjak egy

SOt i vallalat varhaté magatartasat adott szituacioban.

Olyan immaterialis joszag, amelyet a versenytarsak nehezen
tudnak masolni, megszerezni vagy kicseréIni —a mobilitasi

viallakil shiicr @ korlatok miatt fenntarthatd versenyeldnyt biztosit

birtokosanak.
Szamvitel Az imm'flte,riélis javak egyik fajtéj’a, ellmelyet nehéz mérni,
viszont értéket jelent a vallalat szamara.
Marketing A vallalat nevével kapcsolatos egyéni asszociaciok.
Kommunikécié A vallalat jellegzetességei, amelyek a vallalatok és Osszetett
alkotoelemeik kozotti kapcsolatok nyoman jonnek 1étre.
, A vallalat kognitiv abrazolasa, amely az érintettek vallalati
Szervezetelmélet . . o A
tevékenységekkel kapcsolatos megértése nyoman jon létre.
A reputacios rangsorok olyan tarsadalmi konstrukeiok,
P amelyek a vallalatok és a veliik k6z6s intézményi
Szociologia

kornyezetben taldlhato érintettek kozotti kapcsolatokbol
erednek.

Fombrun et al. [2000] p. 243 alapjan sajat szerkesztés

Bar ezek a meghatirozasok kozelebb visznek annak megértéséhez, hogy
pontosan mi is a reputacid és mi a jelentdsége, mégsem fedik le teljes egészében azt a
jelentéstartalmat, amiért a disszertaciom témajaul valasztottam.

A reputaciéval foglalkozo szakirodalom elemzése sordan Walker arra a
megallapitasra jutott, hogy noha negyvenhdrom olyan cikket talalt, amelyik a vallalati
reputacid magyarazataval foglalkozott, ezek koziil csupan 19-ben szerepelt a reputacio
definicidja. Raadasul Fombrun 1996-os meghatarozéasat leszamitva nem volt olyan

definicid, amelyet sz€les korben elfogadtak és idéztek volna. (Walker [2010])
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crer

dolgozatban:
A vdllalati  reputicio a vdllalat multbeli cselekedeteinek és jovibeli
kilatasainak észlelésen alapulo értelmezése, ami leirja a vallalat altalanos

vonzerejét fo valasztoi szemében, mds versenytarsakkal 6sszehasonlitva.’

Fombrun, idézi Walker [2010] p. 72, sajat fordités

11.6.2.2 A reputacio és a CSR

A reputacio tehat egyfajta lenyomata az (érintettek fejében a vallalat
tevékenységének — annak is, amir6l kommunikal a vallalat és annak is, amir6l nem.
Felmeriil azonban a kérdés, hogy az érintetteken kiviil mi az, ami még Osszekoti
egymassal a reputaciot €s a tarsadalmi feleldsségvallalast?

Hildebrand ¢és szerzétarsai nemrég megjelent cikkiikben azt a véleményt
fogalmaztdk meg — a szervezeti magatartds, menedzsment és marketing aktudlis
szakirodalmara hivatkozva — hogy a CSR az aktudlis, az észlelt és a szandékolt
identitasokbol sugarzik ki, ugyanakkor meg is hatarozza azok kolcsonhatdsait. Amig
azonban a belsé érintettek maguk is résztvevoi és alakitoi a vallalat tarsadalmi
felelosségvallalasanak, addig a szervezeten kiviili érintettek els6sorban a véllalat 4ltal
iranyitott kommunikacio révén (ez a szdndékolt identitds), illetve a médiabol és mas
érintettektdl szereznek tudomast a CSR-tevékenységekrol. (Hildebrand et al. [2011])

Az informaltsag természetesen sosem lehet teljes, igy az érintettek azokra az
informaciokra tudjak alapozni a benyomadsaikat, ami a rendelkezésiikre all. A tarsadalmi
feleldsségvallalas reputaciora gyakorolt kedvezd hatisa csak akkor érvényesiil, ha az
érintettek hitelesnek talaljak a céget. (Brammer — Pavelin [2010])

A kedvezd reputdcionak azért nagy a jelentdsége, mivel ezéltal az érintettek
bizalmat ¢s elkotelezettségét is megszerezheti a vallalat. A tarsadalmi feleldsségvallalas
¢s a kedvezd reputacid6 megkOnnyitheti az érintettek szamdra a véllalattal valod
azonosulast. Az érintettek vallalati folyamatokba torténd bevonasaval tovabb novelhetd
az ¢érintettek elégedettsége és elkotelezettsége. (Nadasi — Lukécs [2006]) A vallalattal
valo azonosulas jelent6ségét Balmer (Balmer [2008]), valamint Hildebrand és
szerzOtarsai (Hildebrand et al. [2011]) mellett Scott és Lane is hangsulyozta, akik a
kiilonbozd érintett-elméletek szervezeti identitasra gyakorolt hatasat vizsgaltak. (Scott —
Lane [2000])
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Az elmult évek kutatisai azt igazoljak, hogy a vallalatvezetdk is egyre inkabb
felismerik a CSR jelentOségét a vallalat megitélése szempontjabol. Az Egyesiilt
Allamokban, vezetdk korében elvégzett felmérések szerint tizbSl nyolc vallalatvezetd
egyetértett azzal, hogy a tarsadalmi feleldsségvallalas hozzajarul a kedvezo
reputacidhoz. Ennek segitségével pedig mind a jelenlegi €s potencialis munkavallalok,
mind pedig a vevok korében vonzobba valik a cég, rdadasul megkiilonboztetheti magat
versenytarsaitol és mas iizleti eldnyokre is szamithat. Eppen ezért valt az elmult évek
soran a reputacioépités a CSR-tevékenység f6 motivacidjava. (Reputation Institute
[2010])

A 2015-6s European Communication Monitor kutatds 41 orszagban, tobb, mint
2000 valaszadd részvételével gylijtott adatai alapjan a kommunikécioval foglalkozo
szakemberek szerint a fenntarthat6 fejlodés ¢s a tarsadalmi felel6sségvallalas a 2018-ig
terjedé iddszak 10 legfontosabb kommunikacié-menedzsment témaja kozott van.
Erdekes megfigyelni, hogy amig 2008-2011 kozétt az 6t legjelentdsebb kommunikécios
téma kozé tartozott, a gazdasdgi valsag erdsodésével 2012-ben jelentds mértékben
visszaesett a fontossaga. (Zerfass et al. [2015])

A KPMG a szaz legnagyobb magyarorszagi cég honlapjat és CSR-jelentését
elemezte és tartalmuk alapjan arra a kovetkeztetésre jutott, hogy hazankban a reputacié
az elsddleges motivacioja a jelentéskészitésnek, ami a CSR-kommunikacio elsédleges
eszkoze jelenleg. (KPMG Tanéacsado Kft. [2010])

A tarsadalmi feleldsségvallaldas kommunikécidjanak fokozddo hazai jelentéségét
a vallalatok megitélése szempontjab6l jol mutatja a CSR-rel és annak
kommunikéciojaval foglalkozé tanacsadd cégek, ligyndkségek megjelenése a 2000-es
évek masodik felében, valamint a Magyar Public Relations Szovetség altal 2006-ban
elinditott CSR Best Practice palyazat. Ennek célja az volt, hogy dijazza a kiemelkedd
CSR-programokkal rendelkez6 vallalatokat. (Szondi [2014])

A CSR kommunikacid6 koncepcidjanak elterjedése abban a hangsuly-
eltolodasban is nyomon kdvethetd, amelynek sordn a véllalatok Magyarorszagon is
elkezdtek kornyezeti jelentések helyett eldszor fenntarthatosagi, majd 2005 kdrnyékén
CSR, tarsadalmi feleldsségi jelentéseket késziteni. Ezek a jelentések azonban sok
esetben nem estek at Iényeges tartalmi valtozason, hiszen jol kommunikalhaté adatokkal
elsdsorban a kornyezeti kérdések terén rendelkeztek a vallalatok. Elkezdtek azonban
megjelenni olyan tarsadalmi témak is, mint példaul a kisebbségek diszkriminacidja vagy

az emberi jogok. (Kerekes — Wetzker [2009])
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A Reputation Institute érintettek bevonasaval évek ota értékeli a legnagyobb
tarsadalmi feleldsségvallalashoz: a vallalati polgarsag, a felelos vallalatiranyitas,
valamint a munkavallalokkal valé megfeleld banasmod. A 2008-as €s 2009-es kutatasok
soran a teljes reputacio negyven szazalékat ezek a tényezok hataroztak meg. (Reputation
Institute [2010])

Kérdés azonban, hogy mi volt eldbb: a tarsadalmilag felelos vallalat vagy a jo
reputacio? Hillenbrand és Money szerint (Hillenbrand — Money [2007]) a szakirodalom
nem tekinthetd egységesnek ebben a tekintetben. Az egyik allaspont szerint a tarsadalmi
felelosségvallalas hozzajarul a kedvezo reputacid kialakuldsdhoz. Ezzel ellentétben all
azok véleménye, akik szerint viszont a CSR a reputacid egyik fontos alkotdeleme, tehat
nem eredménye, hanem része annak.

A kérdés eldontése érdekében a szerzok elvégeztek egy sajat kutatast egy angol
pénziigyi cég munkavallaloéi és tigyfelei korében arra vonatkozoan, hogy az érintettek
szdmara mit jelent a tarsadalmi feleldsségvallalds, milyen elvaradsokat fogalmaznak meg
a vallalatok felé. Harom {6 és nyolc alkategoriat azonositottak, amelyek a kovetkezd, 5.
szamu tablazatban olvashatok.

5. tablazat: A tarsadalmi felelosségvallalas kategoriai érintetti nézépontbol

Fo kategoria Alkategoria

Amit elmond, azaz a kommunikacio

A szdmomra biztositott elonyok

A vallalat viszonya — ; _ 1 .
HOZZAM Hozzaéllasa az integritdshoz, az atlathatdsdghoz

¢s az elszamoltathatosaghoz

Ahogy érzem magam

Helyi k6zosségek

, . A széles értelemben vett tarsadalom
A vallalat viszonya

MASOKHOZ Olyan ¢érintettek, akikkel kozvetlen, tranzakciokra
€piil6 kapcsolatban all (munkavallalok, vevok,
beszallitok, befektetok)

A vallalat viszonya

ONMAGAHOZ Hosszl tavu iizleti eredményesség

Hillenbrand — Money [2007] p. 271 alapjan sajat szerkesztés
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Ezt a harmas viszonyrendszert 0sszevetették két ismert reputdcio mérésére és
elemzésére hasznalt modszertan valtozodival. A reputdcids hanyadost és a SPIRIT-
modellt a I1.6.3.2 és a 11.6.3.3 alfejezetekben fogom részletesebben bemutatni, a CSR ¢és
a reputacios kategoridk osszehasonlitdsa pedig a 4. szamu mellékletben talalhato.

A két szerz$ arra a megallapitasra jutott, hogy hasonlo vallalati magatartas
alapjan tartanak egy céget feleldsnek és jo reputacioval rendelkezének, a két koncepcid
kozott tehat jelentds atfedések mutatkoznak. Eppen ezért a CSR és a reputicio nem két
kiilon kategoriarendszert jelent, hanem ,,ugyanannak az érmének a két oldala”. Ez a
felismerés tulajdonképpen azt is lehetévé teszi, hogy a vallalatok reputdcidos mérési
modelleket alkalmazzanak CSR kommunikacios tevékenységiik soran az érintettek
szdmara fontos ligyek meghatdrozdsara. Ezaltal a korabbindl nagyobb mértékben
tudnanak megfelelni az érintettek elvarasainak. (Hillenbrand — Money [2007])

A CSR és a reputacioé viszonyanak meghatarozasa utdn olyan érintett-fokuszu
reputaciés modelleket fogok ismertetni, amelyek alkalmasak erre a célra, azaz
segitségiikkel feltarhat6, hogy mit gondolnak az érintettek a vallalatrol és annak

tarsadalmi feleldsségvallalasarol.

11.6.3 Erintett-fokuszi reputaciés modellek

Ebben a részben olyan reputacidos modelleket fogok bemutatni, amelyek az

érintetti percepciok vizsgalatan alapulnak.

11.6.3.1 Mahon és Wartick dinamikus reputaciés modellje

Mahon ¢és Wartick kozos cikkiikben a percepciok fontossdgara hivtak fel a
figyelmet. Véleményiik szerint a reputdcié iddbeli valtozasa mellett a vallalat és
érintettjei, illetve a kiilonbozd érintettek kozotti kapcsolat alakulasa is hatdssal van a
szervezet megitélésére. A reputacid tehat kordbbi események, emlékek ¢€s érintetti
percepcidk eredménye is, rdadasul ezek alapjan az érintettek jovObeni elvarasokat is
formalnak, azaz képzeletben eldrevetitik, hogy adott szituadcidban hogyan fog reagélni a
cég. A kedvezd megitélés értékes eszkoz lehet a vallalatvezetés kezében, kiillondsen
valsaghelyzet esetén. Ez a hitelesség a modelljik egyik alapja. (Mahon — Wartick
[2003])

A szerzéparos dinamikus modellje azt a folyamatot mutatja be, hogy milyen
tényezOk hatasara valtozik meg a vallalat magarol kialakitott onképe az érintettek

szemében. Tovabba azokat a lehetdségeket is felvazolja, amelyek révén a vallalat
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visszajelzést kaphat érintettjeitdl, illetve amelyek versenyeldnyét biztosithatjak. A
kovetkezd, 21. szdmu abran jol lathatd, hogy hogyan befolydsoljdk a kiilonb6zd

események, kommunikacios €s érdemi tevékenységek a vallalat identitasat.

21. abra: A reputacié dinamikus modellje

: ‘ Visszajelzés ¢
: v :
, ] - casal : —
' Lényegi Kivalt / hatassal van Te’:“‘?:‘ek,esk
: cselekedetek ! szolgaltatasol
’ ‘ ' piaca
\ 4 Erintettek v !
Kezdeti 1 Kialakuls d
ezdeti ’ : ialakuld
vallalati sigfmgs Kommunikacio vallalati =i VersenyelGny
reputacio i reputacio
A Erintettek T v
' Kommunikacio, ' . _
: szimbolikus ——— : Otletek piaca
H cselekedetek ivalt / hatassal van :
: A
: - Visszajelzés !

Forras: Mahon — Wartick [2003] p. 23 alapjan sajat szerkesztés

Az elézoek soran bemutatott tényezok hatdsara, illetve az érintettek egymas
szervezet megitélése, ami a versenyeldny egyik forrdsa lehet. Nemcsak a jelenben, azaz
a termékek és szolgaltatasok piaci versenyében, hanem a jovObeni oOtletek ,,piacan” is.
(Mahon — Wartick [2003])

11.6.3.2 Fombrun et al. reputaciés hanyadosa

Charles Fombrun régota foglalkozik a wvallalati reputacid kutatdsaval,
szerzOtarsaival kozosen az 1990-es évek végére dolgoztak ki az érintettek benyomasaik
alapulo reputacio-mérési rendszeriiket, amelyet Reputation Quotient-nek, azaz
reputacios hanyadosnak neveztek el. (Fombrun et al. [2000])

A modszertan egységesitése, validalasa soran azt tartak fel fokuszcsoportos
kutatasok segitségével, hogy adott kultirdban hogyan vélekednek altalanossagban a
vallalkozasokrél, mennyire tartjdk jelentdsnek a vallalati reputacio szerepét, milyen
kifejezéseket hasznalnak a résztvevok a vallalati reputacidval kapcsolatban. (Gardberg —

Fombrun [2002])
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A teszteléseket kovetden a kovetkezo hat dimenzidt kiilonboztették meg,

amelyek koziil az elsd érzelmi, a tobbi racionalis vonzerét mér (Fombrun et al. [2000]):

- Erzelmi vonzerd: Azt mutatja meg, hogy mennyire szeretik, csodaljak és

tisztelik az érintettek a vallalatot.

- Termékek és szolgaltatasok: Az észlelt mindségre, az innovaciora, valamint

a termékek és szolgaltatadsok megbizhatdsagara vonatkozik.

- JovOkép és vezetés: A vallalat jovoképének vilagossagat és lathatosagat

méri, valamint azt, hogy mennyire jol vezetett / irdnyitott a szervezett.

- Munkahelyi koérnyezet: A munkaaddi vonzerére vonatkozik, azaz, hogy

mennyire tlinik a vallalat vonzé munkahelynek, ahol szeretnek dolgozni az

emberek.

- Tarsadalmi és kornyezeti felel6sség: Megmutatja, hogy az érintettek szerint

mennyire jo ,vallalati polgar” a cég, azaz mennyire banik jol kiillonb6z6
érintettjeivel.

- Pénziigyi teljesitmény: Az észlelt profitabilitast, a jovobeni kilatdsokat és

esetleges kockéazatokat méri.

A modell véltozoinak listdja az 5. szdmu mellékletben talalhato. Az egyes
vallalatokat ezen szempontok alapjan értékelték az érintettek egy online kérddiv
segitségével. A kapott pontszamok atlagabol alakult ki késébb a vallalatok eredménye, a

reputacids hanyados. Ez az egyik leginkabb elterjedt modszertan, amelynek segitségével

crer

11.6.3.3 SPIRIT modell

Az el6z6hoz hasonléan ez a modell is az érintetti percepcidkon alapul. A
SPIRIT, azaz ,,Stakeholder Performance Indicator, Relationship Improvement Tool”
(Erintetti Teljesitmény Mutaté, Kapcsolatfejleszté Eszkoz) rendszerét MacMillan és
szerzOtarsai alkottdk meg. Az volt a céljuk, hogy a vallalatkorméanyzast, a vallalati
reputaciot, a tarsadalmi felel0sséget és Osszefiiggéseiket egy elméleti keretrendszerben
0tvozzek, ezéltal tdimogatva a vallalatvezetOket abban, hogy felismerjék ¢s megértsék
érintetti kapcsolataikat. Az {lizleti siker szempontjabol 1étfontossdgunak tartottdk az
érintettek vallalatba vetett bizalmat, ez szolgalt modelljiik alapjaul. (MacMillan et al.
[2004])
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A kiilonboz6 listakkal és értékelésekkel — amelyeknek végsd célja maga a
reputacié szamszeriisitése — ellentétben egy olyan modszertant dolgoztak ki, ami az
érintettek percepcioit tarja fel, raadasul ok-okozati Osszefiiggések is azonosithatoak
segitségével, igy a hidnyossagok ¢és fejlodési szilikségletek is meghatdrozhatdéak. A
reputacio hatasat is mérhet6vé tették, ami az érintettek szandékolt, timogatd vagy nem
tdmogatd magatartasat jelenti, reakcioképpen a vallalat és érintettjei kozotti kapcsolat
alakulasara. (MacMillan et al. [2005])

A modell valtozoi a kovetkezo, 6. tablazatban olvashatdak, részletesebb

ismertetésiik pedig a 6. szdmu mellékletben talalhato.

6. tablazat: Az input-output-fokuszia SPIRIT-modell

A kapcsolat hajtoeroi A kapcsolat eredménye

Az érintett élménye a vallalat Az érintett tdmogatd
magatartdsarol: magatartdsa a vallalat irant:
- Termék/szolgaltatas altal -, Felboritas”

biztositott elony - Téamogatas
- Nem anyagi elonyok és kozos - Egyiittmiikddés

ertékek - Bdvités
- Anyagi elényok - Megtartas
- Erintettek meghallgatésa és

informalésa
- Kotelezettségeknek valo

megfelelés

- Kényszer-mentesség

- Kapcsolat felbontdsanak
koltsége

Az érintett élménye a kiilsé

befolyéasold erdkkel kapcsolatban:

- Kiilsd befolyasold hatasok
(amit a média €s mas
nyomasgyakorld csoportok
mondanak a véllalatrol)

Az érintett érzelmi
tamogatasa a vallalat irant:
- Bizalom

- Erzelmek

- Erzelmi elkételezettség

Forras: MacMillan et al. [2004] p. 32 alapjan sajat szerkesztés
A reputacidos hanyadoshoz képest Ujszerli a bemeneti és kimeneti valtozok

megkiilonboztetése, illetve a magatartasi valtozok soksziniisége és a kiilsé befolyasolo

erok kiemelése.
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11.6.3.4 A RELATE keretrendszer és folyamat

Money, Hillenbrand, Hunter ¢és Money 2012-ben egy ujszerii kutatasi
keretrendszert dolgozott ki az érintetti kapcsolatok elemzésére, amely az eddigiektol
eltérden nem csak a vallalatok vagy az érintettek szempontjait vette figyelembe. Egy
kétirdnytl kutatds segitségével lehetévé tették, hogy a vallalat és érintettjei
nézOpontjabodl is meg lehessen vizsgalni a kapcsolat és az elvarasok alakulasat. (Money
etal. [2012])

A modszertan Ujszertisége abban rejlik, hogy empirikusan Osszekapcsolja a
szervezeti és az érintetti elvarasokat, az Edward Freeman altal megalkotott érintett-
elméletben megjelend kolesonos fiiggés elvének megfelelden. Ez a fajta megkdzelités
jol modellezi a valds szervezet-érintett viszonyokat, hiszen a korabbi kutatasok
jellemzéen vagy azt vizsgaltak, hogy hogyan latja és menedzseli egy szervezet az
érintettjeit vagy pedig azt, hogy hogyan latjak az érintettek a szervezetet és hogyan
reagalnak ra. Money és szerzdtdrsai azonositottdk a szervezet-érintett kapcsolatok
kritikus tényezdit, ezeket szervezeti és érintetti oldalon is 3-3 {6 csoportba soroltak. A
reputaciot olyan, az érintetti tapasztalatok és reakciok kozotti kapcsolatot befolyasolo
mediator valtozoként értelmezték, amely az ¢érintettek meggy6z6dése a szervezet
személyiségérol, és amely kordbbi tapasztalataik alapjan alakult ki és befolyasolja

jovébeni magatartasukat. (Money et al. [2012])
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7. tablazat: A RELATE Kkeretrendszer

A szervezet altal az Az érintettek altal a
érintettekre gyakorolt hatas szervezetre gyakorolt
hatas
a szervezet tevékenysége altal az érintettek reakcioi altal
Az érintettek tapasztalata és Az érintettek érzései €s
megfigyelése a szervezet magatartasa a szervezet
magatartasarol iranyaban
A kapcsolat alapjai Erzelmi tAmogatés
- elkdtelezettség pozitiv  érzelmek  /
megbecsiilése bizalom

- méltanyos banasmod
- kézzelfoghat6 elonydk
- identitassal /

.y . REPUTACIO
megbecsiiltséggel egyiitt jaro o
elényok - szakértd
- informaltsag ; od?ﬁgx ‘?10
- meghallgatas -t lz%ttgrlo
Kikényszerités cxintelyes Tamogaths fenntartisa
. . ) - ¢lenjaro .
- az erovel valdé megfelgld - margdas (a szervezettel)
banasmod - s -  asgervezet megvédése
- lehetOség a kapcsoflat - Konyorelen - a/szervezet meg nem
felbontasara ~ Lesmyelimes tAmadasa
Mellékhatdsok Tanhogatas kiterjesztése
- Befolyasolok tamogatasa - / egylittmiikddés
(média, baratok, csalad) -/ ajanlas (masoknak)
- Méltanyos banasmoéd mas (a kapcsolat) elmélyitése,
érintettekkel és csoportokkal kiterjesztése

Forras: Money et al. [2012] p. 10 alapjan sajat szerkesztés
A RELATE keretrendszeren tal a szerzok felvazoltak egy folyamatot is,

amelynek segitségével mind a szervezet, mind az érintettek szempontjaiba betekintést

nyerhettek a kutatok.
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22. abra: A RELATE-médszer folyamata

1. Téma és érintettek meghatarozasa

/ AN

2. Fels6vezetok bevonasa: hogyan
kellene, hogy befolyasoljak az
érintettek a szervezetet

6. Mérés és fejlesztés

3. Erintettek bevonasa: hogyan

5. Az eredményekre épild befolyasolja 6ket a szervezet
stratégia kidolgozasa tevékenysége és hogyan szeretnék,

hogy ez befolyasolja ket

N e

4. Eltérések meghatarozasa (szervezet
tettei és az érintetti elvarasok kozott)

Forréds: Money et al. [2012] p. 11 alapjan sajat szerkesztés

1. Téma és érintettek meghatarozasa: Az aktudlis szervezet-€rintett kapcsolatok

attekintése, a szervezetet fenyegetd, illetve szamara kedvezd érintettek
azonositasa.

2. Felsovezetok bevonasa: szervezeti értékek feltarasa, illetve azon érintetti

magatartds azonositasa, amely jelenlegi helyzetében hozzajarulna a szervezet
sikerességéhez.

3. Erintettek bevondsa: annak vizsgalata, hogy jelenleg milyen élményekkel

rendelkeznek az érintettek a szervezettel kapcsolatban és azon kritikus
¢lmények, megfigyelések azonositisa, amelyek a szervezet jovObeni

tamogatasahoz vezethetnek.

4. Eltérések meghatarozasa: A szervezet jelenlegi tettei (pl. ezek mennyiben
érintik az érintetteket) és az érintettek tdmogatd magatartasdhoz szilikséges
tettek (pl. hogyan szeretnék, ha érintené Oket a szervezet tevékenysége €s
ennek hatasara hogyan gyakorolnanak hatast a szervezet miikodésére)

kozotti eltérések meghatarozasa.
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5. Az eredményekre épiil@ stratégia kidolgozdsa: Az érintettek tdmogatdsat

elésegitd szervezeti akciok priorizaldsa €s a szervezeti értékek megerdsitése.

6. Mérés és fejlesztés: Ujabb mérés a szervezet vezetdi és €rintettjei korében,

megvizsgalva, hogy erdsitették-e egymas tdmogatasat, valamint a kélcsonos
elényok megszerzését az 5. 1épésben elhatarozott akciok. (Money et al.
[2012])

11.6.4 A reputacios elméletek osszefoglalasa

Ebben az alfejezetben olyan reputacid-elemzési modszereket mutattam be,
amelyek az érintettek véleményét becsatornazva elemzik a vallalati reputaciot. Az egyes
modszerek kritikusai szerint egyik metodoldgia sem igazan alkalmas az érintettek
véleményének torzitdsmentes rogzitésére ¢és feldolgozasara. Réaadasul mindegyik
modszer a valosdgnak csak egy-egy szeletét igyekszik megragadni — vagy a szervezet
vagy az érintettek oldalardl, igy pedig nehéz valos képet alkotni egy szervezet és
érintettjei kozotti kapcesolatrol.

Ko6z6s elem ugyanakkor, hogy a moédszerek valamilyen modon az érintettek
érzelmeinek  feltarasara és  elemzésére  torekednek, mas-mas elméleteket
kiindulépontként haszndlva. A téma jelentOségét €s aktualitdsat jol mutatja, hogy
jelenleg nem létezik igazan dominans elmélet ezen a téren. Az viszont kétségkiviil tény,
hogy az iizleti szféra Fombrun reputacios hanyadosat alkalmazza a reputicios rangsorok
Osszeallitasa sordn, ami nagyon leegyszeriisitve, viszont szamszeriisithetd formaban
értékeli a vallalatok reputaciojat, nem torekszik azonban az érintettek teljes korének
vagy a vallalatokkal ténylegesen kapcsolatban allok bevondsara, hanem elsdsorban a
fogyasztoi szempontok dominélnak a felmérésben.

Az alfejezet jelentdsége, hogy 0Osszekapcsolja egymassal a tarsadalmi
feleldsseégvallalas €s reputacio fogalmat, példaul:

- atarsadalmi felel6sségvallalast a reputacié egyik dimenzidjaként értelmezve,

(Fombrun és szerzdtarsai, 11.6.3.2 alfejezet)

- az ‘¢rintettek szemében ez szinte ugyanaz a fogalom, egy kicsit mas

nézOpontbol (Hillenbrand és Money, 11.6.2.2. alfejezet),

- a reputdcidt egyfajta mediator valtozoként értelmezik az érintetti

tapasztalatok és reakciok kozott (Money é€s szerzotarsai, 11.6.3.4. alfejezet).
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Az egyes modszerek megismerése sokat segitett szdmomra abban, hogy
meghatdrozzam azokat az iranyokat, amelyeket kdvetni szeretnék a sajat kutatasom
soran. Az utolsoként bemutatott RELATE-folyamat volt az, amelyiknek leginkabb
sikeriilt megvaldsitania az érintettek bevondsat, raadasul a modell kétiranyusaga noveli
a stabilitasat és megbizhatosagat. Eppen ezért az altalam tervezett kutatas soran ennek a
moddszernek a folyamatat fogom kovetni, a kutatds kategoridinak tekintetében pedig

Hillenbrand ¢s Money koncepcidjat fogom alapul venni.
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1. KUTATASI KONCEPCIO, ELEMZESI KERET

Ebben a fejezetben az érintett-elméletek, a tarsadalmi felelosségvallalas €s a
reputacié szakirodalmanak feldolgozasa alapjan a dolgozathoz kapcsolodd elméleti
kutatas tervét mutatom be. Elészor a tervezett empirikus kutatas céljait és elméleti
modelljét fogom meghatarozni, utana a kutatasi kérdéseket és a valasztott kutatasi
modszertant ismertetem.

A doktori disszertaciom részeként tervezett kutatassal az a legfobb célom, hogy
az ¢rintettek bevonasara alapozva elemezzem egy szervezet CSR ¢és CSR-
kommunikacios tevékenységét és megvizsgaljam, hogy miben tér el a szervezet altal
meghatarozott identitds az érintettek észlelésétdl, azaz a reputaciotol.

Amikor a kutatas modszerérdl gondolkoztam, akkor természetesen felmeriilt a
kérdbives megkérdezés Ilehetdsége is, amelynek keretében vallalatokat vagy
érintettjeiket kérdezhettem volna a tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatban.
Viszont a szakirodalom feldolgozasa kdzben egyre inkabb erdsodott bennem az érzés,
hogy a mddszer segitségével a kutatdsi kérdéseimre nem fogok valaszt kapni.

A reputacio-elemzési modszerekkel szemben megfogalmazott kritikak (Bromley
[2002], Wartick [2002], Walker [2010]) gybéztek meg végérvényesen arrdl, hogy a
kiilonbozd érintetti vélemények Osszegzése elrejtené a kiilonbségeket, azaz nem
biztositana a vallalat megitélésének feltarasat.

Eppen ezért egy olyan modszert kerestem, amelyik megfelel a dolgozatban
bemutatott elveknek: az ¢érintetti bevonasnak, a halozat-elméletnek, az
egyenrangusagnak és az érintetti percepcioknak. A tervezett kutatasnak az a célja, hogy
egy, az ¢érintettek részvételére épiild folyamat segitségével feltarja, hogy hogyan
gondolkoznak az ¢érintettek a tarsadalmi felel@sségvallalasrol, hogyan itélik meg a
szervezetet és mi befolyasolja ezt, tovabba hogy felmérje, milyen eltérések mutatkoznak
a szervezet altal tervezett / szandékolt, CSR-re vonatkozé identitas, valamint ennek
¢érintetti észlelése, azaz reputacidja kozott.

A héarom 1épésbdl allo kutatas elméleti modelljének bemutatasa elétt azonban
sziikségesnek tartom a kutatasi keret lesziikitését a kis-és kozépvallalatokra, mivel az
altalam kivalasztott szervezet egy mikrovallalkozas, amelyre csak korlatozottan

alkalmazhatoak a II. fejezetben ismertetett érintetti és kommunikacids elméletek. Az
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elemzést megeldzéen ezért megvizsgaltam, hogy milyen, a vallalat méretébdl fakadod
eltérésekkel érdemes szamolni a tarsadalmi feleldsségvallalas megértése, stratégidja és

az érintetti kommunikacid terén.

111.1 4 kutatdas megalapozdasa — a KKV-szektor sajatossagai

A kutatas elméleti modelljének el6készitése soran szekunder kutatast végeztem
¢s utananéztem az EBSCO folyoirat-adatbazisban, hogy milyen kvantitativ és kvalitativ
kutatdsok késziiltek az elmult években, amelyek a kis-és kozépvallalati szektor
tarsadalmi felel0sségvallalasi tevékenységét és érintetti kapcsolatrendszerét vizsgaltak.
Az volt a célom, hogy a KKV-szektor CSR teriiletén tapasztalhatd sajatossagait
felismerve a helyzethez minél jobban illeszkedd kutatasi modellt tudjak megalkotni.

A Kkis- és kozépvallalatok a globalis gazdasag egyik legjelentGsebb szeletét
alkotjak: Az Osszes vallalat tobb, mint 90 szdzaléka tartozik ebbe a szegmensbe, a vilag
Osszes munkavallalgjanak 50-60 szazalékat foglalkoztatva. A KKV-k egy része
igencsak munkaerd-intenziv folyamatokat alkalmaz, rdadasul jelentds szerepiik van a
jovedelemtermelésben €s a szegénység csokkentésében is. Kutatasi adatok igazoljak,
hogy azokban az orszdgokban, ahol jelentés a KKV-k aranya, a jovedelem-eloszlas
(regionalisan és funkcionalisan is) egyenletesebb. (UNIDO [2002])

Az Eurdpai Unio a kdvetkezOképpen hatdrozza meg a KKV-k korét:

- munkavallal6inak 1étszama nem haladja meg a 250 f6t;
- ¢éves forgalma nem haladja meg az 50 milli6 eurdt;
- mérlegféosszege nem haladja meg a 43 millio eurdt;

- fiiggetlen vallalkozas, azaz a téke vagy a Szavazati jog legfeljebb 25

szazaléka lehet kiviilallok tulajdonaban. (Europai Kozosségek [2006], p. 14)

11.1.1 A Kis- és kozépvallalatok sajatossagai a CSR és a reputacio terén

Amig a nagyvallalatok tarsadalmi feleldsseégvallalasaval és érintettjeivel
kapcsolatos sajatossagokat szamos szakmai publikacio elemzi, a KKV-szektor
érintettjeit és érintetti menedzsmentjét alig elemzik. Gyakran eléfordul példaul, hogy
egy kisebb cég legnagyobb érintettje egy nagyvallalat, amelyt6l anyagilag is fligg.

Ebben az esetben a nagyvallalatra nehezedd érintetti nyomas a kis beszallitokon
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csapodik le, kikényszeritve beldliik a kiilonb6z6 CSR-standardoknak valé megfelelést.
(Jenkins [2004])

8. tablazat: A CSR-elmélet eltérései a nagy- és kisvallalatok kozott

Villalati CSR Kisvallalati CSR

Ki Ki

Erintettek széles koréért felelds Kevesebb / mas érintettért felelds

Eszlelt felelsség a tarsadalom egésze irant Eszlelt felelésség a helyi kozosség irant

Részvényesek jelentdsége Gyakran nincsenek részvényesei

Mieért Miért

Markaimazs, reputacié védelme Fogyaszt6i iizlet védelme

Fogyasztok nyomasa Uzleti fogyasztok nyomasa az ellatasi lancban

Részvényesi nyomas, felelds befektetés Hitelez6k nyomasa? Nem érinti a felel6s

mozgalom befektetés mozgalom

Business case / iizleti elény Nincs business case / iizleti elény

Hogyan Hogyan

A vallalati értékeken alapul A tulajdonos-tigyvezet6 elvein alapul

A CSR formalis, stratégiai tervezése Informalis CSR-stratégiak

Hangsuly a standardokon és indexeken Hangsly az intuicion és ad-hoc folyamatokon

CSR szakértok bevonasa magas szinten Nincs dedikalt CSR-munkatérs

Kockazatcsokkentés Kockazatkeriilés

Mit Mit

Jelentds kampany (pl. CRM) Kisebb méretii aktivitas, pl. helyi futballcsapat
tamogatéasa

CSR-tevékenysége publicitast kap A tevékenységet gyakran nem ismerik fel
CSR-ként

Forras: Jenkins [2004] p. 51 alapjan sajat szerkesztés

Tovabbi eltérést jelent a nagyobb és kisebb vallalatok kozott, hogy a KKV-
szektor tiizleti és CSR-tevékenysége jellemzOen arra a sziikebb, helyi koézosségre
korlatozédik, ahol a vallalat székhelye, valamint a tulajdonos-ligyvezetd lakhelye
talalhatd. Ez a k6zosség biztositja a szervezet munkaerd-igényét, valamint legfontosabb
fogyasztéi bazisat. Egy Kis- és kozépvallalat érintetti kapcsolatai nem térnek el
jelentdsen egy nagyvallalatétol, azok menedzsmentje viszont jelentds kiilonbségeket
mutat. A KKV-k érintetti kapcsolatai kevésbé formalisak, bizalmon alapulnak,

személyesebbek, a szervezet és érintettjei kozotti befolyas- és erdkiilonbség joval
kisebb. (Jenkins [2004])
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Globalis hatasuk és novekvd lathatosdguk miatt a nagyvallalatok és markaik az
atlathatdsag és elszdmoltathatosag eldfutaraiva valtak, a KKV-k szinte lathatatlanok
maradtak, a CSR-re pedig nem tekintenek a markaimazst vagy reputaciot veszélyeztetd
kockézatként. (Jenkins [2006])

Spence ¢és Rutherfoord arra hivta fel a figyelmet, hogy a kisvallalatok vezetdi
nem kizarélag pénziigyi okok miatt inditottak el vallalkozasukat — motivacidjuk ennél
sokkal Osszetettebb, részben tarsadalmi hatteri. Véleményiik szerint a nézépontok
diverzitasat figyelembe kell venni, amennyiben a szabalyozok és tamogatd szervezetek
befolyasolni szeretnék a kisvallalatok etikus miikodését vagy bevonni ¢ket a CSR-be.

(Spence — Rutherfoord [2000])

111.1.2 A témaval kapcsolatos korabbi kutatasok

Ebben az alfejezetben olyan korabbi kutatasokat fogok réviden bemutatni,
amelyek kis- és kozépvallalkozasok korében vizsgaltak a tarsadalmi felelsségvallalast
és az érintetti kapcsolatokat. Ennek a szekunder kutatasnak az az elsédleges célja, hogy

a KKV-kra jellemz6 szempontokkal gazdagitsa a tervezett kutatast.

111.1.2.1 CSR az europai kis- és kozépvallalatok kérében

A KPMG az Eurépai Bizottsig megbizasabol 2002-ben készitett kis- ¢€s
kozépvallalati kutatdsa egy sorozat negyedik tagjaként a tarsadalmi és kornyezeti
feleldsségvallalast vizsgalta egy atfogd kutatds keretében, amelyben 7662 eurdpai KKV
vett részt. Az adatok elemzése alapjan megallapithatd, hogy a 2000-es €évek elején a
KKV-k kozel fele vett részt valamilyen tarsadalmi felelésségvallalasi tevékenységben.
Elkotelezettségiik mértéke pozitiv Osszefliggést mutatott a vallalat méretével, a
kiilonbozd szektorok kozott viszont nem taldltak szignifikdnsnak mondhat6 eltérést a
kutatok. Jellemz6é volt ugyanakkor az észak-eurdpai cégek jelentdsebb aktivitisa —
Osszehasonlitva a Dél-Eurdpaban tevékenykedd cégekkel. Az orszagok kozotti
eltéréseket az eltérd kulturdlis tradiciok magyardzzak, pontosabban a vallalatok
tarsadalomban betoltott szerepe. (European Communities [2002])

A helyi kozosség életében valo aktiv részvétel leggyakoribb forméja a helyi
sport-, kulturdlis és egészségiigyi, joléti kezdeményezések tamogatasa volt. A
tarsadalmi feleldsségvallalasi tevékenység 4ltalaban eseti volt és nem Aallt
Osszefiiggésben az iizleti stratégidval. Bar sajat bevallasuk szerint etikai okokbol

foglalkoznak a CSR-rel, a valaszok alapjan ugy tiinik, a kutatdsban részt vevok
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haromnegyedét az elérhetd iizleti eldnydk is jelentdsen motivaltdk, mint példaul a
vasarloi lojalitas erdsitése vagy jobb kapcsolat a helyi kozosséggel, hatdsagokkal.
Erdekesség, hogy a vallalat életkoranak novekedésével emelkedett a tarsadalmi

felelosségvallalasban valo részvétel aranya. (European Communities [2002])

111.1.2.2 CSR és reputacio kis- és nagyvallalatoknal
Nigel Sarbutts 2003-ban a Journal of Communication Management cimi
folyoiratban azokat a gyakorlati szempontokat azonositotta, amelyek megegyeznek a

multinacionalis nagyvallalatok és a kis- és kdzépvallalatok esetében (Sarbutts [2003]):

- Felvilagosult onérdek — a tarsadalmi felelosségvallalas a koltségek, a

szabalyozas ¢€s a pereskedés elkeriilését szolgalja.

- Erre a feladatra dedikalt altalanos, zleti kockazatkezelési menedzser,

részleg hianya.

Eltérést jelent azonban, hogy a nagyvallalatokkal ellentétben a kis- és
kozépvallalatok kevesebb intézményi érintettel €s laposabb szervezeti hierarchiaval,
valamint gyorsabb reagalasi képességgel rendelkeznek, ezért elényiikre tudjak forditani
személyesebb, kdzvetlenebb reputacidjukat.

A Kis- és kozépvallalkozasok tarsadalmi felelGsségvallalasa esetében két
vezérfonal kiilonboztethetd meg: milyen az érintettek észlelése a vallalat altal biztositott
¢s kommunikalt tarsadalmi javakkal kapcsolatban, illetve, hogy a biztositott javak
milyen mértékben tiikrozik a vallalat magatartasat és értékeit. A két szempont

Osszekapcsolasa a CSR gyakorlati megvalositasanak kezdete. (Sarbutts [2003])

111.1.2.3 KKV-k CSR-tevékenysége Portugaliaban

Maria Santos 2011-ben publikalta portugal KKV-k korében készitett felmérése
legfobb eredményeit, kutatdsa sordan 235 vallalat toltotte ki kérddivét, valamint tobb
esettanulmanyt is készitett. A felmérésben részt vevd kis- és kozépvallalatok tobbsége a
kornyezeti és tarsadalmi szabalyozas betartasaként gondolt a CSR-re. Megkozelitésiik
erdteljesen gyakorlatorientalt volt, az iizleti szempontokra fokuszaltak, ezért elsdsorban
a fogyaszt6i kapcsolatok és a munkavallalok motivaltsaganak fejlesztésével, valamint a
koltségesokkentéssel foglalkoztak. A leggyakoribb tevékenységek kozé a kovetkezok
tartoztak: termék-, szolgéltatas-fejlesztés a fogyasztoi igényeknek megfelelden,
munkahelyi egészségiigyi ellatdis a munkatarsak szamdra, adoméanyozas, hulladék

ujrahasznositasa. (Santos [2011])
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A portugal KKV-k iizleti érzékenysége abbol fakadhat, hogy sokan koziilik
nemzetkozi nagyvallalatok beszallitoi és igyekezniiik kell, hogy megfeleljenek a
nemzetk6zi standardoknak. A CSR belsé dimenzidja irant azért bizonyulhattak
fogékonynak, mivel felismerték, hogy munkavallaléik stratégiailag fontos eréforrasok
céljaik elérése érdekében. A kiils6 CSR-tevékenységek esetében a helyi kozosség
tagjaként igyekeztek helyi célok megvalositasat timogatni. Elsddleges motivacidjuk az
lizleti teljesitmény fokozasa volt — a javuld értékesitési eredmények, illetve a
koltségesokkentés révén. Ezek egytttal a CSR altal elérhetd indirekt hasznot is
jelentették. A felmérés résztvevdi elsddleges elénynek az iigyfelek és iizleti partnerek
korében tapasztalt kedvezObb reputacidt tartottdk. A tarsadalmi feleldsségvallalas
legnagyobb akadalyanak az anyagi er6forrdsok, valamint az allami tdmogatas hidnyat
tartottak. Leginkabb a jo gyakorlatok megosztisa, valamint allami 0sztonzok

jelentenének tamogatast szamukra. (Santos [2011])

111.1.2.4 KKV-k CSR-tevékenysége Spanyolorszaghan

David Murillo és Josep M. Lozano 2006-ban jelentették meg a ,,Grounded
Theory” modszertanra épiilé kvalitativ kutatasukat, amelynek keretében négy, elismert
CSR-tevékenységgel rendelkezé spanyol KKV vezetdjével készitettek mélyinterjut,
amely alapjan megalkottak elméleti megallapitasaikat. A CSR mint fogalom nem igazan
volt ismert az interjlialanyok korében, az altaluk végzett, tarsadalmi feleldsségvallalas
korébe sorolhatd teveékenységeket inkabb a vallalati kultara részének tartottak. A
valasztott CSR-tevékenységet nagyban befolyasolta a vallalat alapitojanak értékvilaga,
ugyanakkor azt is felismerték a cégek vezetdi, hogy a CSR segitségével
megkiilonboztethetik magukat versenytarsaiktol. Bar szdmszerlisiteni nem tudtak,
pozitiv Osszefiiggést fedeztek fel tarsadalmi feleldsségvallalasuk és profitabilitasuk
kozott. Raadasul ezzel egyiitt jart a munkavallalok nagyobb mértékli azonosulasa a
vallalat céljaival, a jobb munkahelyi kornyezet €s a fluktuacio csokkenése. Ehhez képest
csupan masodlagos fontossagu volt a kiilsé érintettekkel vald kapcsolat javulasa.
Jellemzd volt tovabba, hogy a tarsadalmi feleldsségvallalas belsé kommunikacidjan tal
érdemi erbfeszitést nem tettek a vallalatok annak érdekében, hogy érintettjeik

megismerjék CSR-tevékenységeiket. (Murillo — Lozano [2006])

111.1.2.5 Dan KKV-k CSR-kommunikacioja
Anne Ellerup Nielsen és Christa Thomsen 2007-ben megalkotott elméleti

koncepciojuk alapjan  végeztek kvalitativ  kutatast két dan KKV  harom
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kozépvezetdjével, hogy feltarjdk a CSR-kommunikdcidé sajatossagait a kis- és

kozépvallalatok korében.

A kutatds alapjaul szolgalo elméleti modell a kovetkezd, 23. szamu abran

lathato.

23. abra: A CSR-kommunikacio elméleti modellje

Perspektiva

Emberek Bolvgd Nyereség

4o
/VQ:"}O
§

E Struktira Magas >
g T =
g Kultira CSR kommunikacio Kozepes &
[ e
N 5:
@2 Folyvamatok Alacsony

Munkavallalok. fogvasztok.
részvényesek, média, civil
szervezetek, beszallitok stb.

Erintettek

Forras: Nielsen — Thomsen [2009] p. 87 alapjan sajat szerkesztés

Ezen feliil egy korabbi kvantitativ kutatds eredményeit is elemezték, amelyben
1071 dan KKV vett részt. Az online kérddiv kitoltdinek felenél a felsOvezetés
foglalkozik a cég tarsadalmi feleldsségvallalasdval. A CSR-tevékenységbe az esetek
felében a munkavallalokat is bevonjadk — minél kisebb méretli a cég, ez annal inkabb
jellemzének bizonyult. A kiilsé érintettek fel¢ iranyuldé CSR-kommunikdcidé nem
jellemzd, illetve nem rendszeres. Csupan a valaszadok harmada kommunikalta CSR
tevékenységét érintettjei felé, minden masodik valaszadd pedig azon az allasponton
volt, hogy bar CSR-kommunikaciojuk nem rendszeres, fogyasztoik és iizleti partnereik
tisztaban vannak azzal, hogy milyen értékeket képvisel a cég. Azok a KKV-k, amelyek
ugy gondoltak, van 6sszefliggés a kedvezo pénziigyi eredmények és a CSR-tevékenység

kozott, szivesebben foglalkoztak a CSR-kommunikécioval, mint amelyek nem osztottak

95



ezt az allaspontot. A CSR-kommunikéci6 egyik f6 hajtéereje a kedvezd reputaciod volt.
A kvantitativ kutatas 6sszegzé megallapitasa az, hogy a KKV-k esetében a CSR inkabb
gyakorlat, mint stratégia, rdadasul ezt a gyakorlatot nagyban befolyasoljak a vezeto altal
képviselt értékek. Ezen értékek alaposabb megismerése érdekében készitett a
szerzéparos mélyinterjit harom olyan vezetdvel, akik sajat vallalatukndl a CSR-
kommunikacioval is foglalkoznak. (Nielsen — Thomsen [2009])

A kutatas ebben a szakaszaban résztvevd interjualanyok a CSR belsé, vallalati
kultarara alapuld dimenzidjara fokuszaltak, a CSR definidlasa soran jellemzden a
munkavallalokat, emberi kapcsolatokat emlitették ¢és munkavallaloikra inkabb
egyénként, mint human tékeként gondoltak. A véallalati kommunikaci lizleti stratégidba
torténd integraltsdga nem valosult meg, a formalis stratégia és kommunikacio helyett az
intuitiv, ad-hoc irdnyitas volt a jellemzd, valamint a személyes kommunikacid. Ugyanez
igaz a marketing- és PR-tevékenységre, ennek részeként pedig a CSR-kommunikaciora
is. Utobbirdl ugy érzik, felesleges beszélni, az tulzott dnfényezés lenne. Az érintettjeik
részér6l nem éreznek fenyegetést — az is igaz, hogy proaktiv magatartasukkal
valosziniileg megeldzték az érintettek elvarasait. Erds helyi elkotelezettséggel
rendelkeznek, részt vesznek a helyi kozosség életében. Amint tehat azt a kutatasi adatok
mutatjak, béven van még fejlodési potencial a dan KKV-k esetében a vallalati és CSR-
kommunikacié formalisabba, szervezettebbé és tudatosabba tétele terén. (Nielsen —

Thomsen [2009])

111.1.2.6 A CSR Kkisvallalati bajnokai

Jenkins 2006-ban 24 kisvallalat ligyvezetdjével vagy tigyvezetd-tulajdonosaval
készitett félig strukturalt mélyinterjut CSR-gyakorlatukkal kapcsolatban. Olyan KKV-k
képvisel6t vonta be esettanulmany-szemléletli kutatasaba, amelyek elnyertek
valamilyen, CSR-hez kothetd dijakat vagy jelolték Oket ilyen elismerésre — példaul
kozosségi  kezdeményezéstlikért, kornyezeti menedzsment-tevékenységiikért vagy
munkavallalokkal valéo banadsmodjukért. A mélyinterjuk fobb témai a kovetkezok
voltak: CSR-szohasznalat, a CSR-tevékenységek természete, motivaciok, elényok,
kihivasok, a CSR marketingje, CSR-tamogatas, a menedzseri értékek befolyasa.
(Jenkins [2006])

A CSR teriiletén sikeres vezetdk gondolatai alapjan a stratégiaalkotds négy

1épését hatarozta meg (Jenkins [2006]):
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1. A CSR értelmezésének kialakitasa és leforditasa tizleti elvekké: A kutatasban

részt vevd vallalatok CSR-definicidja informadlis volt, igyekeztek a sajat
értelmezésiiket kialakitani. A vallalat kovetett értékeit ¢és elveit az
iigyvezeto-tulajdonos személyes értékei hataroztdk meg. A CSR a vallalat
erkolesi vilagképének gyakorlati megvalositasa, a vezetd feleldssége pedig
szervezet megértését a CSR-rel kapcsolatban. Fontos lenne azonban az
¢rintettek bevondsa is — a kutatds tanulsdga szerint az érintettek
megkérdezése segitett a vezetbknek a CSR-tevékenység hangsulyainak
meghatarozasaban ¢€s a stratégiai érintetti kapcsolatok fejlesztésében.

2. A CSR-tevékenységek megfeleld megkozelitése: A CSR vallalaton belili

elfogadtatdsdhoz sziikség van egy ,bajnokra”, aki felvallalja az uttérd
szerepet és megszerzi a munkatarsak tamogatasat. A kutatds résztvevoi az
iizleti tevékenységiik altal kivaltott legjelentésebb hatasra fokuszaltak CSR-
programjuk kialakitdsa soran €s 1€pésrdl 1épésre fejlesztették tovabb.

3. A kihivéasok lekiizdése: A kutatasban részt vevé KKV-k egyetértettek abban,

hogy a CSR-szempontjait az iizleti dontések kozéppontjaba kell allitani,
integralni kell a vallalat miikodésébe. A kihivasok lekiizdését segithetik a
KKV-k sajatossagai — példaul a rugalmassag, alkalmazkodoképesség,
kreativitds, innovativitds, az ligyvezetO-tulajdonos személyes részvétele a
vallalat miikodésében, lapos szervezeti hierarchia. Az interjualanyok szerint
leginkabb az eldnydk tudatositasaval lehetne ravenni a tobbi KKV-t a CSR-
tevékenységek bevezetésére.

4, Uzleti elénydk: Minden valaszadd tapasztalt iizleti elénydket a CSR-

tevékenység eredményeképpen, bar a kezdeti motivacidjuk nem ez volt. Az
elonyok tobbsége nem volt kézzelfoghatd és csak néhany esetben
tapasztaltak koltség-megtakaritast. A kiils6 nyomas még nem jelentds a
nagyvallalatok részérdl, az 6 CSR-elvarasaiknak valé megfelelés egyeldre

még versenyeldnyt jelent.

111.1.2.7 KKV-k CSR-tevékenysége Magyarorszagon
A UNDP? megbizasabol 2007-ben késziilt kutatds nyolc ) Eurdpai Unids

tagorszag, illetve tagjelolt orszag esetében vizsgalta a tarsadalmi feleldsségvallalas

¥ UNDP: United Nations Development Programme, az ENSZ Fejlesztési Programja
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helyzetét. Magyarorszag mellett Bulgaria, Horvatorszag, Lengyelorszdg, Litvania,
Macedoénia, Szlovakia és Torokorszag vett részt a kutatasban. A nemzetko6zi szakértok
megallapitasa szerint a szocializmus megszlinése Ota a gazdasagi fenntarthatosag jelenti
a legnagyobb kihivast a helyi kisvallalatok szamara, ebbdl kdvetkez6en nem maradt
idejiik és eréforrasuk a tarsadalmi és kornyezeti ligyek felvallalasara, ezt a kozvélemény
nem is varta el toliik. (UNDP [2007])

A kutatds magyarorszagi adatai alapjan Gyori Zsuzsanna arra a megallapitasra
jutott, hogy a kis- és kozépvallalatokra az ,,implicit” CSR-tevékenység jellemz6, azaz,
bar nem értenek a CSR elméletéhez, hitelességiik €s tulélésiik érdekében jo kapcsolatot
apolnak helyi kornyezetiikkel. (Gydri [2010])

Matolay Réka, Pataki Gyorgy és Petheé Attila a Nemzeti ILO* Tanacs
megbizdsabol 2007-ben vizsgalta a kis- és kozépvallalatok CSR-tevékenységét,
Osszesen 20 felelds vallalat vezetdjével készitettek félig strukturalt interjukat. A vezetok
tarsadalmi feleldsségvallalds iranti motivacioja belsé forrasbol szarmazott és
tudatossagon vagy felvildgosult 6nérdeken alapult, nem az érintettek nyomdsa valtotta
Ki. CSR-tevékenységiik jellemzbéen 0sztonds és gyakran ad-hoc volt, nem pedig
elézetesen jol atgondolt és megtervezett. A vallalat miikddésére és tarsadalmi
felelosségvallalasara jelentds hatast gyakoroltak a vallalatvezetd személyes értékei,
megitélésiik szerint a munkavallaloik jelentik az iizlet sikerének kulcsat, akiket
bevonnak a dontési folyamatokba is. A vizsgalt vallalatok mindegyike tamogatta
valamilyen formaban a helyi k6zdsség szervezeteit, intézményeit. Ellentmondésos volt
ugyanakkor a tarsadalmi feleldsségvallalas megitélése: a vezetdk tamogattak a felelds
magatartdst, versenytarsaik, a helyi kozdsség tagjai, illetve a vezetdk csaladtagjai
ugyanakkor rosszallasukat fejezték ki ezzel kapcsolatban, mivel ez tobb 1d6t és energiat
igényel — ez azonban csak tovabbi motivaciot jelent szdmukra CSR-tevékenységiik
folytatasara. (Matolay et al. [2007])
végzett kérddives felmérést, amelyek rendelkeznek ISO 14001 kornyezeti menedzsment
rendszer tanusitvanyaval. A tarsadalmi feleldsségvallalas legfdbb motivaciojat a helyi
érintettek €s helyi kozosség irant érzett feleldsség jelentette, emellett fontosnak tartottak
a vallalat értékrendjének valdo megfelelést €s a fenntarthaté fejlodéshez vald

hozzajarulast is. A tarsadalmi és kornyezeti elkGtelezettség szempontjabol a vallalat

*ILO: International Labour Organization
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szamdra legfontosabb teriiletnek a kornyezetterhelés vagy emisszid csokkentése
bizonyult, valamint az energiahatékonysag novelése, az energiafogyasztas csokkentése
¢és megujuld energiak hasznalata. A CSR-tevékenység teriileteinek kivalasztasa a
stratégiaalkotas részeként zajlik, a meghatdrozas folyamataba nem vonjak be az
¢rintetteket. A felmérés résztvevéinek tobbsége ugy vélte, a tarsadalmi
felelosségvallalas inkdbb segiti, mint gatolja az {lizleti sikert. A vallalati kodexet
alkalmazasanak gyakorisdga alacsony volt, az alkalmazottakkal ¢és kiils érintettekkel
kapcsolatos eszkozoket viszont magasabb aranyban alkalmaztak a cégek. A
megkérdezett vallalatok dontd tobbségét tamogattdk érintettjei a tarsadalmi
felelosségvallalasban. (Csigéné [2008])

Az Eurodpai Uni6 hatodik keretprogramjanak keretében finanszirozott ,,Rhetoric
and Realities: Analysing Corporate Social Responsibility in Europe” kutatas részeként a
KKV-szektort is vizsgaltadk 2004 és 2007 kozott. A felmérés egyik f6 megallapitasa,
hogy a CSR-re a koltségesokkentés egyik eszkdzeként tekintettek a vallalatok, a helyi
kozosségben betoltott legfobb szerepiiknek pedig a munkahelyteremtést tartottdk. A
CSR stratégiai jelentdségét leginkdbb a kornyezeti hatdsok csokkentésében lattak. A
CSR-eszkdzrendszerét nem ismerték és hasznaltdk, ezen a teriileten az iparagi

szovegségektol vartak timogatast. (Milton [2010])

111.1.3A KKV-k CSR-tevékenységét vizsgalé kutatasok rovid osszefoglalasa

Az el6zdek soran roviden Osszefoglaltam azoknak a korabbi kutatdsoknak a f6bb
megallapitasait, amelyek a tarsadalmi feleldsségvallalas ¢€s érintetti kapcsolatok
témakoreit vizsgaltak kisvallalatok korében. Ezeknek a kutatasoknak az attekintése azért
volt kiemelt fontossdgi, mert a kisvallalatok CSR-teriiletén tapasztalhato
sajatossagainak megismerése segitett kontextusba helyezni a tervezett kutatast. Azok a
CSR-menedzsmentre ¢s érintettekre vonatkozd modszerek és folyamatok ugyanis,
amelyeket a II. fejezetben bemutattam, a nagyvallalatok szempontrendszerét kovetik.

Az alfejezet fontos tanulsaga, hogy a kisvallalatok életében kisebb volumenben
¢és talan kevésbé szervezett modon jelenik meg a tarsadalmi feleldsségvallalas, az
érintettek attekinthetdbb csoportjai és a kozvetlen kapcsolat miatt viszont sokkal jobban
tudnak reagalni az érintettek valodi igényeire és elvarasaira.

Mivel a kisebb vallalatok jellemzden kisebb tamadasnak vannak kitéve az
érintettek részérdl, sokkal tobb lehetdség nyilik a proaktiv kapcsolatépitésre, a felmeriild

problémék kozos és innovativ megoldasara. Eppen ezért a nagyvallalatok szdmara is
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hasznos lehet tanulmanyozni a kisvallalatok tarsadalmi feleldsségvallalasra iranyuld

gyakorlatait, mivel sok teriileten élenjaré megoldéasokat sikertiilt kidolgozniuk.

111.2 Kutatasi kérdések és kutatasi modell

A Kutatasi folyamat tervezése soran az alabbi 1épéseket kovettem, Horvath Déra
¢s Mitev Ariel 2015-ben megjelent kvalitativ kutatdsok moédszertanaval foglalkozo
konyve alapjan (Mitev [2015]):

1. A probléma, a célok és a kutatasi kérdések meghatarozasa (I11.2.1 alfejezet)

2. Kutato szerepének meghatarozasa (111.3.4 alfejezet)

.

Kutatas helyszine €s a résztvevok kivalasztasa (mintavétel) (111.3.2, 111.3.3
alfejezetek)

Kutatasi modszerek kivalasztasa (I11.3.1 alfejezet)

Adatelokészités és feldolgozas (kodolas) (111.3.2, 111.3.3 alfejezetek)
Interpretalas és prezentalas (111.3.2, 111.3.3, 111.3.4 alfejezetek)

N oo g &

Minéségi kritériumok meghatarozasa (111.3.1 alfejezet)

111.2.1 Kutatasi kérdések

A doktori disszertacio részeként tervezett kutatas fobb kérdései harom nagyobb

teriilet koré csoportosithatok az elemzésre kivalasztott szervezet esetében:

- Szervezeti identitds: Amit a szervezet magarol gondol és amilyen elvarasokat

az érintettek felé megfogalmaz.

- Erintetti reputicid: Azok észlelései és elvarasai a szervezettel kapcsolatban,

akik a kornyezetét alkotjak.

- Tarsadalmi feleldsségvallalas: A szervezet tarsadalmi feleldsségvallalasa,

ennek kommunikacioja €s érintetti percepcioja.

Az elvégzett kvalitativ kutatds fobb céljai a kovetkezOk voltak:

-  megvizsgdlni egy szervezetet (érintettjeit, érintetti kommunikaciojat,
valamint CSR-tevékenységét és az ezek alapjan kialakuld) CSR-re

vonatkozo identitasat
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a szervezet ¢érintettjeinek  bevonasaval (a  szervezet érintetti
kommunikécidjanak, CSR-tevékenységének észlelését és ezek alapjan) a
a szervezet ¢s az érintettek szempontjait bemutatod elemzések Osszevetése az

identitas és reputacid kozotti eltérések azonositasa érdekében

javaslatok megfogalmazéasa a szervezet jovObeni stratégidjara vonatkozdan

(az érintettek tdmogatasanak erdsitése érdekében)

A kutatas céljaibol kiindulva a kovetkezd kutatasi kérdéseket fogom

megvizsgalni:

Mit csindl a szervezet, hogyan jott 1étre?

Varhatoan milyen lehetéségekkel ¢és kihivasokkal fog szembesiilni a
jovoében?

Milyen érintettjei vannak a szervezetnek? Milyen veliik a kapcsolat jelenleg
¢s milyen jovoébeni elvarasok fogalmazhatéak meg a kapcsolat fejlesztésére
vonatkozoan?

Jelenleg milyen kommunikacios eszkdzoket alkalmaznak, milyen {izeneteket
kozvetitenek?

Milyen elvekbdl, elemekbdl all a szervezet tarsadalmi feleldsségvallalasa?

Ezeket a kérdéseket fogom megvizsgalni a szervezet és az érintettek

nézépontjabol. A szervezetrdl alkotott kép, azaz a szandékolt / tervezett identitas

megalkotasahoz egy esettanulmanyt készitettem. Az érintettek benyomésainak és

elvarasainak, azaz a reputdcionak a megismeréséhez pedig a szervezet érintettei kdrében

végeztem mélyinterjis kutatést.

111.2.2 Kutatasi modell

A kvalitativ kutatas kutatasi célokbdl és kutatasi kérdésekbdl kovetkezo

dimenzioit a kdvetkezé elméleti modellben foglaltam Ossze. Az elemzést tehat ezen

fobb dimenziok alapjan fogom elkésziteni.
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24, abra: A kutatas soran vizsgalt dimenziok

| Felsévezetok Erintettek |
bevonasa bevonasa

A szervezet megismerése (torténet,
tevékenyseg, strategia, kihivasok,
lehetdségek)

Aszervezet ismerete (,legenda”,
kihivasok, lehetéségek)

Aszervezet érintettjel (érintettek,
érintetti kapcsolatok, szervezeti
elvarasok, vélelmezett reputacio)

Erzelmi elkotelezettség
(asszocliaciok, egyuttmiikodes, ajanlas,
mas szerep)

Erintetti kommunikacio
(kommunikacios csatornak, személyes
kommunikacid)

Erintetti kommunikacio
(eszkozok, problémak)

Tarsadalmi felelésségvallalas
(jelentése, jelentdsége, a szervezet
viszonya hozzam, masokhoz,

Tarsadalmi felelésségvallalas
(elvelk, programok)

onmagahoz)

\ Eltérések elemzése /

(identitas — reputacio)

!

Stratégiai javaslatok

Forrés: sajat szerkesztés

A szervezet megismerése: A szervezet ismeretét az esettanulmany

elkészitése sordn, illetve az érintetti mélyinterjuk soran is megvizsgaltam,
annak érdekében, hogy kideriiljon, mennyiben tér el egymastol a vezetdk és
az ¢rintettek tudasszintje a kezdeményezéssel ¢€s annak torténetével
kapcsolatban, illetve hogyan latjdk a Szatyor eldtt all6 kihivasokat és
lehetdségeket.

A szervezet érintettjei: A vezetdéi mélyinterjuk és a dokumentumelemzés

céljai koz¢ tartozott a szervezet érintetti korének beazonositdsa. El6szor csak
az ¢érintetti  tipusokat azonositottuk, a konkrét interjualanyok
meghatarozasara csak késobb keriilt sor, ugyanakkor az interjik soran tobb
érintettet is név szerint ajanlottak a vezetdk mint a torténet szempontjabol
fontos érintettet. Ezen feliil megvizsgaltam azt is, hogy a szervezet milyen
elvarasokat fogalmaz meg a kiilonb6zd érintetti csoportokkal szemben,

milyen jellegli tdmogatasra szadmit résziikr6l a kezdeményezés céljainak
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elérése érdekében és rakérdeztem arra is, hogy a vezetdk vélelmezése alapjan
milyen lehet a szervezet reputacidja az egyes érintetti csoportok esetében.

- Erzelmi elkételezettség: Azt elemeztem az érintettek korében, hogy milyen

mértékli az érzelmi elkotelezettségiik a szervezet irant, azaz hosszu tdvon
tervezik-e a Szatyorral vald egylittmiikodést, szoktak-e ajanlani masoknak,
megvédik-e a tamadasoktol, illetve el tudjdk-e képzelni magukat a
jelenlegitdl eltérd szerepben a szervezet ¢letében.

- Erintetti kommunikdcio: Az érintetti kommunikacid eszkozeit és az esetleges

kommunikécios problémakat a szervezet és az érintettek szemszogébdl is
megvizsgaltam, annak érdekében, hogy azonositani lehessen az eltéréseket a
szandékolt és az észlelt kommunikacid kézott.

- Térsadalmi feleldsségvallalds: Elemeztem a fogalom jelentését ¢és

jelentdségét a vezetdk és az érintettek korében is, illetve feltdrtam, hogy
milyen kornyezeti-gazdasagi-tarsadalmi elvek mentén mikodik a szervezet
¢s milyen feleldsségvallaldsi programja van az egyesiiletnek, illetve az
tizletnek. Az érintetti mélyinterjuk soran pedig azt vizsgaltam, hogy az
érintettek milyen CSR-programokat vagy elveket észleltek a szervezet

miikodésével kapcsolatban.

111.3 A4 kutatas modszertana

Az elézéek soran ismertetett kutatdsi kérdéseket egy harom elembdl allo
kvalitativ kutatdsi folyamat segitségével vizsgaltam meg, a RELATE-modszer
folyamatat figyelembe véve, amelyet a 11.6.3.4. alfejezetben mutattam be
részletesebben.

Mivel kvalitativ kutatasrol van szo, ezért a kutatds soran nem vizsgaltam,
teszteltem hipotéziseket. A kivalasztott szervezet és érintettjeinek elemzésén keresztiil
mutatom be a szervezeti (szandékolt) identitas és az érintetti reputacid kozotti eltérések

azonositasat, a tarsadalmi feleldsségvallaldsra fokuszalva.
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111.3.1 A kutatas soran alkalmazott modszerek

A modszertan kiilonlegességét az adja, hogy az el6zd alfejezetben ismertetett
modell alapjan a szervezetet és megitélését a vezetok és az érintettek szemszogébol is
megvizsgaltam, az ezekbdl szarmazd eredmények Osszehasonlitasa alapjan pedig
korvonalazom a kétféle nézépont, azaz a szervezet részérdl szandékolt identitas és
ennek érintetti percepcidja, az érintetti reputacio kozotti eltéréseket. A kutatds sordn

felhasznalt médszereket a kovetkezo, 9. szamu tablazat foglalja 6ssze.

0. tablazat: A kutatas soran hasznalt médszerek osszefoglalasa

Felhasznalas | Adatfelvétel

Modszer Eszkoz Célja teriilete iddpontja
A 2 vezetdvel .
elkészitett 3 A szervezet &s
Vezetoi mélvintera szandékolt Esettanulman 2015.01.15-
mélyinterjik yinenu, identitasanak Y 1 2015.03.19.
tovabbi kotetlen . ,
o megismerése
beszélgetések

Dokumentum- | A szervezet A szervezet cs , 2014.12.29-
mikodésének | Esettanulmany

elemzés weboldala . oy 2014.12.30.
jobb megértése
Az iizlet . .
Az €rintetti
. meglatogatasa , 2015.01.15-
Megfigyelés heti kapgsolatqk Esettanulmany 2015.03 19
, megismerése
rendszerességgel
Erintetti i?ef’?n'[t’g'rrcfs’w E;‘;teetgék Kutatasi 2015.01.26-
mélyinterjuk nelyinter] pereep dsszefoglalé | 2015.03.23.
¢rintettel feltarasa

Forras: sajat szerkesztés

A vegyes mddszertanon alapuld kutatdsok jellegzetessége a kombinalt
modszertannak koszonhetéen megvalosuld moddszertani triangulacio, amely erdsiti a
kutatds mindségét. Abban az esetben, ha az esettanulmany egy nagyobb kutatas részét
képezi €s ugyanazokat a kutatasi kérdéseket egy madasik modszer segitségével is
megvizsgalja a kutatd, akkor érdemes a két forrasbol szarmazoé kutatasi eredményeket
Osszehasonlitani. (Yin [2009])

A szervezeti szempontokat leird esettanulmany, az €rintetti szempontokat feltaro
érintetti interjuk és a két forrasbol szarmaz6 informaciok Osszehasonlitdsa lehetdveé
teszi, hogy ugyanazt a jelenséget (a Szatyorbolt és a Szatyor Egyesiilet miikodését)

mind a két oldalrol megfigyeljiik és elemezziik, tehat megvalosul az adatok
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triangulacidja, ami erdsiti a fogalmi érvényességet. Raadasul a kiilonb6zd kutatasi
modszerek egylittes alkalmazdsa, azaz a moddszertani triangulacid noveli a kutatés
pontossagat, ezaltal megbizhatobba teszi a folyamatot. (Yin [2009])

A tobbféle forras felhasznalasa az esettanulmény készitése soran, valamint az,
hogy a szervezet vezetdi atnézték az esettanulmanyt, erdsitette a kutatds fogalmi
érvényességét. A kutatds mindségének fokozasa érdekében Yin javaslata alapjan (Yin
[2009]) a sajat, korabban megszerzett szakmai tapasztalataimat is felhasznaltam az
elemzés soran. Természetesen ez a tudés, illetve személyes viszonyuldsom a
szervezethez és a témahoz torzithatja a kutatasi eredmények értelmezését, ezért a 111.3.4

alfejezetben igyekszem tisztazni sajat kutatdi szerepemet.

111.3.2 Esettanulmany

A kvalitativ kutatds elsd elemét egy esettanulmany alkotja, amelyet a vizsgalt
szervezet megismerése érdekében készitettem el.

Az esettanulméany mint kvalitativ kutatasi eljaras egyre inkabb terjedében 1évo
tarsadalom-kutatasi modszertan. Olyan esetekben szoktdk alkalmazni, amelyeknél az
elemzett jelenség nem kiilonithet6 el a komplex kornyezetétol. A kontextus figyelembe
vétele a mélyebb és gazdagabb informéciok mellett természetesen megfigyelési és
elemzési nehézségekkel is egyiitt jar. Az esettanulmany kutatasok vizsgalhatnak egy
vagy tobb esetet, illetve vonatkozhatnak valamilyen probléma feltardséra, leirasara vagy
magyarazatara. (Yin [2009])

Ezen véltozatok koziil az altalam elvégzett kutatds az egy esetet vizsgald, leird
csoportba sorolhatd, mivel egy Szervezetet ¢és tarsadalmi feleldsségvallalasat, illetve
érintetti megitélését vizsgaltam meg, azaz egy jelenséget a kontextus figyelembe
vételével ismertetek részletesen.

A szervezet megismerése €rdekében irtam egy, a kutatdsban vald részvételre
felkér6é e-mailt a Szatyorbolt weboldalan megadott elérhetéségre. Az Egyesiiletvezetd
nagyon lelkesen egyezett bele a kutatdsban valo részvételbe, amelynek iddzitését az
éppen zajlo szervezeti atalakuldsok miatt hasznosnak és iddszeriinek érezte. A vele
folytatott beszélgetések sokat segitettek nem csak a szervezet ¢és érintettjeinek
megismerésében, hanem a kutatasi kérdések leszlikitésében, pontositasaban is.

Az esettanulmany elkészitése soran a kotetlen beszélgetéseken feliil két

hosszabb mélyinterjit készitettem az Egyesiiletvezetovel, valamint készitettem egy
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mélyinterjut az Uzletvezetével is — ezek alkotjdk az esettanulmany gerincét. A
mélyinterjuk fobb témai a kovetkezok voltak:

- A vezetok hattere, szerepe

- A szervezet torténete, tevékenysége

- A szervezet stratégidja, céljai és tarsadalmi feleldsségvallalasa

- A szervezet fobb érintettjei, az érintetti kapcsolatok és elvarasok az érintettek

felé

- Jelenleg hasznalt f6bb kommunikacids eszkdzok

A vezet6i mélyinterjuk vezérfonala a 7. szamt mellékletben talalhato.

A mélyinterjuk elkészitésén feliil dokumentumelemzést végeztem a szervezettel
kapcsolatban nyilvanosan elérhetd dokumentumok alapjan, illetve az {izlet latogatisa
soran megfigyeléseket végeztem az érintettekkel folytatott kommunikdcioval
kapcsolatban.

A megfigyelés ,, minden kutatasi modszer fundamentalis alapja” (Angrosino —
Pérez [2003] p. 107 hivatkozik: Adler — Adler [1994], p. 389), hiszen a
tarsadalomtudoményokkal foglalkoz6 kutatdk interjukészités soran egyuttal megfigyelik
az interjuialanyaik testbeszédét, gesztusait, valamint az interji helyszinén lezajlo
aktivitasokat ¢és magat a fizikai kornyezetet is. A Kkortars tarsadalomkutatés
jellegzetességei kozé tartozik, hogy a tradicionalis elveknek megfeleld kiviilallo szerep
helyett a kutatok igyekeznek a kozdsség tagjaiként megjelenni, illetve, hogy felismerik,
a megfigyeld és a ,.bennfentesek” szempontjait nem lehet ,.etnografiai igazsagként”
0sszhangba hozni, valamint, hogy a kutatds ,targya” helyett a kutat6 egylittmiikodo
partnereiként tekintenek a megfigyelés alanyaira. (Angrosino — Pérez [2003])

A téarsadalmi interakciokat nem a tirsadalmi és kulturalis normdknak vald
megfelelés alapjan értékelik, hanem kovetkezetességiik alapjan, amely egy olyan észlelt
minta, ami valamilyen modon értelmezhetd az adott tarsadalmi szituacioban. A kutatok
nem fix és elére meghatarozott pozicidt vesznek fel, hanem magatartasuk és egymassal
kapcsolatos elvarasaik dinamikus folyamat részeit alkotjak és folyamatosan valtoznak.
Az emberek Ugy vesznek részt interakcidkban, hogy szituaciofiiggd identitasokat
feltételeznek, amelyek megfelelnek eldéfeltevéseiknek és sajat érdekeiket szolgaljak.
Ezek az identitdsok inkabb kontextus-fiiggdek, mint tarsadalmi vagy kulturalis normak
fiiggvényei. (Angrosino — Pérez [2003])

A fenti elveket figyelembe véve, a megfigyelés szempontrendszere a 8. szamu

mellékletben talalhato.
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Az informécioforrasok kivalasztdsa soran mérlegeltem azok erdsségeit ¢és
gyengeségeit, illetve beszerzésének lehetdségeit (Yin [2009] alapjan):

- A dokumentumok esetében hozzaférhetd bels6 dokumentacidé hianyaban a

szervezet weboldalain elérhetd informdéciokat tudtam csak elemezni. A
dokumentumok elemzése mellett sz6l azok stabilitdsa, pontossdga és az,
hogy az esettanulmany elkészitésétol fiiggetleniil rendelkezésre allnak. Az
informacioforras alkalmazasanak hatranya, ha csak kevés ilyen dokumentum
van ¢és ezeket nehéz beszerezni, a dokumentumok elfogult kivalasztasa,
illetve ha azokrdl a kutat6 elfogultan szamol be.

- Az interjuk készitése eldnyOs abbdl a szempontbol, hogy kozvetlenil az
esettanulmany témdjara lehet koncentralni, illetve sok részletet és
Osszefiiggést meg lehet érteni altala. A potencialis gyengeségek kozé tartozik
viszont a nem megfeleléen megfogalmazott kérdésekbdl szarmazo
egyoldalusag, a részrehajlo valaszok, a szelektiv emlékezet miatti
pontatlansag, illetve az a jelenség, amelynek sordn az interjialany igyekszik
megfelelni a kutatd elvardsainak. Mivel sok informéciot nem tudtam mas
forrasbol beszerezni, a mélyinterjuk készitésének potencialis gyengeségeit a
kozvetlen 1égkor megteremtésével €s a beszélgetés-jelleg erdsitésével
igyekeztem kikiiszobdlni. Ezen feliil pedig az interju-idépontokon kiviil tobb
alkalommal is meglatogattam az iizlethelyiséget, ahol elbeszélgettem a
vezetokkel, ennek soran a kutatas témait is érintettiik.

- A kozvetlen megfigyelések elonyei koz¢é tartozik, hogy az események valds
idejli megfigyelését teszi lehetdvé, illetve hozzajarul az eset kontextusdnak
megértéséhez. Gyengesége lehet ugyanakkor az iddigényessége, a
megfigyelés tényébdl szarmazdan a torténések befolydsoldsa, valamint az,
hogy egyszerre nem lehet minden torténést megfigyelni. A lehetséges
hatranyokat ugy igyekeztem kikiisz6bolni, hogy tobb alkalommal végeztem
megfigyelést, leszlikitettem a megfigyelés témajat az érintettekkel folytatott

kommunikéciora és nem fedtem fel a megfigyelés tényét a résztvevok eldtt.

111.3.3Erintetti interjuk

A kvalitativ kutatds masodik elemét az érintettekkel késziilt mélyinterjuk
alkottak. A szakirodalom attekintését kovetden félig strukturalt interjukat készitettem,

annak érdekében, hogy a kutatds témajaval kapcsolatban hasonld informaciokat
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gyljtsek Ossze az érintettektdl, ugyanakkor biztositsam az interjuk rugalmassagat és
mélyebb informaciok megszerzését. Igyekeztem a tavolsagtartd, racionalis kutatd
helyett a résztvevd érintett szerepét felvenni az interjuk készitése soran és kozvetlen
légkort teremteni, a bizalmuk elnyerése érdekében. Megprobaltam Oszintén
megvalaszolni a kérdéseiket €s engedtem, hogy személyes érzéseim befolydsoljanak a
beszélgetések soran. (Fontana — Frey [2003])

A Szatyor Egyesiilet és a Szatyorbolt érintettjei koziil Osszesen 19 fovel
készitettem mélyinterjut 2015. januar 26. és marcius 23. kozott. Az érintetti interjuk
vezérfonala a 9. szamu mellékletben talalhato.

A szervezet miikodése szempontjabol relevans érintetti kategoéridkat kozdsen
hataroztuk meg az esettanulményhoz készitett interjuk alapjan, a konkrét személyek
kivéalasztasa soran is egyeztettik a részleteket. Az elérhetdségek Osszegyiijtését és
atadasat kovetden az érintettek tobbségét telefonon, néhany interjlialanyt pedig e-mail-
ben kerestem meg. Az eredetileg kivalasztott érintettek koziil két személlyel nem
sikeriilt elkészitenem az interjut, egyikdjiik nem szeretett volna részt venni a kutatasban,
helyette ezért egy masik szerepldvel beszélgettem. A Szatyorboltot lizleti angyalként
tdmogatd iizletember nem reagalt a megkeresésre, igy az O nézOpontjanak
megismerésére nem volt lehetdségem, szerepének egyediségébdl fakaddéan nem tudtam
helyette mas résztvevot felkérni a kutatasban valo részvételre.

A tobbi érintett nagyon pozitivan viszonyult a megkereséshez és orommel allt a
rendelkezésemre. Mindegyikdjiikkel ismertettem a kutatds céljat és a mélyinterju
hozzavetdleges 1ddigényét az els6 megkeresés soran, valamint az interji megkezdése
el6tt is. Emellett alairattam veliik egy hozzajaruld nyilatkozatot is, amelyben szintén
szerepelt a kutatds célja, illetve az is, hogy a vélaszaikat ugy fogom felhasznélni az
elemzés soran, hogy személyiik ne legyen beazonosithatd. Eppen ezért az elemzés soran
a valaszadokat azzal az érintetti szereppel fogom azonositani, amilyen szerepiikben
megkérdeztem Oket (tehat, példaul Beszallito1-ként vagy Ujsagiroként fogok hivatkozni
rajuk). Ez természetesen jelentés mértékben leegyszertisiti a valdsadgot, hiszen a
kutatasban részt vevok tobbsége egyszerre tobb érintetti szerepben all kapcsolatban a
Szatyor Egyesiilettel, illetve a Szatyorbolttal.

A mélyinterjuk hossza 30 és 90 perc kozott szorodott, jellemzden az interjhialany
személyisége, ,.beszédessége”, valamint a Szatyor Egyesiilettel, illetve a Szatyorbolttal
valé kapcsolatdnak szorossdga befolydsolta a beszélgetés hosszat. Az interjukat egy

kivételével személyesen készitettem, a Szatyorboltban vagy pedig az interjualany
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munkahelyén, esetleg otthondban. Az egyik érintett esetében ez nem volt megoldhato,
vele ezért Skype-on keresztiil beszélgettem és egy ,,MP3 Skype recorder” nevii szoftver
segitségével rogzitettem a beszélgetést. A Szatyorbolt Onkéntesével angolul
beszélgettem, a tobbi interji magyar nyelven zajlott.

Az interjukat digitalis diktafonnal rdgzitettem, a hangfelvételek alapjan
mindegyik beszélgetésrdl sz6 szerinti leirat késziilt, az angol nyelvii interji esetében
magyar nyelven. Ezeket a szOvegeket az NVivo kvalitativ kutatasi szoftver 10-es
verzidjanak segitségével elemeztem. Az egyes kérdésekkel és témakkal kapcsolatos
érintetti  idézeteket  nyitott  kodolassal  rendszereztem, azok  konnyebb
visszakereshetsége céljabol. Az interjuleiratok kodolasat kdvetden atnéztem a kodlistat
¢s az egymassal jelentds atfedést mutatd kodokat 6sszevontam, a kodolasi rendszer jobb
attekinthetdsége €s a kodok szaménak csokkentése érdekében.

Az érintettek altal megfogalmazott gondolatokat nem modositottam, csak olyan
mértékben szerkesztettem a disszertacidban szerepld idézeteket, hogy az ¢€loszora
jellemzd fordulatokat, szoismétléseket eltdvolitva a mondatok teljesek és érthetdek

legyenek.

111.3.4 Kutatéi szerepem meghatarozasa

A kutatasi folyamat elején Osszegyiijtottem azokat az ideoldgiakat, hiedelmeket
és személyes elfogultsigom lehetséges okait, amelyek befolyasolhatjak a kutatasi
folyamatot, illetve az eredmények interpretalasat. Tudatosan nem torekedtem arra, hogy
kikapcsoljam vagy semlegesitsem azokat a befolyasokat, amelyeket az a tény gyakorol a
kutatasra, hogy kutatoként részt veszek benne. (Mitev [2015])

2014 augusztusa Ota vagyok a Szatyorbolt vasarldja, a kutatast megel6zden a
XIII. kertileti atvevOponton vettem at a heti rendelésemet. A kutatis tervezése oOta
viszont rendszeresen a Szatyorboltba jarok, tobbek kozott abbol a célbol, hogy jobban
megismerjem a helyet, a hangulatat, valamint, hogy jobb ralatasom legyen az érintetti
kapcsolatokra.

Korabban egy dobozrendszerli termeldi projektben, a ProLecsoban vettem részt,
amelynek keretében a havi el6fizetési dij fejében minden héten friss, illetve feldolgozott
zoldségeket és gylimolcsoket kaptam, a szezonnak megfeleléen. Sajnos, ez a
kezdeményezés két évet kovetden megsziint, ezért kerestem helyette egy masik

alternativat.
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Szamomra kiemelten fontos az egészséges taplalkozas, évek oOta egy
hagyomanyos kinai orvosléassal foglalkozé szakember Utmutatasa alapjan allitom G&ssze
az ¢étrendemet, amelynek kdzéppontjaban az adalékanyag-mentes, szezonalis z6ldségek
¢s gyiimolcsok allnak. Tehat teljes mértékben azonosulni tudok a Szatyorbolt altal
képviselt értékekkel és célokkal.

Emellett csaknem 15 ¢éve foglalkozom tarsadalmi feleldsségvallaldssal,
fenntarthatosaggal, ezen beliill pedig ennek kommunikacidjaval. Tobb egyetemi
dolgozatom, TDK-dolgozatom, valamint a diplomamunkam is err6l a témardl szolt.
2004-ben az Eurépai Unids Leonardo da Vinci program keretében harom hoénapos
szakmai gyakorlaton voltam Bonnban, ahol a Ketchum Pleon Bonn kommunikacios
tigynokségnél dolgoztam CSR-kommunikacid teriileten.

Az egyetem befejezését kovetden kozel nyolc éven keresztiil dolgoztam
tanacsadoként egy tarsadalmi feleldsségvallalassal ¢és CSR-kommunikacioval
foglalkozo tanacsadd cégnél, amely az elsé ilyen jellegii hazai vallalkozas volt. Ennek
keretében sok multinaciondlis nagyvallalattal és érintettjeikkel dolgoztam egyiitt, tobb
civil szervezet miikodésére is volt lehetdségem ralatni, valamint a tarsadalmi
feleldsségvallalas teriiletén élenjar6 hazai és nemzetkozi jo példakat, a hazai CSR-vilag
szerepl6it megismerni. Lattam jo és rossz példakat a civil szervezetek miikodése,
valamint civil-vallalati egyiittmiikddések és érintett-menedzsment terén. Tanacsadoként
CSR-rel, reputdcioval és érintetti percepcioval kapcsolatos piacfejlesztd kutatdsokat
szerveztem ¢€s elemeztem, valamint konferencidkon vettem részt €és publikaciokat
készitettem.

Ezzel parhuzamosan hét éven keresztiil vezettem a Budapesti Corvinus Egyemen
a bachelor, illetve a master képzés ,,CSR kommunikéci6” targydnak szeminariumait,
ahol a tandcsadoként megszerzett tapasztalatomat és tudasomat igyekeztem atadni a
hallgatoknak.

Ez a sok helyr6l kozel masfél évtized alatt megszerzett tudas 4llt Ossze a
fejemben akkor, amikor megterveztem ¢és elkészitettem a kutatdshoz sziikséges

interjukat.
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V. ESETTANULMANY: A SZATYOR EGYESULET ES A
SZATYORBOLT

Ez a fejezet a Szatyor Egyesiiletet és a Szatyorboltot mutatja be egy leird
esettanulmany formajaban, az Egyesiiletvezetével és az Uzletvezetével készitett
mélyinterjuk, valamint a szervezet weboldala alapjan. Ahol nincs kiilon jelolve az idézet
forrésa, ott az Egyesiiletvezetd gondolatait idézem.

A TII. fejezetben ismertetett kutatdsi modellnek a bal oldalon taldlhaté négy
dimenzi6jat fogom ebben a fejezetben megvizsgalni:

- aszervezet megismerése (IV.1-1V.4., V.8 alfejezetek)

- aszervezet érintettjei (1V.5 alfejezet)

- érintetti kommunikacio6 (IV. 7. alfejezet)

- tarsadalmi feleldsségvallalas (IV. 6. alfejezet)

A kutatasi modell ebben a fejezetben vizsgalt elemeit az alabbi, 25. szamt abran

sOtét hattérrel jeloltem.

25. abra: Az esettanulmany soran vizsgalt dimenziok

A szervezet megismerése (torténet,
tevekenység, stratégia, kihivisok,
lehetdségek )

Erintettek
bevonasa

Aszervezet ismerete (.legenda”,
kihivasok. lehetosegek)

Aszervezet érintettjei (érintettek,
erintetti kapesolatok. szervezeti
elvarasok, vélelmezett reputacio)

Erzelmi elkotelezettség
(asszociaciok, egyuttmuikodés, ajanlas,
mas szerep )

Erintetti kommunikécio o i
T Erintetti kommunikacio
konnnunikécié)’ : (eszkozok, problémak)

Tarsadalmi felel6sségvallalas
(jelentese. jelentdsege, a szervezet
viszonya hozzam. masokhoz,
onmagahoz)

Tarsadalmi felelésségvallalas
(elvek, programok)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
!

\ Eltérések elemzése /

(identitas — reputacio)

Stratégiai javaslatok

Forras: sajat szerkesztés
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IV.1 A Szatyor Egyesiilet és a Szatyorbolt, valamint vezetoik

A Szatyor kezdeményezés két f6 elembdl all: a Szatyor Egyesiilet a
kornyezettudatos ¢életmod és taplalkozas irant érdeklédoket tomoriti, szamukra kinal
kozosségépité €s tudatossagndveld programokat, a Szatyorbolt pedig egy vasarloi
kozosség, amelynek keretében a kornyezettudatossag elveinek megfeleld termékekhez
lehet hozz4jutni.

A Szatyorbolt és a Szatyor Egyesiilet érdekessége, hogy a Tencati és Zsolnai
alapjan (Tencati — Zsolnai [2012]) a slowfood mozgalom képviseldjeként egyuttal az
egylittmiikodo vallalat jellegzetességeivel is rendelkezik, azaz::

- Iranyitasi rendszere kiegyensulyozottabb, demokratikus, egy haldézatot fog

0ssze

- A tobbes eredmény-kimutatas elvét koveti és torekszik a jo, tiszta, fair elvek

megvaldsitasara (jo mindségli alapanyagok, tiszta forrasbol, fair banasmod)

- Osszefogja és bevonja az érintetteket egy Gjfajta gazdasagi halozatban

- Hosszi tdva a gondolkozdsmoddja — 10j tlizleti lehetdségeket keres a

hagyomanyos tapasztalatok megdrzésének

- Igyekszik illeszkedni a tarsadalmi, természeti, kulturdlis és intézményi

kornyezetéhez

Az esettanulmany készitése soran az egyesiilet és az lizlet vezetdjével is
készitettem mélyinterjht, a szdvegben Egyesiiletvezetoként és Uzletvezetéként fogok
hivatkozni rajuk. A kovetkezOk soran mindkettdjiiket be fogom mutatni, mivel hattertik,
motivacidik megértése nagyban hozzajarul az altaluk képviselt szervezet megértéséhez.

Az Egyesiiletvezetd a kezdetek ota aktiv szerepléként vesz részt a
kezdeményezésben, magat ,, civil lelkiiletii, kreativ és mindig az ujdonsagokat keresé”
embernek tartja. Bolcsész végzettsége mellett sokat tanult a szervezetfejlesztésrol, ekkor
talalt r4 a hivatasara. Ezt kovetden fordult az érdeklddése a ,,z0ld dolgok™ iranyaba,
ekkor a huméndkologia, a fenntarthatdsag és a mély-okologia, 6ko-pszichologia terén
képezte tovabb magat. A tudatos fogyasztast a kovetkezOképpen definialta sajat
szavaival:

,A tudatos fogyasztas elsosorban az, amikor megfeleld informdcioval
rendelkeziink arrol, hogy az adott élelmiszer honnan, kitol, és hogyan keriil

hozzank. Tehat, mondjuk egy boltba. Es ezen informdcick alapjan tudatosan
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képes vagyok donteni arrol, hogy miért azt, és adott esetben miért nem azt

valasztom.” (Egyestiletvezetd)

Az Uzletvezetd 2015 januarjidban csatlakozott a Szatyor csapatdhoz, ezt
megel6zden 11 éven keresztiil dolgozott egy multinacionalis nagyvallalatnal. El6szor
HR-teriileten dolgozott, 9 évet kovetden valtott a cégcsoporton beliill egy masik
pozicioba, de végiil ebbdl is elege lett. Jogasz végzettséggel rendelkezik, de soha nem
akart jogaszként dolgozni. Van egy kis sz016je, ahol hobbibol boraszkodik. Személyes
karriervalsagat oldotta fel azzal, hogy egy teljesen 1) terilileten probalja ki magat,
vezetdje lehessen.

., En bevallalom azt, hogy megnézzem, hogy egy start-up cég hogy miikédik, és én
mit tudok ehhez hozzatenni. Tehdt az a tudas, amit én szereztem multinal, vagy

barhol, az én személyiségem, amit ehhez hozza tudok tenni.” (Uzletvezetd)

Alakuloban 1év6 szerepét a strukturdk és folyamatok hatékonyabba tételében
latja, ezekben tartja jonak magat. UzletvezetSként az a célja, hogy konnyebbé véljon az

lizlet mitkddtetése és tobb vevohoz tudjon eljutni a kezdeményezéEs hire.

IV.2 A kezdeményezés rovid torténete

A bevasarlo-k6zosség az eredeti formédjaban nyolc évvel ezeldtt jott 1étre, egy
z0ld gondolkodéast barati kozosség, amelynek az Egyesiiletvezetd is a tagja volt,
elhatarozta, hogy kozvetleniil a magyar termel6kt6l fogja beszerezni a kozOsség
szdmara a friss zOldséget. Id6vel azonban a kdzdsség egyre tobb tagja vidékre koltozott,
az Egyesiiletvezetd egyediil maradt Budapesten €és nagyjabol egy évig sziinetelt a
z0ldségbeszerzd tevékenység.

A korédbbi pozitiv tapasztalatokra alapozva azonban az Egyesiiletvezetd ugy
dontott, hogy Ujraszervezi a kezdeményezést, amelyben kezdetben a baratai vettek részt,
egy Dohany utcai pincehelyiségben lehetett egy héten egyszer atvenni a rendelést.
Aztan egyszer csak fejlddésnek indult a bevasarlo-kozosség, kdszonhetden annak, hogy

szajrol szajra terjedt a hire. Id6kozben elkezdett trenddé valni a kornyezettudatossag,
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aminek kdszonhetéen még inkdbb megugrott a Szatyor irdnti érdeklddés. Az dnkéntes

munkara alapul6 rendszer a hatarait feszegette, ezért jelentds mérfoldkéhoz érkezett a

kezdeményezés, amely addigra az akkori formajaban mar nem volt fenntarthato:
LAz volt, hogy eloszor baratok, aztin az ismerdseik, aztin az ismerosck
ismerdsei. Aztan nagyon sok ember megjelent, akikrél nem is annyira tudtuk,
hogy kicsoddk. Tehat ez a barati, ismerési kor ez azért eléggé fellazult. Es akkor
3,5 éve, egyrészt begyiiriizott a médiaba, ez a kérnyezettudatossag, vagy ha nem
is ezzel a szoval, de ez a z6ld szemlélet. Tehat amikor mar a bio dolgot nem ugy
néztek, hogy az egy ezoterikus valami. Hanem egyre tobb ember kezdte ezeket
keresni. Akkor azt lattuk, hogy minket is megtaldlt ez a hullam. Mar egy kicsit a
kiégés szélén is voltunk. A tobbes szam azt jelenti, hogy én mindig benne voltam,
és mindig volt mellettem valaki, akivel ezt nyomtuk, egész oriilt modon. Mert ez
nagyon sok szervezés, nagyon sok munka volt. (...) Mondtuk, hogy vagy
megmaradunk ilyen pici, 20 f6s csapat, és a tobbiek oldjak meg maguk. Vagy
gondolok egy nagyot, és akkor megprobdlunk tovabb lépni, egy mdsik szintre,
aminek vannak persze kompromisszumai, és mas a miikodés, de az alapelv azok
ugyanazok. Nagyon érdekes, mert ebben az idoben, amikor errdl elkezdtiink
gondolkodni, akkor egy iizleti angyal megtalalt minket, a legjobb dolog, és
hozott egy rakat pénzt, abbol megcsinaltuk ezt a boltot, meg ezt a helyet.”

(Egyesiiletvezetd)

Az lzleti angyalnak koszonhetden megindult tehat a szervezet fejlodése,
valamint elkezd6dott az {izlet tevékenységbeli elvalasa az egyesiilettdl. A tamogatod
részEérol szerencsére nem nehezedik tilsdgosan nagy nyomads a szervezetre, hossza tava
befektetésként tekint erre a kezdeményezésre, amelyben fantaziat latott. Egyeldre tehat
kérdés, hogy hova tudja kiforrni magat ez az egyedi start-up otlet.

A szervezeti forma tekintetében egyébként egy tarsadalmi vallalkozasrol van
sz0, amely egy civil és egy iizleti labbal rendelkezik, a ketté pedig szimbidzisban
miikddik egymadssal. Az egyesiilet célja, hogy szemléletformdlod programokat kinaljon
¢lelmiszer-onrendelkezés, kornyezettudatossag, élelmiszer, kozosség és ember a
varosban témakorokben. Ez a nonprofit tevékenység, amelyben meghatarozo a
kozosség-kozpontusdg. Emellett mikodik az lizlet, ami kiilon jogi egységként,

profitorientalt vallalkozasként 1étezik. A megszerzett profitot fejlesztésekre forditjak, az
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egyesiilet altal szervezett programok részvételi dijabol pedig tovabbi programokat
szerveznek.

A szervezet jelenleg egy nagyobb valtozas alatt all: 2015 januarjatol formalisan
is szétvalasztottdk az egyesiilet, valamint a bolt vezetését. A jovében az
Egyesiiletvezetd, aki a kezdetektdl részt vesz a Szatyor mukodésében, inkdbb az
egyesiileti, kozosségi munkara fog koncentralni, a nagyvallalattol érkezd Uzletvezetd
pedig a bolt miikddési folyamatait fogja hatékonyabba tenni.

A két labon all6 tarsadalmi vallalkozds eddigi torténetét Osszegezve
megallapithatd, hogy egy alulrol jovo, kozosségi kezdeményezésbdl nétte ki magat,
amely egy adott ponton kilépett a zart kozosségi 1€tbdl és érdeklddok, vasarlok
sz¢€lesebb kore szamara tette elérhetdvé szemléletformdld programjait és a
kistermelSktd] beszerzett mindségi élelmiszereket. Igy lett egyéni fogyasztoi igényekre

reagald bevasarlo-kozosségbdl alternativ tizlet.

IV.3 Stratégiai célkitiizések

crer

Stratégiajat ¢és sajat elv-rendszerét a kovetkezOképpen hatirozza meg® a
Szatyorbolt:

1. Kozvetleniil a termelotol szerezziik be a termékeket, tudjuk, hogy kitol

vasarolunk. Igy lehetéségiink van megismerni, megérteni, hogy a termeld

hogyan termeszti, késziti az élelmiszert.

2. Ildény zoldségeket és gyiimélesoket arulunk, lehetoleg azoknak is a

szabadfoldi valtozatat.

3. Lehetoség szerint helyi termeldkkel vagyunk kapcsolatban, a friss druk

tekintetében mindenképpen (zéldség, gyiimdlcs, tejtermék, pékaru), igy a

szallitas koltsége, illetve a kornyezetre gyakorolt kdros hatasa lényegesen

csokken.

4. A csomagolast probaljuk a leheté legsziikségesebb szintre csékkenteni.

Toreksziink ra, hogy a legtobb termék csomagolasa ujra hasznalhato, vagy

visszavalthato legyen.

> Forras: Www.szatyorbolt.hu, megtekintés idépontja: 2015. 04. 20.
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5. Mi nem egy 'mindig minden van' boltot miikodtetiink, mert ez a miikodés
rengeteg élelmiszerhulladékot eredmeényez.

6. A tarolasnal a legkevesebb energidt hasznaljuk, hiszen hetente frissen érkezett
termékeket kindlunk.

7. A kiszallitasnal toreksziink a hatékonysdgra, a belsé keriiletekben bringdval
szallitiuk a megrendeléseket.

8. Képzéseket, bemutatokat, gyakorlati mithelymunkdkat szerveziink, amelyek
lehetoséget adnak, hogy jobban megismerjiik az élelmiszer termesztés, eloallitas
folyamatait, tanuljunk a vegyszermentes tartdsitdasrol, kenyérsiitésral,
gyiimélesaszaldsrél. Igy annak, akinek ideje és lehetdsége van, otthoni

koriilmények kozott is képes lesz eldallitani élelmiszereinek nagy részét.

A Szatyorbolt magjat a weboldal, illetve az ott talalhaté webshop képezi, ami
abban az értelemben nem hagyomanyos webshop, hogy ezen keresztiil nem lehet
vasarolni, csak eldrendelést leadni. Ezek alapjan az informaciok alapjan szamitjak ki,
hogy melyik beszallitotol mekkora mennyiségii arura van sziikség az adott héten. Az a
terv, hogy a jovoben hasonléan egységes rendszerben lehessen a beszallitok felé
Osszesiteni €s leadni a rendeléseket.

A szervezet esetében jelenleg a bdviilés jelenti a stratégiai prioritast, amihez
viszont elengedhetetlen a folyamatok 4tlathatova és hatékonyabba tétele:

., Eloszor a vasarloi kor bovitése, tobb atvevopont, mert latjuk, hogy igény lenne

ra. Ha van ra igény, egyiittmiikodés mas, hasonlo szervezetekkel. (...) Lehet ezt

tovabb fejleszteni, de a bolt alapjainak, azoknak rendben kell menni. Itt a

folyamatoknak teljesen dtlathatonak kell lenni ahhoz, hogy ez tovdbb tudjon

noni. (...) Fejlesgteniink kell ahhoz, hogy tovabb tudjunk lépni, hogy ne legyen

az, hogy nincsen termék.” (Uzletvezetd)

Az lizleti tevékenység fejlddését tamogathatja az a tendencia, hogy a feleldsség,
tudatossag iranyaba tart a vildg. Ahhoz azonban, hogy ennek a trendnek egyértelmii
nyertese lehessen a szervezet, jokor €s jo litemben kell terjeszkednie. Szdmolnia kell
azzal is, hogy éppen a trenddé valas miatt egyre tobb hasonld szellemii bolt kezd
megjelenni, tehat lassan megindul a harc a tudatos fogyasztokért. Természetesen a

Szatyorbolt nem tud a végtelenségig ndvekedni, ndvekedési korlatot jelent az
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iizlethelyiség mérete, illetve a kistermelok kapacitisa sem végtelen. Eppen ezért
gondolkoznak 1j iizleti irdnyokban is.

A szervezet egyik viszonylag 1j, am nagy lehetdségeket magéban rejté bevételi
forrasat a catering-szolgaltatas jelenti, amelynek keretében kozosségi, szemléletformalo
étkezési lehetdséget biztositanak, a Szatyorboltban elérhetd alapanyagokat felhasznalva.
Errdl a szolgaltatasrol egyeldre kevesen tudnak, de a hire ,,sz4jrol-szajra” terjed, foleg
civil szervezetek és kornyezettudatos vallalatok rendelnek toliik ételeket.

A sajat készitésti ételek terén tovabbi fejlesztéseket terveznek, hidegen
fogyaszthatd egészséges készételek készitése és forgalmazasa felé szeretnének
tovabblépni, illetve keresik a kapcsolatot olyan termeldkkel, akik bébiétel-eloallitassal
is foglalkoznak, mert ebben nagyon kedvezd iizleti lehetdséget latnak. Ezen feliil pedig
a kerékparral torténd kiszallitas bovitésében is gondolkoznak a belsd keriiletekben,
ennek révén a Szatyorbolt is 1athatobbd, ismertebbé valna. A hossza tava tervek kozott
pedig szerepel egy esetleges tovabbi iizlethelyiség, illetve egy reggeliz6-hely vagy
bisztro-jellegli étterem.

Az egyesiilet kozosségi terét és konyhajat idonként céges csapatépitd
rendezvényekre, kozos fozésekre is bérbe adjak. A pozitiv visszajelzések alapjan
kiilonésen a ,,laza kérnyezet, az ujrahasznositott, kreativ, vagany, otletet ado dolgok”
miatt érzik magukat jol a résztvevok.

Az egyesiilet jovore vonatkozo stratégiai célkitlizései kozott hossz tava
tervként szerepel egy varosi liveghaz létrehozasa, illetve a kezdeményezés kozos,

megosztott tulajdonként valé miikddtetése.

1V.4 A szervezet kiildetése

Az egyesiilet a weboldalan® a kovetkezOképpen hatdrozta meg kiildetését:

,A Szatyor Egyesiiletben hisziink abban, hogy van lehetoségiink és
szabadsagunk az életiinkben olyan valasztisokhoz, melyek megalapozzak a
kornyezettudatos életmod mindennapi megélését, gyakorlasat. Teret teremtiink a
kozos tanulasra, tapasztalasra, kozosségi lét élményére, hogy megszerzett

informacioval, tudassal, gyakorlattal olyan életet élhessiink - akar varosban,

® Forras: www.szatyorbolt.hu, megtekintés idépontja: 2015.01.02.
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akar vidéken - melyben a kornyezeti hatas csokkentésével egy egészségesebb,
tudatosabb jovot épitiink.

Képzéseket, termeloi latogatasokat, tapasztalatcseréket, kozos befozéseket,
fozéseket, hadzi kozmetikumkészitéseket szerveziink, orommel, nyitottsaggal,

tudatosan.”

A Szatyorbolt pedig a kovetkezoképpen fogalmazta meg sajat kiildetését a
weboldalan’:

A vasarloi kézésség szamunkra egy laza, kotottségek nélkiili csoportot jelent,
aminek tagjai véleményeikkel, javaslataikkal alakithatjak az aruk kinalatat,
visszajelzést adhatnak a termékekrol a termeldknek és a szervezdknek. A
visszajelzés mindenkinek fontos. Nalunk a Szatyorboltban egyadltalan nem jelent
gondot egy termék cseréje, ha barmi kifogads volt vele, és teret biztositunk, ha a
vasarlo pozitiv elismerését szeretné kifejezni.

Hosszu tavon egy olyan vasarlasi forma alakitasan dolgozunk, ahol a vasarlo, a
termel6 és a szervezd ugyanazt szeretné: egészséges, fenntarthato életet,
termelést és fogyasztast. Ahol elsésorban nem a pénz-alapu nyereség novelése az
iranyado, hanem az elégedett termelokért, vasarlokért és nem utolso sorban egQy
kevésbé terhelt kérnyezetért tesziink. Mi nem azt szeretnénk, hogy a vasarlok
minél tobbet fogyasszanak, vasaroljanak, olyat is akar, ami felesleges, hanem
épp annyit, amennyire sziikségiik van. Szeretnénk elérni, hogy aki a Szatyorbol
vasarol, tisgtaban legyen azzal, hogy az adott a terméket ki és hogyan termelte
meg és tudja, hogy mindenki, aki a magok elvetésétol a szatyor dsszerakasaig
része a folyamatnak, szivesen csindlta azt és orommel teszi, amit tesz a

vdsarlokeért és sajat magdert.”

A szervezet két ,laba” kozotti hatarvonal jol lathatd a kiildetésiik alapjan: az
egyesiilet szemléletformalassal foglalkozik, az tizlet pedig egy sajatos vasarlasi format
képvisel, amelyben az iizleti szempontok mellett kdrnyezeti és tarsadalmi érdekeket is

mérlegel.

" Forras: www.szatyorbolt.hu, megtekintés idépontja: 2015.04.20.
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IV.5 Erintettek

Ferrell és szerzotarsai szerint (Ferrell et al. [2010]) egy szervezet érintettjei
mindazok, akiket érinthetnek a szervezet cselekedetei, akik a mikodéséhez sziikséges
eroforrasokat biztosithatjdk vagy pedig a szervezeti kultira szempontjabol értékes
szereplok.

Az érintettek korének meghatarozasan til annak a felismerése is fontos, hogy a
szervezet mikodése szempontjabol miért fontos az adott szerepld, illetve, hogy mit

gondolhat a szervezetrodl.

IV.5.1 Vasarlok

A szervezet legfébb érintettjeit a vasarlok alkotjak, akik rendszeresen vagy
rendszerteleniil vasaroljak a bolt termékeit, sokan koziiliik hazankban €16 kiilfoldiek. A
kezdeményezés elsddleges célcsoportjat a fiatal, 30-40 éves, fels6-kdzéposztalybeli,
gyermeket vallalé parok alkotjak, olyan kisgyermekes sziilok, akik ,, csalddjuk, illetve
gyermekiik egészséges miatt vasarolnak ilyen dolgokat”.

Tovabbi vasarloi kategoriat jelentenek a 20-30 év kozotti fiatalok, akik szamdara
fontos a tudatossag, mert trendinek tartjak, és mert egyre tobbszor taldlkoznak ezzel a
témaval. Szintén jelentds azoknak a szama, akik azért vasarolnak a Szatyorboltban, mert
valamilyen betegség, allergia vagy intolerancia miatt kezdenek el egészségesen
taplalkozni. Jelenleg alacsony annak a csoportnak az ardnya, amelyik kifejezetten a
kornyezettudatossag miatt valasztja a Szatyorboltot, ezt a jovében szeretnék névelni.

., Van, aki tényleg papirzacskoval jon be, hatitaskaval és kifejezetten tudja, hogy

mi miért vagyunk és 0 azt vasarolja, nem csak azert, mert szép a lekvar.’

(Uzletvezetd)

A vasarlok egy specialis altipusat alkotjak a céges tigyfelek, akik a catering-
szolgaltatast veszik igénybe vagy pedig egy csapatépitd rendezvény keretében az
egyesiilet kozosségi terében és konyhdjaban tartanak kozos fézést. A szamuk egyeldre
elég alacsony, de a catering-szolgaltatas felfuttatasa és népszerisitése a jovébeni tervek

részét képezi.
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IVV.5.2 Az egyesiilet tagjai

Az egyesiilet tagjai jelentik az egyesiilet szemléletformalo, kozdsségépitd
tevékenységének elsddleges célcsoportjat. Az a cél, hogy minél tobb embernek
megmutassak a lehetdséget a kornyezettudatossagra, az élelmiszer-onrendelkezésre, ,, az
lenne jo, ha az emberek nyitottan jonnének ide és kiprobalnanak ilyen dolgokat”.

Az egyesiileti tagsag éves dija 6000 forint, ezért cserében 10% kedvezményt
kapnak a tagok a vasarlasaikbol, kedvezményesen vehetnek részt az egyesiileti
programokon, illetve részt vehetnek Onkéntes programokon, hazai ¢és nemzetkdzi
tanulmanyutakon.

Ez az érdeklédéi kor mar részben kialakult a Szatyor Egyesiilet kortil,
ugyanakkor a kapcsolodasuk ad-hoc jellegli — ennek az lehet az egyik oka, hogy az
egyesiilet felé¢jlik irdnyulé kommunikacioja is rendszertelen, hidnyos. Még nem sikertilt
elég szorosra fiizni veliik a kapcsolatot, de ezt egyértelmiien a Szervezet sajat hibajanak
tartjak, részben az egyesiileti kozosség fejlesztése érdekében keriilt sor a vezetdi
szerepek szétvalasztasara.

,Nem varhatom el senkitél addig, amig mi nem tesziink érte. A

kozosségfejlesztés az, amire eddig sajnos a legkevesebb kapacitisunk jutott.

Senkitol nem varhatom azt, hogy magatol alkosson kozosséget. (...) Addig nem

fognak jonni és azt mondani, hogy ezt meg ezt szeretnék, amig mi nem lépiink.”

(Egyesiiletvezetd)

Az egyeslileti tagok esetében tehat egyértelmiien az a kezdeményezés jovObeni

feladata €s vallalasa, hogy rendszerezettebbé €s intenzivebbe tegye a kapcsolatot.

1V.5.3 Ugyvivék

Az egyesiileti tagok egy specialis csoportjat alkotjak az tigyvivok, akik az
egyesiilet stratégidjanak kidolgozdsdban ¢és megvaldsitdsdban tadmogatjak az
Egyesiiletvezetot. Jelenleg Osszesen tizen vannak, mindannyian kiilonb6z6 héttérrel
rendelkeznek és emiatt az egyesiilet életének mas-mas teriiletén aktivak. Minden
honapban egyszer taldlkoznak a havi ligyvivéi megbeszéléseken, ahol a folyamatban
1év6 feladatok statuszardl, illetve a kovetkezé honapokra varhato feladatokkal
kapcsolatban egyeztetnek, valamint vallalnak el 6nkéntesen feladatokat, feleldsségeket.

A tagok természetesen egyéni €lethelyzetiiknek, érdeklddésiik valtozasanak megfeleléen

1dénként cserélddnek, vannak régebbi és jabb ligyvivok is a csapatban.
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Emellett ez egy informalis, ,,vilagmegvaltd” hangulati beszélgetés is, igazi
kozosségi élményt jelent szdmukra: ,, szeretik ezt a hangulatot és ezt a stilust, ennek

részei lenni, illetve plusz dolgokat tenni bele”.

1VV.5.4 Kistermelok

A kistermel6knek két fobb csoportja kiilonboztethetd meg. Az egyik csoport
,,abszolut érti, hogy mit és miért csindlunk és hasonloképpen gondolkodik”, olyannyira,
hogy akar a szervezetnél is dolgozhatna, hiszen hasonlo stilust képvisel.

A termeldk egy masik csoportja ,,minket csak egy felvevopiacnak lat”,
ugyanakkor azt 0k is észreveszik, hogy szemben azzal, ami a kereskedelemben sokszor
bevett gyakorlat, itt nem verik at oket, sot, elére kifizetik az aru ellenértékét. A
szervezet miikddési elveirdl, kezdeményezéseirdl nem igazan tudnak.

Az Egyesiiletvezetd sok energiat fordit arra, hogy jo kapcsolatot alakitson ki és
tartson fenn a beszallitokkal. A kistermeldk azért kiemelten fontos érintettek a szervezet

., Nekiink ez a garancia a védjegyiink, a biztositék, tehdt, hogy a termeldinkért

100%-ban tiizbe tudjuk tenni a keziinket.” (Uzletvezetd)

1V.5.5 Munkavallalok

A szervezet munkavallaloi csapata jelenleg éppen alakuldban van, hiszen az év
elején kezdett el dolgozni az Uzletvezetd, nem sokkal késdbb pedig a cateringért felelds
munkatars. ,, Most ugy tinik, hogy egy nagyon-nagyon szuper csapat all ossze.”
Jelenleg harom munkavallaldval rendelkezik a Szatyorbolt: az Uzletvezetd, valamint két
beosztott, akik koziil az egyik a catering-szolgaltatasért és az iizletben eldallitott sajat
termékekért felelos, a masik pedig a termékek szallitdjaként és eladoként dolgozik az
tizletben.

A csapat és a személyes motivacioik eléggé eltérdek: Van, aki a személyes
érdeklddése alapjan Ggy érzi, hogy itt tud kiteljesedni és pont az ételkészités teriiletén
szeretné megvaldsitani magat, ebbe az irdnyba szeretett volna a szervezet is nyitni, tehat
ez egy szerencsés egymasra taldlasnak mondhatd. Van, akinek ez egy teljesen 0y teriilet
¢€s pont ezért érzi szakmai kihivasnak, hogy az eddiginél jobban érvényesitse az tlizleti
szempontokat az iizlet miikodésében. Es olyan munkatars is van, akinek a régota
meglévd, stabil munkahelye mellett volt (jdonsdgra, valtozatossagra sziiksége, 6 ezt

talalta meg a szervezetnél. Ami kozos benniik, az az, hogy mindannyian tudnak
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azonosulni a szervezet kiildetésével és elkotelezetten dolgoznak a kitlizott célok

megvalositasa érdekében.

IVV.5.6 Civil szervezetek

A civil szervezetek fontos egylittmiikodo partnerei a kezdeményezésnek, tudnak
egymasrol és népszeriisitik egymas rendezvényeit, valamint folyamatosan keresik az
egyiittmiikddési lehetdségeket. Koziiliik is kiemelkednek azok, a ,,szakméba vago”
szervezetek, amelyek a kornyezettudatossag, élelmiszer-onrendelkezés téméajahoz
szorosabban kapcsolddnak, akar egyiittmiikodo partnerként, akar példaul a catering-
szolgaltatas megrendeldjeként.

Az egyesiilet kozoOsségi terének szabad kapacitasait kiilonb6zo  civil
szervezeteknek ajanlja fel programjaikhoz, igy példaul a Slow Budapest mozgalomnak,
a Tudatos Vasarlok Egyesiilet oko-kor gytiléseihez vagy a Felelds Gasztrohds
kezdeményezés szamdara, akikkel kozOosen egy fenntarthatdosagi konyvtarat is
kialakitottak a kavézo egyik sarkdban. , Eszrevettiik, hogy ezt a teret, fleg, amikor
nincsen hideg, ezt szeretik az emberek. (...) Talan azért, mert nem tul szigori, nem
., élére vasalt”, mint mondjuk egy konyhastudio.”

A Szatyorbolt honlapjan® a ,Barataink” meniipontban az Okoszolgélat
Alapitvany Magyarorszag, a Felelds Gasztrohds, a Pandora Egyesiilet, a Messzelato
Egyesiilet, a Kiskozosségek Program és az Everness fesztival nevét soroljak fel, dket

tekintik a legszorosabb egylittmiikodd civil partnereknek.

IVV.5.7 Partnerek

A partnerek koz¢é tartoznak a nyitott és zart atvételi pontok tizemeltet6i, akik heti
rendszerességgel a szervezet rendelkezésére bocsatjak egy helyiségiiket, ahol a vasarlok
atvehetik és kifizethetik a rendelésiiket.

Jelenleg a Szatyorbolt iizlethelyiségén kiviil a IV. keriiletben a Képosztasi
Csaladok Egyesiiletével egyiittmiikddésben, az V. keriiletben az Okoszolgalat non-
profit okoboltjaban, a ,,Z6ld Zug”-ban, a XI. keriiletben egy maganhaznal, a XIII.
kertiletben a Noha Studié és Alkotomithelyben miikddik nyitott atvevOpont, a Prezinél
¢s a CEU-ndl pedig zart atvételi pont. A zart atvételi pontok csak az ott dolgozok
szamara elérhetek, kell6 szamu jelentkezés esetén viszont barmely szervezetnél

biztositott ez a szolgaltatas.

® Forras: www.szatyorbolt.hu, megtekintés idépontja: 2015.04.20.
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A zart és nyitott atvételi pontok szamanak novekedése tovabb fog folytatodni, a
partneri kor bovitése a jovObeni stratégia €s a piaci terjeszkedés részét képezi. A cél,
hogy minél tobben minél kevesebb utazds révén jussanak hozza a Szatyorbolt
termékeihez.

, Most bejelentkeztek szerencsére plusz dtvevépontok, tehat kezd eljutni az

emberekhez, rengeteg 1j vdsarlé jelentkezik be a rendszerbe. Ugy gondolom,

hogy ez kezd fontos lenni. ” (Uzletvezetd)

IV.5.8 Helyi kozosség

A Szatyorbolt iizlethelyisége egy 100 lakasos tarsashdz foldszintjén talalhato, a
VIII. keriilet Palotanegyed nevii részében. A személyes kotddést erdsiti, hogy az
Egyesiiletvezeté korabban maga is a tarsashaz lakdja volt: ,,én is, meg ez a hely is a
kozosségbol nott ki”. Akik még nem ismerik, furcsa, titokzatos helynek tarthatjdk az
lizletet, ami vagy egy draga bolt vagy egy étterem, hiszen néha sokan vannak bent és
esznek. Aki mar vette a batorsagot, hogy benyisson és korbenézzen, az észreveheti,
hogy ez egy bio z6ldséges, ami valamivel dragabb ugyan egy ,,hagyoméanyos” boltnal,
de nem annyira, amennyire elsé ranézésre tlinik. Ugyanakkor van, aki ,, nagyon oriil, jo,
hogy vagyunk, legalabb meg tudja oldani a bevasarlast”.

A kornyéken lakok tapasztalhattdk, hogy fiigét és szOlot iiltettek az iizlet elé,
valamint Kitettek egy padot is, , oda bdcsikik, nénikék le szoktak iilni, amikor

megfaradnak az uton”.

1V.5.9 Onkéntesek

A szervezet rendszeresen fogad onkénteseket nemzetkozi programok keretében.
Nemrég tdvozott az AVS-program résztvevdjeként egy évet itt toltd Juan, jelenleg két
honapon keresztiill René segiti a szervezet miikodését, példaul a heti rendelések
csomagjainak Osszedllitasat, rendezvények szervezését. O példaul ugy keriilt a Szatyor
Egyesiilethez, hogy az eredeti befogado szervezetnél nem igazan tudtak munkat talalni
neki, ezért az egyesiilet ,,atvette”, amiért nagyon halas.

A kiilfoldieken til természetesen hazai Onkéntesek jelentkezését is varjak,
akiktdl elsdsorban programszervezésben, a weboldalra szant tartalom eldallitasaban,
marketing-tevékenységekben kérnek segitséget, illetve a termel6knél idényjellegii

fizikai munkavégzésre is van lehetdség.
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Ezen feliill a kozépiskolasok szdmaéra az érettségi megszerzéséhez kotelezden
teljesitendd kozosségi szolgdlat is teljesithetd az egyesiiletnél, pontosabban a
kistermeldknél, akar egyénileg, akar kisebb csoportokban.

Az onkéntesek foglalkoztatdsa mind a két fél részérdl hasznos és tanulsagos
dolog, sokat tanulnak egymastdl, ez is hozzatartozik a kezdeményezés nyitott és

befogad6 miikodéséhez.

1VV.5.10 Akadémiai szféra

Az akadémiai szféraval egyeldre még nem tul erds a formalis kapcsolat, pedig
,elég sok felsooktatasi intézmény van itt a kozeliinkben. Be-beszivarognak emberek,
akik ezt a témat fontosnak tartjak. Nagyon jo lenne, ha tobben eljonnének a
programjainkra’”.

Takacs-Santa Andrasnak, az Eotvos Lorand Tudomanyegyetem humandkologia
szakigazgatdjanak a neve meriilt fel a beszélgetés soran, akinek a humandkologia
felnéttképzése hozzajarult az Egyesiiletvezetd és az Uzletvezetd szemléletformalasahoz
is.

Az érintetti kapcsolatok jovObeni fejlesztési irdnya lehet a kozds gondolkodas,
egymastol vald tanulas: ,, Nagyon sokat tanultam errdl, meg hallottam konferencian, de
nagyon jo lenne olyanokkal egyiitt dolgozni, akik kézgazdasz-szemlélettel rendelkeznek.
(...) Izgalmas lehet, majd a jovoben.” llyen lehet példaul Pataki Gyorgy a Budapesti
Corvinus Egyetemen, a Tarsadalmi véllalkozok kurzus vezetdje, amelynek keretében
esettanulmanyokat dolgoznak ki: ,, Nagyon szeretném, ha egyszer minket valasztananak.
Ez iizleti tovabbfejlodés, lehetoség lenne. (...) Azt gondolom, hogy kicsit mi is jobban
késznek kell legyiink, hogy nekik is elég érdekes, izgalmas legyen.”

IV.5.11 Szabalyozo szervek, hatosagok

A szervezet ¢életét befolyasold szabalyozd szervek, hatdsagok kozil a
Jozsefvarosi Onkormanyzat szerepe a legjelentdsebb, hiszen téliikk bérlik az
iizlethelyiséget, illetve feliigyeleti szervként is miikodnek. Emellett az Allami
Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgalat (ANTSZ), illetve a Nemzeti Elelmiszerlanc-
biztonsagi Hivatal (NEBIH) szerepe is jelent6s, hiszen ezek a hatosagok engedélyezték,
illetve feliigyelik a Szatyorbolt miikodését.

A formalis kapcsolaton feliil intenzivebb szakmai egyiittmiikodés a hatosagi

allatorvossal alakult ki, ,,aki érti, hogy mi mit csinalunk, de ez inkabb a személyének
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koszonheto”. Korabban felmertiilt, hogy a kiilfoldrdl szakmai gyakorlatra érkezdket
elkiildené a Szatyorboltba, hogy megnézzék a miikddését, de ennek megvalosuldsa
egyeldre még varat magara.

Korabban az oOnkormanyzat részérdl felmeriilt Gtletként, hogy a szervezet
beszallitoi kapcsolatrendszerére alapozva hozzék 1étre a keriiletben a termel6i piacot. A
piac végiil 1étrejott, par szdz méterre a Szatyorbolttdl miikodik szombatonként, az
egylittmiikodés azonban nem valdsult meg. Ezt az esetet, illetve az egylittmikodés
meghiusuldsanak okait €s egy esetleges jovObeni egyiittmiikddés feltételeit a felek azota
sem beszélték at, tulajdonképpen ez tekinthetd jelenleg a szervezet egyetlen olyan

érintetti kapcsolatanak, amely nem a felek kolcsonds megelégedésével mukodik.

1VV.5.12 Média

A média érdeklédésében megfigyelhetd egy koriilbeliil 3-3,5 évvel ezeldtti
hullam, amikor hirtelen az érdeklédés kozéppontjaba keriilt a kdrnyezettudatossag és
ennek részeként a szervezet is, mint ennek a tudatos bevasarlo-kozosség
kezdeményezésnek az egyik elsd hazai szerepldje. Akkor tobb TV- és radidadasban,
online és nyomtatott Ujsdgban beszamoltak a miikddésiikrdl. Azota is rendszeresen
el6fordulnak megkeresések, amelyeknek a szervezet igyekszik eleget tenni.

A sajtomegjelenések alakuldsa nem szervezett és nem tervezett modon zajlik,
inkabb eseti, reaktiv jellegli, a sajtokapcsolatok 4polasa szintén nem tudatos

tevékenység.

IV.5.13 Vélelmezett reputacio az érintettek szemével

Az ¢rintettek vizsgalatakor érdemes azt is végiggondolni, hogy vajon 6k mit
gondolhatnak a szervezetrdl, amellyel kapcsolatban allnak. Ezeket a feltételezéseket a

késdbbiek soran dssze lehet vetni az érintettek altal megfogalmazott gondolatokkal.
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10. tablazat: A szervezet vélelmezett reputacioja az érintettek szemével

Erintetti csoport

A szervezet vélelmezett reputacioja

Vasarlok

,, hiteles, megbizhato forrdasbol szarmazo élelmiszereket arulo,
vidam, fiatalos csapat, akik ugy tinik, hogy értenek hozza”
,,nem a nagybanirol van és tetszik, hogy vannak itt programok is,
egy kicsit ujszerti megkozelitése ennek a dolognak™

., talan van egy-két olyan vasarlo is, aki latja a kornyezettudatos
hozzaallast, hogy probadlunk kevesebb csomagoloanyagot
hasznalni, kimérds dolgokat arulni, ez azert is érdekes, mert
mashol ez nem annyira opcio”

Beszallitok

kifizetjiik rogton, baratsagos a hangvétel, ha valami gond van,
akkor azt normalisan kézoljiik”
,,héha o6ssze-vissza rendeliink”

Ugyvivek

., tobb, mas, mint egy barati 6sszejovetel, de mégis egy barati
hangvételii, trendi, a jovordl szolo dologhoz kapcsolodas™

Helyi kozosség

,,nem Salgo polcokon vannak az ,,ARO” markas dolgok, biztosan
nagyon draga”

,,sokan bekategorizaljak, hogy ez nem nekik valo, mert tul ilyen,
vagy tul olyan”

Civil szervezetek

., végre van egy hiteles, finomat, jot, kedveset ado szervezet”

Szabalyozo
szervek, ., kicsit csodabogarak”
hatésagok
,laza csapat, jo a hangulat”
Média ., nem nagyon kellett ideadllitani, odadllitani... gérdiilékeny, laza,

nem volt feszengés”

Forras: sajat szerkesztés

IV.6 Tarsadalmi felelosségvallalas

A tarsadalmi feleldsségvallalasra vonatkozoan a kovetkezo kiildetést hatarozta

meg az Egyesiiletvezetd:

., Uzleti szempontbol a profit termelése nem az elsé és legfontosabb, hanem

figyelembe vesz olyan tényezdket, ami adott esetben hatassal van arra a helyre,

ahol az iizlet miikédik, annak a kornyezetére, az ott ¢él6 emberekre. Hiaba

tarsadalmi felelosségvallalas, de én a kornyezetre valo hatast is beleértem ebbe,

mert ugye ez visszahat az emberre. Egyiittmiikodéseket, a lokalitds erdsitését. Az

is valamilyen szinten tarsadalmi felelosségvallalas, amikor ugy valasztok meg

tizleti partnereket, mondjuk beszallitokat, hogy nem csak azt veszem figyelembe,
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hogy ki a legolcsobb, ar-érték aranyban, hanem azt is, hogy ki van kézel hozzam.
Itt most nem feltétlen csak a szdllitasra gondolok, hogy most az kevesebb
tizemanyagot jelent, hanem arra is, hogy a helyi gazdasagnak az erdsitése a

kélcsonos egyiittmiikédésekkel erdsitheto.” (Egyestletvezetd)

A sajat definici6 érdekességét Osszetettsége mellett az adja, hogy a CSR szamos
eleme megjelenik benne: a gazdasagi mellett a tarsadalmi és kornyezeti szempontok, az
érintettek figyelembe vétele, valamint az egylittmtikodés elve. Emellett szerepel benne a
helyi kdrnyezetbe vald integralodas igénye és a tarsadalmi feleldsségvallalas elveinek
alaptevékenységben vald érvényesitése. Ami még szintén fontos elemét alkotja a

,Ez a rendszerszinti, illetve a hosszu tava gondolkodds, ami tdrsadalmi

felelosségiink legnagyobb mélysége. (...) Tehat, hogy boldogabb, egészségesebb,

kiegyensulyozottabb életeket tamogassunk, segitsiink elo vagy mutassunk.”

(Egyesiiletvezetd)

IV.6.1 A Szatyor Egyesiilet tudatformalé programjai

Az egyesiilet altal a tagok és az érdeklddok szamara szervezett tudatformald
programok a varosi embereknek szolnak, akik ¢életmdodjukbol kifolyolag tavolabb
kertiltek az otthoni élelmiszer-eldallitastol. Nekik probaljak megmutatni, hogyan kell
befdzni, natirkozmetikumokat késziteni, kenyeret siitni vagy zdldséget termeszteni.
Szeretnék képessé tenni az embereket arra, hogy bizonyos termékekkel el tudjak latni
sajat magukat ¢€s arra batoritani Oket, hogy megszerzett tudasukat otthon is
kamatoztassdk. Ez természetesen ott kezdddik, hogy egyaltalan elhiggyék magukrol,
hogy képesek erre.

A gyakorlati foglalkozasok kozott tobb csoport kiilonboztethetd meg:

- bef6zés, ¢élelmiszer-feldolgozas

- kornyezettudatos tisztitoszerek, natirkozmetikumok készitése

- gasztronomiai programok: f6zdiskola, ételkészités szezonalis zoldségekbdl

- alternativ gasztronomiai kulturdk bemutatdsa, mint példaul makrobiotika,
vegetarianus ételek, vegan nyerskonyha, gyogyitd f6z¢és

Ezen feliil rendszeresek a kdzdsségi programok, amelyek célja, hogy a kdozdsség

tagjai tudjanak egymassal talalkozni — ilyen alkalmak példaul: sziiletésnapi parti,
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informacios napok, karacsony és egyéb linnepekhez kothetd dolgok, iinnepekre vald
késziilodés.

2014-ben keriilt sor az els6, kifejezetten gyermekek szamara megrendezett

programra. Szeretnék a jovOben erdsiteni ezt az iranyt, azaz a gyerekeket is minél
tobbféle, az ételkészitéshez kapcsolédd programba bevonni. Ilyen volt a kardcsonyra
val6 késziilés jegyében a szaloncukor-készités, illetve a htisvéti késziilddés.

Korabban szerveztek termeldi latogatdsokat, amelynek keretében az érdeklodok

nem csak arra kaptak lehetdséget, hogy a termel0 gazdasagat kozelebbrdl is
megismerjék, hanem egyuttal onkéntes munkat is végeztek, besegithettek az éppen
aktualis feladatokba. Ennek egy masik formdja, amikor a termeld jon el a Szatyorbolt
kozosségi helyiségébe ¢€s ott tart eldadast, termékkostolot.
Mikoézben maga is tarsadalmi vallalkozasként miikodik, sajat tarsadalmi
felelosségvallalasi tevékenységgel is rendelkezik a szervezet:
,Ha lehetéségiink adodik, akkor olyan embereknek vagy olyan tarsadalmi
csoportoknak is lehetoséget adunk ebben a tipusii munkdban valo részvételre,
akiktol egyrészt nagyon tavol van, vagy bizOnyos korldatok miatt nem tehetik meg.
Mondok itt példat: példaul itt volt egy olyan projektiink, ahol anyaotthonban élo
nokkel, krizisotthonokban lévo nokkel foztiink egyiitt és beszélgettiink errdl a
témarol. Hozzajuk dltalaban el sem jut a meghirdetett programunk hire. Tehat
probalunk olyan csoportokat is elérni, akik nem feltétlen a kozvetlen
kornyezetiink, és azt gondoljuk, hogy ennek a felelossége is, hogy ez a téma

mindenkit érint.” (Egyesiiletvezeto)

IV.6.2 A Szatyorbolt felel6s miikodése

Miikddése soran a Szatyorbolt igyekszik csokkenteni kéaros kornyezeti és
tarsadalmi hatésait, illetve erdsiteni kedvezd kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi
hatésait.

A termékkinalat kialakitasa sordn a fenntarthatdsag alapelveit tartjak szem el6tt,

akar a lehetséges profitot is csokkentve ezaltal. Eppen ezért nem arulnak bizonyos

termékeket, példaul banant, narancsot vagy avokadot, még biogazdasagbol szarmazd
valtozatban sem. Valosziniileg lenne kereslet ezekre a termékekre, de a szervezet
hitelességét éppen az biztositja, hogy betartja a sajat maga altal meghatarozott elveket:
., szezonalis zoldség, gyiimélcs, organikus gazdasagbol szarmazo, kisléptékii”. Vannak

tehat olyan esetek a miikodésiik soran, amikor feliilirja az {izleti érdeket a meggy6z0dés.
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Lehetdséget biztositanak viszont olyan termeldknek, akik sajat maguk talan
kevésbé tudnanak érvényesiilni, nem tudjak példaul a piacon arusitani az egyébként jo
mindségi termékeiket. Ilyen a szervezet egyik beszallitdja, David, az isaszegi pék, aki
egy fiatalkori autdbaleset kdvetkezményeként kerekesszékes lett. Uzleti alapon nem
biztos, hogy pont az 6 termékeit valasztottdk volna, de a Szatyorbolt tarsadalmi

feleldsségvallalasi elvei miatt elényben részesitik a hatranyos helyzetli termeléket. Még

akkor is, ha ez aldozatokat kovetel a munkatarsaktol, hiszen kommunikacio,
adminisztracio, logisztika terén tobblet-eréforrast igényel. Ennek ellenére a szervezet
szdmara fontos, hogy helyzetbe hozhassa ezeket a beszallitokat.

A kistermelék kivalasztasanal fontos szempont, hogy kisléptékli gazdasagot

lizemeltessenek, amely, ha nem is mindsitett biogazdasag, legalabb kiméletes,
kornyezettudatos mddon allitja el a zoldségeket, gylimolcsoket. A friss termékeket,
mint a zoldség, gyiimdlcs, tejtermék, pékaru 50 kilométeren beliilrdl szerzik be. A
fenntarthato taplalkozassal foglalkozé szakirodalomban a szallitasbol eredd karosanyag-
kibocsatast figyelembe véve ezt szoktak a fenntarthato étel ,,hatarértékének™ tekinteni.

A feldolgozott termékek esetében nem ilyen szigor a szabaly, ugyanis nem
minden terméket lehet megfeleld mindségben beszerezni ezen az 50 kilométeres koron
beliil. Ilyen példaul a magolaj, amit korabban az Orségbél szereztek be, azonban
tarsadalmi szempontok alapjan nemrég lecserélték a beszallitot egy, a Nyirségben
talalhato cégre, amely ,, kifejezetten ndket foglalkoztat, hatranyos helyzetii falvakban
teremt munkalehetoséget ™.

Természetesen ésszerli kompromisszumokra sziikség van a termékkinalat
kialakitasakor, hiszen példaul kavét, teat, olivaolajat csak kiilfoldrél lehet beszerezni.

Ebben az esetben viszont ragaszkodnak a j6 mindséghez és a bio mindsitéshez.

I\V.7 Kommunikdacio az érintettekkel

Az ¢érintettekkel folytatott kommunikécionak két {6 tipusa kiilonboztethetd meg:
egy viszonylag formalis, amely kiilonb6z6 kommunikécios csatornakon keresztiil zajlik
¢s jellemzden egy-egy érintetti csoportot szolit meg, illetve a személyes kommunikacio,
ami elsdsorban a szervezettel kdzvetleniil kapcsolatban allo érintettek esetében valdsul

meg. A szervezett kommunikacid esetleges hidnyossagait, rendszertelenségét nagyon jol
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ellensulyozza a szervezetet képvisel6 vezetdk, munkatarsak és Onkéntesek Oszinte,

érdeklddo és kedvességet sugarzé személyes kommunikacidja.

1VV.7.1 Kommunikacios csatornak

A vésarlokat heti rendszerességgel informaljak a programokrol, illetve az 1j
vagy idészakosan kaphatd termékekrdl egy e-mail-ben kikiildott hirlevélben. Ezt
jelenleg 1700 feliratkozo kapja meg.

A Szatyorbolt Facebook-oldalanak jelenleg 4890 kedvel6je van (2015.04.08-ai
allapot), itt a termékekkel €s programokkal kapcsolatos informaciokra hivjak fel a
figyelmet. Emellett 1étezik egy Szatyor nevii nyilvanos csoport is, amely elsdsorban a
kozosségépitésre, tudatformalasra fokuszal. Ennek 3598 tagja van (2015.04.08-an). A
kiilfoldi vasarlok szdmara pedig egy Local Food in Budapest nevil oldalt hoztak 1étre,
ennek jelenleg 362 kedveldje van (2015.04.20-an).

Az ilizletben talalhat6é faliujsdg masok szamadra is nyitott, barki kitlizhet ra
barmilyen, 4altala fontosnak tartott informaciot, emellett pedig a kiilonbdzo
programokrdl is helyeznek ki ide informaciot.

Kifejezetten a kistermel6k szamara sz6l6 kommunikacios csatorna nincsen, a
rendeléseket e-mail-ben, telefonon, illetve SMS-ben adjak le, valamint az aru
atvételekor személyes egyeztetésre is lehetdség van.

A szervezet jelenleg formaloddo munkavallaléi csapata egy heti rendszeres
megbeszélésen egyezteti az aktualis teenddket, hétfonként.

Az egyeslilet ligyvivéi pedig havonta egyszer, hétfon délutdn taldlkoznak,
amikor a stratégiai terveket beszélik at, megtervezik és megvalositjak a kiilonb6z6
projekteket.

A Szatyor Egyesiilet, valamint a Szatyorbolt is rendelkezik kiilon weboldallal.
Az eldbbi az egyesiilet tevékenységét €és programjait mutatja be, elsddleges célja a
szeml¢letformalads. Az utdbbi pedig elsdsorban a vésarlokat informalja a Szatyorboltban
elérhetd termékekkel és programokkal kapcsolatban. Rendelési feliilete nem klasszikus
webshopként miikodik, hiszen csak a rendelést lehet ezen keresztiil leadni, fizetni pedig
az atvételkor kell a termékeket. Tehat egyfajta igényfelmérd, rendeléseket Osszesitd
funkciot 1at el, ami segitséget jelent a kistermelOknek €s a bolt dolgozdinak a rendelések
elOkészitése soran. Az eldzetes fizetést megnehezitené, hogy nem lehet pontos

mennyiséget kimérni példaul almabdl vagy burgonyabol.
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Jelenleg az a helyzet, hogy a Szatyorbolt weboldala kidolgozottabb, aktivan
mikodik, a Szatyor Egyesiilet weboldalan a programokat ajanlé és roviden 0sszefoglald

fooldalon kiviil a meniipontok jelentds része nem érhet6 el.

IV.7.2 Személyes kommunikacio

2015 januarja ota heti rendszerességgel mentem be a Szatyorboltba — egyrészt
azért, hogy atvegyem a heti rendelésemet és elkészitsem az érintetti interjut azokkal,
akikkel a boltba besz¢éltiik meg a talalkozot, masrészt pedig azért, hogy betekintést
nyerjek a Szatyorbolt érintetti kapcsolataiba. Ebben az alfejezetben az iizletben végzett
megfigyeléseim tapasztalatait fogom roviden 6sszegezni.

Akar vasarlokrol, akar termeldkrdl volt szo, a kommunikacid minden esetben
nagyon kozvetlen és személyes hangvételli volt. A Szatyorbolt dolgoz6i névrdl ismerik
a rendszeres vasarlokat, tudjak, hogy milyen termékeket szoktak fogyasztani,
emlékeznek az eldzo heti rendelésre, ezért vissza tudnak kérdezni, hogy hogy izlett a
mult héten kiprobalt termék. A vasarlok szabadon és érdeklddve kozlekednek az
lizletben, a gyakorlottabbak becsiiletkasszds modon lemérik és kifizetik a kivalasztott
termékeket, ha azt 1atjak, hogy az eladok elfoglaltak.

A termékeikkel érkezé termeldket, beszallitokat orommel fogadjak a
Szatyorboltban, a helyben arusito, illetve terméket kostoltato kistermeldk pedig szivbol
ajanljak termékeiket, amelyek Osszetételérdl és a készités modjardl szivesen mesélnek.

Mar elsé latogatasomkor is rendkiviil csalddiasnak éreztem a légkort, ahogy
teltek a hetek, gy egyre tobb ismerds arccal, korabbi interjlalanyaimmal talalkoztam
az lizletbe 1épve. Azt gondolom, hogy ez a fajta kozvetlenség, Oszinte €rdeklddés ¢€s
lelkesedés a Szatyorbolt sikerének egyik titka.

Ha egy nagyobb cégrdl, iizletlancrél lenne szo, akkor kiilonb6zé uttmutatdk
hatdroznédk meg a kommunikacios iranyelveket a munkatarsak szamara, a kozvetlenség
latszatat keltve. Ilyen gesztus példaul, amikor a Starbucks kavézdiban megkérdezik a
vasarldo nevét és rairjdk a papirpoharra, ezaltal nem csak azt biztositjak, hogy nem
keverednek Ossze a rendelések, hanem a rendelés atadasakor a nevén tudjak szolitani a
vasarlot, személyesebbé téve a vasarlasi folyamatot.

A nagy, nemzetkozi szallodalancok pedig adatbéazist vezetnek vendégeik
szokasairol, kiilonleges kivansagairol, akiknek igy a cégcsoport egy masik tagjanal, egy
masik orszagban is ugyanazt a kényelmet tudjak biztositani — példaul az altaluk kedvelt

méretll és keménységii parna, ital vagy Gjsag bekészitésével.
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Ilyen kis méret esetében azonban, mint a Szatyorbolt, mindez az odafigyelés

organikusan, sokszor nem is tudatosan jon 1étre.

IV.8 Jovébeni kihivdsok és lehetéségek

Az emberek nagyon haldsak a szervezet altal biztositott lehetéségért, a vezetok
gyakran kapjak azt a visszajelzést, hogy ,,de jo, hogy vagytok. Ez persze nagyon sok
energiat ad vissza.” Valoszinlileg nem latjak at teljes mértékben, hogy mennyi
kihivéssal jar egy ilyen jellegli kezdeményezés, de latjak, hogy sok erdfeszités van
benne.

Kihivast jelent példaul a sokféle termeldvel megtaldlni a kozos hangot,

ugyanakkor éppen a kistermeldk iranti feleldsség miatt rugalmasabbak, megértdbbek ¢és

ezért forditanak tobb energiat a kapcsolattartisra és az esetleges konfliktusok
kezelésére.

A vasarlokkal kapcsolatban az egyik legfobb kihivas a marketing, az, hogy
sz¢élesebb korben eladhatovd tegyék a kezdeményezést. Mikdzben stratégiai cél a
vasarlok létszaméanak novelése, sokszor a jelenlegi fogyasztokat sem tudjak jol
megszolitani. A hirlevélen feliil ugyanis jelenleg nincs olyan eszkdz, amivel nyomon
tudnak kovetni és meg tudndk szolitani a szervezettdl elszakadd vasarlokat. Pedig
fontos lenne tudni, hogy miért nem valtak rendszeres vasarlokka, ez hasznos

visszajelzés lehetne a szervezet szamara.

A programok kommunikacidja sokszor ad-hoc jellegii, nincs elég jol iitemezve
és id6ben meghirdetve, ezt is rendszeresebbé kellene tenni. Emellett a kdlcsonds
egyiittmiikddéseket is jobban ki lehetne hasznalni, erdsiteni a kolcsonds
marketingtevékenységet.

A feleldsségre torekvé mikodés jelenthet versenyeldnyt a vasarlok
szempontjabol, viszont ez sokszor sajat maguk korldtozasaval is jar. Hiszen bizonyos
termékek kizardsa révén az abbol szarmazo profitot is elveszitik. Ezt viszont nem
lemondasként élik meg, hanem az 6nazonossag részeként.

., Egy csomo olyan dolog van, ami nem feltétleniil elony, hogy igy miikodiink. De

nem is tudnank maskeént miikodni, ez nem egy kompromisszum, nem lemondads,

hanem ezek vagyunk mi.”” (Egyesiiletvezeto)
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Mi a szervezet jovOképe, amennyiben sikeriil megfelelni a kihivasoknak és €éIni a
lehetéségekkel? A hossza tava elképzelések szerint a jovében tovabb fog fejlddni a
szervezet:

,Egy nagyon ismert, sok embert tomorité kezdeményezés, ami sejtszeriien

osztodik, nem mi vagyunk mindennek a kozéppontjaban. Az emberek egyre

jobban és tudatosabban tudjak, hogy ez miért fontos. Laza, kbézosségi tamogato

rendszer.” (Egyesiiletvezeto)

IV.9 Osszegzés

A Szatyor Egyesiilet és a Szatyorbolt egy non-profit és egy iizleti labbal
rendelkezd, specialis kisvallalatként, tarsadalmi vallalkozasként értelmezhet6 leginkabb,
amelynek  tovabbi  kiilonlegessége,  hogy  tarsadalmi  feleldsségvallaladsa
(szemléletformalas, élelmiszer-onrendelkezés) maga az alaptevékenysége. Mikozben
tehat a kisvallalatokra jellemzéen nem rendelkezik formalis tarsadalmi
felelosségvallalasi stratégidval €és tudatos érintetti menedzsmenttel, sikertilt lekiizdenie
azt a kihivast, amelynek a CSR-teriiletén élenjard vallalatok sem mindig tudnak
megfelelni: integralta tarsadalmi feleldsségvallalasat az alaptevékenységébe. Ezen kiviil
nem csak igyekszik megfelelni érintettjei elvarasainak, hanem halozatos érintetti
kapcsolatrendszert kialakitva egyenrangli viszonyok kialakitasara ¢és kolcsonds
tanulasra, kolcsonds akciok megvalositasara torekszik. Nem szervezet-, hanem
tigyfokuszu érintetti bevondsi folyamatot igyekszik megvalositani, a tudatos fogyasztas
érdekében mozgdsitja érintetti kapcsolatrendszerét.

Az ‘érintetti kommunikacié hidnyossagait egyelére még ellenstlyozza a
szervezet iranti szimpdatia, a tervezett ndovekedési folyamat sikeres megvaldsitasdhoz
azonban a tarsadalmi feleldsségvallalas, valamint az érintetti kommunikaci6 terén is
sziikség lesz stratégiai iranyok és prioritasok meghatirozéasara, az eddiginél tudatosabb
tervezésre és rendszerezettebb, kétirdnyll kommunikacios csatorndk kialakitasara az

érintettekkel.
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V.

KVALITATIV KUTATAS AZ ERINTETTEK
KOREBEN

Ez a fejezet a szervezet érintettjeivel késziilt mélyinterjuk alapjan azt mutatja be,

hogy hogyan latjak érintettjei a Szatyorboltot és a Szatyor Egyesiiletet, milyen tudassal

rendelkeznek rola, milyen elvarasokkal rendelkeznek. A kvalitativ kutatas résztvevoit

bemutaté V.1. alfejezetet kovetden a III. fejezetben ismertetett kutatasi modellnek a

jobb oldalon talalhaté négy dimenzidjat fogom ebben a fejezetben megvizsgalni:

a szervezet ismerete (V.3.1.1,, V.3.1.3,, V.3.3,, V.6 alfejezetek)
érzelmi elkotelezettség (V.3.1.2, V.3.1.4., V.5 alfejezetek)
érintetti kommunikacio (V. 4. alfejezet)

tarsadalmi feleldsségvallalas (V.2, V.3. alfejezetek)

A kutatasi modell ebben a fejezetben vizsgalt elemeit az alabbi, 26. szdmu dbran

sOtét hattérrel jeloltem.

26. abra: Az érintetti kutatas soran vizsgalt dimenziék

Felsovezetok R
bevonasa

Aszervezet megismerése (torténet, 5 .
A szervezet ismerete (.legenda”,

tevékenység, stratégia, kihivasok,
lehetdsegek )

kihivasok. lehetésegek)

Aszervezet érintettjel (érintettek,

Erzelmi elkételezettség

érintetti kapcsolatok, szervezeti
elvarasok, vélelmezett reputacio)

(asszoclaciok, egyuttmutkodes, ajanlas,
mas szerep )

Erintetti kommunikacio . . o
¢ Erintetti kommunikacio

(kommunikacios csatornak, szemeélyes

kommunikécio) (ladid plaa s

Tarsadalmi felelésségvallalas
(jelentese, jelentésége, a szervezet

Tarsadalmi felelosségvallalas

viszonya hozzam, masokhoz,
onmagahoz)

|
|
|
I
|
|
|
|
I
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
(elvek, programok) :
|

\ Eltérések elemzése /

(identitas — reputacio)

!

Stratégiai javaslatok

Forras: sajat szerkesztés
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V.1 Az érintettek

A kutatdsi eredmények részletes ismertetését megel6zden szeretném
részletesebben is bemutatni a Szatyor Egyesiilet és a Szatyorbolt azon érintettjeit,
akikkel mélyinterjut készitettem. Az ¢ alaposabb megismerésiik hozzajarul a hattertik,
motivacioik alaposabb megértéséhez, ezaltal tamogatja a kutatdsi eredmények
értelmezését.

Ami az interjuk készitése soran nagyon érdekes €s egyben meglepd volt, az az,
hogy az érintettek tobbsége tobbes szerepben kapcsolddik a Szatyorbolthoz, azaz
példaul egyszerre tagja az egyesiiletnek, annak tigyvivoi korének ¢és a helyi
kozosségnek, végez onkéntes munkat és vasarol a boltban. A mélyinterjus kutatasban
részt vevo érintettek listdjat a kovetkezd, 11. szdmu tablazat mutatja. Ebben felsorolom
az elsddleges érintetti szerepeket, amelyekben megkérdeztem az interjualanyokat, a
késobbiek soran ezen a ,,néven” fogok hivatkozni rajuk. Valamint bemutatom a tobbi
érintetti  szerepiiket is, amelyet betdltenek a Szatyorbolt életében. Mindegyik
szereplOhoz kerestem egy-egy idézetet, amely a beszélgetés alapjan szerintem leginkébb
jellemzd rajuk.

Emellett az érintetteknek egymadssal is sokszor van kapcsolata, akar a
munkéjukbol kifolyolag, akar személyes érdeklédés miatt. Ezeket a kapcsolatokat nem
sikeriilt teljes mértékben feltérképeznem, ezért csak azokat a kdtddéseket mutatom be,
amelyekrél az interjualanyok beszamoltak a beszélgetés soran. A kapcsolatokat,
valamint az érintettek feltételezett tdvolsagat a Szatyorbolttdl a 27. szamu abra mutatja.

Rowley érintetti befolyas haloelméletébdl (részletes leirasa a 11.4.3. alfejezetben
talalhato) kiindulva megéllapithatjuk, hogy a szervezet kompromisszumra tdérekvo
stratégiat kovet, hiszen kozponti helyet foglal el a héalozatban, viszont az érintettjei
kozott stiri a kapcsolatrendszer. Ennek megfeleléen mind a szervezet, mind az
érintettek befolyast tudnak gyakorolni egymas miikodésére, éppen ezért kozos érdek az

alkuk és kompromisszumok megkotése €és az egyensulyi helyzet fenntartasa.
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27. abra: A Szatyor érintetti térképe

| Szabalyozo 2

Helyi kéz0sség ‘

Szabdlyozd 1

’ Akadémia

Szatyor Egyesiilet és
Szatyorbolt

Termeld 2

e Munkavallalé 1
Céges Ugyfél
| Munkavallalé 2

| Szakmai szervezet |

Vasarld 1

Forrés: sajat szerkesztés
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LET

11. tablazat: A mélyinterjas kutatas résztvevoinek bemutatasa

Elnevezés Szerepek Jellemzo idézet
akadémiai szféra, |, Engem t6bb mint 20 éve a kérnyezeti problémadk érdekelnek, dkologiai vilsag, az emberiség bioszféra-dtalakité
Akadémia vasarlo, egyiitt- tevéekenysége. Egyre inkabb az utobbi majdnem egy évtizedben leginkabb a kiut lehetoségek, hogyan lehetne egy

gondolkodo

’

madsfajta 6kologikus tarsadalmat, gazdasagot létrehozni.

Beszallito 1

beszallitd

., Legfoképpen a lelki hozadékat emliteném. Nem gondolom, hogy ebbdl olyan profitjuk lenne, ami tulszarnyalja
a normal iizletmenetben elérhetd profitot. Nem. Inkabb ez a tudat, hogy amit csindlnak az jo, és példat mutatnak
vele masoknak, és egyre tobben és tébben csatlakoznak hozzajuk. ”

Beszallito 2

beszallitd

., Figyelj ide, nekem a gyerekeim nagyon sokat szamitanak, 6 gyerek van otthon, és masképp nonek fel. Tudjak,
hogy néz ki a csirke és a diszno élve, mert van pesti gyerek, aki azt sem tudja, hogy laba is van a csirkének.”

Céges iigyfél

céges uigyfeél

., Mint megrendel6 ugy gondolom, hogy ez a bizalom, nekem nagyon fontos. Tudom, hogyha veliik dolgozom,
tudom, hogy milyen mindségii dolgot kapok, tudom, hogy amit megbeszéltiink azokat fogom kapni, és szerintem
ez nagyon fontos. ”

Civil

civil, ligyvivo,
vasarlo

,, Kicsit igy nehéz nekem. Egy célért dolgozunk, de hogy azért meg nagyon sok mindent megtanitunk ilyen
Szervezeési szinten is akar, és én ezt nagyon szivesen teszem. De egyesiileti szinten azt érzem, hogy nem kapok
vissza a Szatyortol eleget ahhoz, hogy tobbet adjak bele. llyen kapcsolatszinten. hogy én nem tudok most a
programok kitaldlasdaba ezért annyira belefolyni a Szatyorba, merthogy nem szeretném ...-tani.” (megj.
hasonlova tenni egy masik hasonl6 szervezethez, amelyben szintén dolgozom)

Helyi kozosség

helyi k6z0sség,
egylitt-gondolkodo

,,De ugy latom, lassan megy a dolog, de mindenképpen fejleszthetd lenne és pont ezeknek az intézményei
talalkozoknak is az egyik f6 dolga, hogy egymast erdsitsiik a kommunikdacio terén. Mert, ha mindenki csak a
sajat korét eléri, ezeket Gsszeadjuk, akkor meghatvanyozédnak ezek a lehetségek. Es ebben mi teljesen
partnerek vagyunk.”

Munkavallalé 1

munkavallalo,
vasarlo

A kaja készitését is maximalisan éelvezem, hogy azt meg kell csindlni, de az fizikai munka. Az is jo része, de amit
igazdn szeretek az meg ennek az elmesélése, hogy egyrészt mibdl késziilt. Nagyon-nagyon szeretik, mert nagyon
Jo izii dolgokat csindlunk.”
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Elnevezés Szerepek Jellemzo idézet
., Szeretek vezetni meg szeretem azt, hogyha keretek kozott lehet lenni. Van nyitdsi és zarasi idopont, szeretem az
Munkavallalé 2 | munkavallald ilyen kvazi szogletességet. Es a kornyezettudatossag otthon, hogy komposztot hozunk létre, minél kevesebb
hulladékot.”
Onkéntes Snkéntes. vasarlo A vasarlok helyi élelmiszerekkel torténd elldatasaval szerettem volna foglalkozni és nagyon ériiltem, amikor
i elfogadtik a jelentkezésemet. Oriiltem, hogy Magyarorszagra johetek, mert nagyszerii lehetéseg itt élni.”
partner, civil ., Kolcsondsen szallitunk egymasnak termékeket. Megbeszéltiik, hogy ne parhuzamosan miikédjiink, hanem
ctteer s .+, | dolgozzunk dssze, t6liik kapjuk az élelmiszereket és 6k meg nagyrészt téliink a tisztitoszereket, esetleg
Partner 1 beszallito, vasarlo, . , ’ o , - R .
- dolkods kozmetikumokat. Néeha, amikor marad idonk a sulyos erdforrdashiany, emberi erdforras hiany mellett, egyiitt
egyutt-gondolkodo torjiik a fejiinket és kozds programétleteink is vannak. Mar sikeriilt oket gyakorlatba onteni.”
partner, céges ,,Szamomra ez azt jelenti, hogy én igyekszem olyan alapanyagokat hasznalni, amelyek lehetdleg
Partner 2 igyfél, egyiitt- Magyarorszagon teremtek, lehetdleg szezondlisak lehetdleg jobb esetben ismerem, hogy ki termelte dket.

gondolkodo

Igazabol én azt szoktam mondani, hogy ez hazi tészta, amit nem én csindltam, de tudom, hogy ki csinalta.”

Szabalyozo 1

szabalyoz6 hatdsag

., Nem, talalkozni tobbszor talalkozunk, mi a tandcsadas keretében, tehat tigyfélfogaddson tobbszor talalkozunk a
terveikkel, otleteikkel kapcsolatban gyakran megjelennek. Illetve beszallitoiknal szoktunk ésszefutni. Ugye Ok is
részben az altalam ellendrzott piaci drusoktol, 6stermeloktol, kistermeldktol, cégektdl szerzik be az arujukat, és
ott dssze szoktunk futni néha.”

., Nem csak egy élelmiszerboltot lehet igy miikddtetni, szerintem, és ez mindenképpen kovetendo példa. Tehat,
amikor valamilyen helyi vallalkozo megkeres, hogy szeretne itt tizletet alakitani, akkor dltalaban elmondom,

Szabalyozo 2 szablyoz6 hatosag menjenek le a Szatyorba és nézzék meg, hogy mitkodik. Lehet, egy a sz0 jo értelmében iizleti, iizletpolitikanak,
tizletfilozofianak tekinteni, amit 6k csindlnak.”
., Taldn az egész onnan indult, hogy az dllatokat és a novényeket nagyon szeretem, és mindig nagyon szerettem
Szakmai szakmai szervezet, k?rteszkedm. ES. Zavar', hogy a blodlverz’llas csoklfren. Vldekey sztilettem és amzko;f felk_oltoztem a varosba, akkor
s7ervezet civil lattam, hogy teljesen élhetetlen ahhoz képest, ami ott van. Lattam, hogy ez mennyire kihat az emberekre,

mennyire frusztraltak amiatt, mert mondjuk nincs egy darab zo6ld sehol, a levegd is szennyezett és amit esznek-
isznak, az mind tele van vegyiilettel.”
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Elnevezés Szerepek Jellemz6 idézet
,,EQY sorozatba probalok minden honapban vadaszni felvaltva olyanokat, akik ismertek, és akik kevésbé
S SR ismertek, és ennek a sorozatnak az egyik tagja lett a Szatyor. Kifejezetten az lenne a cél, hogy azt mutassuk meg,
Ujsagiro 0jsagiro, vasarlo L S SO . o
hogy lehet ugy iizletet csindlni, hogy nem kizsakmdanyolo és nem fenntarthatatlan, hanem lehet valoban piaci
alapon megjelenni ugy, hogy kozben ezeket az elveket valaki betartja.”
ligyvivé, vasarlo ., Lelkes vasarlo vagyok és nagyon szivesen szoktam mondani, hogy hordom ide talicskaban a pénzt. Fontos
Uovvivé 1 énkénte; céoes > | olyan dolgokba belehiizni, amik piaciak. (...) Ez miikodjon ugy, hogy van itt a bolt, meg az egyesiilet, ez nagyon
8y ol - ce8 sokszor osszeér. (...) Tehat, én nagyon szeretem azt, amikor ez ugy tud miikodni, mint egy for-profit bolt, aminek
ugyte van egy tizenete és tud mellé rakni egy szolgaltatast, amin keresztiil ez az tizenet tud aramlani.”
) ., A barataim tudjak, hogy a taplalkozdsi téma engem érdekel. Sokszor f6z6k nekik, ha idejonnek vagy elutazunk
Ugyvivo 2 igyvivo, vasarld egyiitt valahova. Azt szeretem, hogy elmegyiink hosszu hétvégere egyiitt és akkor én szoktam bevasarolni, foleg a

Szatyorban. Abbol készitiink ételeket, foziink és egydltalan, azt essziik.”

Vasarlo 1

vasarlo

., Nagycsalados és keresztény kozegbdl jovok, eléggé sok onkéntes munkaval és elsésorban tarsadalmi
feleldsségtudattal ndttem fel. Az iskoldban is én szervezem a kozosségi szolgalatot, amit a gimiseknek kell
csinalni, az érettségihez. Tulajdonképpen abban a tagabb kozdsségben, ahol a gyerekkoromat eltoltéttem, ott a
kérnyezettudatossagnak is eleg komoly divatja volt. Amiota a sajat haztartasomat vezetem, azota probalom
keresgélni ennek a lehetiségeit.”

Vasarlo 2

vasarlo, egyesiileti

tag, Onkéntes,
igyvivo, helyi
kozosség

., Kideriilt, hogy a szomszédom (Egyesiiletvezetd). Elhatdrozta, hogy itt alakitja ki a boltot itt a hdzban. Es mivel
én meg itt laktam a hazban, ezért kézenfekvo volt, hogy segitek a dolgokban. (...) Akkor még itthon voltam
Magyarorszagon és utana jott egy olyan otlet, amikor elindult a boltnak a hdazhozszallitas szolgaltatasa, hogy
nekem van egy teherbiciklim és akkor ezzel néha tudok segiteni a hazhozszallitasban.”

Forras: sajat szerkesztés




V.2 A felelosségvidllalas jelentése és fontossdga

A mélyinterjis kutatds fontos elemét képezte annak feltérképezése, hogy mit

jelent az érintettek szamdara a tarsadalmi feleldsségvallalés, illetve a tudatos életmod,

valamint, hogy szamukra ez miért fontos. Mivel az interjialanyok nagyon kiilénb6z6

hattérrel rendelkeznek, tobbféle szempontbol kozelitették meg ezt a kérdést, elsésorban

az egyéni feleldsséget szem el6tt tartva.

Vélaszaikat 6sszesen 0t f6 kategdriaba lehet besorolni:

felelésség: Mindenkinek szem eldtt kell tartania, hogy egyéni dontései
milyen hatast gyakorolnak maésokra, illetve a természeti kornyezetre, a
felelosségvallalas tehat egyéni szinten jelenik meg, de egymasért is felelosek
vagyunk. Réadasul, akinek tobb a lehetdsége, annak a feleldsségvallalasbol
is jobban ki kell vennie a részét.

helyi alapanyagok: Olyan alapanyagokat, ¢lelmiszereket kell eldnyben

részesiteni, amelyek Magyarorszagrol szarmaznak, lehetdség szerint
szezondlisak. Ezzel a megoldassal kdzelebb lehet hozni a vidéket a varoshoz.

informdcio, informaltsdg: Ugyan plusz eréfeszitésbe és plusz pénzbe keriil,

de érdemes utdnajarni, hogy a vasarolt termékeket ki allitja eld, hol és
hogyan, milyen &sszetevokbdl all és miért érdemes azt valasztani.

kornyezeti szempontok: A kornyezeti szempontok figyelembe vétele

egyszerre jelenti az Onmérsékletet, tehat, hogy csak annyit vaséaroljunk,
amire valoban sziikséglink van, valamint, hogy a valasztott termékek
kornyezeti terhelése minél alacsonyabb legyen. Példaul szallitasuk minél
kevesebb kornyezeti terheléssel jarjon, illetve minél kisebb résziik keriiljon a
szemétbe. Sokan azt az utat jarjak be, hogy eldszor az ételeikben lesznek
tudatosabbak, utana pedig a kornyezeti szempontok megjelennek a
kozmetikumok, tisztitoszerek kivalasztasa soran is.

tudatossag: Aki tudatosan probal élni, annak sok mindenre oda kell figyelnie,
példaul arra, hogy milyen termékeket valaszt, végig kell gondolnia annak
kornyezeti hatasait. Az odafigyelés mellett kritikus gondolkozdsmoddra is
sziikség van, annak jegyében, hogy ,,a Foldet unokdinktél kaptuk kolcson”.

A téplalkozasi dontések rdadéasul kihatnak a fizikai, lelki egészségre is.
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Az ¢érintettek 4altal adott definiciok koziil kettét emelnék ki, az egyik a
kornyezeti, a masik a tarsadalmi szempontokra helyezte a hangsulyt.

A legfontosabb az egész fenntarthato fogyasztas, a tudatos fogyasztas elso

alapeleme mindenképpen az, hogy fogyasszunk kevesebbet. Tehdat a

mértékletesség, a fogyasztisnak az datgondolt redukcioja. Utana jon, hogy amit

fogyasztunk, az legyen minél kornyezetbaratabb termék. Tehat figyeljiink oda,

hogy minél kisebb okologiai labnyomu termékeket valasszunk.” (Akadémia)

., Tekintve, hogy nem vagyunk egyediil ezen a bolygon, mindenképpen
feleldsséggel tartozunk. Tehdt egyfeldl egy transzCendens értelemben is,
madsrészt meg abszolut tarsadalmi értelemben egymdsnak is felelések vagyunk,

hogy mit kezdiink azzal, amink van.” (Vasarl6 1)

A feleldsségvallalas személyes fontossagat a fenyegetd kornyezeti €s tarsadalmi
katasztr6fa megeldzésében, személyes életmindségiik €s egészséglik megdrzésében,
illetve a hosszu tavl kovetkezmények szem el6tt tartasdban, azaz az utdodok szémara
biztositott koriilményekben lattak az érintettek.

., Az okologiai valsag, nagyon egyszertien is el tudom mondani, a klimavaltozas,

a fajkihalasok, a légszennyezés, a kiilonbozo szintetikus vegyiiletek kartételei, a

talajerozio — ez az ot legfontosabb kérnyezeti probléma, ami arra int minket,

hogy itt még komolyabb tarsadalmi gond, tarsadalmi katasztrofa lehet,
mindenképpen masképp kell élni, és fogyasztani is.” (Akadémia)

V.3 A tarsadalmi felelosségvallalas kategoridi érintetti nézopontbol

Hillenbrand és Money harom f6 kategéridba sorolta a vallalati és érintetti
viszonyrendszereket, amelyeket a reputaci6 f6 dimenzidiként, illetve a tarsadalmi
feleldsségvallalas {6 kategoridiként hataroztak meg. Az elméletet részletesen a 11.6.2.2

alfejezetben ismertettem.
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12. tablazat: CSR- és reputacios dimenziok

Fo6 kategoria Alkategoéria

Amit elmond, azaz a kommunikacio

A szamomra biztositott elényok

A vallalat viszonya — ; " . .
HOZZAM Hozzaallasa az integritdshoz, az atlathat6saghoz

¢s az elszamoltathatosaghoz

Ahogy érzem magam

Helyi kozosségek

, . A széles értelemben vett tarsadalom
A vallalat viszonya

MASOKHOZ Olyan ¢érintettek, akikkel kozvetlen, tranzakciokra
¢épiil6 kapcsolatban all (munkavallalok, vevok,
beszallitok, befektetok)

A véllalat viszonya

ONMAGAHOZ, Hosszu tavu iizleti eredményesség

Hillenbrand — Money [2007] p. 271 alapjan sajat szerkesztés

Ebben az alfejezetben azt fogom megvizsgalni, hogy az éaltalam elvégzett
mélyinterjis kutatds érintettjei milyennek latjdk a Szatyorboltot ezekben a
dimenzidkban, azaz hogyan értékelik a tarsadalmi felelosségvallalas, illetve a reputacio

szempontjabol.

V.3.1 A szervezet viszonya az érintetthez

Hillenbrand és Money elmélete alapjan sajat maguk szervezet iranti viszonyat
négy alkategoria mentén hataroztdk meg az érintettek, amelyek a kovetkezOk voltak:
kommunikécio, személyes elonyok, a szervezet hozzaalldsa az integritashoz,

atlathatosaghoz és elszamoltathatosaghoz, valamint személyes érzéseik.

V.3.1.1 Kommunikacio6

Az észlelt kommunikacid kapcsan azt vizsgéaltam, hogy az érintettek szerint mit
mond el magardl a szervezet, mit kommunikal feléjiikk. Eppen ezért azt kérdeztem meg
toliik, hogy mit tudnak a kezdeményezés torténetérdl. A mélyinterjis kutatdsban részt
vevl tizenkilenc érintett koziil meglepden sokan, tizenegyen tudtak kisebb-nagyobb
részletességgel felidézni a Szatyor ,legenddjat”, koziilik harman részt is vettek a
szervezet kezdeti munkdjdban Onkéntesként. A tobbiek koziil négyen részletesen,

négyen részlegesen tudtdk elmesélni a szervezet torténetét.
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A ,,Szatyor-legenda” alabbi elemeit emlitették:

- csaladi, barati kor 6nszervezddése, akik

- helyi mezOgazdasagi kistermeldktdl rendeltek kozosen

- egészséges ¢lelmiszereket,

- hogy 0sszekOssék a varosban €16 tudatos vasarlokat a kistermeldkkel

- elészor komolyabb informatikai hattér nélkiil, egy megosztott Excel-tablaban
gyljtotték ossze az igényeket

- arendeléseket hetente egyszer egy ideiglenes atvevOponton lehetett atvenni,

- ahol onkéntesek segitettek a csomagok dsszeallitasaban

- késébb a kezdeményezés novekedésnek indult, Gjabb atvevépontok jottek
1étre és elindult a hdzhozszallitas

- végil pedig létrejott a Szatyorbolt iizlethelyisége

., Tudom, hogy az Egyesiiletvezetd és a bardti tarsasdga (hozta létre), szerintem
nyolc éve. Az a gyanum, hogy amikor én bekeriiltem, akkor ez mdr két éve
miikodhetett, és klassz, hogy felmeriilt az igény, hogy bevasaroljanak, voltak 10-
en, vagy 12-en és jott az Excel-tabla. Az elsé hely a Dohdny utca 57-ben volt a
pince, ahova csiitortokon 5-8 kozott lehetett menni, be kellett csengetni és ott
volt a tej, meg a laptop, és ladakbol ment az egész, akkor ez volt maga a
bevasdrlo-kozosség. AKKor lett az egyesiilet és ugy utana lett a bolt, mint fizikai

helyszin, és tobb dtvevépont, és kiszallitanak a Prezinek.” (Ugyvivo 1)

Megallapithatjuk  tehat, hogy a szervezet formdlis ¢és informalis
kommunikacidjanak hatasara az érintettek tobbsége tisztaban volt a szervezet eddigi
torténetével. Jellemzden a szervezethez kozelebb allo érintettek tuddsa volt alaposabb,
azonban egyaltalan nem biztos, hogy a Szatyor érintettjeinek szélesebb koréhez is elér a
szervezet kommunikacioja és Ok is ilyen részletesen ismerik a ,,legendajat”.

A szervezet torténetének ismerete és megosztisa masokkal a markakozosségek
egyik tipikus jellemzdje, tehat a markakdzosséget alkotdo szereplok azok, akik jol

ismerik €s kozvetitik a ,,legendat” az érdeklddok felé. (Muniz — O’Guinn [2001]
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V.3.1.2 Személyes elonyok
Az érintettek altal megfogalmazott személyes elonyok a kovetkezd hat csoportba
sorolhatoak:

elismerés

inspiralo

- itt vasarol

- joO érzés

- kapcsolati halo

- koOzosség

Az elismerést a beszallitok emlitették személyes eldnyként, szamukra egyfajta
védjegyet, rangot jelent, hogy termékeik mindsége alapjan a Szatyorbolt beszallitoi kozé
tartozhatnak.

., Azt szoktak mondani, hogy biztos piac. Meg erkolcsileg is jo. Tehdt, hogy ez

egy biztos pont, hogy én oda szdllithatok. Kvazi mintha egy védjegyet is

jelentene egyébként.” (Beszallito 1)

A Szatyorboltot ismerdk koziil tobben tekintettek egyfajta példaképként a
kezdeményezésre, amely inspirdlja Oket. Kuridzumnak, értékes és szimpatikus
kezdeményezésnek latjak, emellett az egyiittmiikddés soran megismert szereploket is
inspiralonak tartjak:

., Ujsdgiréként iszonyatosan oriilok, hogy ezt a sorozatot csindlhatom, nekem ez

az abszolut szivem csiicske azok koziil, amiket csinalok. Mindig nagyon

felvillanyozédom, amikor ilyen emberekkel lehet beszélgetni. Es kideriil, hogy

vannak emberek, akik ilyeneket csindlnak, nagyon elhivatottan.” (Ujsagiro)

Talan a leginkabb kézzelfoghatdé személyes eldny az, hogy az érintetteknek

lehetdségiik van a Szatyorbolt termékeinek megvasarldsara. Véleményiik szerint tobb

olyan termék is kaphat6 az iizletben, amelyet mashonnan csak jelentds utanajarassal
tudnanak beszerezni. A kapcsolatnak koszonhetdéen konnyen jutnak hozzd mindségi
alapanyagokhoz:
., Innen viszem haza én is mindig a kajat, megvannak az elonyei, mert mindig
csak nagyon mindségi alapanyagok vannak otthon, amire én nagyon biiszke

vagyok.” (Munkavallalo 1)
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Kiilonbozo érintetti szerepekbdl nézve jo érzés a Szatyorbolttal fenntartott
kapcsolat, legyen sz6 ott dolgoz6 munkavallalorol (testreszabott, szerethetd munkakor),
igyvivordl (onkéntes munka), vasarlorol (szemléletformalas):

, Egyrészt jol érzem magam tole, tehat ugy érzem, hogy akkor most felelosen

Jjarok el, és ettdl j6l érezhetem magam. Es egyébként meg iigy érzem, hogy a

pénzemert friss és jo minoségii dolgokat kapok.” (Vasarlo 1)

A j6 érzésen tul elonyként értelmezhetd az a kapcsolati hdlo is, ami Osszegyiilt a

Szatyorboltban és amit jo szivvel osztanak meg az érintettekkel is:
., Szerintem ezek a kapcsolatok hozzam adnak. Van egy ilyen tuddsbdzis, hogy
meg tudom kérdezni az Egyesiiletvezetot, hogy 6t most ajanlja-€, vagy sem, vagy
hogyan kell megkeresni igy xy termeloket. Van specidlis tudds, vagy

tandcsadasszertien.” (Civil)

A leginkabb jellemz6 személyes elonynek azonban az a kozosség bizonyult, ami
a Szatyorbolt kornyezetében kialakult, és amelynek életében 6rommel és ontevékenyen
vesznek részt az érintettek, legyen szd beszallitorol, civil szervezet képviseldjérdl,
partnerrdl, dnkéntesrdl vagy ligyvivorol:

.. En nagyon hiszek ebben, hogy szerintem a mai vilaghan az tok jo, hogyha az

ember egy ilyen kozdsségnek a tagja. Tehat, mint régen a vallds volt, vagy

hasonlo dolgok. Tehat ott is valahogy behuzott téged, egy csoporthoz tartoztal.”
(Ugyvivé 2)

,,Kozben bevdsarolok, vagy ha olyan van, fél ordat tudok segiteni, ha mindenki
elfoglalt, vagy annyi vasarlo van, segitek. Megmérem, kifizeti. Nekem szimpldn a

szocidlis életemnek kell.” (Ugyvivo 1)

V.3.1.3 Hozzaallas integritashoz, atlathatésaghoz, elszamoltathatosaghoz
Hillenbrand és Money a nagyvallalatok és érintettjeik szempontjaira fokuszaltak
elméletilk megalkotasa soran. Egy akkora méretli szervezet esetében, mint amilyen a
Szatyorbolt, egészen mds dimenzidkban jelenik meg a becsiiletesség, az atlathatod
miikddés vagy az elszamoltathatosag. Az ezeket biztositdé rendszerek és intézmények

helyett sokkal nagyobb a személyes bizalom és hitelesség jelentosége.
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Az egyesiilet vezetdjének személyes hitelessége, elismertsége ¢s kiterjedt
kapcsolatrendszere van ,,z0ld korokben” — errdl szamolt be tobb érintett is, koztiik
ligyvivo, civil, illetve az akadémiai szféra képviseldje is. Ez a magas szintli bizalom
egyik f6 forréasa:

Azt gondolom, hogy az Egyesiiletvezeto kommunikaciojan keresztiil ez a

hitelesség ez él, tehat, hogy minket hiteles szervezetnek tartanak, akivel érdemes

egyiitt dolgozni.” (Ugyvivé 2)

A masik fo forrdst pedig a pozitiv tapasztalatok jelentik, amelyet vasarloi
szerepben szereztek a kiilonbozo érintettek: az esetek dontd tobbségében jo mindségi
arut kaptak, ha mégis barmilyen probléma volt, azt pedig zokkendmentesen sikertilt
orvosolni. A hitelességet tovabb fokozza, hogy a weboldalon van egy olyan meniipont,
amelyben a kistermeldkkel lehet megismerkedni: a neviik mellett altalaban szerepel egy
foto is (van, ahol portrékép helyett termékfotot talalunk), illetve az az informacio, hogy
honnan és milyen termékeket szallitanak a Szatyorboltba. Van, akinél ez kiegésziil egy
rovid bemutatkozéssal, hitvallassal is. Az, hogy valaki a nevét és az arcat adja a
kezdeményezéshez, nagyon megnyugtatd még azok szamadra is, akik nem ismerik
részletesebben a mikodését, vezetdit:

,,Olyan megnyugtatoan hatott ram, hogy ranéztem, és lattam, hogy ok a

termelok, hogy ott az arcuk hozzd. Ebben megnyugodvan, rabiztam magam erre

a szimpatikus és megbizhato szervezetre. Legyen ez, és ezt ugy elhiszem.”

(Vasarlo 1)

Az atlathatd miikodés terén ugyanakkor tapasztaltak hianyossdgokat az
érintettek — ez elsdsorban azok esetében meriilt fel, akik napi kapcsolatban allnak a
szervezettel és valamilyen modon részt vesznek a mikodésében:

,Ennek a pénziigyi része, ez mennyire rentabilis, meg, hogy egyaltalan

fenntarthato-e, ha mar ennyit beszéliink a fenntarthatosagrol, akkor maga az

lizlet fenntarthato-e gazdasagi szempontbol? Ebbe nem latok bele. Azt sem
tudom, mennyit arulunk egy héten, vagy milyen a forgalmunk, ebbe a pénziigyi

részébe abszolut nem latok bele, és ez zavaré is egy kicsit.” (Munkavallalo 1)

. En kozgazdasz vagyok, engem mindig az érdekel, hogy dll a bolt, mennyi

beosztottat tud eltartani, mekkora a forgalom. Tehdt szimplin az, hogy nem
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tudom, egy héten vagy egy honapban mekkora értékben rendelnek. Ezt nem
tudom, és mivel egyesiileti tagok vagyunk, az egyesiilet anyagi helyzetével

vagyunk inkabb tisztaban. A bolt az teljesen for-profit vallalkozas.” (Ugyvivé 1)

V.3.1.4 Személyes érzések
Amikor arrdl kérdeztem az érintetteket, hogy hogyan érzik magukat a
Szatyorbolttal valé kapcsolatban, dontéen pozitiv személyes érzésekrdl szamoltak be.
., Szerintem egy nagyon pozitiv kozosség. Amikor indult a bolt, akkor is annyira
jo volt latni, hogy micsoda elkételezett emberek dolgoztak ott onkenteskent, és
tényleg annyira lelkesek voltak és latszott, hogy teljesen elkételezettek az iigy, a
dolog mellett, és ez szerintem nagyon pozitiv volt ezt gazdaként is megélni.

Minket is lelkesitenek. Es az & sikereik a mi sikeriink is.” (Beszallit6 1)

., JO érzés, hogy én hozzajuthatok ezekhez a termékekhez, és milyen jo lenne,
hogyha ezt mindenki megtehetné. Nagyon-nagyon sok érdekes és kedves
emberhez lehet itt kapcsolodni. Itt vannak rendezvények, ugye a megbeszélések,
és akkor ezen keresztiil egy csomo nézdpontba bele lehet latni, ami ehhez a

téemahoz kapcsolodik.” (Vasarl6 2)

Csupan két érintett szamolt be negativ személyes ¢&rzésekrdl, azonban
kozvetleniil egyik sem kothetd a Szatyorbolt magatartasdhoz, sokkal inkabb
szituaciofliggd esetekrdl van szo.

Az egyik szabalyoz6 szeretne hosszabb tdvon egyiittmiikdni a Szatyorbolttal a
keriileti termel6i piac ilizemeltetésében, amelynek keretében a szervezet segitene a
kistermeldk megnyerésében, azonban ennek megvalositasa egyeldre még nem sikertilt.

., Nem tul jol, szeretném, ha folyamatos intenziv kapcsolat lenne. Nehéz azt néha

kezelni, de ez sok mindenbdl adodik, az embernek ezer egyéb dolga van, nem

akarom ebben a kérdéskorben a sajat hiatusomat sem elfedni, mert nekem is van

hibdam, hogy nem intenziv, folyamatos él6 kapcsolat. Az embernek a

biirokratikus rendszeren néha nehéz datragnia magat egy-egy konkrét iigy

kapcsan. De, amikor egy hullamnak a tetején vagyunk és intenziven beszélgetiink

a Szatyorral az mindig eloremutato, mindig megvannak a perspektivik, hogy
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milyen jo lenne egyiittmiikodni, de a gyakorlati megvalosulas mindig varat

magara.” (Szabéalyozo 2)

A civil szervezet képviseldje pedig egyszerre vesz részt a Szatyor Egyesiilet
munkdjaban tigyvivoként, valamint vezet egy masik, szintén fenntarthat6 életmoddal és
taplalkozassal foglalkozo civil szervezetet. Az ¢ negativ személyes érzése tehat ebbol az
identitas-konfliktusbol szarmazik:

,,Nekem ez az elsé gyerekem és a Szatyor masodik, tehat, kicsit kettds iigynok

vagyok, de ahol tudok tényleg mindig igy, ezt igy, most sikeriilt megtartanom, de

Nem hiszem, hogy ez engem boldoggd fog tenni hosszu tavon, hogyha ennyire

hasonloak vagyunk.” (Civil)

Osszességében megallapithatd tehat, hogy a Szatyorbolt érintettjei pozitiv
személyes érzésekkel rendelkeznek a szervezet irant. Ez csak két esetben inogott meg,
azonban mindkét érintett a sajat személyes szerepébdl kifolydlag érez kétségeket, a

problémat tehat itt sem a szervezet magatartasa vagy kommunikacioja jelenti.

V.3.2 A szervezet viszonya a tobbi érintetthez

A szervezet masok iranti viszonya harom alkategéria mentén elemezhetd: a helyi
kozosségek, a szélesebb értelemben vett tarsadalom, valamint azok a kozvetlen
érintettek, akikkel tranzakciora épiilé kapcsolatban 4ll a szervezet — példaul:

munkavallalok, vevok, beszallitok, befektetok.

V.3.2.1 Helyi kozosség

A Szatyorbolt szlikebb értelemben vett helyi k6zosségét az a tarsashaz jelenti,
amelynek aljadban, egy Onkormanyzati iizlethelyiségben a szervezet miikddik. Az
interjuk készitése soran beszélgettem a haz egyik lakojaval is, 6 annyira Szoros
kapcsolatban van a szervezettel, hogy annak idején mar az iizlethelyiség felujitasaban is
segédkezett, emellett pedig egyesiileti tagként, iigyvivoként és oOnkéntesként is
tamogatja a kezdeményezést. Szamara a k6zosségi kapcsolatok mellett a Szatyorbolt az
elsédleges beszerzési forrast is jelenti.

Az a nehéz, hogy ilyenkor probalom felidézni, hogy jo, de eldtte hol

vasdaroltam? (...) egyre boviilt a termékkinadlat, nyilvan ebben is valtozott, és
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most mar szinte mindent lehet kapni, a citromon és bananon, meg a \WC-papiron

kiviil, mert ezeket szoktam mdshol venni.” (Vésarlo 2)

Tagabb értelemben véve pedig a VIII. keriilet Palotanegyed nevii varosrésze
alkotja a helyi kozosséget. Azok, akik nap, mint nap talalkoznak az iizlettel, ami a
Szatyorbolt egyik elsddleges kommunikéaciés eszkdze. Eppen ezért kellene az egyik
igyvivd megitélése szerint nagyobb figyelmet forditani a kornyéken lakok
becsabitasara, arra, hogy egyaltalan be merjenek jonni az iizletbe:

., Barki, aki bejon az utcarol, mert ez egy fizikai dolog, mert valaki bejon, és

egybol alkot egy képet, én nagyon sokszor mondom, hogy kell barkit hivni, ki kell

irni egy tablara, hogy ez mi. Mert azt mondjak, ja, hat maguk olyan biok, és
lehet, hogy nem kell, hogy tul bonyolult legyen, de egy kicsit lehet. Mert az
kellene, hogy ne legyen uri huncutsag, de van egy fizikai hely, ahova kvazi
eljonnek, benyitnak szimpldn a szomszédok, mert itt van egy 100 lakdsos haz és

nagyon sokan onnan jonnek ide.” (Ugyvivé 2)

A Palotanegyed kozosségi életét a Civilek a Palotavarosért Egyesiilet igyekszik
Osszefogni, amelynek a Szatyorbolt is aktiv tagja, szervezeti szinten tehat ebben a
formaban kapcsolodik a helyi k6zosséghez:

,,Ahogy mondtam van a CAPE, a Civilek a Palotavdrosért Egyesiilet, rajtuk

keresztiil szerintem sok mindenkivel egyiittmiikodnek, a civil élet elég jol

miikodik itt nalunk, amit a CAPE indikal, katalizal is valami médon. Es 6k ebben

a korforgasban benne vannak. Hogy konkrétan milyen egyiittmiikodési

formakban realizalodik, azt nem tudom.” (Szabalyozo 2)

,,Nemrég, tavaly év végén keresett meg az Egyesiiletvezeto, hogy szeretnének
valami kistermeldi kertet a kozeliikben. Ez iigyben is futottunk kéroket, vagy
erdeklodtiink.” (Helyi k6zosség)

V.3.2.2 Szélesebb értelemben vett tairsadalom
A szélesebb értelemben vett tarsadalom érdekében, a fenntarthatosag jegyében

sok mindent tesz a szervezet, ez a tevékenység két fo részre bonthatd: az egyesiilet altal
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szervezett kozosségi, szemléletformald programokra, valamint a bolt miikddésének

fenntarthatova tételére.

Az érintettek beszamoloi alapjan eddig a kovetkez6 latokor-bovitd és tudatosabb

¢letmodot népszerlsitd programokra keriilt sor, amelyek nagy része az ételkészitéshez

kotodik:

koz0s befdzés, szorpkészités

fozétanfolyamok (példaul otelemes f6zés a hagyomdnyos kinai orvoslés
modszertana alapjan)

részvétel a Restaurant Day kezdeményezésben (nyitott étterem nap, amikor
egy napra barki nyithat egy éttermet)

mini piac: nagyon kis mennyiségben terméket eldallité termeldk szdmara
biztositott értékesitési lehetdség

magcsere, paldntacsere a varosi kertészek szamara

gyerekeknek sz616 programok, példaul szaloncukor-készités
permakultara-kurzus (a permakultira Okologiai folyamatokat utanzo
mezdgazdasagi rendszer)

termeldi beszélgetések vagy termeld-latogatas: az lizlethelyiségben mesélnek
a termel6k a sajat modszereikrdl, termékkostolot tartanak vagy pedig az
érdeklédok latogatjdk meg a termeld gazdasagat és végeznek Onkéntes
munkat

filmklub

natir szappanokat, szépitOszereket készitd kurzus, kornyezetbarat
tisztitoszerek készitése

kdrnyezeti, fenntarthatdsagi témaja konyvtarsarok kialakitasa

kozosségi tér: a bolt helyisége Onmagaban is hasznalhaté kozosségi

rendezvényekre

A programok egy részének a bevételszerzés is a célja, ezekbdl a bevételekbdl az

egyesiilet mas programokat tud finanszirozni. Vannak azonban olyan lehetdségek is,

amelyeken onkoltségi aron lehet részt venni. Az egyesiilet programjai elsdsorban, de

nem kizarolag az egyesiileti tagokat célozzak meg, tehat ezeken eldzetes jelentkezést

kovetden minden érdekl6do részt vehet.

It nem csak fozoprogramok szoktak lenni, hanem egyéb tevékenységek is,

amiket az egyesiilet szervez. Ezeket a fozotanfolyamokat valamennyire, sot, nem

valamennyire, de bevételforras miatt is csindljuk, nem kifejezetten nonprofit,
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hanem legyen egy visszaforgathato része. (...) Vannak olyan programok, amik
abszolut nonprofit jellegiiek, ezek a kozos befozések, alapanyag dron, kifizeted a
paradicsomot, vagy a gyiimolcsot, amibol lekvart csindalunk, és akkor itt egyiitt

azt befozziik.” (Munkavallalo 1)

Ezek a programok tehat elsésorban tarsadalmi jellegii feleldsségvallalast
jelentenek, hiszen az emberek szaméra biztositanak kiilonb6z6 lehetoségeket a
fejlodésre, tanuldsra, ugyanakkor azonban kozvetve kornyezeti célokat is
megvalositanak, hiszen a fenntarthatébb életmodot elsajatitd résztvevok a jovOben
kevésbé fogjak terhelni a kornyezetet, ha megtanulnak egészségesebben ¢és
kornyezettudatosabban étkezni és tisztdlkodni. A helyi és kornyezettudatos termeldk és
termékek népszeriisitésével pedig a helyi gazdasagot erdsiti az egyesiilet. A tarsadalmi
felelosségvallalasnak tehat a kornyezeti, a tarsadalmi és a gazdasagi dimenzidja is
megjelenik a szervezet miikodésében €s programjaiban.

A Szatyorbolt tobbféleképpen igyekszik sajat miikodését fenntarthatobba tenni,
ezek koziil az érintettek a kovetkezdket azonositottak:

- bizonyos termékek nem kaphatéak (pl. banén, narancs), mert nem hazai,

szezonalis termékek

- milanyag palackos iidit6k helyett csak iiveges kiszerelésti tidit6t arulnak

- nem roskadoznak a polcok az arukészlettdl

- odafigyelnek arra, hogy minél kevesebb csomagoléanyagot hasznaljanak, ha
a  haszndlatuk  elkeriilhetetlen, akkor probalnak  kornyezetbarat
csomagoldanyagokat haszndlni (visszavalthatd iivegek, ujrahasznositott
anyagbol késziilt papirzacsko stb.)

- az eldre csomagolt termékek mellett sok termék kaphatd kimért valtozatban
is (pl. olaj, joghurt)

- a bolt berendezése, butorai ujrahasznositott anyagbol késziltek (pl.
tivegpalackokbol késziilt lampa)

- a lejarat hatardn 1év6, megmaradt termékeket szombaton fél aron lehet
megvasarolni (kevesebb a hulladék, valamint igy azok is tudnak az {izletben
vasarolni, akik egyébként nem engedhetnék meg maguknak)

- komposztaljak a hulladékot

- a friss termékek jelentds része 50 kilométeren beliilrél szarmazik, hogy igy

csokkentsék a szallitasbol eredd kdrosanyag-kibocsatast
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- igyekeznek kistermeldkkel egyiitt dolgozni, akik atgondolt kivalasztasi,
,,mindsitési” folyamatot kdvetden valhatnak a Szatyorbolt beszallitoiva
- az lzletben taldlhatd termékekbdl rendezvényekre készitenek a
fenntarthat6sag szempontjait szem el6tt tartd szendvicseket, hidegtalakat
A kornyezeti, gazdasagi ¢és tarsadalmi elvek ilyen szintii szem el6tt tartasa
természetesen nem csupan Oncélu tevékenység, hanem egyuttal versenyeldnyt is
jelenthet a tudatos fogyasztokért folytatott kiizdelemben, ez az, ami megkiilonbozteti a
kezdeményezést mas, esetleg ,,engedékenyebb” versenytarsaitol:
De amit megkapunk, hogy miért jobb a Szatyor bolt, mint mds helyek, vagy mint
egy termeldi piac, azért, mert egy nagyon szigoru rendszeren kell dtmenni, ami
nekiink abszolut plusz energia és fontos szempont, hogy megbizhato forrdasbol

legyenek nagyjabdl allando jo mindségii dolgok. (Munkavallal6 1)

A Szatyorbolt altal képviselt tudatossag wugyanakkor igényel egyfajta
nyitottsagot, szemléletvaltast is az érintettek, kiilondsen a fogyasztok részérdl, hiszen a
kornyezet védelme érdekében példaul nincs til sok termék készleten, ami eltér a
fogyasztoi tarsadalomban megszokott, roskadozé polcoktol:

Nekem ott az volt meglepd, hogy nincs sok termék, vagy legaldabb is ahdanyszor

én ott jartam, nem éreztem, hogy roskadoznanak a polcok, és ez nekem meglepo

volt. De az Egyesiiletvezetovel beszélgetve kideriilt, hogy ebben van tudatossag
is, merthogy a hulladék-termelddés elkeriilésének ez az egyik modja, hogy nem
taraz be tul sokat, de mint vasarlo, nekem nagyon meglepo volt, hogy ranézésre

egy félig iires iizletbe megyek be. (Ujsagird)

Az ¢érintettek altal felsorolt tevékenységekbdl megallapithatd tehat, hogy az
egyesiilet mellett a bolt miikodésében is megjelenik a tarsadalmi felelésségvallalas

kornyezeti, tarsadalmi €s gazdasagi dimenzidja is.

V.3.2.3 Kozvetlen érintettek

Hillenbrand és Money elméletében azok szdmitanak kozvetlen érintettnek, akik
kozvetlen, tranzakciokra épiilé kapcsolatban allnak a szervezettel, mint példaul a
munkavallalok, a vevok, a beszallitok, illetve a befektetok.

A Szatyorbolt esetében nagyon kevesen tudnak arrdl, hogy egy befektetd a

hattérbol tamogatja a szervezet tevékenységét, ezért a kapcsolat jellegérdl nem esett sz6
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az interjuk soran. A munkavallalok egyeldre kevesen vannak (egy vezetd, illetve két
alkalmazott), igy kifejezetten erre az érintetti viszonyra nézve csekély ralatasuk volt a
kutatas résztvevOinek. Amirdl viszont sokan be tudtak szdmolni, az a Szatyorbolt
vasarlok €s beszallitok irdnti viszonya, valamint az iizletben tapasztalhato altalanosan
pozitiv fogadtatas.

Az interjuk készitése soran nagyon jo érzés volt megtapasztalni, hogy nem csak
a szervezetet kozelebbrol ismerok, hanem a tavolabbi érintettek szamara is érezhetd volt
a Szatyorbolt egyedi, baratsagos légkore:

., Csaladias és barati. Mint egy kézdsség, tehat nagyon elmosodik az én-hatar

egymas kozott. Tehat pontosan kirajzolodik, hogy mi az, ami helyes, és mi az,

ami nem és nagyon kisszerii problémdk vannak csak. Bagatell, aprosdagok csak.

(...) Mint egy vidéki lakodalom, amikor mindenki ismer mindenkit, igy tudom

lefesteni ezz. ” (Munkavallal6 2)

Aki viszont még nincsen benne a ,korben”, azaz még nem ismeri az iizlet
munkatarsait, az eléfordul, hogy kiviilallénak érezheti magat, szdmara kicsit zartnak és
bennfentesnek tlinhet a Szatyorbolt vilaga:

A vasarlok felé kicsit azt érzem, hogy azokkal nagyon jol kommunikal, akik mar

benne vannak a kérben, azokkal jol tudnak kommunikalni, de hogy ez picit tul

zdart és nagyon kevés ldatszik ki, holott elvileg fontosak lennének, akik

érdekléddk, de még nem vdsarlok.” (Ujsagird)

Ennek lehet, hogy az az oka, hogy a szervezet er6forrashiannyal kiizd és sokszor
a meglévo vasarlokkal fenntartott kapcsolatai is elég hektikusak, a kommunikacio pedig
esetleges. A beszallitoi kapcsolatokat pozitivan értékelték az érintettek, tudjak, hogy
mivel a szervezet mikodésének alapjat a megbizhatdo beszallitok altal biztositott
termékek jelentik, ezért nagy figyelmet fordit rajuk a Szatyorbolt:

Ha jol, tudom a beszallitokkal elég jo (a kapcsolat), mert arra alapul ez az

egész, hogy ez épiiljon, ha jol tudom, erre elég nagy figyelmet forditanak, illetve

még egy érintett lehet, a potencialis beszallitok, azt nem tudom, hogy ott

mennyire épitik, vagy nem épitik a kapcsolatokat. (Ujsagird)
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V.3.3 A szervezet viszonya 6nmagihoz

A szervezet Onmagdhoz valdé viszonya leginkdbb a hossza tavu iizleti
eredményesség terén érhetd tetten. Bar a kutatas interjialanyai hisznek az tizleti
koncepcioban ¢és sajat eroforrasaikkal (termékek, szakértelem, id6) is hozzdjarulnak
annak sikeréhez, tobbekben megfogalmazddott, hogy vajon hossza tavon ¢életben tud-e
maradni ez a példaértékli kezdeményezés. A hosszl tavh sikeresség megteremtését az
egyik, a szervezet elott 4ll6 jovobeni kihivasként hataroztak meg:

., Szerintem az is kihivds, hogy ez pénziigyileg fenntarthaté-e? Mennyi ember fog

vasarolni és mennyit, vagy mennyi program lesz megszervezve, amibol lesz elég

bevétel, amibol a munkasok lesznek fizetve, szerintem ez egy nagy kihivads és ez
egy nagy keérdés. Azért ez egy befektetés. Nagyon-nagyon erds befektetés
emberileg is, és pénziigyileg is, ami most nagyon kevés emberen van, és nekik

azert nagy kihivas, hogy nehogy belebukjanak, és tényleg sikeriiljon.” (Civil)

Felmeriilt a beszélgetés soran az iizleti angyal szerepe is, aki jelenleg pénziigyi
tdmogatast nyUjt a Szatyorbolt miikddéséhez. Kérdés, hogy az 6 segitsége nélkiil,
onalloan fenn tud-e maradni a kezdeményezés:

,, Hat, igazabol én nem ismerem a pénziigyi helyzetiiket, de az lehet egy kihivas,

hogy cash-flow szinten megdlljanak, hogy egyszeriien jon-e annyi bevétel,

amennyi kiadds van. Es hogyha nem jon, akkor azt meddig hajlandé valaki

dotdlni, szponzordlni.” (Partner 2)

Az optimistabb allaspont képviseldi szerint viszont éppen a sajatos iizleti modell
hozhatja meg a hosszl tavu tizleti eredményességet a Szatyorbolt szamara:

., Ez mindenképpen csak hosszui tavi kifutdasu lehet. Tehdt eleve, ami nagyon

rovidtavon hoz tizleti hasznot, az rovid idon beliil elhal. A gyorsan berobbano és

nagyon sikeres termékek koziil nagyon kevés marad meg késébb is. Ugy

gondolom, hogy Jk pontosan olyan jellegii vallalkozds, amelynek hosszi

kifutdasa lesz. ” (Céges ligyfél)

A hosszt tavu sikeresség esélyeinek értékeléskor figyelembe kell venni a

szervezet eddigi torténetét, fejlddésének ivét. Tulajdonképpen mar most is jelentds
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fejlédést tudhat maga mogott a szervezet, hiszen egy barati kezdeményezésbol,
onkéntes 0sszefogasbol eljutottak odaig, hogy létre tudtak hozni a Szatyorboltot:
»Meg hat az, hogy tulajdonképpen onkéntes csapatbol, aki ezt a boltot
elinditotta, most mar tudnak fizetni is ott alkalmazottaknak, tehat

munkahelyeket teremtettek. ” (Beszallito 1)

Amennyiben pedig a szervezet altal képviselt egyik legfobb értéket, a
fenntarthatosagot is figyelembe vessziik, uj dimenzidval gazdagodik a hosszii tavu
sikeresség értékelése. Nem biztos, hogy az a Szatyorbolt célja, hogy nagyon nagyra
ndjon, lehet, hogy echelyett az Onfenntartds és a miikodés stabilizaldsa &ll a
kozéppontban:

Kérdés, hogy mit tekintiink sikernek, ha a profitmaximalizalast, akkor nem

biztos, de ha azt mondjuk, hogy énfenntarté legyen, és hogyha ez a cél

megvalosul, ez mar Siker, akkor lehet. Meggazdagodni nem fognak beldle.

(Beszallito 1)

V.4 Kommunikacio az érintettekkel

Az ¢érintetti kommunikacié vizsgéalata soran nem csak arrdl kérdeztem az
¢érintetteket, hogy milyen eszkozoket alkalmaz a szervezet a velik folytatott
kommunikacio soran, hanem azt is igyekeztem feltarni, hogy tapasztaltak-e barmilyen
kommunikécios problémat, mennyit tudnak a tobbi érintettel zajlo kommunikaciorol és

milyen javaslataik, elvarasaik vannak a kommunikécioval kapcsolatban.

V.4.1 Kommunikacios eszkozok

A kiilonboz6 érintettekkel folytatott kommunikéacid soran az elsddleges eszkozt

a telefon és az e-mail jelenti, illetve gyakori a személyes egyeztetés is.
- A beszillitok esetében a megrendelések egyeztetése a visszakovethetdség
miatt jellemzéen e-mail-ben torténik. Az aru atvételekor az iizletben
személyes egyeztetésre is lehetdség van, ilyenkor kapnak visszajelzést és

barmilyen mas kérdést is meg tudnak beszélni.
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A munkavéllalok szdmara van egy heti rendszeres megbeszélés, az 6
esetiikben a személyes kommunikacid szerepe a leginkabb jelentds. A
kiilonbozo feladatok iitemezését pedig online platformokon keresztiil (pl.
Google Drive, Task Manager) oldjak meg.

Az iigyvivék havi egyeztetésein megbeszélt feladatok ¢és a kiilonbozd
projektek nyomon kovetésére nemrég bevezetésre keriilt egy applikacio:
,,Nem tudom, hogy tényleg segiteni fog-e benniinket, ez inkabb ilyen
proébalkozas, hogy kicsit profibb kommunikdciot valositsunk meg.” (Ugyvivé
2)

A szabalyozok esetében altalaban elére egyeztetett személyes taldlkozokon,
illetve sziikség szerint helyszini bejaras keretében zajlik az aktualis tigyek
megbeszélése. Természetesen ez aldl kivételt jelentenek az eldzetes
bejelentés nélkiili hatosagi ellendrzések.

A vasarlok esetében a személyes kommunikédcio az elsddleges, illetve
egyikiik a rendelések miatt rendszeresen latogatja a Szatyorbolt weboldalat.
Koréabban volt a heti zldségcsomagban receptkartya, jelenleg sajnos nincs,
amit ez a vasarlo hidnyolt, mert hasznosnak tartotta, féleg a kevésbé ismert

alapanyagok esetében.

Azon tal, hogy az adott érintetti szerepiikben milyen kommunikécios eszkozoket

hasznalnak, arra is rakérdeztem a mélyinterjuk sordn, hogy mit tudnak arrdl, hogy a

tobbi érintett esetében hogyan kommunikél a szervezet. Erdemben csak a fogyasztoi

kommunikéciorol rendelkeztek informacioval, ennek az eszkdzeit viszont egészen jol

ismerték:

., Facebook, weboldal, személyes taldalkozo. Az emberek egymasnak ajanljak,
szerintem ez az egyik legfontosabb eszkéz.” (Onkéntes)

,,De azt gondolom, hogy a személyes is megvan, mert a Szatyor bolt maga az
olyan talalkozohely is, ami személyes taldalkozdsokra lehet alkalmas. Azon
kiviil szerveznek olyan programokat, ahol tudnak személyes kapcsolatot is
kialakitani. Szerintem nagyon fontos, hogy a személytelenbol a személyes
felé tudjanak mozdulni.” (Akadémia)

., Amit nem szeretek, az a szorélap. Az szerintem jo hogy ki van irva, vagy Ki
van ragasztva a boltban, hogy milyen programok lesznek. Van egy Facebook

Szatyor csoport, van a Szatyorbolt weboldal és a hirlevél.” (Civil)
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V.4.2 Kommunikaciés problémak

A kommunikacio jelenlegi hianyossagait jol jellemzi, hogy arra a kérdésre, hogy

a jelenlegi kapcsolatot hogyan lehetne tovabbfejleszteni, az érintettek leggyakrabban a

kommunikécio teriiletét jelolték meg.

A termeldk munkdjat el0segitené a jobb tervezhetdség, azaz, ha példaul a
szezon elOtt tisztazni lehetne a beszallitoktol igényelt termékeket és
mennyiségiiket.

Nem teljesen vilagos az iigyvivok ¢és az Egyesiiletvezetd kozotti
feladatmegosztas, nem tiszta, hogy kinek meddig terjed a feleldssége.

A partnerekkel valo egyiittmiikodés nem mindig miikddik zokkenémentesen,
Az egyesiilet szemléletformdld programjai (workshop-ok, termeldi

latogatasok) a kiilsé szemléld szamara kovethetetlen halmazt képeznek,

nincs / nem lathatd elézetes litemezés, megszervezésiikre és meghirdetésiikre
ad-hoc médon keriil sor, emiatt van, hogy alacsony a résztvevok szama.

Az eddiginél intenzivebb kommunikacioéra lenne sziikség, tobb mindenkinek,
tobb  feliileten, tobbszor kellene elmondani, hogy mirél szol a
kezdeményezés. Ez a versenytarsak megjelenése és egyre intenzivebb
kommunikéci6ja miatt is fontos lenne.

A sajtémegjelenéseket eldsegitené, ha a szervezet jobban fel lenne késziilve
arra, hogy informéciot adjon magarol.

A szervezet bels6 milkddése soran a legtobb fesziiltség a belsd

kommunikécié hianyossagaibol fakad: Személyesen is nyilvian, de az

Egyesiiletvezetd keveset van bent, ezért is rossz a kommunikacio, mert ritkan
talalkozunk, és amikor talalkozunk akkor is valami dolga van. Nem csak egy,
hanem sok. (Munkavallalo 1)

A professzionalis miikodés részeként a kommunikéciot is szabdlyozott

mederbe kellene terelni, tobb figyelmet kellene forditani.

Az eddigi kapcsolat sordn felmeriilt mar néhany kommunikaciés probléma,

amelyeket a beszamolok szerint mindkét fél igyekszik megeldzni:

A Dbeszdllitok esetében eléfordult, hogy egy adott terméket nem tudott
szallitani a kistermeld, viszont szerzett maga helyett masik termel6t. Illetve

arra is volt mar példa, hogy rosszul lett leadva a rendelés: ,,7,6 kg uborka
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helyett 76 kg szerepelt a rendelésben, és azt leszedtem és idehoztam. (...) A
tobbit atvették bizomanyba.” (Beszallito 1)

A helyi kozdsséget képviseld szervezet 6rommel adna hirt a szervezet

munkajarol, programjairdl sajat hirlevelében ¢és egyéb kommunikacios
feliiletein, de nem szoktak errdl informaciot kapni a Szatyortol. Ugyanakkor
a sajat kommunikacidjukat sem taldljadk elég jonak, ezért egymads
kommunikécidjanak erdsitésére létrehoztdk az intézményi talalkozokat és
szivesen keriilnének az eddiginél szorosabb kapcsolatba a szervezettel, hogy
jobban megismerjék egymast.

A munkavallalék esetében a szoros napi egylittmikodés miatt a felmeriilo
problémékat egybdl meg tudjak beszEélni, a belsd kommunikacid
hianyossagai inkdbb a munkaszervezésre vonatkoznak.

A partnerek visszajelzése alapjan a szervezet szétszortsaga miatt néha nehéz
kapcsolatba 1épni a Szatyorral és az egymastol valo rendelés elszamolasa is
késedelmet szokott szenvedni. Az egyik partner nagy tételben szokott
rendelni a Szatyorbolttdl, vele eléfordult mar, hogy az elére megbeszéltek
ellenére mas mindségl terméket kapott, ami megnehezitette a munkajat. Az
6 megoldasuk az ilyen ,,vis maior” helyzetekre az, hogy kritikus fontossagu
alapanyagot nem rendelnek, inkdbb csak olyan extrdkat, amik a ,hab a
tortdn” kategoriaba tartoznak szdmukra.

A szabdlyozdk esetében volt egy jelentdsebb kommunikacios félreértés a
termeldi piac 1étrehozdsaval kapcsolatban, az érintett szerint a szervezetben
az a benyomas alakulhatott ki, hogy nem jo az altaluk kidolgozott megoldas.
Ezzel szemben inkdbb a hivatali folyamatok lassusdga és kortilményessége
akadalyozza az egyiittmiikodést. A szabalyoz6 igérete szerint a jovOben
nagyobb figyelmet fog forditani a kommunikacidora €s a megbeszéltek
betartasara.

Az ligyvivék nem tartjdk elég hatékonynak sajat miikodésiiket, tgy érzik,
hogy a kozosen elhatarozott terveket nem mindig sikeriil (idében)
megvalodsitani. Mieldtt az egyestilet kormére égne a feladat, altalaban az
Egyesiiletvezetd szokott megmentdként beugrani, de ez hosszl tdvon nem
optimalis megoldas, hiszen igy is sok rajta a teher. Megitélésiik szerint az
okozza a nehézséget, hogy az ligyvivok tulajdonképpen Onkéntesek, igy

nehezebb a vaéllalasok szdmonkérése. A probléma megoldasa az lehet, ha
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kevesebb feladatot vallal be az egyesiilet, azokat viszont kovetkezetesen
megvalositja.

- Az ujsagir6 esetében egy félreértés miatt az Egyesiiletvezetd nem volt ott az
elore egyeztetett idopontban és bar késébb telefonon keresztiil elkésziilt az
interji és nagyon pozitiv benyomast tett ra a szervezet vezetdje, ugy véli, a
jovoben érdemesebb lenne jobban megszervezni a Szatyor kommunikaciojat.
A sajtomegjelenések fontosak a szervezetnek, viszont az 0jsdgirék nem
mindig tehetnek és nem mindig tesznek plusz eréforrasokat a sziikséges
informaciok megszerzése érdekében.

- Tobbeknek volt vasarloként kommunikacids problémaja: Egy technikai hiba

miatt megsokszorozodott a rendelési feliileten a megrendelt mennyiség, de
egy jo hangulatu levelezés soran sikeriilt megoldani a problémat. Egy masik
esetben viszont egy céges rendelés soran nem a megrendelt mennyiséget
kapta az ligyfél, rdadasul ez csak az ajandékok szétosztasakor deriilt ki. Itt a
problémét a kommunikécié hianya jelentette: L En széltam idbben, akkor
lehet mondani, hogy igen, vagy nem, vagy lehet olyan drat mondani, amin én
elgondolkozom, hogy azért mar sok lesz.” (Ugyvivé 1)

Az egyes ¢érintetti csoportokat €s kommunikéaciés problémdkat Osszegezve
megallapithatjuk, hogy a jo szandék ellenére eléfordulnak nehézségek az
egylittmiikddés soran, amelyeket kedves és dszinte kommunikacidval altaldban meg tud
oldani a szervezet. Sok problémat meg lehetne viszont eldzni a szervezettebb és

pontosabb kommunikacioval.

V.5 Erzelmi elkitelezettség

Az érintetti viszonyok fontos jellemzdje, hogy a szervezet érintettjei érzelmileg
mennyire kotelezddnek el a szervezet mellett. Tehat, hogy mit gondolnak rola, hosszi
tavon tervezik-e, hogy kapcsolatban maradnak vele, el tudnak-e képzelni mas jellegii
egyiittmiikddési format, ajanljak-e masoknak, megvédik-e masokkal szemben.

A Szatyorral kapcsolatos érintetti asszociaciokat a kovetkezO, 26. szamu abra
foglalja 6ssze. Jol lathato, hogy csupa pozitiv jelzdt soroltak fel a mélyinterjuk sordn az

érintettek, rdadasul az is kideriilt beldle, hogy ismerik és elismerik a szervezet
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tevékenységét €és erdfeszitéseit, valamint nagyra értékelik az iizletben tapasztalhato

pozitiv légkort.

28. abra: Erintetti asszociaciok a szervezettel kapcsolatban

Forrés: sajat szerkesztés

Az érzelmi elkotelezettség egyik fontos forrasat az Egyesiiletvezet6 jelenti, aki
mar a kezdetek ota részt vesz a szervezet munkéjaban. Az érintettek kiemelték sugarzo,
inspirald személyiségét, kivald kapcsolatteremtd képességét, szakmai felkésziiltségét a
tudatos taplalkozas terén, kiterjedt kapcsolatrendszerét ,,zold” korokben és a
kistermelok kozott. Tobbek szaméara ¢ maga a Szatyor, a szervezet hitelességének

legfobb forrasa: ,,4 Szatyor nekem egyrészt személyesen az Egyesiiletvezetohoz kotodik,

madsrészt benne van természetesen az okologikus mezogazdasag, ez elvalaszthatatlan.”
(Akadémia)

Akik jobban ralatnak a szervezet miikddésére, mint példaul a munkatarsak és az
ligyvivok, azok mar észlelték, hogy a jelenleg tapasztalhatd szervezetlenség egyik oka
az, hogy az Egyesiiletvezetonek tul sok feladata van, amit nem delegal hatékonyan. Az
egyik érintett elismerését fogalmazta meg amiatt, hogy jO vezetdként ezt a problémat

mar maga az Egyesiiletvezetd is felismerte és igyekszik tenni ellene.
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Arra a kérdésre, hogy hosszu tavon tervezik-e a szervezettel valé maradast, azaz

a Szatyorral valo egyiittmiikodést, az érintettek egy kivételes esetet leszamitva igennel

valaszoltak. A ,,Beszallito 1” nevii érintett személyes okokbol lehet, hogy az év végén
az egyiittmiikodés feladasara kényszeriil. Az 0 esetét leszamitva a tobbiek egyértelmiien
a kapcsolat folytatasa mellett foglaltak allast, raadasul igen lelkesen.
., Raadasul igy, hogy tudom is alakitani azt, hogy milyen iranyokat vegyen, ez
még inkabb egy olyan szoros kapocs, ami azt gondolom, hogy nem tudom,

minek kellene térténnie ahhoz, hogy ez ne igy folytatédjon.” (Ugyvive 2)

Szinte kivétel nélkiil el6fordult mar a mélyinterjikon részt vevd érintettekkel
olyan helyzet, amelyben méasoknak ajanlottdk a szervezet altal forgalmazott termékeket.
Természetesen van eltérés az ajanlds intenzitasdban, van, aki csak megemliti
lehetdségként, van, aki pedig lelkesen ajanlja ismerdseinek a kezdeményezést.

, Hat, reaktivan. Tehat én nem ugy megyek az utcan, hogy ’'Hallottal a

Szatyorrol?’ de ha szoba keriil, akkor persze. En abszoliit Szatyor parti vagyok.”

(Partner 2)

,Igen. Most azt gyiirém, hogy a munkahelyem is dtvevépont legyen, hogyha 10
ember rendel egy héten, azt kivinnék. Ezt nem lehetetlen elérni, de az emberek

mindig lassan eszmélnek.” (Ugyvivé 1)

Az utobbi idézet egy érdekes jelenség megnyilvanulasa. Mikozben a
multinacionalis nagyvallalatok sok pénzt koltenek arra, hogy a teriiletiikon relevans
véleményvezéreket megnyerjék marka-nagykodvetnek, a Szatyor esetében az elkotelezett
és lelkes érintettek onkéntesen, személyes meggy6zddésiikbdl fakaddan végeznek ilyen
jellegli tevékenységet és valnak marka-evangelistava.

A szervezet megveédésére eddig csupan néhany esetben volt sziikség, hiszen az

érintettek  beszamoldi alapjan alapvetden pozitivan reagalnak az emberek a
kezdeményezésre, nehéz kifogasolnivalot talalni benne. Két érintett emlitette, hogy az
ismerdse draganak tartotta a Szatyor termékeit: egyikdjiik a kimagaslo ar-érték aranyra
hivatkozott, a masik érintett viszont kénytelen volt egyetérteni a felvetéssel és emiatt
nehéz volt megvédenie a szervezetet. Az egyik, igen lelkes vasarld viszont pozitiv
tapasztalatai alapjan sikeresen érvelt a kezdeményezés mellett, amikor ismerdsei negativ

véleményével szembesiilt:
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. En vdltoztatom mdsok véleményét, mert meglepédtem, hogy két emberbe is
belefutottam, akinek negativ tapasztalatai voltak és nekem egydltalan nem
voltak. Nagy vehemencidaval védelmeztem.” (Vasarld 1)

A szervezet megvédése ¢€s ajanlasa (akdr marka-evangelistaként) a
markakozosségek egyik jellegzetes vondsa, Muniz ¢és O’Guinn kdzosségi
felelosségként, a kozosség tagjainak megtartasaként azonositotta a jelenséget. (Muniz —
O’Guinn [2001])

Szamomra meglepd volt, hogy az érintettek koziil tobben is fontolgatjak, hogy
egyszer a jovoben elmélyitik a szervezettel fenntartott kapcsolatukat, azaz az eddigihez
képest ujabb szerepben jelennek meg a Szatyorbolt életében. Nem is annyira a konkrét
szerep a lényeges, hanem maga a szandék, a nyitott hozzaallds. A kutatas résztvevoi
koziil tizennégyen nem zarkdznanak el a lehetdségtdl, hogy valamilyen més szerepben
is kiprobaljak magukat, példaul vasarloként, beszallitoként vagy pedig munkatarsként.
Természetesen a vasarlas egészen mas elkotelezettségi szintet, lazabb kapcsolatot jelent,
mint az, ha valaki a Szatyor beszallitgjava valik.

,Igen, ezen mostandban gondolkodtam is, hogy valamit nagyon szivesen
besegitenék nekik. (...) Szivesen elmennék én is gazdakhoz, akar darubeszerzés,

szallitas (keretében). Nagyon szeretek ezzel foglalkozni.” (Beszallité 1)

V.6 Jovibeni kihivdasok és lehetoségek

Az érintettek jovObeni terveit kdvetden arra is kivancsi voltam, hogy 6k hogyan
latjak azokat a kihivasokat és lehetdségeket, amelyekkel megitélésiik szerint a szervezet
varhatoéan szembesiilni fog.

A legjelentdsebb kihivasnak az emberek hozzdalldsdnak megvaltoztatasat lattak,

valamint a szervezetre jellemzo6 er6forrashianyt, azaz a miikodésébol fakado kapacitas-

korlatokat. Az emberek hozzadllasa alatt jellemzOen azt értették, hogy a fogyasztok
széles rétegei megszokasbol, lustasagbol vagy arérzékenységbdl kifolyolag rovid tdvon
optimalizélnak, azaz eldnyben részesitik a kényelmes és olcs6 bevasarlasi lehetdséget,
nem veszik figyelembe a fenntarthatosag szempontjait.

, Azt gondolom, hogy itthon ez még nagyon nagy harc, mert egyszerre kell

minden oldalt meggydzni neki arrol, hogy ez neki jo lesz. Tehat a termeldket is,
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és a fogyasztokat is, amennyire tudom, a szabdlyozasi kornyezet sem kedvez
annak, hogy ok ezt konnyen csinaljak, tehdat ez minimum haromoldalu kiizdelem.

(Ujsagiro)

Amennyiben azt feltételezziik, hogy sok fogyaszté hozzaallasat sikertil
megvaltoztatni és koziiliik tobben a Szatyorbolt vasarloiva valnak, akkor egy masik
kihivas varhat a szervezetre: a jelenlegi szervezeti forma mellett nehéz még tobb
fogyaszto igényeit kiszolgalni, rdadasul a beszallitéi kornek is vannak korlatai, ezt sem
lehet a végletekig bdviteni.

Tovabbi kihivasként a kovetkezoket azonositottak:

- Egyre tobb olyan versenytars jelenik meg, amelyik kifejezetten a tudatos
fogyasztokat igyekszik megcélozni. Hidba a vélelem, hogy a Szatyorbolt
szakmailag kiemelkedik koziilikk, ha nem elég aktivan kommunikal, a
versenytarsak fenyegethetik a piacat. Raadasul a tudatossag trenddé valasa
miatt a hagyomanyos értelemben vett kiskereskedelemben is egyre tobb zold
termékhez lehet hozz4jutni.

- Az atlagostol eltérdé miikodési elvek sok energiat és odafigyelést igényelnek,
a megfeleld beszallitok és érdeklédok felkutatasan tul edukalni kell nem csak
a fogyasztot, hanem a termel6t is, rdadasul a felelds miikodés folyamatos
fejlédést jelentd folyamat: ,, Soha nem tudsz megallni, hogy kész vagyunk.
Mindig lehet még etikusabb terméket vasarolni, vagy még kézelebbrol, még
kevesebb csomagoldssal.” (Ugyvive 1)

- Vannak olyan termékek, amelyek jelentdsen dragabbak a Szatyorboltban,
mint a ,hagyomanyos” kiskereskedelemben, ez sok arérzékeny vasarlot
elriaszthat, még a tudatosabbak koziil is.

A szigoru tarsadalmi és kornyezeti szempontok miatt szlikebb a valaszték, a

rovid értékesitési lanc miatt az iizlet erdteljesen fiigg a szallitoktol, nincs jelentds
készlet felhalmozva: ,, Mind jo mindség, leellendrzott, fenntarthato, stb., ami miatt
eléggé hianyos az darualap és szélsoségesen szezonalis.” (Partner 2)

Az ‘érintettek koziul tobben felvetették a szervezet optimalis meéretének

kérdéskorét. Azaz: Hagyomanyos értelemben egy szervezetnek a folyamatos novekedés
a célja, a Szatyorbolt viszont nem hagyomanyos iizlet, rdaddsul a beszallitoi kore sem

bovithetd a végtelenségig: ,, Nem tudom, hogy ez nem attol miikodik-e jol és attol marad
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szeretheto, hogy ilyen bdjos, és ha ez ipari méretii dologga valik, akkor ez mar nem igy

lenne.” (Ujsagiro)

Az ¢rintettek viszonyulasat a kezdeményezéshez jol jellemzi, hogy a jovobeni
lehetdségek koziil leggyakrabban olyan projekteket emlitettek, amelyeket a szervezettel
kozosen inditananak el:

- Okologikus ¢életmodot népszerisito tabor étkeztetésében segitségnyujtas

- koz0s tréningek kornyezettudatossagi témakdrben

- kozosségi konyha létrehozasa a Szatyorboltban, amelyben kezd6 kistermeldk

legalisan, biztonsagos kortiilmények kozott tudjak eldallitani a termékeiket

- ajozsefvarosi termeldi piac kistermeldi hatterének biztositasa

- asikeres k6zos kampanyra alapozva ijabb k6zos kampanyok elinditasa

szakértOként valo megjelenés a magazin kiilonbozé rovataiban
A szervezet nézOpontjabol szemlélve jo esélyt jelent a fejlédésre ujabb vésarloi

korok megnyerése: a catering-szolgaltatas példaul nyithatna a kizardlagos vendéglatoi

szolgaltatoval nem rendelkezd rendezvény-helyszinek fel¢, a Szatyorbolt termékeit
pedig ajanlhatndk éttermek szamara. Fontos vasarléi bazist jelenthetnek a
kisgyerekesek, akiket a gyermekprogramokkal lehet jol megszolitani; a hipszterek, akik
szdmara trend a tudatos vésarlas; a hazainal sokkal tudatosabb kiilf6ldi vevdk; olyan
betegséggel, allergiaval rendelkezdk, ami miatt jobban oda kell figyelniiik a
taplalkozasra. Tovabbi lehetdség lehet, ha olyanok felé is nyitnak, akik nem f6znek
rendszeresen, ket példaul receptkartyakkal, tippekkel lehetne 6szton 6zni. Illetve, kicsit
meglepd modon példaul a nyugdijasok is, akik inkédbb kevesebbet vesznek valamibdl,
de ragaszkodnak a megszokott izekhez, mindséghez — példaul a tanyasi tojashoz vagy a
hazikolbaszhoz: Nagyon sokan vannak, akikrél elso korben azt gondolndnk, hogy nem
célcsoport, van kisnyugdijas is, de oket azzal a résszel lehet megnyerni, ami Oket érinti.
Ok biztos nem fognak venni paprikalekvdrt, de viszont kolbaszt igen. (Ugyvivé 1)

Halozatos modon tovabb terjeszkedhetne a Szatyor, akar mas szervezetekkel

Osszefogva, akar tobb atvevdpont elinditdsaval, amelyek helyi mini-Osszefogéassal is

1étrejohetnének. Idovel elkoltozhetne egy nagyobb helyiségbe, ahol tobb minden elfér.

A kiilonboz6 bevételi forrasok bovitésével biztosithatd a szervezet jovoje, illetve

tovabbi szemléletformald programok lehetdsége is.
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VI. A KUTATASI EREDMENYEK OSSZEHASONLITO
ELEMZESE

A 1V. fejezetben taldlhatd esettanulmanyban a szervezet vezetdinek szemével
igyekeztem bemutatni a Szatyor Egyesiiletet €¢s a Szatyorboltot, az V. fejezetben pedig
az ¢érintettek szempontjabol jellemeztem a szervezetet. A most kovetkezd fejezetben a
szervezet részérdl szandékolt identitdst vetem Ossze az érintetti reputdcioval, azaz
Osszehasonlitom a szervezeti és az ¢érintetti alldspontot ugyanazon dimenzidk
megitélésével kapcsolatban. A vizsgalt dimenzidkat a kovetkezd, 29. szamu 4abra

mutatja.

29. abra: Az eltérések elemzésének dimenzidi

Felsovezetok Erintettek
bevonasa bevonasa

Aszervezet megismerése (torténet, . .
Aszervezet ismerete (,legenda”,

tevékenység, stratégia, kihivasok,

lehetéségek) kihivasok, lehetésegek)

Aszervezet érintettjei (érintettek,

. Erzelmi elkételezettség
érintetti kapcsolatok, szervezeti

(asszociaciok, egyuttmiikodés, ajanlas,

elvarasok, velelmezett reputacio) ;
mas szerep )

Erintetti kommunikacio . . I
Erintetti kommunikacio

(kommunikacios csatornak, személyes

L (eszkozok, problémak)
kommunikacio)

Tarsadalmi felel6sségvallalas
(jelentese, jelentdsége, a szervezet

Tarsadalmi felelosségvallalas

viszonya hozzam. masokhoz,
onmagahoz)

|
|
I
I
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
I
I
|
|
|
|
|
I
I
|
|
|
|
(elvek. programok) :
I

\ Eltérések elemzése /

(identitas — reputacio)

Stratégiai javaslatok

Forras: sajat szerkesztés
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V1.1 A szervezet ismerete

A szervezetet a két vezetd koziil értelemszeriien a mikkddésében annak alapitasa
ota részt vevd Egyesiiletvezetd ismerte jobban, hiszen az Uzletvezetd csak a
kozelmultban csatlakozott a Szatyorbolthoz. Az Egyesiiletvezetd jol ismerte a szervezet
létrejottének koriilményeit, a kezdeti nehézségeket, valamint azt a folyamatot is,
amelynek kdszonhetden az elmult években kialakult az 4tvevOpontok haldzata és az
lizlethelyiség. Pontosan latja a kezdeményezés jelenlegi helyzetét és a jovObeni
kihivasokat, lehetOségeket. Szamtalan jovore vonatkozd tervvel rendelkezik,
ugyanakkor latja a nehézségeket is: elsdsorban az er6forrashidny neheziti a szervezet

¢letét. Jelenleg ez hatraltatja leginkabb a kozdsség fejlesztését, hiszen el0szor maganak

a szervezetnek kellene tennie azért, hogy kotddni tudjanak hozzé a kozosség tagjai.

Az érintettek koziil azok ismerték jobban a szervezet legenddjat, akik régota
ismerik, illetve, akik szoros kapcsolatban allnak vele. Mivel ez a Szatyor identitasanak
fontos eleme, a jovoben kaphatna nagyobb hangsulyt az a sikertorténet, amelynek soran
egy alulrdl jovo, civil kezdeményezésbdl olyan szervezetté nbtte ki magat, amely non-
profit és for-profit labbal is rendelkezik, rdadasul az elsék kozott kezdte j6 mindségii
termékekkel ellatni a tudatos fogyasztokat.

A kezdeményezés nem minden eleme atlathaté az érintettek szamara, a pénziigyi
sikeressége tobbeket érdekelne, de jelenleg nincs erre vonatkozéan még csak
nagysagrendi informacidjuk sem. Vannak olyan, akar a sajtoban is jol kommunikalhato
mutatoszamok, amelyek megosztasa nem sértené a Szatyor {izleti érdekeit, viszont az
érintetteket érdekelné: példaul adott termékbdl mekkora mennyiséget értékesitenek egy
évben.

A szervezetre nehezedd kihivasokat hasonldan latjdk a szervezet vezetdi és az

érintettek: erdsiteni kell a jelenleg gyakran ad-hoc kommunikécidt, Gjabb fogyasztoi

rétegek megnyerése érdekében és a versenytarsak fokozodd megjelenése miatt erdsiteni

kell a marketingtevékenységet, valahogyan meg kell oldani az erdforras-hiany

problémajat, rdadasul meg kell talalni a szervezet optimdlis méretét, amelynél biztositott

a megfeleld valaszték, a hatékony miitkodés, a profit és a jelenlegi személyes hangvétel
IS.
Ami kommunikaciés szempontbol kihivast jelenthet a jovoben, az a Szatyor

Egyesiilet és a Szatyorbolt sajat identitdsanak megtalalasa, jelenleg ugyanis nem mindig
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tisztdk a hatarvonalak. Alapvetéen az egyesiilet végzi a szemléletformaldé munkat, az
tizlet pedig ennek a tudatossagnak a manifesztalodasa. Ugyanakkor sokszor nem vilagos
az ¢érintettek szamara, hogy egy vagy két szervezetrél van-e sz6. A mélyinterjuk
készitése €s a disszertacio irasa kozben néha szamomra sem volt vilagos, hogy egy adott
tevékenység az egyesiilethez vagy az iizlethez tartozik-e. Az érintetti elvarasok
menedzselése szempontjabol nem mindegy, hogy egy egyesiileti vagy egy iizleti
programrol van-e szd, ezért érdemes lenne az eddiginél vildgosabban elkiiloniteni
egymastol a két szervezetet.

A lehetdségekkel kapcsolatban az iizleti tevékenység fejlesztését (Uj

atvevOpontok, 10j tizlethelyiség, 0j vasarloi célcsoportok, szolgaltatas-bovités), valamint

a programok rendszerezését és fejlesztését emlitették az érintettek, ez nagyjabol

egybevag a szervezet stratégiai elképzeléseivel. Természetesen a Szatyor hosszabb
idétavban gondolkozik, ezért a szervezet részér6l mar megfogalmazodott a kdzos

tulajdonban valé mitkddtetés mint jovébeni irany.

V1.2 Erintetti reputdcié — valés és vélelmezett

A szervezet vezet6i biztak abban, hogy érintettjeik pozitiv véleménnyel vannak
roluk, ugyanakkor tisztaban voltak a szervezet hianyossagaival, példaul elmaradasaikkal
a kozosségfejlesztés terén az egyesiileti tagok korében. A kiilonbozd érintetti

csoportokkal kapcsolatban a kdvetkez6 elvarasokat fogalmaztak meg:

a vasarlok esetében a tudatos vasarlok aranyanak névekedését

az egyesiilet tagjaitdl és altalanossagban véve az érdeklddoktdl nyitottsagot
- azligyvivoktdl az egyesiilet miikodésének tdmogatasat

- akistermeldktdl a mindségi termékek biztositasat

- amunkavallaloktol a szervezet iranti elkotelezettséget

- acivil szervezetektdl kozos ligyekben valo egyiittmiikodést

- apartnerek esetében a partneri kor boviilését

- ahelyi kdzosség tagjaitol az lizlet és céljainak megismerését

- az Onkéntesektdl a kdlcsonos tanulast

- az akadémiai szfératol az egylittgondolkodast

- aszabdalyozoktol a kozos ligyek rendezését (példaul termeldi piac ligye)
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varjak el.

A szervezet részér6l vélelmezett reputaciohoz képest az érintetti percepciok
alapjan létrejovo reputacio legalabb annyira kedvezd. Sot, a szabalyozoknal a szervezet
aggalyai (,,csodabogaraknak tartanak benniinket) ellenére mind a két interjialany igen
elismeréen nyilatkozott a kezdeményezésrdl, példaértékiinek tartva azt. A vasarlok
esetében pedig beigazolddott, hogy mikdzben a szervezet altal biztositott mindségi
¢lelmiszereket lelkesen vasaroljak, a Szatyor tarsadalmi feleldsségvallalasaval
kapcsolatban kevesebb konkrétumrol tudnak beszamolni.

Az érintetti reputacid egyértelmiien pozitiv, mar-mar nehezitette is az elemzés
elkészitését, hogy a hidnyossagok ismerete €s fejlesztési javaslatok megfogalmazasa
mellett az interjualanyok rendkiviil pozitivan viszonyulnak a szervezethez: hitelesnek,
inspiralonak, példaértékiinek és hozzéértének tartjdk, elismerik az erdfeszitéseit és
lelkes hozzaallasat, l1atjak, hogy masokkal is torekszik a jo kapcsolatra €s az esetlegesen
felmertilé problémak megoldasara. Megallapithatjuk tehat, hogy a kezdetektdl fogva jo
kapcsolatot folyamatosan apolva, épitve azok az érintettek, akik kozvetlen kapcsolatba
kertiltek a szervezettel, nagyon elkdtelezetté valtak, a sajatjukénak érzik a Szatyor
kezdeményezést €s az altala felvallalt ligyeket.

Amit kiilon is szeretnék hangsulyozni a szervezet érintettjeivel kapcsolatban, az
a rendkiviil pozitiv hozzaallas, amivel segitik a szervezet milkodését és a problémak
megoldasat. Mikozben a formalis kozosségfejlesztésre eddig erdforrashiany miatt

crcr

kifolyolag tulajdonképpen magatol 1étrejott egy nagyon erds, 0sszetartd6 markakozdosség,

amelyik ajanlja, megvédi és ismeri a szervezetet. Ez egy olyan erds bazis, amire a
jovoben épiteni lehet. Tandcsadoi munkdm sordn tobb érintetti kutatdsban is részt
vettem, elsésorban multinaciondlis nagyvallalatok érintettjeit vizsgaltam, de még sosem
tapasztaltam ekkora 0sszetartast és érzelmi elkotelezettséget, mint a Szatyor esetében.
Természetesen a képet torzitja, hogy az interjialanyokat a szervezettel
egyeztetve azok koziil az érintettek koziil vélasztottam ki, akikkel ténylegesen
kapcsolatban allnak és akik jol ismerik a szervezetet. Amennyiben olyan érintettek is
bekeriiltek volna a kutatdsba, akik esetleg egy kordbbi feloldhatatlan konfliktus miatt
megszakitottdk a szervezettel a kapcsolatot — példaul csalddott kistermeldk, vasarlok, az
segithette volna a problémak mélyebb megismerését, ugyanakkor arra is lett volna

esély, hogy az egy-egy teriileten szerzett negativ tapasztalataikat a szervezet egészére
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kivetitették volna. Ebbdl kovetkezéen az 6 hozzaadott értékilk a szervezet érintetti

Az interjuk soran az érintettek kitértek a szervezettel kapcsolatban tapasztalt
negativumokra — szervezetlenség, lelkes amatdrség, tul sok feladat betervezése,
amelyeket nem vagy csak kapkodva valdsitanak meg, a kommunikacio esetlegessége.
Tehat pozitiv érzelmi elkotelezettségiik ellenére targyilagosak tudtak maradni az altaluk

tapasztalt hianyossagok ismertetése soran.

V1.3 Erintetti kommunikdcié

Bar a szervezet részér6l hosszu tavon az a terv, hogy kozds, megosztott
tulajdonként miikodtessék a kezdeményezést, a haldzat kdzéppontjdban pedig ne a
Szatyor alljon, ennek a lehetdsége jelenleg még nem biztositott. Az érintettek nem
latnak bele eléggé a szervezet mikddésébe, nincsenek bevonva a dontési folyamatokba,
nincs letisztdzva a felel6sségilk a szervezet fejlesztésében és milkddtetésében. A
kiilonb6z6 érintetti  csoportokkal vald egyiittmiikodést segitné, ha tobb olyan
informéciot megkapnanak a szervezettel és annak miitkodésével kapcsolatban, ami nem
tizleti titok €s nem bizalmas, viszont tdmogatna a munk4jukat.

Mikdozben a visszajelzést fontosnak tartja a szervezet, ennek a folyamata sincsen
intézményesitve. Az érintettek nem tudnak arrdl, hogy szervezett forméban hogyan
tudnak visszajelzést nyujtani és hogy a visszajelzésiik hogyan csatorndzodik be a

szervezet milkodésébe. Eddig példaul nem késziilt semmilyen érintetti kutatds, ami

kiilonosen a vasarlok és a beszallitok véleményének, oOtleteinek, elvarasainak és
elégedettségének megismerése miatt lenne fontos.
Az érintettek altal kedvesnek, bajosnak és kozvetlennek itélt kommunikacid

eldnyeit megtartva olyan kommunikdcios stratégiara és eszkdzokre lenne sziikség a

jovoében, amely biztositja az egyenrangu, kétiranyl kommunikdcido megvalositasat, az
érintettek bevonasat, az informacio hatékony megosztasat és a feleldsségi korok
letisztazasat. Természetesen a stratégiat minden érintetti csoport esetében le kell bontani
rész-stratégidkra, meghatarozva a célokat, az eszkozoket és az lizeneteket.

Az eddigi rendszertelenség helyett pedig elére meg kell tervezni a

kommunikécios tevékenységet, hiszen csak igy biztosithatd, hogy a vésarlokhoz,
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egyesiileti tagokhoz, érdeklddokhoz eljutnak a szervezet programjairdl, termékeirdl,
terveirdl szold informacidok. Az informaciok megosztasanak és befogadasanak egyik
legfobb oka az erdforras-hiany, a szervezet tervei szerint az Egyesiiletvezetd a jovoben
tobbek kozott erre a kérdéskorre, a kozosségfejlesztésre fog az eddiginél jobban
koncentralni.

A szervezetr6l valé kommunikacioba az eddiginél jobban be lehetne vonni az
erre fogékony ¢érintetteket. Az érintetti interjuk készitése soran tapasztalt pozitiv

hozzaallas jo kiindulopontot jelenthet akar egy marka-nagykéveteken / marka-

evangelistakon alapuld kommunikacios rendszerhez, ami informalisan mar jelenleg is
miukodik. Ezt lehetne szervezettebbé tenni a potencidlis nagykovetek beazonositasaval
¢s azoknak az informécioknak, iizeneteknek a rendszeres biztositasaval, amelyet
kommunikalni tudnak az érdeklddok felé. Nagykovetek lehetnek azok az tigyvivok,
egyesiileti tagok, vasarlok, beszallitok, akik kiterjedt kapcsolati haloval rendelkeznek,
szivesen kommunikéalnak masokkal és vallaljak, hogy a jovében ilyen modon is segitik

a szervezetet.

V1.4 Tarsadalmi felelosségvallalas

A téarsadalmi feleldsségvallalast és annak jelentdségét némileg eltérden lattdk a
szervezet vezetdi és az érintettek. Az eldbbiek inkdbb az iizleti szempontok feldl
kozelitették meg a témat (profitorientalt mitkddés, de nem minden aron, kdrnyezeti-
gazdasagi-tarsadalmi szempontok egyiittes figyelembe vétele), az utdbbiak esetében
pedig a személyes aspektusok (sajat életminéség és az utodok életkoriillményei)
dominaltak.

A szervezet tarsadalmi felel@sségvallalasaval kapcsolatban az érintettek két
nagyobb csoportja kiilonboztetheté meg: akik csak érintélegesen talalkoznak az
egyesiilet programjaival és az Tlzlet felelés mikodésével, ezért csak részleges
informécioval rendelkeznek, illetve, akik kozelebb allnak a szervezethez, mint példaul
az Ugyvivok, munkatirsak és ebbdl kovetkezden jobban ralatnak a mikodésére.
Utdbbiakra az jellemz0, hogy azokat a teriileteket, amelyekkel aktivan foglalkoznak,

jobban ismerik, teljes attekintéssel azonban 6k sem rendelkeznek. A civil szervezetet
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képviseld érintett, aki egyben az egyik iigyvive IS, meg jegyezte, hogy sajat maga sem
latja at a rendszertelen programkinalatot.

Az esettanulmany készitése soran az deriilt ki, hogy a programokért felelds
Egyesiiletvezetd, aki rdadasul az egész szervezet szive-lelke, nagyon lelkes, sok téma
irdnt nyitott, azt azonban ¢ maga is elismerte, hogy tul sok mindent csinal egyszerre. Az
6 fejében valdszinlileg Osszedll kerek egésszé az a sokféle kornyezeti, tarsadalmi és
gazdasagi tevékenység, amibdl a szervezet tarsadalmi felel0sségvallalasa all, az
érintettek azonban ezeknek csak toredékérdl tudnak.

Eppen a jelenleg is zajlo béviilés, illetve a versenytirsak egyre gyorsabb
litemben torténd piacra 1épése miatt lenne jelentdsége annak, hogy a Szatyorbolt kivalo
mindségli termékein és csalddias hangulatdn tal a tarsadalmi feleldsségvallalasi
tevékenységérdl is tobbet tudjanak az emberek. Ezzel ugyanis a tudatos vasarlok ujabb
rétegeit tudnd megszolitani, rdadasul a tarsadalmi felelésségre vonatkozd tervei
megvalositdsdhoz konnyebben taldlna egyiittmiikodé partnereket érintettjei kozott,
amennyiben a jelenleg zajl6 folyamatok mellett a jovOore vonatkozo terveit is
megosztana az érintettekkel és bevonna ket azok tervezésébe és megvalositdsaba.
Természetesen ez csak azt kdvetden lehetséges, amikor mar megtortént a tarsadalmi

feleldsségvallalasra vonatkozo stratégia fobb prioritdsainak meghatdrozdsa.
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VII. EREDMENYEK BEMUTATASA,
KOVETKEZTETESEK

A disszertacié megirasadval az volt a célom, hogy bemutassam a tarsadalmi
felelosségvallalas érintett-fokuszu elméletét, illetve a CSR ¢és a marketing egyre
szorosabba  valdo  kapcsolatrendszerét. Az ¢érintettekkel, a  tarsadalmi
felelosségvallalassal, valamint a reputacidval kapcsolatos fobb irodalmak ismertetése
révén arra torekedtem, hogy hangstlyozzam az érintetti percepciok jelentdségét a
vallalatok tarsadalmi feleldsségvallalasa esetében.

A doktori disszertdci6 témdjat a tarsadalmi feleldsségvallalds, annak
kommunikécidja, az érintettek és érintetti kapcsolatok menedzsmentje, valamint a
szervezeti (szandékolt) identitds és az érintetti reputacid elemzése alkotta. A relevans
szakirodalom f6bb fogalmainak és elméleteinek ismertetését kovetden bemutattam azt a
kutatast, amelyet a Szatyorbolt és Szatyor Egyesiilet vezetdinek, illetve a szervezetek
érintettjeinek korében végeztem el. Ebben a fejezetben a kutatas fobb eredményeit és az

ebbdl levonhato kovetkeztetéseket fogom Osszefoglalni.

VII.1 A Kutatdsi eredmények osszegzése, kovetkeztetések

A kutatas soran a kovetkezd célok megvalodsitasara torekedtem:

- megvizsgaltam egy szervezetet ({rintettjeit, érintetti kommunikacigjat,
valamint CSR-tevékenységét és az ezek alapjan kialakulo, CSR-re vonatkozo
identitésat;

- a szervezet ¢rintettjeinek bevonasaval elemeztem a szervezet érintetti
kommunikaciojat, CSR-tevékenységének észlelését és ezek alapjan az
érintetti reputaciot;

- Osszevetettem a sSzervezet ¢és az ¢érintettek szempontjait bemutato
elemzéseket az identitds és reputacid kozotti eltérések azonositdsa

érdekében;
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- javaslatokat fogalmaztam meg a szervezet jOovObeni stratégiajara

vonatkozoan, az érintettek timogatasanak erdsitése érdekében.

A kvalitativ kutatds harom f0 részbdl allt: a szervezet szempontjait bemutatd
esettanulmanybol, az érintettek meglatasait Osszegzd, mélyinterjukra épiilé kutatasi
Osszefoglalobol, valamint ezek Osszehasonlitasat, a szervezeti identitas és az érintetti
reputacid kozotti eltérések azonositasa érdekében. A kutatasi folyamat tervezése soran a
RELATE reputacidkutatasi keretrendszert és folyamatot vettem figyelembe (11.6.3.4.
alfejezet).

Az esettanulmanyt a vezetokkel készitett mélyinterjuk, illetve tovabbi kotetlen
beszélgetések, a szervezettel kapcsolatosan nyilvanosan elérhetd dokumentumok
elemzése, valamint az lizletben tortént megfigyelések alapjan allitottam Ossze. Az
elkésziilt esettanulmany bemutatja a Szatyor Egyesiilet és a Szatyorbolt tevékenységét,
stratégiai célkitlizését, kiildetését, valamint tarsadalmi feleldsségvallalasat. Az egyesiilet
tarsadalmi feleldsségvallalasi tevékenysége elsOsorban a szemléletformalo, az
¢lelmiszer-onrendelkezést eldsegitd programok szervezésére koncentral, az tizlet pedig
tarsadalmi, kdrnyezeti és gazdasagi szempontokat egyarant érvényesit miikodése soran.

A szervezet vezetOinek segitségével azonositottuk az érintetti csoportokat,
mélyinterjuk soran kitértiink az érintetti kapcsolatok és az érintetti kommunikéacio
jellemzésére, illetve a szervezet é€rintettekkel szemben megfogalmazott elvarasaira. Az
érintetti kommunikaciot tovabb elemeztem az iizletben végzett megfigyelések soran.

Az esettanulmany legfobb megallapitasai koz¢é tartozik, hogy a szervezet vezetoi
realisan latjak azt, hogy érintettjeikben milyen kép alakult ki roluk és igyekeznek nem
csak megfelelni az érintetti elvarasoknak, hanem tdl is haladni azokat. Az egyesiilet €s
az lzlet jelenlegi tarsadalmi feleldsségvallalasi tevékenysége szakmai €s személyes
meggy6z0désiikbdl fakad, amelynek soran igyekeznek minden érintett érdekére
tekintettel lenni. A szervezet miikodésbeli hidnyossagairdl is redlis képet festettek:
lelkes miikodés, korlatozott erdforrasok, hidnyos kommunikécio, szerteagazo
tevékenység €s tovabbi tervek a jovOre nézve.

A vezetdk tisztdban voltak azzal is, hogy érintettjeiktdl csak akkor varhatnak el
nagyobb mértékli bevonodast, ha ennek el6szor 6k megteremtik a feltételeit. A
szervezet szandékolt identitasa tehat egy példaértékii felelds vallalat képét mutatja,
amelynek tizleti, kommunikécids €s tarsadalmi felelosségvallalasa még nem tisztult le

teljesen.
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Az ¢érintetti térkép elkészitése sordn kideriilt, hogy az érintettek koziil tobben
egymassal is kapcsolatban vannak, a szervezet-érintetti kapcsolati hald nagyban hasonlit
a Rowley altal megfogalmazott érintetti befolyas halozatelméletére (I1.4.3. alfejezet).
Mivel a kapcsolatrendszer slriisége nagy, a szervezet pedig jelenleg kdzponti helyet
foglal el a halozatban, a kompromisszumra torekvo stratégiat koveti a Szatyor. A cél
azonban az, hogy a jovOben kisebb legyen a kezdeményezés szerepe, nagyobb
szerephez és feleldsséghez juttatva az érintetteket, ami az alarendelt stratégidnak
feleltethetd meg.

Az ¢rintetti mélyinterjuk alapjdn nagyon pozitiv a szervezet reputacidja az

érintettek korében. Az érintettek hiteles, szakértd szervezetnek tartjak, amely helyi
termeloktol beszerzett, szezondlis, j6 mindségli zoldségekkel és gyiimolesokkel latja el a
tudatos vasarlokat, amelyet a rendkivil jo 1égkorti tizletben vehetnek at a lelkes és
kedves munkatarsaktol. Az érintetti csoportba vald tartozastol fiiggetleniil nagyon
pozitivak voltak a kommunikaciéval, odafigyeléssel kapcsolatos tapasztalataik. Az
egylttmiikodés és a kommunikacié soran természetesen el6fordulnak kisebb-nagyobb
problémdk, azonban ezeket eddig hatékonyan ¢és pozitiv hangulatban sikeriilt
megoldani. Részleges informaltsaguk ellenére egészen realis képpel rendelkeztek a
szervezettel, valamint azokkal a kihivasokkal és lehet6ségekkel kapcsolatban,
amelyekkel a jovOben szembesiilni fog.

felelosségvallalasat Hillenbrand €s Money kategoriarendszere alapjan elemeztem az
érintettek korében. (11.6.2.2. alfejezet). Ennek értelmében hasonld szempontok szerint
tartanak egy szervezetet feleldsnek, illetve kedvezd reputacioval rendelkezdnek.

Ami viszont meglepd eredménye volt az érintetti mélyinterjiknak, az a
rendkiviil erds érzelmi elkdtelezettség, az a szoros érzelmi kapcsolat, amellyel a
szervezethez kotddnek az érintettek. Az i1dOnként hidnyos kommunikacid és a
kozosségtejlesztés hidnyossagai ellenére maguktol alakitottak ki egy nagyon erds
markakozosséget, amelynek onkéntes tagjaiként tamogatjak a szervezet miikodését. Ez
egy olyan erdteljes bazist jelent, amelyre a jovOben épiteni lehet a szervezet
kommunikéacidés ¢és marketing-tevékenységének tervezése soran. Az érintettek
elkotelezettségét, egylittmikodésre vonatkozd készségét ¢és képességét latva
mindenképpen érdemes Oket az eddiginél jobban bevonni a stratégia tervezési és

megvalositasi folyamataiba.
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Rowley és Moldoveanu érdek- és identitasalapu modelljébdl kiindulva (IL.4.5.
alfejezet) részvételi hajlandosagukat az egymas kozotti szoros kapcsolatrendszer mellett
fokozhatja, hogy 0Osszekoti Oket egy kozds érdek, ligy: az egészséges, szezonalis
taplalkozas ¢és ¢letmod. A kezdeményezésben valo aktiv részvétel tovabb erdsitheti a
kollektiv azonossagtudatot és szolidaritast, valamint az egyének identitasat is. A
Szatyorbolt vasarloinak identitasaban fontos szerepet jatszik, hogy tarsadalmilag felelds
fogyasztok (I1.5.4.4. alfejezet), ezért érdemes a vasarlok bevonasara kiemelt figyelmet
forditani.

A szervezeti (szandékolt) identitds és az érintetti percepciok nyoman kialakuld
érintetti reputacio Osszevetése soran azt hasonlitottam 6ssze, hogy milyen hasonlosagok
és eltérések azonosithatdoak a szervezet ismerete, az érintetti kommunikacio, valamint a
tarsadalmi feleldsségvallalds terén a szervezet elképzelései, torekvései és az érintetti
benyomasok kozott. Az identitds és reputacio értelmezése soran Barnett és szerzdtarsai
alfejezet) alkalmaztam.

Természetesen a szervezet vezetdi joval tobb informacidval rendelkeznek az
érintetteknél a jelenlegi tevékenységekkel és a jovobeni tervekkel kapcsolatban,
ugyanakkor kinyilvanitottdk azt a szandékukat, hogy a jovOben tobb mindenbe
szeretnék bevonni az érintetteket. A torekvések tehat az ligyfokusza érintetti bevonas,
valamint a halézati kommunikacids eszk6zok iranyaba mutatnak (IL.5.2 alfejezet). A
vezetOk altal megvaldsitani szandékozott k6zos tulajdonban valdé miikddtetés nagyban
hasonlit az érintetti vegyesvallalatok, a helyi fenntarthatdsagra iranyuld projektek,
illetve a konszenzusra torekvd, részvételi demokracian alapuld dontéshozatali
folyamatok koncepcidjara.

A pozitiv érintetti kapcsolatokat a szervezet hitelessége, valamint az 4ltala
képviselt pozitiv iligy alapozta meg, illetve az, hogy az ¢érintettek elismerik a
kezdeményezés létrehozasaért és fennmaradasaért tett erdfeszitéseket. Az identitds és a
reputaci6 mar-mar tankonyvi példaba illéen kedvezd képet mutat a szervezetrdl,
jelentdsebb konfliktus és érdekellentét nélkiil. A jovOre vonatkozo stratégiai javaslatok
elsésorban a tevékenység, a programok, valamint a kommunikacids tevékenység
szervezettebbé €s tervezettebbé tételére vonatkoznak, az érintettek jelentésebb mértékii
bevonasa mellett. Utobbi a még kedvezObb reputacio kialakuldsa mellett részben a

szervezet eréforras-problémainak enyhitésére is képes, amennyiben sikeriil egy olyan
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platformot létrehozni, amelyben minden résztvevd szamdra vildgosak a jogai és a

kotelezettségei.

VI1.2 A kutatds elméleti és modszertani jelentosége

A kutatas elméleti jelentésége az, hogy Osszekapcsolja egymassal az érintettek, a
tarsadalmi feleldsségvallalas, az identitds és a reputacié fogalmait és egyiittesen
vizsgalja ezeket. Ezen feliil hangsulyozza a kommunikécio, az egyenrangu parbeszéd,
az érintetti bevonas jelentdségét, valamint felhivja a figyelmet arra, hogy a CSR
egyaltalan nem kiilonbozik a vallalat eddig végzett tevékenységeitdl, azonban ujfajta
szemléletmdodot kovetel meg, amelyben az érintettek egyenrangii partnerei a
vallalatoknak. Ezaltal az érintettek résztvevdive, alkotoiva, véleményezdivé és
dontéshozoiva valnak a tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos dontéshozatalnak,
tehat a folyamatok aktiv részesei €és alakitéi lesznek. Tobbé mar nem ,,célcsoportjai” a
kommunikéciés folyamatoknak, hanem egy egyenrangu parbeszéd szerepldi. Ennek
azért is nagy a jelentdsége, mivel az érintetti percepcidk alapjan alakul ki az érintettek
fejében a vallalati reputécio.

Ezek a témak kiilon-kiilon is a kevésbé kutatott témak kozé tartoznak
Magyarorszagon, egyiittes elemzésiik pedig uttdrd vallalkozasnak szamit és hozzdjarul a
téma hazai szakirodalméanak fejlédéséhez. A tarsadalmi feleldsségvallalas trendbdl
tizleti gyakorlattd valasanak folyamata jelenleg is zajlik, néhany éven beliil tehat
varhatéan tovabb fog novekedni az érintetti kapcsolatok menedzsmentjének jelentdsége.
Az érintettek marketingfolyamatokba torténd bevonasa (co-creation) is abba az iranyba
mutat, hogy a jovében el fog mosodni a vallalat és érintettjei kozotti hatarvonal.

Eppen ezért fontosnak tartom kiemelni a halézatelméleti megkozelitést is, ami
annak felismerését koveteli meg a vallalattol, hogy érintettek haldézataban végzi
tevékenységét, raadasul az érintettek bevonasdval nem csak konfliktusok elézhetdk
meg, hanem az egylittmiikodés sordn kozosen tudnak tdrsadalmi értéket létrehozni,
minden fél szdmara elényds modon.

Az érintett-fokuszu, érintettek bevonasara €piilé kutatas, amelyet a disszertaciom
részeként elvégeztem, majdnem annyira ujszerti, mint az a paradigma-valtas, amelyet az

¢érintettek érdekeinek vallalati folyamatokba torténd beépitése igényel a vallalatok
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részérdl. A kvalitativ kutatds modszertani jelentdsége, hogy nem csak a szervezeti,
hanem az érintetti szempontokat is elemzi, illetve azonositja a két nézépontbol
szarmazo eltéréseket és ezekre alapozva tesz stratégiai javaslatokat. A kvalitativ kutatas
soran tobb modszer is alkalmazasra keriilt, a kiilonb6zé modszerek, igy a vezetdi
mélyinterjuk, a dokumentumelemzés, a megfigyelés és az érintetti mélyinterjuk
segitették a komplex vallalati identitds ¢és annak érintetti percepcidjanak minél
alaposabb megismerését. Ugyanazt a jelenséget, az elemzett szervezet tarsadalmi
felelOsségvallalasat és érintetti kapcsolatrendszerét a szervezet és az érintettek oldalarol
IS elemeztem, ami az adatok triangulaciojaként erdsitette a kutatds fogalmi
érvényessegét.

A tobbféle forras felhasznéalasa tovabb erdsitette a kutatds fogalmi érvényességét
¢és ezt erOsitette az is, hogy a szervezet vezetdi atnézték az esettanulmanyt. A kutatas
mindségét fokozta, hogy sajat, korabban tandcsaddként megszerzett szakmai
tapasztalataimat is felhasznaltam a kutatas, illetve az elemzés soran. A tobbféle kutatési
modszer alkalmazdsa, azaz a modszertani triangulacié pedig a kutatds pontossagat

novelte és megbizhatobba tette a kutatédsi folyamatot.

VI1.3 A kutatds eredményeinek gyakorlati jelentosége

A disszertacio készitése soran elvégzett kvalitativ kutatas gyakorlati jelentdsége,
hogy olyan szempontrendszert és elemzési iranyt mutat a gyakorlati szakemberek
szdmara, amelynek segitségével feltarhatoak az érintetti percepciok és Osszevethetdek a
szervezet altal sugarozni szandékolt identitdssal. Ez megkonnyiti az érintetti
elvarasoknak vald jobb megfelelést és az érintetti szempontok integralasat a stratégiai
tervezési és priorizalasi folyamatba.

Az elemzés alapjan a Szatyor Egyesiilet €s a Szatyorbolt esetében a kovetkezd, a
jovore vonatkozo stratégiai javaslatok kertiltek megfogalmazésra:

- A szervezettel kapcsolatos tudds az érintettek korében részleges és a

szubjektiv észlelésen keresztiil torzul, ugyanakkor a reputacioé csak azokbdl a
benyomasokbol és informaciokbol tud osszedllni, amelyekkel az érintettek

rendelkeznek.
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- A tarsadalmi feleldsségvallalasi tevékenységek attekinthetdbbé tétele és az
eddiginél erdteljesebb kommunikacidja fokozhatja az érintettek elismerését,
ersitheti az érintetti reputéciot, illetve tovabbi egyiittmiikodési lehetdségek
azonositasdhoz vezethet az érintettek részérdl.

- A szervezettel kozvetlen kapcsolatban allo érintettek informaltsaga és
elkotelezettsége magasabb szintli, mint azoké, akik esetében kevésbé szoros
a kapcsolat. Kiviilallok felé azonban idonként zark6zottnak tlinik a szervezet.

- Az eddiginél szervezettebb kommunikacids tevékenység hatékonyabb
mikddést és informacio-aramlést, elégedettebb érintetteket eredményez.
T6bb informacid tovabb erdsitené az érintetti reputaciot is, amely jelenleg is
igen kedvezo.

- Az ¢rintettek eddiginél jelentésebb mértékii bevondsa a szervezet stratégiai
tervezésébe tovabb ndvelheti az érintettek elkotelezettségét, hatékonyabba
teheti a folyamatokat és hasznos visszajelzésekkel gazdagithatja a
szervezetek miikodését.

- Az elkdtelezett érintettekre alapozva 1étre lehetne hozni egy olyan marka-
nagykoveti rendszert, amelyben a kivalasztott érintettek informalis
kommunikécios csatornaként az eddiginél tobb informaciot tudnénak
megosztani a tobbi érintettel és a szervezet irant érdekldddkkel. A szervezet
ajanlasa, megvédése, fejlodési lehetdségek keresése egyéni szinten mar

jelenleg is miikodik.

VI1.4 A kutatdsi eredmények korlatai

Az elvégzett kvalitativ kutatasbol levonhatd eredmények altalanosithatosaganak

legfobb korlatja az, hogy egy szervezet és érintettjeinek elemzése alapjan nehezen lehet

olyan, 4ltalanos kovetkeztetéseket levonni, amelyek barmely vallalat és barmely
érintetti kapcsolata esetében alkalmazhatdak. Ez ugyanakkor nem is képezte a kutatas
céljat, amely egy konkrét szervezet szandékolt identitdsdnak ¢és érintetti
kapcsolatrendszerének mélyebb elemzésére torekedett.

Minden szervezetnek a sajat tevékenységéhez ¢és iparagahoz igazodva, az altala

okozott hatdsokat megeldzve, azokra reagalva kell kialakitania tarsadalmi
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felelosségvallalasat, figyelembe véve azt a gazdasagi, tarsadalmi és természeti
kornyezetet, amelyben tevékenységét végzi, raadasul a sajat érintettjei altal
megfogalmazott elvarasokat kell megismernie és torekedniec az azoknak vald
megfelelésre.

Egy kvantitativ kutatds természetesen szolgéalhat olyan mérészdmokkal, amelyek
irdanymutatassal szolgalhatnak az érintetti elégedettségre vagy a CSR-stratégia
prioritasaira vonatkozoan, azonban az érintettekkel kapcsolatos adatok szamszerisitése
sziikségszerlien elfedi az egyes érintetti csoportok kozotti kiilonbségeket is.

A kutatas tovabbi korlatjat jelenti, hogy bar viszonylag kis szervezetrdl van szo,
mégis szamos érintettel rendelkezik, akik koziil a szervezet vezetdivel egyeztetve
onkényesen valasztottuk ki az interjlialanyokat. Emiatt elképzelhetd, hogy kimaradtak
olyan ¢érintettek a kutatadsbol, akik tovabbi szempontokkal gazdagithattédk volna az
érintettek benyomasait a kezdeményezéssel kapcsolatban. Lehet, hogy ha kifejezetten
torekedtliink volna tobb kritikus érintett bevonasara, akkor hasznos visszajelzést adtak
volna a szervezet jelenlegi hidnyossdgaival kapcsolatban és realisabb képet lehetett
volna kialakitani a Szatyor érintetti megitélésével kapcsolatban.

Az, hogy a vezeték és az ¢érintettek korében elvégzett kutatds témajat
lesziikitettem a szandékolt identitds és az érintetti reputdcid, ezen belill pedig a
tarsadalmi feleldsségvallalds és az érintetti kommunikacido témakorére, jelentds
leegyszerlisitése az érintetti kapcsolatok vizsgalatanak, viszont az elemzés
Kivitelezhetosége érdekében sziikség volt a vizsgalt témakor leegyszerisitésére.

A kutatasi terlilet tovabbi sziikitését jelentette, hogy bar az érintettek jelentds

része egyszerre tobb szerepben is kapcsolatban all a szervezettel, az interjuk készitése és

az elemzés soran nem volt lehetdség arra, hogy mindegyik szerepiikbdl kiindulva
részletesen elemezzem szempontrendszeriiket ¢és benyomadsaikat, ezért arra az
elsddleges szerepiikre koncentraltam, amilyen szereplikbol kifolydlag eredetileg
megkerestem Oket. Az interjialanyoknak sem mindig sikertilt elkiilonitenie egymastol a
kiilonb6z6  szerepekben szerzett tapasztalataikat. A jovére nézve érdekes
kutatdsmodszertani kérdés lehet, hogy hogyan lehet az érintettek tobbes identitasat
figyelembe venni hasonlo jellegii kutatasok tervezése és lebonyolitasa soran, hiszen az
elméleti példakkal ellentétben valds koriilmények kozott redlis esély van arra, hogy egy-

egy ¢érintett tobb szerepben is kapcsolatban all egy szervezettel.
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VI1.5 Jovobeni kutatdsi lehetoségek

A tarsadalmi feleldsségvallalas és kommunikacidja, a (szandékolt) szervezeti
identitas €s az érintetti reputaciod Osszefiiggései olyan komplex témakdoroket olelnek fel,
amely témak elemzése a nemzetk6zi szakirodalomban is csak az elmult években kezdett
kibontakozni, éppen ezért egy rendkiviil idészerli témardl van szd, amelyet globalis és
helyi szinten is érdemes tovabb vizsgalni.

Modszertani szempontbdl érdekes kihivast jelenthet a jovére nézve a szervezeti
¢és érintetti szempontokat parhuzamosan elemzd kutatasok tervezése ¢€s kivitelezése a
Szatyorndl jelentdsebb méretli szervezetek esetében, amelyek sokkal Osszetettebb és
konfliktusokkal jobban terhelt <érintetti kapcsolatrendszerrel, szertedgazobb
tevékenységi korrel ¢és alaposabban kidolgozott tarsadalmi feleldsségvallalasi
stratégiaval rendelkeznek.

Erdemes lenne tovabbi szervezetek esetében elvégezni a kutatast, a kutatasi
folyamat és a kutatasi kérdések finomhangoldsa érdekében. A kvalitativ kutatas
nagyobb mintan torténé megismétlése révén azonositani lehetne az egyes szektorokra
jellemzd Aaltalanos iparagi kihivasokat, illetve az egyes érintetti csoportok részérdl
tipikusan megfogalmazott elvardsokat. Az Aaltalanos kovetkeztetések levondsara
alkalmas megallapitasok ugyanakkor nem helyettesithetik a konkrét szervezet és
érintetti kapcsolatainak megismerését, illetve a szervezet valds érintettjeinek bevonasat
a vallalati folyamatokba, csupadn tampontot biztosithatnak ezen folyamatok
eldkészitésehez.

Tovabbi kutatasi lehetdséget jelent a jovOre nézve a személyes kutatasi
megkozelités alkalmazisa mas témakdroket vizsgald kvalitativ kutatdsok esetében. A
kutat6 szakmai tapasztalatainak, személyes benyomasainak ¢€s értékeinek megjelenése a
kutatasi folyamatban 0j szempontokkal gazdagithatja a kvalitativ kutatasi folyamatokat

¢s az abbdl szarmazo6 eredmények értelmezését.

180



VIII. MELLEKLETEK

1. melléklet: Tipikus vallalati és érintetti ligyek

1. Vallalat

Altalanos

A véllalat torténete

A vallalat tevékenysége (foldrajzi, piaci, jogi értelemben)
Iparagi hattér

Iranyitasi rendszerek, folyamatok

Szervezeti struktura

Gazdasagi teljesitmény

Versenykornyezet

Kiildetés vagy cél

Vallalati kédexek (példaul etikai kodex)

Egyéb vallalati tigyek

CSR specifikus

crer

Rovid-, kozép- és hosszu tava fenntarthatosagi célok, stratégiai prioritdsok
FObb gazdasagi, tarsadalmi és kornyezeti kihivasok, hatidsok, lehetdségek és
ezek kezelésének tervezett modja és folyamata

Kozvetlen gazdasagi értékteremtés és ennek érintettekre gyakorolt hatasa
Indirekt gazdasagi hatdsok (infrastruktara- €s szolgaltatas-fejlesztés kozcélu
felhasznalasa)

CSR iranyitasi és menedzsment rendszerek, politikak

Kiils6 szervezetek munkajaban valo részvétel a CSR valamely
részteriiletével kapcsolatban

Erintetti és tarsadalmi iigyek menedzsment rendszere

Az érintettek azonositdsanak ¢€s vallalati folyamatokba valé bevonasanak
rendszere

2. Munkavallalok

Altalanos

Altalanos politikak

Juttatasok

Kompenzaciok és jutalmak
Tovabbképzések €és szakmai fejodés
Karriertervezés

Munkavallalo6i tandcsadoé program (EAP)
Rendszeres tavolmaradas (logés) kezelése
Szabadsagok

Szakszervezeti kapcsolatok

Kollektiv szerzodés, lizemi tanacs és mas, a munkavallalok érdekeinek
érvényesitését eldsegitd folyamatok
Elbocsatas és fellebbezés
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- Munkaviszony megsziintetése, 1étszamcsokkentés és végkielégités
- Nyugdijazas és tanacsadas
- Bolcsode és szallas a csalad szamara
- Munkavallaléi kommunikécio
- Rész-munkaidds, ideiglenes és hatarozott idére szerzodtetett munkavallalok
(aranyok, politikéak stb.)
- Egyéb munkavallal6i és HR tertiletek
CSR specifikus

-  Emberi jogok tiszteletben tartdsa (példaul: gyiilekezési jog, gyermek- és
kényszermunka tilalma, munkavallaléi méltanyossag ¢és diszkrimindcio-
mentesség)

- Etikai iranyelvek (meghatarozasa, betartdsa, illetve platform biztositisa az
etikai visszaélések biztonsagos bejelentésére)

- Nok aranya a menedzsmentben és a feliigyeld-bizottsagban

- Munkavallalékra vonatkozd specidlis iranyelvek (példdul: munkéba
visszatér0 kismamak, atipikus foglalkoztatasi formak, fogyatékosok
foglalkoztatdsa, munka-maganélet egyenstlya, onkéntes munkavégzés)

- Egészség-megdrzés, beleértve a munkahelyi programokat is

- Munkahelyi egészség és biztonsag, ergonomikus munkakornyezet

- Helyi munkavallalok elényben részesitése, helyi foglalkoztatottsag novelése

3. Részvényesek

Altalanos
- Altalanos politikak
- Részvényesekkel folytatott kommunikécio és reklamacio
- Részvényesek képviselete
- Részvényesek jogai
- Egyéb, részvényesek szdmara fontos ligyek
CSR specifikus

- Befektetések, fejlesztések kornyezeti, gazdasagi €s tarsadalmi hatasai, illetve
esetleges kockdazatai és ezek kezelése

- Mikodées, szervezet atlathatosaga (folyamatok, feleldsok)

- Elszamoltathaté miikdodés (rendszeres kommunikéciot segité platformok)

4. Fogyasztok / iigyfelek

Altalanos

- Altalanos politikak

- Fogyaszt6i kommunikacid

- Reklamaciok kezelése

- Specialis fogyasztoi szolgaltatasok
Egyéb, fogyasztok / ligyfelek szamara fontos iigyek
CSR specifikus

- Termékek és szolgaltatasok kdrnyezeti hatdsai és ezek kezelése

- Termékbiztonsag (folyamatok, kommunikacio)

- Termék-¢€letciklus egészségi és biztonsagi szempontbol

- Termékekkel ¢és szolgaltatasokkal kapcsolatos fontos informaciok
megosztasa, korrekt és felelos marketingkommunikéacio

- Fogyaszt6i edukacid a termék / szolgéltatas tudatos haszndlata érdekében

- Fogyasztok személyes jogainak védelme
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Specialis igényekkel rendelkezd fogyasztoi csoportok (példaul: gyerekek,
fogyatékosok, id6sek)

5. Beszallitok és iizleti partnerek

Altalanos

Altalanos politikak
Relativ erd, tisztazott eréviszonyok
Egyéb beszallitoi ligyek

CSR specifikus

Helyi beszallitok elényben részesitésével kapcsolatos iranyelvek

Specialis beszallitok eldnyben részesitése (fogyatékosokat foglalkoztatd
vallalkozasok)

Ko6z06s CSR programok, beszallitok CSR-szempontu fejlesztése, képzése

6. Kozvélemény, média, civil szféra

Altalénos

Kozegészségligy és biztonsag

Korrupcié (megelézése, kezelése)

Koziigyekben valo részvétel, lobbi-iranyelvek
Verseny-korlatozé magatartas (megeldzése, kezelése)
Egyéb kornyezeti és tarsadalmi ligyek

CSR specifikus

Természet védelme, biodiverzitas

Erdforrasok tudatos felhasznélasa

Karos kibocsatasok, hulladékok kezelése

Toékebefektetések kornyezeti értékelése

A kiilonb6zd  jogszabalyok  (pl. munkajogi, kdrnyezetvédelmi,
fogyasztovédelmi, versenytdrvény) megsértése kapcsan kiszabott birsagok
Kozosségi kapcsolatok

Tarsadalmi befektetések és adomanyok

Forras: Clarkson [1995] pp. 101-102, GRI [2011], Maignan et al. [2005] alapjan sajat

szerkesztés
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2. melléklet: CSR kommunikacios stratégiak Morsing és Schultz szerint

Informacios Valasz- Bevonasi
stratégia stratégia stratégia
A kommunikacid L Kétirany, Kétiranyu,
. Egyiranyu . . - .
iranya aszimmetrikus szimmetrikus
Meg to!)l? , Meggy06z6dni . .
Az éri K informaciot b Egyiitt dolgozni a
z erintette S arrol, hogy a .
1- szerezni a vallalat . . vallalat CSR
célja vallalat felelésen ; .
CSR cselekszik tevékenységein
tevékenységérol
Vallalati
tamogatni vagy tevékenységére L ’
szerepe . 1 részvétel,
ellenkezni reagalni .
javaslatok
megfogalmazasa
Megmutatni az Rendszeres és
A kedvezd CSR- érintetteknek, ro-aktiv érintetti
rel kapcsolatos hogyan pérbeszé det
Kommunikaciés | dontésekrol, integralja Is) Zervezni a
stratégia tevékenységekrdl | felvetéseiket, Lil6nboz6
informalni az aggalyaikat a Srintetti
érintetteket vallalat csoportokkal
miikddésébe
Kommunikaciés | Vonzo iizenet J’e.lentos ‘s
X , érintettek Kapcsolatépités
részleg feladata | megfogalmazasa o
azonositasa
Az érintetti éArilfl?é?tgiiii)
CSR fokuszanak ,, y visszajelzések
e Ty FelsOvezetés altal alapjdn a folytatott
felsovezetés dont egye.zrtetesek
alapjan
Kiilsé felek o Az érintettek részt
hozzajarulasa a A kiilonbtz6 vesznek a vallalat
CSR J Sziikségtelen felmérésekbe CSR
beépitve

tevékenységhez

tevékenységében

Forras: Morsing — Schultz [2006] p. 326 alapjan sajat szerkesztés
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G8T

3. melléklet: A CSR marketing-eszkoztara Kotler és Lee szerint

Kategoria Rovid leiras Globalis példa Hazai példa
A , Magyar Telekom ,,hello holnap” (program a
Célhoz rendelt |Tarsadalmi célok tAmogatdsa Dove’Movement fo’r .Self’Esteem’(a ce8 o,ﬂete.kkel ©s fenntarthat6 fejlédésért: palyazat civileknek és
5 ciok . cioval oktatéanyaggal segiti az ¢desanyakat és lanyaikat, hogy a macAnszemélveknek. eavéni foeadalmak
promocto Promocios szponzoraciova fiatalok egészséges dnbecsiiléssel rendelkezzenek) Sanszemely  C8Y g
gyijteménye stb.)
Uevhiz kapesolt A bevétel meghatarozott (RED) (kiilonb6z6 cégek, mint az Apple, a GAP vagy a Danone Tegylink Egyiitt a Gyermekekért (minden
gy k t'p részEébdl valamilyen tarsadalmi | Nike kampanytermékeket kinalnak, amelyek bevételének | pohar joghurt arabdl 1 Ft-ot a daganatos gyermekek
MrELLELIY célt tamogatd eladasosztonzés | felét az AIDS visszaszoritasara) gyogyitasara ajanl fel a cég)
Vallalati R o The Body Sh(?p ,,]’B:reak t}{e Sllence’ on Dorr}estlc Violence Richter Egészségvaros Program (ingyenes, csaladi
. . Magatartas-valtozast célzo — Talk to a Friend” kampanya (a cég adomanyokkal, . A
tarsadalmi . . , . . ; . , TR programsorozat szlirésekkel, egészségiigyi
. kampany tdmogatasa tanacsokkal igyekszik segiteni a csaladon beliili erdszakot . . o . .
marketing elszenveds ndknek) tanacsadassal az egészségtudatossag érdekében)
, . Valamilyen tarsadalmi ligy Patagonia 1% for the Planet (alapitisa 6ta a cég Vodafong Foal}a;u A,ngyalo.k Pro,’qram (a palyazat
Vallalati , , .. p Y o, « A o nyerteseit egy évig timogatja a cég, hogy egy
. raz P tamogatasa kozvetlen arbevételének 1%-at a természeti kornyezet megdrzésére : RO .
jotekonysag tarsadalmi célért egyiitt dolgozzanak egy nonprofit

adomannyal

és helyreallitasara forditja)

szervezettel)

Kozosségi onkéntes

Onkéntes szolgaltatasok a helyi

Starbucks Pledge 5 (5 6ranyi 6nkéntes munkavégzést

Coca-Cola Vallalati Onkéntes Alap (a dolgozok sajat
otleteikkel palyazhatnak, amelyeket a cég pénzzel és

tevékenység kozosség szamara felajanlé kampany munkavallalok és fogyasztok szamara) kommunikaciéval thmogat)
Tarsadalmilag |Tarsadalmi iigyet tiamogato, Ben & Jerry’s ,.Caring Dairy” (a jégkrémekhez helyi, MagNet Magyar Kozdsségi Bank Szféra kozosségi
felelos iizleti onkéntesen vallalt tizleti hormonkezelést nem alkalmazo farmerektdl vasarolnak betét (lakossagi betét, amelybdl a bank kornyezeti
gyakorlat gyakorlat tejet és tejszint) vagy szocialis programokat finansziroz)

Forras: Kotler — Lee [2007] p. 37 alapjan sajat szerkesztés



http://www.dovemovement.com/
http://www.helloholnap.hu/#/nyito_oldal
http://www.joinred.com/
http://www.tegy.hu/
http://www.thebodyshop.com/_en/_ww/values-campaigns/stop-violence.aspx?
http://www.thebodyshop.com/_en/_ww/values-campaigns/stop-violence.aspx?
http://www.egeszsegvaros.hu/
http://www.patagonia.com/eu/enHU/patagonia.go?assetid=9157
http://www.vodafone.hu/vodafonerol/tarsadalmi-felelossegvallalas/kozosseg/foallasu-angyal-program
http://pledge5.starbucks.com/
http://www.coca-cola.hu/?pid=134
http://www.benjerry.com/activism/inside-the-pint/dairy/
http://www.netbank.hu/szfera
http://www.netbank.hu/szfera
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4. melléklet: A CSR és a vallalati reputacio teriileteinek dsszehasonlitasa

CSR Kkategoria

CSR alkategoria (Hillenbrand — Money)

SPIRIT-modell
(MacMillan et al.)

Reputacios
hanyados
(Fombrun)

A véllalat viszonya
HOZZAM

Amit elmond, azaz a kommunikacio

Az érintett élménye a vallalat magatartasarol
(kommunikacio)

A szamomra biztositott elonydk

Az érintett élménye a vallalat magatartasarol (anyagi €s
nem anyagi elényok)

Termékek ¢€s
szolgaltatasok

Hozzéallasa az integritashoz, az atlathatdosaghoz és az
elszamoltathatdsadghoz

Az érintett élménye a vallalat magatartasarol
(kotelezettségeknek valdo megfelelés, korrektség,
kényszeritd erd nélkiiliség)

Jovokép és vezetés

Ahogy érzem magam

Az érintett érzelmi tAmogatasa a vallalat irant (bizalom,
pozitiv érzelmek)

Erzelmi vonzer6

A véllalat viszonya
MASOKHOZ

Helyi kozosségek

Az érintett élménye a kiilsé befolyasol6 hatasokkal
kapcsolatban —a modell alkalmazasa a helyi
kozosségekre

A széles értelemben vett tarsadalom

Az érintett élménye a kiils6 befolyasold hatasokkal
kapcsolatban — a modell alkalmazasa a szélesebb
értelemben vett tarsadalomra

Tarsadalmi és
kornyezeti felelosség

Olyan érintettek, akikkel kozvetlen, tranzakciokra €piil6
kapcsolatban all (munkavallalok, vevok, beszallitok,
befektetok)

A modell alkalmazasa munkavallalokra, vevokre,
beszallitokra és befektetdkre)

Munkahelyi kdrnyezet

A vallalat viszonya
ONMAGAHOZ

Hosszu tavu iizleti eredményesség

Az érintett szandékolt magatartasa a vallalat irant (pl.
tamogatas, egyiittmiikodés, kapcsolat megtartasa,
bovitése)

Pénziigyi teljesitmény

Forrés: Hillenbrand — Money [2007] p. 271 alapjan sajat szerkesztés




5. melléklet: A reputacios hanyados (Reputation Quotient) valtozoéi

Erzelmi vonzer6

- Jo érzéseim vannak a vallalattal kapcsolatban.
- Csodalom és tisztelem a vallalatot.

- Megbizom a vallalatban.

Termékek és szolgdltatdsok

- A véllalat termékei és szolgaltatasai mellett all.
- Innovativ termékeket és szolgaltatasokat fejleszt.
- Jo mindségli termékeket és szolgaltatdsokat kinal.

- Termékeinek és szolgaltatasainak jo az ar-érték aranya.

JovOokép és vezetés

- Kivalo a vezetés.
- Vilagos vizioval rendelkezik a jovore nézve.

- Felismeri a piaci lehetdségeket és ¢l veliik.

Munkahelyi kdornyezet

- A vaéllalat jol iranyitott.
- Olyan vallalatnak tinik, amelynél j6 dolgozni.

- Olyan vallalatnak tlinik, amelynek j6 munkavallal6i vannak.

Tarsadalmi és kornyezeti felel0sség

- Tamogat j6 ligyeket.
- Kornyezeti szempontbdl felelds vallalat.

- Az emberekkel kapcsolatos banasmod terén magas szinvonalat képvisel.

Pénziigyi teljesitmény

- A profitabilitas jeleit mutatja.
- Ugy tiinik, hogy alacsony kockazatt befektetési lehetéséget jelent.
- Feliilmulja versenytarsait.

- Olyan vallalatnak tinik, amelynek jo kilatasai vannak a jovébeni novekedésre
nézve.

Forréas: Fombrun et al. [2000] p. 253, sajat forditas
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6. melléklet: A SPIRIT-modell valtozoi

A kapcsolat hajtoeroi

Az érintett élménve a vallalat magatartasarol:

Szolgaltatasok altal biztositott elényok: A kapcsolatban észlelt, szolgaltatadsokkal
kapcsolatos elonyok.

Nem anyagi elonyok és kozos értékek: A kozos értékrendszer arra vonatkozik, hogy
a vallalat altal vallott és kinyilvanitott értékeket kedvezden itélik-e meg az érintettek
¢s hasonlo értékeket kovetnek-e.

Anyagi elonyok: M¢éltanyossag ¢és kolcsondsség a vallalat és érintett kozotti
kapcsolatban.

Erintettek meghallgatasa és informalasa: A kommunikaciot vizsgalja, azt, hogy a
vallalat informalja-e érintettjeit tevékenységével kapcsolatban, illetve, hogy
meghallgatja-e, értékeli-e és valaszt ad-e az érintetti aggalyokra.

Kotelezettségeknek valé megfelelés: A vallalat multbeli, bizalommal kapcsolatos
magatartasa, azaz, hogy az explicit és az implicit kotelezettségeknek megfelel-e; a
vallalat multbeli dszinteségének percepcioja.

Kényszer: A vallalat torekszik-e arra, hogy ne szerezzen jogtalan elényt az
érintettekkel szemben ¢€s arra, hogy ne hasznalja kényszeritd erejét.

Kapcsolat felbontasanak koltsége: A kapcsolat kozgazdasigtani értékelése, azt
vizsgalja, hogy a maradas vagy a kapcsolat megsziintetésének koltsége alacsonyabb-
€.

Az érintett élménvye a kiilso befolyasold erdkkel kapcsolatban:

Kiilsé befolyasold hatdsok (amit a meédia €s mas nyomasgyakorld csoportok
mondanak a véllalatrol).

A kapcsolat eredménye

Az érintett timogatd magatartasa a vallalat irant:

,belboritas”: Az érintettek szandéka, hogy ne artsanak a vallalatnak ¢és ne
szerezzenek jogtalan elonyt vele szemben.

Tamogatas: Példaul a vallalat ajanlasa, tamadasok esetén védelme.

Egyiittmiikodés: Az érintettek szdndéka arra, hogy megosszak informacidikat,
funkcionalis moédon kezeljék a konfliktusokat és kolcsondsen eldnyds tizleti
lehetdségeket keressenek.

Bovités: Az érintettek lojalitasa, az a szdndék, hogy tovabbi eréforrasokat aldoznak
fel a kapcsolat érdekében.

Megtartds: Az érintettek lojalitasa, az a szdndék €s motivacio, hogy fenntartjak
kapcsolatukat a vallalattal.
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Az érintett érzelmi tAmogatasa a vallalat irant:

- Bizalom: Az ¢érintetti elvarasokkal kapcsolatos, jovOorientalt konstrukcid6 — az
érintettek azon elvérasa, hogy a vallalat megbizhaté marad és érintettjei érdekében
fog cselekedni, bizonytalan jovo esetében is.

- Erzelmek: Pozitiv érzelmek, mint az elégedettség, torédés, boldogsag, vagy negativ
érzelmek, mint dith, szomorusag, félelem.
- Erzelmi elkotelezettség: Az a hit, hogy az érintett fontos a véllalat szamara.

Forras: MacMillan et al. [2005] p. 221 alapjan sajat szerkesztés
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7. melléklet: Az esettanulmanyhoz készitett mélyinterjik vezérfonala

Személyes torténet

- Végzettség

- Hattér

- Korabbi tapasztalatok
- Miért vagy éppen itt?

Gondolatok a tarsadalmi feleldsségvallalasrol, tudatossagrol

- Mit jelent szamodra?
- Miért fontos neked?
- Hogyan ko6tédsz a CSR-hez?

A szervezet torténete

- Miért j6tt 1étre, hogyan, mikor?

A te szereped a szervezetben

- Hogyan keriiltél bele a torténetbe?
- Mit tudtal rola korabban?
- Mi afeladatod?

Uzleti stratégia

- Miben mas, mint egy hagyomanyos iizlet?
- Eldnydk-hatranyok

- Lehetdségek-kihivasok

- Tervek, jovokép

Tarsadalmi felelGsségvallalas

- Mennyire jelenik meg a mindennapi mitkdésben, hogyan?
- Egyesiilet és iizlet tevekenységei?

,

Erintettjeitek

- Kik 6k, mit Iehet tudni roluk?
- A kapcsolat jellemzése?

- Tervek, elvarasok, vagyak?

- Ok hogyan latnak benneteket?

Kommunikacid
- Eszkozok
- Uzenetek
- Ertékelés
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8. melléklet: Az iizletben végzett megfigyelés szempontjai

- Milyen az iizlet berendezése, hogyan segiti a kedvezd 1égkor kialakulasat?

- Hogyan mozog az érdekl6do és a rutinos vasarlo az iizletben?

- Hogyan oldjak meg az esetleges problémakat a munkatarsak?

- Mennyire készségesek a munkatarsak?

- Mennyire kompetensen vélaszolnak a kérdésekre a munkatarsak?

- Hogyan kezelik a kiilfoldi vasarlokat?

- Hogyan reagélnak az els6 alkalommal betérd érdeklddokre?

- Hogyan fogadjak a visszatérd vasarlokat?

- Hogyan fogadjdk az tlizletbe betérd egyéb érintetteket (pl. ligyvivok, civil
partnerek)?

- Mennyire jellemzd, hogy a vaséarlokon és a termeldkon tul egyéb érintettek
bejonnek az iizletbe?

- Milyen a kapcsolat a munkatéarsak és a termeldk kozott?

- Milyen a kapcsolat a vasarlok/érdekldddk és a termeldk kozott?

- Milyen az egyiittmtikddés a munkatarsak-onkéntesek-termelk kozott?
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9. melléklet: Az érintetti interjuk soran hasznalt vezérfonal

Bemelegito kérdés

Mesélnél egy kicsit magadrol és arrol, hogy pontosan mit csinalsz?

Hogyan tudnad megfogalmazni a tarsadalmi feleldsségvallalds / tudatos
fogyasztas 1ényegét a sajat szavaiddal?

Neked személyesen miért fontos ez?

Szatyorbolt

Milyen  kapcsolatban vagy a Szatyorbolttal, mi a szereped az
egylittmiikodésben?

Hogyan érzed magadat ebben a kapcsolatban?

Mi az, amit szerinted még lehetne fejleszteni az egylittmiikodésben?

Fel tudod idézni azt a pillanatot, amikor eldszor hallottdl a Szatyorboltrol?
Mikor, hogyan és mit hallottal elészor err61? Mi volt az elsé gondolatod?
Amiota kapcsolatban allsz a Szatyorbolttal, miben valtozott a véleményed réluk?
Hogyan jellemeznéd roviden a Szatyorboltot?

Mit tudsz arrol, hogy kik, mikor és miért hoztdk létre a Szatyorboltot /
bevasarlo-kozosseéget?

Tarsadalmi felelosségvallalas

Milyen olyan kezdeményezésiikrdl, programjukrdl hallottal, amivel a tudatosabb
fogyasztast, fenntarthat6 életmodot igyekeznek eldsegiteni?

Hallottal-e, tapasztaltal-e barmilyen elveket, programokat, amivel a Szatyorbolt
a sajat mikodését igyekszik tarsadalmi €s kornyezeti szempontbol feleldsebbé
tenni?

Tapasztalataid alapjan milyen elényokkel jarhat a felelés miikodés a Szatyorbolt
szdmara? Szerinted hosszll tdvon eldnyos lehet az az iizleti stratégia, amelyet
kovetnek?

Szerinted jar barmilyen kihivassal a mindennapokban (révid tav), a stratégia
tervezésében (hosszu tav) a felelés miikodés a Szatyorbolt szadmara?

Mit gondolsz, milyen elénydkkel jar szamodra a Szatyorbolttal valo
egylittmiikodés?

Erintettek

Rajtad kiviil szerinted milyen jellegli, tipusi szervezetekkel van még
kapcsolatban a Szatyorbolt? Milyen mas szereplokkel taldlkoztal eddig az
egylittmiikddés sordn?

Tapasztalataid szerint milyen a Szatyorbolt viszonya, kapcsolata mas
érintettekkel? Hogyan banik masokkal? (pl. munkatarsak, vasarlok, beszallitok,
helyi kozosségek)

Kommunikacio

Az eddigi tapasztalataid szerint milyen eszkozoket, csatorndkat hasznal a
Szatyorbolt arra, hogy kommunikéljon veled?

Eléfordult mar, hogy valamilyen probléma lépett fel a kommunikéacié soran?
Hogyan kezeltétek ezt? Szerinted ezt hogyan lehetne megel6zni?

Milyen eszkozoket és csatornakat hasznalnak szerinted a tobbi érintettel
folytatott kommunikacidoban?
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- Taladlkoztal eddig olyan eszkozzel vagy hallottdl olyasmirél, amivel a
Szatyorbolt a tudatos fogyasztast, tudatos ¢életmodot igyekszik népszertisiteni,
megértetni?

- Van-e olyan jellegli informacidé, amire kivancsi lennél a Szatyorbolttal
kapcsolatban, de eddig nem kaptad meg?

A szervezetrdl masoknak
- Amikor egy beszélgetés soran felmeriil, hogyan szoktad elmesélni,
elmagyarazni, hogy mi a kézod a Szatyorbolthoz? Hogyan szoktak altalaban
reagalni erre az emberek?
- Szoktad ajanlani masoknak a Szatyorboltot?

- Hosszu tavra tervezed a Szatyorbolttal valo egyiittmiikodést?

- El tudod képzelni, hogy valamikor a jovoben az eddigihez képest eltérd szerepet
vallalj a Szatyorbolt életében?

- Tegyiik fel, hogy valamikor a tavoli jovében lehetdséged lenne elinditani egy
sajat Szatyorboltot! Hogyan nézne ki a TE Szatyorboltod? Miben lenne mas,
mire figyelnél jobban?
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