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1. A Kkutatas el6zményei és a téma indoklasa

A doktori disszertacid témajat a tarsadalmi felelésségvallalas (CSR), annak
kommunikéciodja, az érintettek ¢és érintetti kapcsolatok menedzsmentje, valamint a szervezeti
(szandékolt) identitas és az érintetti reputacid elemzése alkotta. A disszertacid megirasaval az
volt a célom, hogy bemutassam a tarsadalmi feleldsségvallalas érintett-fokuszi elméletét,
illetve a CSR ¢és a marketing egyre szorosabba valo kapcsolatrendszerét. Az érintettekkel, a
tarsadalmi feleldsségvallalassal, valamint a reputacioval kapcsolatos fobb irodalmak
ismertetése révén arra torekedtem, hogy hangstilyozzam az érintetti percepciok jelentdségét a
vallalatok tarsadalmi feleldsségvallalasa esetében.

A disszertacio irdsa sordn azt az érintett-centrikussagot igyekeztem érvényesiteni, ami
a mindennapi munkdm soran is a vezérld elvet jelenti. A dolgozat és a hozza kapcsolodo
kutatds gyakorlati jelentésége, hogy tjszerii eszkozoket adhat a vallalatok és a kutatok
kezébe, amelyek segitségével feltarhatok az érintettek CSR-rel kapcsolatos percepcioi. A
kutatasi megkozelités, illetve modszertan ujszerliségét az adja, hogy a vallalat megitélését
egyszerre vizsgalja meg a szervezet, illetve érintettjei nézdpontjabol, majd a két képet
Osszehasonlitja egymassal. Ennek koOszOnhetden azonosithatoak a szervezet szandékolt
identitasanak, illetve az ¢érintetti észlelések, benyomasok alapjan kialakuld érintetti
reputacionak az eltérései. A szervezet elemzésének mélysége miatt kvantitativ helyett
kvalitativ kutatas elvégzése javasolt, amely nem fedi el sem a szervezet, sem az egyes €rintetti
csoportok jellegzetességeit.

Az elemzés témdjaul egy mikrovallalkozast és érintettjeit valasztottam. A Szatyor
Egyesiilet és Szatyorbolt kiillonlegessége, hogy a szervezet egy nonprofit egyesiiletbdl és egy
tzleti vallalkozasbol 4all, amelyek szimbidzisban milkddnek. Az elébbi célja a
szemléletformalas a tudatos taplalkozas €s az élelmiszer-onrendelkezés terén, az utobbi pedig
hazai, szezonalis, friss z0ldségeket-gyiimolcsoket és rengeteg mas, felelds forrasbol szarmazo
terméket kindl vasarloi szdmara. Azért esett a valasztdsom éppen erre a szervezetre, mert
onmagaban az alaptevékenysége is szorosan kotddik a tarsadalmi feleldsségvallaldshoz,
emellett pedig szamos olyan iizleti elvet és gyakorlatot kdvetnek, amelyek példaértékiive
teszik miikodésiiket. Alulrdl épitkezé civil kezdeményezésbdl, barati dsszefogasbol nétte ki
magat népszerl izletté, amelynek gyokerei a mai napig megtapasztalhatéak a szervezet

rugalmassagaban, kézvetlen kommunikacidjaban és az tlizlet csaladias légkorében.



A kutatas tudomanyos jelentéségét az adja, hogy egy Magyarorszagon még kevésbé
kutatott témaval, a tarsadalmi feleldsségvallalds kommunikacidjaval és az érintetti
reputacidval 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 felel0sségvallalasat, hanem ugyanezt az érintettek
bevonasaval az 6 szempontjukbdl is megvizsgdlom. A kutatds harmadik elemeként pedig
Abraham Lincoln szavaival élve 6sszehasonlitom ,,a fat” és az ,,arnyékat”, azaz azonositom az
eltéréseket a szervezeti és az érintetti nézépontok kozott. Mivel a valosag észlelése
sziikségszerlien torzul, értelmezése pedig nagyban fiigg a befogadd szempontrendszerétdl, a
vallalatok szdmara igen hasznos megismerni, hogy mi és hogyan csapddik le érintettjeikben
azokbol az lizenetekbdl, amelyeket tudatosan vagy mitkodése soran észrevétleniil sugaroznak
feléjiik. Az érintetti elvardsok megismerése, az észrevételek becsatorndzasa a véllalati
folyamatokba hozzéjarul az érintettek elvarasainak vald jobb megfeleléshez, ami amellett,
hogy csokkenti a vallalat reputacids és ebbdl fakado iizleti kockéazatait, hozzajarul a vallalat
iranti bizalom erésddéséhez €s igy az eredményesség ndvekedéséhez.

Az elvégzett kvalitativ kutatas fobb céljai a kovetkezdk voltak:

crer

- megvizsgalni egy szervezetet (érintettjeit, érintetti kommunikéciojat, valamint

crer

crer

- a szervezet és az ¢rintettek szempontjait bemutaté elemzések Osszevetése az

identitas €s reputacio kozotti eltérések azonositasa érdekében

crer

érintettek tAmogatasanak erdsitése érdekében)

2. Az értekezés szakirodalmi hattere

Doktori disszertaciomban a tarsadalmi feleldsségvallalassal, els6sorban annak

crer

moédon  keriilt elétérbe a CSR (Corporate Social Responsibility), azaz tarsadalmi

felelosségvallalas az elmult években és hogyan hat mindez a vallalatok marketing-, illetve



kommunikécios tevékenységére. Az érintettek feldl kozelitve fogom elemezni az elméleti
koncepcidkat, kiilonds tekintettel a reputéciora.
Az Eurdpai Uni6 CSR-1dl sz6lo Zold Konyve a kovetkezoképpen hatarozta meg a
CSR Iényegét (EC [2001] p. 4.):
A vallalati tarsadalmi felelésség (CSR) fogalom jelentése, hogy a vallalatok
onkéntesen szocialis és kornyezeti szempontokat érvényesitenek iizleti tevékenységiikben

’

és a partnerekkel fenntartott kapcsolatokban.’

A vallalatok tarsadalmi felelosségvallaldsaval kapcsolatos elméletek egyik része a
vallalatok kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi hatdsait helyezi az elotérbe — dontéen a
kornyezeti menedzsment feldl megkozelitve és késObb onnan kiterjesztve a gondolkozas
irdnyat a tarsadalmi hatasok iranyaba. Ezek az iranyzatok a hatdsokra, ezek menedzselésére
koncentréalnak.

Ezzel szemben, pontosabban emellett teret nyert a tarsadalmi feleldsségvallalas egy
masik iskoldja is, amely a tdrsadalomtorténetbdl kiindulva, a magan- ¢és koztulajdon
viszonyait elemezve jutott el a tarsadalmi beagyazottsag vizsgdlatdhoz, amelyet az érintettek
korében, veliikk egyiittmiikodve tart kivanatosnak elvégezni. A korabbi torténelmi korokra
jellemzé magan- és kozviszonyok megvaltozasaval ujfajta szemléletmddra van sziikség,
amely alkalmas a vaéllalat és érintettjei kozott zajlé folyamatok megragadasara és
befolyéasolésara.

A két iranyzat koziil tehat az utobbi, érintett-fokusza megkdzelitésmod jellemzi a
disszertaciomat. Az érintettek mindazon személyeket vagy szervezeteket jelentik, amelyek
valamilyen jellegli kapcsolatban allnak egy vallalattal. Ez a kapcsolat sokféle lehet és nem
feltétleniil tizleti alapa, illetve jelent kiszolgaltatottsagot, aldrendeltséget. Réadasul,
ellentétben példaul a vallalatok marketingtevékenysége soran megszokott szegmentaciods és
célcsoport-meghatarozasi folyamattal, a kapcsolat kezdeményezésének iranya nem csak
egyoldalu lehet. Barki definialhatja magat valamilyen szempontbol érintettnek, a vallalat tudta
¢s beleegyezése nélkiil is.

Freeman az érintettek Osszességét magaban foglald, tigynevezett érintett térképet
alkotott, amely 1984-ben 1itt6r6 kezdeményezésnek szamitott és a mai napig meghatarozza az
érintettekrdl folytatott eszmecserét. Egy tipikus nagyvallalat tipikus érintettjeit helyezte el egy
abran, amely az altalanosithatosag érdekében nem tartalmaz iparagi jellegzetességeket, illetve
nem mutatja a kiilonb6z0 érintett-csoportok eltérd nagysagat €s jelentdségét sem. (Freeman
[1984])



1. abra: Egy nagyvallalat tipikus érintett-térképe

Tulajdonosok

Politikai Pénziigyi

csoportok kozosség

——— Villalat

Munka-

vallalok

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

Az ¢érintetti definici6 lizleti vonatkozasat bizonyitja a kovetkezd, viszonylag frissnek
mondhat6 definicid. A szakirodalom tanulmanyozésat kovetden Ferrell €s szerzotarsai egy
korabbinal részletesebb, az iizleti szempontokra is fokuszald érintett-fogalmat publikaltak
2010-es cikkiikben, amelyben a piaci orientacid elméletére épitkezve vazoltdk az érintett-
orientacidé koncepciojat. (Ferrell et al. [2010]) Megfogalmazasuk szerint érintettek azok az
egyének vagy csoportok, amelyekre a kdvetkezd allitdsok koziil legaldbb az egyik igaz:

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

2. A szerepld megvonhat vagy biztosithat olyan erdforrasokat, amelyek a vallalat
tevékenységehez sziikségesek.

3. A szervezeti kultura szempontjabol értékes szereplo.”

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



Az elmult évtizedekben tapasztalhatd gazdasagi és tarsadalmi valtozasok jelei a
halézatos szerkezetli gazdasag iranyaba mutatnak: a hierarchikus, forditott fa jellegli vallalati
szerkezet helyett — amelyben a vallalatvezet6 jelentette a fa gyokerét, az agak pedig az alatta
talalhatd szervezeti szinteket — a horizontalis, halozatos megkozelités kezd altalanossa valni.
A vallalatok szamara fontos eréforrasok mar kevésbé a fizikai eszk6zok, berendezések, sokkal
inkabb az informacid a versenyképesség alapja, ami viszont jellemzden nehezen birtokolhato,
viszont haldzati formaban gyorsan terjed. Uj, a korabbinal dinamikusabb és rugalmasabb,
matrixszerti vallalati miikodésmodok alakulnak ki, amelyekben megjelenik az alulrél valo
épitkezés is. (Barabasi [2003])

Rowley a tarsadalmi héloézatok elméletét alapul véve tett kiilonbséget a kiillonbozo
érintetti  stratégidk kozott, figyelembe véve, hogy az érintettek tobbféle elvardssal
rendelkeznek és ezek kdlesondsen fiiggenek egymadstol. Réadasul, nem csak érintett-vallalat
kapcsolatok fordulnak eld, hanem a kiilonb6z6 érintettek egymassal is kapcsolatban allhatnak
¢és nekik maguknak is lehetnek érintettjeik. (Rowley [1997)]

A haldzatok felé torténd szemléletvaltas kommunikécios szempontbol azzal jar egyiitt,
hogy a véllalatnak valtozatnia kell gondolkozasmddjan, magatartdsin ¢€s szervezeti
folyamatain is, annak érdekében, hogy ki tudja hasznalni a haloézatokban rejlé elonyoket.
(Svendsen — Laberge [2005])

Az ¢érintettek Osszetett haldzatként vald értelmezése tovabblépést jelent az érintetti
elméletekhez képest, hiszen még Rowley halozatelméleti felfogasa sem tartalmazza annak
lehetdségét, hogy a vallalat és érintettjei potencialis partnerként egyiittmiikodnek adott kérdés
megoldasa érdekében. Tovabbi fontos eltérés, hogy nem a vallalat céljai, hanem egy kozos
tigy all a hal6ézat miikodésének kozéppontjdban. (Roloff [2008])

Az eddigi kommunikaciés elméletekhez képest jelentdés gondolkozésbeli eltérést
igényel, hogy a vallalat nem kétirany érintetti kapcsolatokat menedzsel, hanem egy,
érintettek széles korét atfogo halozat tagja.

A halozati kommunikacids eszk6zok esetében a vallalat kikeriil a kozéppontbol és a
dominans, iranyitdé szerepkorbdl. Ehelyett szovetségek, és ,,vegyesvallalatok” egyenrang
tagjaként mikodik egylitt érintettjeivel, amelynek keretében a rendelkezésére allo
eroforrasokat, szakértelmet €s kapcsolatrendszert biztositja a haldzat szamara. Mindez sokkal
demokratikusabb és egyenrangubb viszonyokat eredményez.

Ez azt jelenti, hogy az operativ, kizardlag a vallalat érdekeit figyelembe vevo és altala

iranyitott folyamatok helyett interaktiv, k6zosségi megkozelitésre lenne sziikség, amelynek



soran valamilyen kdrnyezeti vagy tarsadalmi tligy keriil a kozéppontba — ennek érdekében
miikodnek egyiitt a kiilonb6z6 érintettek, koztiik pedig maga a vallalat is.

A XXI. szézad elején egyértelmiien abba az iranyba tart a marketingtudomany és
vallalati gyakorlat, hogy a marketingstratégia, valamint a mindennapi feladatok részévé
valnak a tarsadalmi feleldsségvallalds szempontjai. Ebbdl is jol latszik, hogy a CSR nem egy
uj, kiilon tényezd a vallalatok életében, hanem olyan szemléletmdd, amely idedlis esetben
teljesen integralodik a szervezet miikodésébe, azaz minden részteriileten megjelennek az
érintettek szempontjai.

A reputacio egyfajta lenyomata az érintettek fejében a véllalat tevékenységének —
annak is, amir6l kommunikal a vallalat és annak is, amir6l nem.

A vallalati reputacio a vallalat multbeli cselekedeteinek és jovobeli kilatasainak

eszlelésen alapulo értelmezése, ami leirja a vdllalat dltalanos vonzerejét o valasztoi

szemében, mas versenytdrsakkal osszehasonlitva.’

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

A jO reputacionak azért nagy a jelentdsége, mivel ezaltal az érintettek bizalmat és
elkotelezettségét is megszerezheti altala a vallalat. A tarsadalmi feleldsségvallalas és a jo
reputacio megkonnyitheti az érintettek szdmara a vallalattal vald azonosuldst. Az érintettek
vallalati folyamatokba torténd bevonasaval tovabb ndvelhetd az érintettek elégedettsége és

elkotelezettsége. (Nadasi — Lukacs [2006])

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

Vallalati Vallalati Vallalati eellela

reputacios

identitas 1IMAzZs reputacio ey
toke

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

Hillenbrand és Money 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 reputacio 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

alkalmazzadk CSR kommunikacids tevékenységiik soran az érintettek szamdara fontos ligyek
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meghatdrozasara. Ezéltal a korabbinal nagyobb mértékben tudndnak megfelelni az érintettek

elvarasainak. (Hillenbrand — Money [2007])

1. Tablazat: A tarsadalmi felelosségvallalas kategoriai érintetti nézépontbol

Fo kategoria Alkategoria

Amit elmond, azaz a kommunikacio

A szamomra biztositott elényok

A vallalat viszonya T - — T, p
Y Hozzéallasa az integritashoz, az atlathatosaghoz és az

HOZZAM elszamoltathatosaghoz
Ahogy érzem magam
Helyi kozosségek
A vallalat viszonya A széles értelemben vett tarsadalom
MASOKHOZ Olyan érintettek, akikkel kozvetlen, tranzakciokra épiild

kapcsolatban all (munkavallalok, vevok, beszallitok, befektetok)

A vallalat viszonya
ONMAGAHOZ

Hosszu tavu tizleti eredményesség

Hillenbrand — Money [2007] p. 271 alapjan sajat szerkesztés

Money, Hillenbrand, Hunter és Money 2012-ben egy Ujszert kutatasi keretrendszert
dolgozott ki az érintetti kapcsolatok elemzésére, amely az eddigiektdl eltéréen nem csak a
vallalatok vagy az ¢érintettek szempontjait vette figyelembe. Egy kétirany(l kutatas
segitségével lehetdveé tették, hogy a vallalat és érintettjei nézdpontjabol is meg lehessen
vizsgalni a kapcsolat és az elvardsok alakulésat. (Money et al. [2012])

A moddszertan Ujszertisége abban rejlik, hogy empirikusan 6sszekapcsolja a szervezeti
és az ¢érintetti elvaradsokat, az Edward Freeman altal megalkotott érintett-elméletben
megjelend kolesonds fliggés elvének megfelelden. Ez a fajta megkozelités jol modellezi a
valos szervezet-érintett viszonyokat, hiszen a korabbi kutatasok jellemzden vagy azt
vizsgaltak, hogy hogyan latja és menedzseli egy szervezet az érintettjeit vagy pedig azt, hogy
hogyan latjak az érintettek a szervezetet és hogyan reagdlnak rd. Money és szerzOtarsai
azonositottak a szervezet-érintett kapcsolatok kritikus tényezdit, ezeket szervezeti és érintetti
oldalon is 3-3 f6 csoportba soroltak. A reputaciot olyan, az érintetti tapasztalatok és reakciok
kozotti kapcsolatot befolyasold medidtor valtozoként értelmezték, amely az érintettek
meggy0zddése a szervezet személyiségérol, és amely korabbi tapasztalataik alapjan alakult ki
¢s befolydsolja jovobeni magatartasukat. A RELATE keretrendszeren tul a szerzok
felvazoltak egy folyamatot is, amelynek segitségével mind a szervezet, mind az érintettek

szempontjaiba betekintést nyerhettek a kutatok (Money et al. [2012])
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Az egyes modszerek megismerése sokat segitett szamomra abban, hogy
meghatdrozzam azokat az irdnyokat, amelyeket kdvetni szeretnék a sajat kutatdsom soran. Az
utolsoként bemutatott RELATE-folyamat volt az, amelyiknek leginkabb sikerilt
megvaldsitania az érintettek bevondsat, rdadasul a modell kétiranytsaga noveli a stabilitasat
és megbizhatosagat. Eppen ezért az altalam tervezett kutatas soran ennek a modszernek a
folyamatat fogom kovetni, a kutatas kategoridinak tekintetében pedig Hillenbrand és Money

koncepcidjat fogom alapul venni.

3. A felhasznalt modszerek

A doktori disszertacio részeként tervezett kutatas fobb kérdései harom nagyobb teriilet

koré csoportosithatok az elemzésre kivalasztott szervezet esetében:

- Szervezeti identitds: Amit a szervezet magar6l gondol és amilyen elvarasokat az

érintettek felé megfogalmaz.

- Erintetti reputacio: Azok észlelései és elvarasai a szervezettel kapcsolatban, akik a

kornyezetét alkotjak.

- Térsadalmi feleldsségvallalas: A szervezet tarsadalmi feleldsségvallaldsa, ennek

kommunikécidja és érintetti percepcioja.

Az elvégzett kvalitativ kutatas fobb céljai a kovetkezdk voltak:

crer
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crer

- a szervezet és az ¢rintettek szempontjait bemutaté elemzések Osszevetése az

identitas és reputacio kozotti eltérések azonositasa érdekében
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érintettek tAmogatasanak erdsitése érdekében)

A kvalitativ kutatas kutatdsi célokbodl és kutatasi kérdésekbdl kovetkezd dimenzioit a
kovetkezd elméleti modellben foglaltam Ossze. Az elemzést tehat ezen fobb dimenzidk

alapjan készitettem el.
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3. abra: A kutatas soran vizsgalt dimenzidok

Felsovezetok
bevonasa

tevékenység. stratégia, kihivasok,
lehetésegek)

Aszervezet megismerése (torténet,

Aszervezet érintettjei (érintettek,
érintetti kapcsolatok, szervezeti
elvarasok, velelmezett reputacio)

Erintettek

bevonasa

A szervezet ismerete (. legenda”,

kihivasok, lehetdsegek)

Erintetti kommunikacio
(kommunikaciés csatornak, személyes
kommunikacio)

Tarsadalmi telelosségvallalas
(elvek, programok)

Erzelmi elkdtelezettség

(asszociaciok, egyuttmiikodes, ajanlas,
mas szerep)

Erintetti kommunikacio

(eszkozok, problémak)

Tarsadalmi felelésségvallalas
(jelentese, jelentdseége, a szervezet

viszonya hozzam, masokhoz,
6nmagahoz)

\ Eltérések elemzése /

(identitas — reputacio)

{

Stratégiai javaslatok

Forras: sajat szerkesztés

A kutatasi kérdéseket egy harom elembdl allo kvalitativ kutatasi folyamat segitségével

vizsgaltam meg, a RELATE-modszer folyamatat figyelembe véve.

A modszertan kiilonlegességét az adja, hogy a kutatasi modell alapjan a szervezetet és

megitélését a vezetdk és az érintettek szemszogébdl is meg fogom vizsgalni, az ezekbdl

szarmaz6 eredmények Osszehasonlitdsa alapjan pedig korvonalazom a kétféle nézOpont, azaz

a szervezet részérdl szandékolt identitds €s ennek érintetti percepcidja, az érintetti reputacio

kozotti eltéréseket. A kutatds soran felhasznalt modszereket a kovetkezd tablazat foglalja

0ssze.
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2. Tablazat: A kutatas soran hasznalt modszerek

Médszer Eszkoz Célja Felhasznalas - Adatfelvetel
teriilete idépontja
A 2 vezetdvel .
elkészitett 3 A szervezet &5
Vezetbi mélvinteria szandékolt Esettanulmén 2015.01.15-
mélyinterjuk o é-‘{)bi kJé Cden | identitdsdnak Y 12015.03.19.
beszélgetések megismerese
Dokumentum- A szervezet ﬁﬁﬁgg;zéiteis Esettanulméan 2014.12.29-
elemzés weboldala . e Y 12014.12.30.
jobb megértése
Az lizlet Az érintetti 2015.01.15-
Megfigyelés meglatogatasa heti | kapcsolatok Esettanulmany 2015' 03' 19
rendszerességgel megismerése T
Erintetti i?e??ngcﬁsb bomett Kutatdsi 2015.01.26-
mélyinterjuk neymtet] pereep dsszefoglaléd 2015.03.23.
¢rintettel feltarasa

Forrés: sajat szerkesztés

A szervezeti szempontokat leir6 esettanulmany, az érintetti szempontokat feltaro
érintetti interjuk és a két forrdsbol szarmazo informéciok Osszehasonlitdsa lehetévé teszi,
hogy ugyanazt a jelenséget (a Szatyorbolt és a Szatyor Egyesiilet mikodését) mind a két
oldalrol megfigyeljiik és elemezziik, tehat megvalosul az adatok trianguldcidja, ami erdsiti a
fogalmi érvényességet. Rdadésul a kiilonbozd kutatasi modszerek egylittes alkalmazasa, azaz
a modszertani triangulacid noveli a kutatds pontossagat, ezaltal megbizhatobba teszi a
folyamatot. (Yin [2009])

A tobbféle forras felhasznalasa az esettanulmany készitése soran, valamint az, hogy a
szervezet vezetdi atnézték az esettanulmanyt, erdsitette a kutatds fogalmi érvényességét. A
kutatas mindségének fokozésa érdekében Yin javaslata alapjan (Yin [2009]) a sajat, korabban
megszerzett szakmai tapasztalataimat is felhasznaltam az elemzés soran.

Az esettanulmany mint kvalitativ kutatdsi eljaras egyre inkabb terjedOben 1évd
tarsadalom-kutatasi modszertan. Olyan esetekben szoktak alkalmazni, amelyeknél az elemzett
jelenség nem kiilonithetd el a komplex kornyezetétdl. 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 feltdrasara, leirdsara vagy magyardzatara. (Yin

[2009])
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A mélyinterjuk elkészitésén felill dokumentumelemzést végeztem a szervezettel
kapcsolatban nyilvanosan elérheté dokumentumok alapjan, illetve az iizlet latogatdsa soran
megfigyeléseket végeztem az érintettekkel folytatott kommunikécioval kapcsolatban.

A kvalitativ kutatds masodik elemét az érintettekkel késziilt mélyinterjuk alkottak. A
Szatyor Egyesiilet €s a Szatyorbolt érintettjei koziil 6sszesen 19 fovel készitettem mélyinterjut
2015. januar 26. és marcius 23. kozott. A mélyinterjuk hossza 30 és 90 perc kozott szorodott,
jellemzdéen az interjhalany személyisége, ,,beszédessége”, valamint a Szatyor Egyesiilettel,

illetve a Szatyorbolttal valo kapcsolatdnak szorossaga befolyasolta a beszélgetés hosszat.

4. Az értekezés eredményei

A kvalitativ kutatds harom f6 részbdl allt: a szervezet szempontjait bemutatd
esettanulmdnybol, az érintettek meglatasait Osszegzd, mélyinterjukra ¢épiilld kutatasi
Osszefoglalobol, valamint ezek Osszehasonlitasat, a szervezeti identitds €s az érintetti
reputacid kozotti eltérések azonositasa érdekében.

Az esettanulmanyt a vezetokkel készitett mélyinterjuk, illetve tovabbi kotetlen
beszélgetések, a szervezettel kapcsolatosan nyilvanosan elérhetd dokumentumok elemzése,
valamint az {zletben tortént megfigyelések alapjan Aallitottam 0Ossze. Az elkésziilt
esettanulmany bemutatja a Szatyor Egyesiilet és a Szatyor bolt tevékenységét, stratégiai
célkitlizését, kiildetését, valamint tarsadalmi felelosségvallalasat. Az egyesiilet tarsadalmi
felelosségvallalasi tevékenysége elsdsorban a szemléletformald, az élelmiszer-onrendelkezést
elésegitd programok szervezésére koncentrdl, az iizlet pedig tarsadalmi, kdrnyezeti és
gazdasagi szempontokat egyarant érvényesit miikodése soran.

A szervezet vezetOinek segitségével azonositottuk az érintetti csoportokat, a
mélyinterjuk sordn pedig kitértiink az érintetti kapcsolatok €s az érintetti kommunikécio
jellemzésére, illetve a szervezet érintettekkel szemben megfogalmazott elvardsaira. Az

érintetti kommunikacidt tovabb elemeztem az iizletben végzett megfigyelések soran.
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4, abra: A Szatyor érintetti térképe

| Szabalyoz 2

Szabdlyozd 1

Helyi k6zosség |

Partner 1 |
| Akadémia
Termel6 1
| I Szatyor Egyestilet és Uawivé 1
| Termel§ 2 Szatyorbolt HiRID
Civil
o Munkavallalé 1 Vasarlé 2
| Céges ugyfel
Ugyvivé 2
| Munkavallald 2
Partner 2

l Onkéntes

| Szakmai szervezet

Vasarld 1

Forras: sajat szerkesztés

A szervezetet a két vezetd koziil értelemszertien a mitkddésében annak alapitasa ota
részt vevé Egyesiiletvezetd ismerte jobban, hiszen az Uzletvezetd csak a kdzelmultban
csatlakozott a Szatyorbolthoz. Az Egyesiiletvezetd jol ismerte a szervezet létrejottének
koriilményeit, a kezdeti nehézségeket, valamint azt a folyamatot is, amelynek koszonhetéen
az elmult években kialakult az atvevOpontok haldzata és az iizlethelyiség. Pontosan latja a
kezdeményezés jelenlegi helyzetét és a jovObeni kihivasokat, lehetdségeket. Szamtalan jovore
vonatkozo tervvel rendelkezik, ugyanakkor latja a nehézségeket is: elsésorban az
eréforrashiany neheziti a szervezet életét. Jelenleg ez hatraltatja leginkdbb a kozOsség
fejlesztését, hiszen eldszor 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

jovoében kaphatna nagyobb hangsulyt az a sikertorténet, amelynek soran egy alulrol jovo, civil
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kezdeményezésbdl olyan szervezetté ndtte ki magat, amely non-profit és for-profit labbal is
rendelkezik, raadasul az els6k kozott kezdte jo mindségi termékekkel ellatni a tudatos
fogyasztokat.

A kezdeményezés nem minden eleme Aatlathatd az érintettek szamara, a pénziigyi
sikeressége tobbeket érdekelne, de jelenleg nincs erre vonatkozdan még csak nagysagrendi
informéciojuk sem. Vannak olyan, akar a sajtoban is jol kommunikalhaté mutatoszamok,
amelyek megosztasa nem sértené a Szatyor iizleti érdekeit, viszont az érintetteket érdekelné:
példaul adott termékbdl mekkora mennyiséget értékesitenek egy évben.

A szervezetre nehezedd kihivasokat hasonldéan latjdk a szervezet vezetdi és az

érintettek: erdsiteni kell a jelenleg gyakran ad-hoc kommunikaciét, Gjabb fogyasztoi rétegek

megnyerése érdekében és a versenytdrsak fokozddd megjelenése miatt erdsiteni kell a

marketingtevékenységet, valahogyan meg kell oldani az eréforras-hiany problémajat, raadasul

meg kell taldlni a szervezet optimalis méretét, amelynél biztositott a megfeleld valaszték, a

hatékony miikodés, a profit és a jelenlegi személyes hangvétel is.

Ami kommunikacios szempontbol kihivast jelenthet a jovében, az a Szatyor Egyesiilet
és a Szatyorbolt sajat identitdsanak megtalalasa, jelenleg ugyanis nem mindig tisztdk a
hatarvonalak. Alapvetden az egyesiilet végzi a szemléletformald munkat, az iizlet pedig ennek
a tudatossagnak a manifesztalodasa. Ugyanakkor sokszor nem vilagos az érintettek szamara,
hogy egy vagy két szervezetrdl van-e sz6. A mélyinterjuk készitése és a disszertacio irasa
kdzben néha szamomra sem volt vildgos, hogy egy adott tevékenység az egyesiilethez vagy az
iizlethez tartozik-e. Az érintetti elvardsok menedzselése szempontjabol nem mindegy, hogy
egy egyeslleti vagy egy iizleti programrdl van-e sz0, ezért érdemes lenne az eddiginél
vilagosabban elkiiloniteni egymastdl a két szervezetet.

A lehetdségekkel kapcsolatban az iizleti tevékenység fejlesztését (0 atvevépontok, Uj

tizlethelyiség, 1j vasarloi célcsoportok, szolgaltatas-bévités), valamint a programok
rendszerezeését €s fejlesztését emlitették az érintettek, ez nagyjabol egybevag a szervezet
stratégiai elképzeléseivel. Természetesen a Szatyor hosszabb idétavban gondolkozik, ezért a

szervezet részerél mar megfogalmazodott a k6zos tulajdonban valé miikddtetés mint jovObeni

irany.

A szervezet vezetdi biztak abban, hogy érintettjeik pozitiv véleménnyel vannak roluk,
ugyanakkor tisztdban voltak a szervezet hidnyossagaival, példaul elmaradédsaikkal a
kozosségftejlesztés terén az egyesiileti tagok korében. A kiilonbozd érintetti csoportokkal
kapcsolatban a kdvetkezd elvarasokat fogalmaztak meg:

- avasarlok esetében a tudatos vasarlok aranyanak névekedését
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- azegyesiilet tagjaitdl és altalanossagban véve az érdekl6doktdl nyitottsagot

- azligyvivoktodl az egyesiilet miikodésének tAmogatasat

- akistermel6ktdl a mindségi termékek biztositasat

- amunkavallaloktol a szervezet iranti elkotelezettséget

- acivil szervezetektdl kozos tigyekben vald egyiittmiikodést

- apartnerek esetében a partneri kor boviilését

- ahelyi kozosség tagjaitol az iizlet és céljainak megismerését

- az Onkéntesektdl a kdlcsonos tanulast

- az akadémiai szfératol az egyiittgondolkodast

- aszabalyozoktol a kozos ligyek rendezését (példaul termeldi piac ligye)

varjak el.

A szervezet részérdl vélelmezett reputdciohoz képest az érintetti percepcidk alapjan
1étrejovo reputacid legalabb annyira kedvezd. Sot, a szabalyozoknal a szervezet aggalyai
(,,csodabogaraknak tartanak benniinket”) ellenére mind a két interjualany igen elismerden
nyilatkozott a kezdeményezésrol, példaértékiinek tartva azt. A vasarlok esetében pedig
vasaroljak, a Szatyor tarsadalmi feleldsségvallalasaval kapcsolatban kevesebb konkrétumrol
tudnak beszamolni.

Az ‘érintetti reputdcié egyértelmilien pozitiv, mar-mar nehezitette is az elemzés
elkészitését, hogy a hidnyossagok ismerete és fejlesztési javaslatok megfogalmazasa mellett
az interjlalanyok rendkiviil pozitivan viszonyulnak a szervezethez: hitelesnek, inspiralonak,
példaértékiinek és hozzaértonek tartjak, elismerik az erdfeszitéseit €s lelkes hozzaallasat,
latjak, hogy masokkal is torekszik a jo kapcsolatra és az esetlegesen felmeriild problémak
megoldasara. Megallapithatjuk tehat, hogy a kezdetektdl fogva jo kapcsolatot folyamatosan
apolva, épitve azok az érintettek, akik kozvetlen kapcsolatba keriiltek a szervezettel, nagyon
elkotelezetté valtak, a sajatjukénak érzik a Szatyor kezdeményezést €s az altala felvallalt
ligyeket.

Amit kiilon is szeretnék hangstlyozni a szervezet érintettjeivel kapcsolatban, az a
rendkiviil pozitiv hozzaallas, amivel segitik a szervezet miikodését és a problémak
megoldasat. Mikozben a formalis kozosségtejlesztésre eddig eréforrashiany miatt kevesebb
energiat tudott forditani a szervezet, a Szatyor kedvezd reputacidjabol kifolyolag

tulajdonképpen magatol 1étrejott egy nagyon erds, Osszetartd markakozdsség, amelyik ajanlja,

megvédi és ismeri a szervezetet. Ez egy olyan erds bazis, amire a jovében épiteni lehet.

Tanacsaddéi munkam soran tobb érintetti kutatasban is részt vettem, elsdsorban
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multinacionalis nagyvallalatok érintettjeit vizsgaltam, de még sosem tapasztaltam ekkora
Osszetartast ¢s érzelmi elkdtelezettséget, mint a Szatyor esetében.

Természetesen a képet torzitja, hogy az interjualanyokat a szervezettel egyeztetve
azok koziil az érintettek koziil valasztottam ki, akikkel ténylegesen kapcsolatban allnak és
akik jol ismerik a szervezetet. Amennyiben olyan érintettek is bekeriiltek volna a kutatasba,
akik esetleg egy korabbi feloldhatatlan konfliktus miatt megszakitottdk a szervezettel a
kapcsolatot — példaul csalodott kistermelk, 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 kivetitették volna. Ebbdl kovetkezden az 6
hozzaadott értékiikk a szervezet érintetti reputdciojanak elemzésekor erdteljesen
megkérddjelezhetd lett volna.

Az interjuk sordn az ¢érintettek kitértek a szervezettel kapcsolatban tapasztalt
negativumokra — szervezetlenség, lelkes amatdrség, tul sok feladat betervezése, amelyeket
nem vagy csak kapkodva valdsitanak meg, a kommunikacié esetlegessége. Tehat pozitiv
érzelmi elkotelezettségiik ellenére targyilagosak tudtak maradni az 4ltaluk tapasztalt
hidnyossagok ismertetése soran.

Bar a szervezet részérdl hosszu tavon az a terv, hogy kozos, megosztott tulajdonként
miukodtessék a kezdeményezést, a haldzat kozéppontjaban pedig ne a Szatyor alljon, ennek a
lehetdsége jelenleg még nem biztositott. Az érintettek nem latnak bele eléggé a szervezet
miikddésébe, nincsenek bevonva a dontési folyamatokba, nincs letisztazva a feleldsségiik a
szervezet fejlesztésében ¢€s mikodtetésében. A kiilonbozd érintetti csoportokkal valo
egyiittmikodést segitné, ha tobb olyan informacidét megkapnanak a szervezettel és annak
miikddésével kapcsolatban, ami nem {izleti titok és nem bizalmas, viszont tdmogatna a
munkajukat.

Mikozben a visszajelzést fontosnak tartja a szervezet, ennek a folyamata sincsen
intézményesitve. Az érintettek nem tudnak arrdl, hogy szervezett formaban hogyan tudnak
visszajelzést nyljtani és hogy a visszajelzésiik hogyan csatorndzodik be a szervezet

mikodésébe. Eddig példaul nem késziilt semmilyen érintetti kutatds, ami kiilondsen a

vasarlok ¢és a beszéllitok véleményének, oOtleteinek, elvardsainak és elégedettségének
megismerése miatt lenne fontos.
Az érintettek altal kedvesnek, bajosnak és kozvetlennek itélt kommunikacio elényeit

megtartva olyan kommunikécios stratégiara €s eszkozokre lenne sziikség a jovoben, amely

biztositja az egyenrangu, kétirdnytl kommunikacié megvalositasat, az érintettek bevonasat, az

informéci6 hatékony megosztasat és a feleldsségi korok letisztazasat. Természetesen a
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stratégiat minden érintetti csoport esetében le kell bontani rész-stratégiakra, meghatarozva a
célokat, az eszk6zoket és az tizeneteket.

Az eddigi rendszertelenség helyett pedig elére meg kell tervezni a kommunikacios
tevékenységet, hiszen csak igy biztosithatdo, hogy a véasarlokhoz, egyesiileti tagokhoz,
érdekl6dokhoz eljutnak a szervezet programjair6l, termékeirdl, terveirdl szo6l6 informaciok.
Az informéciok megosztasanak és befogadasanak egyik legfobb oka az erdforras-hiany, a
szervezet tervei szerint az Egyesiiletvezetd a jovében tobbek kozott erre a kérdéskorre, a
kozosségtejlesztésre fog az eddiginél jobban koncentralni.

A szervezetrdl valo kommunikacidéba az eddiginél jobban be lehetne vonni az erre
fogékony érintetteket. Az érintetti interjuk készitése soran tapasztalt pozitiv hozzaallas jo

kiindulopontot jelenthet akar egy marka-nagykoveteken / marka-evangelistikon alapuld

kommunikécids rendszerhez, ami informalisan mar jelenleg is milkodik. Ezt lehetne
szervezettebbé tenni a potencidlis nagykovetek beazonositasdval ¢€s azoknak az
informécioknak, iizeneteknek a rendszeres biztositasaval, amelyet kommunikalni tudnak az
érdeklodok felé. Nagykovetek lehetnek azok az iligyvivok, egyesiileti tagok, vasarlok,
beszallitok, akik kiterjedt kapcsolati haloval rendelkeznek, szivesen kommunikdlnak
masokkal és vallaljak, hogy a jovoben ilyen modon is segitik a szervezetet.

A tarsadalmi feleldsségvallalast és annak jelentdségét némileg eltérden lattak a
szervezet vezetdi és az érintettek. Az el6bbiek inkabb az {lizleti szempontok feldl kozelitették
meg a témat (profitorientalt miikodés, de nem minden aron, kdrnyezeti-gazdasagi-tarsadalmi
szempontok egyiittes figyelembe vétele), az utobbiak esetében pedig a személyes aspektusok
(sajat életmindség €s az utddok életkoriilményei) dominaltak.

A szervezet tarsadalmi feleldsségvallalasaval kapcsolatban az érintettek két nagyobb
csoportja kiilonboztethetd meg: akik csak érintdlegesen taldlkoznak az egyesiilet
programjaival ¢és az {izlet felelds miikodésével, ezért csak részleges informécioval
rendelkeznek, illetve, akik kozelebb allnak a szervezethez, mint példaul az tligyvivok,
munkatarsak és ebbdl kovetkezden jobban ralatnak a miikodésére. Utobbiakra az jellemzd,
hogy azokat a teriileteket, amelyekkel aktivan foglalkoznak, jobban ismerik, teljes
attekintéssel azonban 6k sem rendelkeznek. A civil szervezetet képviseld érintett, aki egyben
az egyik ligyvivd is, meg jegyezte, hogy sajat maga sem latja 4t 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 irant

nyitott, azt azonban 6 maga is elismerte, hogy til sok mindent csinal egyszerre. Az 6 fejében
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valdsziniileg Osszedll kerek egésszé az a sokféle kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi
tevékenység, amibdl a szervezet tarsadalmi feleldsségvallalasa all, az érintettek azonban
ezeknek csak toredékérdl tudnak.

Eppen a jelenleg is zajlo béviilés, illetve a versenytarsak egyre gyorsabb iitemben
torténd piacra Iépése miatt lenne jelentdsége annak, hogy a Szatyorbolt kivald mindségii
termékein és csalddias hangulatdn tul a tarsadalmi felelosségvallalasi tevékenységérol is
tobbet tudjanak az emberek. Ezzel ugyanis a tudatos vasarlok ujabb rétegeit tudna
megszolitani, raadasul a tarsadalmi feleldsségre vonatkozo tervei megvaldsitasahoz
konnyebben taldlna egyiittmiikodo partnereket érintettjei kdzott, amennyiben a jelenleg zajlo
folyamatok mellett a jovire vonatkozo terveit is megosztana az érintettekkel és bevonna 6ket
azok tervezésébe és megvalositasaba. Természetesen ez csak azt kovetden lehetséges, amikor

mar megtortént a tarsadalmi feleldsségvallaldsra vonatkozo stratégia fobb prioritdsainak

meghatarozasa.
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