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1. BEVEZETES

Az altalam valasztott vizsgalni kivant vallalat az Airport Service Budapest Zrt. A
szakdolgozatom {6 célja a vallalat ismertségének mérése, melyet a toborzdsmarketing
sikerességének felmérésével, és az altalunk végzett szolgaltatdsok mindségének felmérésével
kivanok elérni. A hipotézisem az, hogy az emlitett vallalat toborzas marketingtevékenysége
fejlesztésre szorul. Jobban kellene reklamozni a céget, hogy minél tobb munkavéllalo
ismerhesse meg ezt a lehetdséget. A Budapest Liszt Ferenc Nemzetkozi Repiil6tér foldi
kiszolgalo szervezetei szamara a marketingtevékenység a megiiresedett poziciok betdltésére
sz0l6 allashirdetéseken 0sszpontosul. Ennek oka, hogy mindegyik légitarsasagnak megvan a
maga, adott foldi kiszolgéldja, és nalunk a hangsuly a minél tokéletesebb utaskiszolgalason
alapul, illetve a verseny is a kiszolgalas mindségén folyik, ami alapjan a légitarsasagok
valtoztathatnak kiszolgdlo céget. A hipotézisem alapja a sajat észrevételem, mivel az adott
vallalatnal dolgozok én is. Dolgozatomban a fogalmi ismertetések utan ratérek a vallalat
jelenlegi helyzete a versenytarsi kornyezetben. Vajon versenytarsai toborzasmarketingje
eredményesebb? A versenytarsaitol atjott dolgozok miben latjak a lényegi kiilonbségeket?
Kérddives kutatassal kivdnom kideriteni, hogy a munkahelyet keresd, illetve palyakezdd
emberek mennyire ismerik a repiilotéri foldi utaskiszolgalasi allaslehetdségeket. Kérdbives
kutatassal kivanom felmérni az altalunk végzett szolgaltatdsok mindségét az igénybe vevok
vélaszai alapjan. Interjut fogok késziteni par kollegdmmal is, hogy valaszt kapjunk arra, hogy
a munkavallaloi oldalrol hogyan fest a vallalat toborzasmarketingje. Tovabbiakban interjut is
fogok késziteni az Airport Service Zrt. marketingesével, hogy utanajarjunk, hogy szerinte
elegendd-e a megjelenés mindsége, mennyisége €s formai. Interjimban arra is valaszt kivanok
kapni, hogy a toborzasmarketing milyen nehézségekkel szembesiti a marketingeseket. A
szolgaltatasmarketing részben, kifejtem, hogy az Airport Service Budapest Zrt. milyen
szolgaltatasokat nytjt és milyen fizikai tartalmai vannak ennek az adott cég esetében. Hogyan
jelenik meg a 7P és a HIPI elv, illetve a szolgaltatas nyujtasi folyamat szakaszait is
ismertetem. Osszegzésképpen pedig a hipotézisem megerdsitését, avagy megcafolasit fogom
kifejteni, illetve megteszem a javaslatokat, amit a szolgaltatasok igénybe vevdi és a
munkavallaléi oldalrél Osszegylijtottem. A javaslatok megtételével reményeim szerint
segithetek a munkaltatdmnak egy atfogobb képet kapni a toborzdsmarketing sikerességérol, és
a végzett szolgaltatasok mindségérol, illetve lehetdséget nyujtok az esetleges 1Ujitdsok

bevezetéséhez is.



2. STRATEGIA
2.1 Stratégiai tervezés

»A stratégiai terv magaban foglalja az intézmény legfébb céljait, iranyelveit ¢&s
tevékenységeit: leirja, hogy az adott szervezet mivel foglalkozik (miért foglalkozik azzal),
kijeloli a jovore vonatkozd célokat €s a célok megvalositasanak mikéntjét is. A stratégiai terv
abbol a célbol késziil, hogy biztositsa, hogy valamennyi érdekelt fél (az allam vagy a helyi
hatésagok, a munkatarsak és a felhasznalok) szamara érthetd és vilagos legyen, hogy mi az
adott intézmény feladata, és milyen célkitlizései vannak.” (Cserpes, 2011, 29.0)

A célok komplex meghatdrozasa, tervezési tevékenységek kozpontositott ellendrzése,
iranyitasa, a mult trendjeit felhasznald eldrejelzések készitése, tizleti kornyezet elemzése, ok-
okozati Osszefiiggések elemzése, feltdrasa, majd az adatok Osszegylijtése és rendszerezése

mind a stratégia részét képezi. (Jozsa, 2014)

A stratégia legfelsébb szintje a holding stratégia (Osszvallalati) stratégia, majd az tzleti
egységek stratégidja és ezen beliill talalhatdbak a funkcionalis stratégiak, mint pl.: a

marketingstratégia. (Stratégiai tervezés és marketing, 2018)

Holdingstratégia |
| u n ;
A B C D
iizleti egység tizleti egység iizleti egység tizleti egység
stratégidja stratégidja stratégidja stratégidja

pénziigy, pénziigy, pénziigy, pénziigy.
marketing, marketing, marketing, marketing,
termelés, termelés, termelés, termelés,
személyzeti személyzeti személyzeti személyzeti
iligyek stb. iligyek stb. iligyek stb. iligyek stb.

Funkcionalis stratégidk

1. abra. A stratégiak hierarchiaja

Forras: Sajat szerkesztés a Stratégiai tervezés és marketing, 2018 alapjan




Az Airport Service Zrt. lizleti egységei teriiletileg a Liszt Ferenc Nemzetkozi Repiil6téren €s a
Debreceni Nemzetkozi Repiil6téren talalhatéak. Az én vizsgalatom a Liszt Ferenc
Nemzetkozi Repiilétéren talalhatod iizleti egységre vonatkozik. Ezen beliil is a funkcionalis

marketingstratégiak koziil a marketingstratégiat fogom vizsgalni.
2.2 Stratégiai tervezés elemei

A stratégia megtervezése egy nagyon fontos lépés, melynek elemei:

— ,,A szervezet kiildetésének és hosszutavu céljainak meghatarozasa.

— A vaéllalat kiils6 feltételrendszerének elemzése és a piaci lehetdségek azonositésa.

— A rendelkezésre allo erdforrasok, szervezeti képességek, a vallalati erés és gyenge
pontok értékelése.

— A célok ujboli meghatarozasa a kornyezet és a belsd feltételek elemzésének
eredményei alapjan, tovabba azon egyeztetett stratégidk felvdzolasa, amelyek révén a
célok elérhetdek.

— A stratégiak idobeli lefutdsanak meghatarozasa, rogzitve az egyes stratégiakon beliil a
cselekedetek sorrendjét és egymashoz torténd kapcsolodasat.

— Az elézetesen meghatarozott célok megvaldsitasa, olyan szervezeti kereteket hozva
létre, amelyek elkészitik a részletes taktikai és akcioterveket, s a tervezésen keresztiil
pontositjadk a megteendd gyakorlati 1épéseket.

— Ellendrzés, stratégiai terv megvaldsitasaval elért eredmények vizsgélata, elemzése.”

(Jozsa, 2003)
2.3 Stratégiai tervezés modszerei

A stratégiai tervezésnek 3 f6 modszere van:
— kielégitd célok felallitasanak elve
— optimalis célok felallitasanak elve

— adaptiv tervezés elve

A kieleégito célok feléllitdsanak elve az elfogadhatd és nem a legjobb célra 6sszpontosit. Olyan
célokat jelol ki, amik ,,elég magasak™ és ,.elég jok”, de nem a ,legjobbak”. Tapasztalatokon
alapuld elv, ami nem hasznéalja ki teljesen a lehetdségeket, igy az eredmények sokszor

elmaradnak a varakozastol.



Az optimalis célok feldllitdsanak elve matematikai szamitds alapu. Operaciokutatas
készitésekor a vallalat miikodését modellezik és célfiiggvényeket allitanak fel, aminek a
korlatait a menedzsment allitja fel a kiilsd és belsé hatdsok ismerete alapjan. A cél alapjan
meghatarozzak az azt befolydsold tényezoket €és matematikai uton meghatarozzak az
optimalis megoldast. Az eredmény iddbeli stabilitast és gyorsan valtozo kornyezetet feltételez,

ami miatt eltérhet a valosagtol.

Az adaptiv tervezés egy dinamikus tervezés, mely figyelembe veszi a kiilsd kornyezet
folyamatos valtozasat, és olyan szervezet kialakitasara torekszik, ami folyamatosan valaszol a
szlikségletekben bekovetkezett és bekdvetkezO valtozasokra, s6t idénként Onmaga is 1j
szilkségletet general. A szervezet felismeri és elkiiloniti a ciklikus és az evolucios
valtozésokat. A ciklikus véltozasok ismétlddéek, gyakran eldre jelezhetdek, de az evolucios
valtozasok a ,,soha nem latott” valtozasok, amik lehetnek hirtelen felismerések, innovaciok,
de fokozatos valtozasok is, igy elére jelezhetdségiik nehéz. A valtozasok oka, hatasa és
kovetkezménye rendkiviil fontos vizsgalati tényezd. Az ok a kiilsé kornyezeti tényezSkben®
rejlik. A hatdsa a vallalkozasra, pedig a piacok idOnkénti Gjra definidlésat jelenti. A
kovetkezmények 1) lehetdségeket sziilnek, melyeket a rugalmas vallalkozasok, kreativ

megoldasokkal és stratégakkal ki is hasznalhatnak. (Jozsa, 2014)
2.4 Stratégiai menedzsment folyamata

A stratégiai menedzsment a tervek eldallitasat és a gyakorlatba vald atiiltetését jelenti. A
szervezet valtoztatasa a folyamatosan és gyorsan valtozoé tlizleti koriilmények kozott.
A folyamatanak lépései:

— stratégiai elemzés

— stratégiai valasztas

— stratégia megvalositasa

A stratégiai elemzés célja az iizleti kdrnyezet, a szervezet er6forrasainak és képességeinek
feltarasa, megértése, a stakeholder?-ek ismeretével.
A kovetkezd 1épés a stratégiai valasztas, mely alapja a lehetdségek azonositasa, értékelése és

osztalyozasa. Meg kell hatdrozni a stratégia alapelemeit, a termék/piac teriileteket, ahol a

L A kiils6 kérnyezeti tényezdk: tarsadalmi, technoldgiai, gazdasagi, természeti, politikai-jogi tényezdket
jelentenek (Jozsa, 2014)

2 A stakeholder-ek: vevék, beszallitok, tulajdonosok, alkalmazottak, helyi kozosség tagjai. (Friedman-Miles,
2006)




vallalkozas tevékenykedni kivan, és a szervezti célok eléréséhez sziikséges egyedi

stratégiakat.

A stratégia megvalositasa az akcidk, cselekvési tervek kidolgozasat €s lebonyolitasat, az

crer

(Jozsa, 2014)
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3. MARKETINGSTRATEGIA
3.1 Marketingstratégia

»~A marketingstratégia alapveto feladata és célja a vallalkozdsok magasabb szintii stratégidinak
megvalodsitasa versenyképes, jO piaci pozicio révén.” Elemzi az iizleti kornyezetet, feltarja a
vevOi sziikségleteket és igényeket, megfeleld, a piaci szegmensek igényeit kielégitd
termékeket és szolgaltatdsokat biztosit €s terveket valost meg. A marketingstratégia rovid tava

stratégia. (Jozsa, 2014)
3.2 Marketingstratégia szintjei

A marketingstratégia szintjei 3 részre tagolhatoak:

— stratégiai elemzés

— stratégia kialakitas

— stratégia megvaldsitasa €s ellendrzése (kiilon fejezet)
A stratégiai elemzés a kiils6 kornyezet elemzése, vevdelemzés és a belsé kornyezet elemzését
foglalja magaba. A kiils6 szervezeti feltételek nem, a vasarlok sem, és a versenytarsak sem

allandoak, ezért van sziikség a folyamatos elemzésre. (Jozsa, 2014)

A stratégia kialakitasa magaba foglalja:

— a szegmentaciot. A piacot hasonlo tulajdonsagu, viselkedésii csoportok létrehozasaval
részekre (Szegmensekre, szegmentumokra) bontjuk, feltarjuk az egyes szegmensek
igényeit, €s eldre jelezziik a szegmensek igényeinek valtozasat és varhato reakcioit.
(Jozsa, 2014)

— célpiac kivdlasztasat: A piaci szegmensek értékelése és osztalyzasa. Keresi a
lehetdséget a hossztavu kapcsolat kialakitasara a vevovel. (Jozsa, 2014)

— poziciondlast: A versenytarsaktol elkiiloniilé helyzet létrehozéasat jelenti. Ha a
versenypozicio és a vevoi igények talalkoznak, akkor érhetd el a siker. (Jozsa, 2014)

— marketing mix eszkozeit: Marketing eszkozok, termékek esetén 4P, szolgaltatdsok
esetén 7P, de errdl lesz még sz6 a késdbbiekben. (Jozsa, 2014)

— vevdi kapcsolatok javitasat

— tizleti szovetségek létrehozasat is.

Az innovaci6 szerepe szintén rendkiviil fontos tényezd. (Jozsa, 2014)
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A marketingstratégia szintjei az Airport Service Budapest Zrt. esetén:

A szegmentacio korcsoportonként, iskolazottsag ¢és nyelvi ismeretek alapjan torténik. A
korcsoportok estén a 18-64 év kozotti idészak az, ami figyelembe vehetd, de a preferalas a
vallalatnal a fiatalabb korcsoport fel¢ iranyul inkabb, és ennek 6 oka véleményem szerint a
nyelvi ismeretek. A fiatalok sokkal nagyobb aranyban beszélnek legaldbb egy idegen
nyelven, mint az id0sebb korosztaly.” A fiatalabb korosztdlyokban magasabb a legalabb egy
idegen nyelvet ismerdk aranya.” (KSH, Idegennyelv ismeret, 2016) Az iskolazottsag alapjan a
kozépfoku végzettség a minimum kitétel a jelentkezés soran. A nyelvi ismereteket figyelembe
véve az angol alap elvarasnak szamit a poziciora valo jelentkezés soran. Azok, akinek az
angol mellett mas idegen nyelvi ismeretei is vannak, azok sokkal nagyobb eséllyel indulnak a
kivalasztas soran.

A toborzasmarketing tevékenység soran a célpiac a munkanélkiiliek csoportja.

A pozicionalas inkébb a 2 masik versenytarstol valo elkiiloniilésén alapul.

A marketing mix jelen vallalkozas estében a 7P alkalmazasara korlatozodik, de errél még lesz

sz6 a késdbbiekben, a szolgaltatasok részben.
3.3 Marketingstratégia megvalositasa

A megvalositds a marketing mix egyes elemeire vonatkozd 1épések végrehajtdsa. Majd a
folyamat lezarasaképpen kovetkezik a dontéshozatal, melyet az ellendrzés kovet, ami a

meghozott dontések helyességét vizsgalja feliil.

A megvalositas 7 alapelemre bonthato:

— vezetési stilus: A menedzseri szerep, a menedzser a legtobbet hozza ki magabdl és
munkatarsaibol, kialakitja a véllalati alkotoi légkort, amellyel a stratégia sikerrel jar,
illetve valaszol a kiilsé kornyezeti valtozasokra €s a belsd, vallalati problémékra és
kihivasokra. (Jozsa, 2014)

— a marketing szervezeti struktura: Fontos, mert ezzel kijelolhetéek az egyes
marketingprogramok feleldsei €s 1étrejon a kommunikacié alapja. Mas elonyei vannak
egy centralizalt és mas egy decentralizalt vallalatnak. (Jozsa, 2014)

— erdforrasok: Megfelelen kell dket felosztani, allokélni a jelen esetben szolgaltatasok
kozott, és megfeleld idopontban kell rendelkezésre alljanak. (Jozsa, 2014)

— human, emberi tényezo: Kellben magas végzettség, szinvonal, szakképzettséggel
rendelkezd személyzet sziikséges a siker eléréséhez, illetve, hogy a munkavallald is

magéénak érezze a helyet és szeresse az allasat. (Jozsa, 2014)
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— informdcios és elorejelzési rendszerek: ,...Olyan tevékenységekbdl épiil fel, amelyek

révén lehetévé valik a mindennapi miikodés.” Ilynek pl: a stratégiai tervezés,

beszerzés, gyartas, mindség-ellendrzés, marketinginformécios rendszer. (Jozsa, 2014)

— marketingstratégia: A megvaldsitasa a cél, a f6 elemeit a menedzserek kell

tudatositsak az alkalmazottakban. A stratégidt folyamatosan feliil kell vizsgélni és ha

szlikséges Ujat késziteni. (Jozsa, 2014)

— Kozos célrendszer: A vallalkozas egységes képet kell mutasson. A célokat a

menedzserek

megosztjdk az alkalmazottakkal, illetve oktatdsi programokat

biztositanak és bels6 marketinges tevékenységet végeznek a dolgozok meggydzése

érdekében. (Jozsa, 2014)

3.4 Marketingstratégia ellenérzése

Az ellendrzés a teljes folyamat sikerességét mutatja. Egy jo ellenérzé rendszer kialakitasa

magas koltségigényli, kreativitds és fejlodés ellenes, hiszen a kdvetkezményeket vizsgalja,

nem az okokat. (Jozsa, 2014)

Az ellendrzés 3 fo részre bonthato:

— pénziigyi ellendrzés

Kiilonb6z6 viszonyszamok, amelyek a tényleges €s az elvart teljesitményt

hasonlitjdk ossze. (Jozsa, 2014)

- Elemei:

>
>

>
>

Adozas eldtti nyereség (az addzasbol adddo eltéréseket kiiszoboli ki)
Toékemegtériilési mutatd (a befektetett toke milyen eredményt hozott a
vallalkozasnak)

Eszkozmegtériilési mutato (eszkdzok altal elért eredményeket mutatja)
Likviditdsi rata (elegendd-e vagy nem a rendelkezésre 4llo
pénzmennyisé€g a kotelezettségek teljesitésére)

Likviditasi gyorsrata (likviditasi rata a készletek nélkiil)

Hitel/eszkdz ardany (hogyan kezeli a vallalkozas a kolcsonoket és
visszafizetésiiket)

Raktarkészlet forgasi sebessége

Termelékenység

Ertékesitéshatékonysagi mutatd

= A megfelel6 koltségkeret biztositasa elengedhetetlen. Keretmeghatdrozasok:
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» Koltségkeret t idészakban= (1+moddositdé tényezd) *koltségkeret t-1
iddszakban
» Zéro bazisu (folyamatos értékelése és ujraértékelése a raforditdsoknak
¢s az eredményességiiknek)
» Tevékenységalapu allokalasi modszer
- Eltérés/variancia vizsgalat (tervezett és tényleges eredmények kozotti eltérés
meghatdrozasa), Eltérhet a bevétel, az ar, a termékmennyiség is. (Jozsa, 2014)
— teljesitménybecslés
= A dolgozokbol a legjobb teljesitményt kihozni. Alapja a célok, szaktudas és a
kiilonb6z6 teljesitményszintek.
Lépései: értékelés és feliilvizsgalat, visszacsatolas, tanacsadas (Jozsa, 2014)
— benchmarking?®
= Fo teriiletei: versenytarsak elemzése, legjobb gyakorlati tevékenységek
meghatarozasa, az értékelés alapjat jelentd teljesitményrendszerek kijeldlése.
(Jozsa, 2014)

- Folyamatrendszere:

Cselekvés (Act) | Tervezés (Plan)

Ellenérzés Vizsgilat (Do)
(Check)

2. abra. Benchmarking folyamatdbra

Forras: Benchmarking folyamatabra, sajat szerkesztés United Nations Economic and Social Council alpjan

(2020)
Marketing ellendrzések:
— ¢éves  marketingterv  feliilvizsgéalata ~ (marketingraforditasok  sikerességének
megallapitasa)
— profitképesség vizsgalata (termék vagy szolgaltatas jovedelmez6-e)
— hatékonysagelemzés (er6forrasok felhasznalasa optimalis volt-e)

— stratégiai ellendrzés (jo iranyba haladunk-€)

3 Benchmarking: ,,Vagyis a legjobban teljesité versenytarsakhoz torténd viszonyitas.” (Jozsa, 2014)

14



3.5 Toborzasmarketing

crey

megfeleld alkalmazottak kivalasztasa, képzése elengedhetetlen egy vallalkozads szamara.
Nagymeértékben befolyasold tényez6 a dolgozok viselkedése €s személyisége is, hiszen napi

kapcsolatban allnak a szolgéltatas igénybe vevoivel (utasok).

Folyamata:
— célcsoport kivalasztasa (milyen tulajdonsagu €s képességii munkavallalok kellenek)
— célcsoport eléréséhez sziikséges toborzasi csatornak kivalasztasa
— allashirdetés megfogalmazasa
— kozzététel
— interjura jeloltek kivalasztasa
— interjuztatas

— megfeleld jeloltek felvétele (HR Portal)

Az Airport Service Budapest Zrt. toborzasmarketingje:
A megfelelé tulajdonsdgokkal és készségekkel rendelkezd foldi utaskiszolgald személyzet
kivélasztasa nagyon fontos. A szolgaltatds igénybe vevéi kérdéivem alapjan kidertilt, hogy a
valaszadok szerint az 5 legfontosabb tulajdonsagok és készségek:

— Kedvesség, mosolygds, udvariassag (valaszadok 86,3%-a, n*=102)

— Segitékész (valaszadok 46,1%-a, n=102)

— Tiirelmes (valaszadok 36,3%-a, n=102)

— Hozzaért6, informalt, felkésziilt (valaszadok 22,5%-a, n=102)

— Gyors, preciz (valaszadok 18,6%-a, n=102)

A legfontosabb tulajdonsagok a HR-es toborzo szerint:
— Minimum koézépfoku képesités
— Pontossag, precizitas

— Angol nyelvtudas

A célcsoport eléréséhez sziikséges marketing csatornak kivalasztasa a kovetkezd 1épés. A

munkavallaléi kérdéivembdl kideriil, hogy a valaszadok 62,7%-a Interneten, 23,5%-a

4 n= minta elemszama
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ismerdsi korbdl tajékozodva és 13,7%-uk egyéb (nem ujsdg, nem plakéat, nem Munkaiigyi
Kozponton keresztiil) néz allaslehetéségek utan (n=102). Megjegyezném, hogy a
munkavallaloi kérd6iv valaszadoinak 59,8%-a nd és ebbdl is 54,9%-uk 18-25 év kozotti
korosztalyba tartozo, tehat az a korosztaly és nem, ami leginkébb gyakori a check-in pozicio
betoltése esetén. Ezt megerdsiti a dolgozoi kérdéivemben kapott valaszok aranya, ahol szintén
nagytobbségben nok és 18-25 év kozotti korosztalyuak valaszoltak. A dolgozéi kérdéivembdl
kideriil, hogy a valaszolt dolgozok koziil 6 f6 offline forrasbdl, 5 f6 online forrasbol jutott az
allaslehet6ség megtalalasaig (n=11 f6 valasza, a cégnél 75 check-in agent van). Az interneten
allaskeresok (a dolgozoi és a munkavallaloi kérd6éiv alapjan, n=113) a valaszadok 22,1%-a a
Profession.hu-n, 12,4%-uk a LinkedIn-en és 5,3%-uk a Jooble oldalan keres allast, (34,5%
nem is valaszolt csak — jelet hagyott). Az elkészitett interju alapjan- ,, Azon nyitott poziciok
mindegyike felkeriil a Profession.hu oldaldra, amiket belsé toborzasbol cégen beliil nem
tudunk megoldani. Tovabbda vannak olyan specidlis munkakordok, amiket mindenképpen
repiilotéri korokbol szeretnénk elsésorban megoldani, ezeket az Airportal.hu weboldalon
tessziik kozzé, igy megcélozva azokat, akik otthonosan mozognak a repiilotér vilagaba és van
madr repiilotéri tapasztalatuk. Egyes munkakorok esetén, ahol szeretnénk megcélozni a
fiatalabb korosztalyt ott a cég Facebook oldalan keresztiil csoportokban keriilnek
megosztasra az allashirdetések.” - az online hirdetési feliiletek koziil a legfontosabbat jol
valasztotta ki a toborzd marketinges. Az ismeretségi korbol torténd ajanlasok szama (23,5%-a
a valaszadoknak, n=102) szintén magas.

Kovetkezdkben az allashirdetés megirasa és kozlése torténik, majd az interjira kivalasztas. A
jeloltek kivalasztasandl nagy szerepet jatszik a korosztdly is, amit aldtamaszt a HR-es
toborzoval torténd interji beszélgetésem is. — ,,Melyik korosztalyt részesited elonyben és
miért?”

,,Minden pozicio mas és mas. Vannak tapasztalatot igényld pozicidink, ezeknél inkdabb az
idosebb korosztalyt részesitem elonyben, mert rdajuk jobban merek bizni nagy feladatokat, mig
egy olyan munkakorbe, ahol fontos a rugalmassag ott inkabb a fiatalabb korosztalyban
gondolkozok kivalasztas soran. A repiilotéren nagyon kordn indulnak a miiszakok és van, hogy
napi szinten valtoznak a beosztdsok ezeket a miiszakos beosztasokat az idosebb korosztaly el
sem vallalja. Igy mindenképpen fontosnak tartom, hogy egy kivilasztds sordn ezeket a
szempontokat is szemeldt tartsuk.” Az interjlztatdsi folyamat sordn egy adott folyamat
alapjan torténik a kivalasztds, amit el is mesél nekiink a toborzonk. — ,, Hogyan valasztod ki a

megfeleld jeloltet a poziciora? Milyen szempontok alapjan?”
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»Megnézem, hogy milyen elvarasoknak kell megfelelnie a jeloltnek, ha ezekkel rendelkezik,
akkor utana megvizsgalom, hogy a személyisége beleillik-e a csapatba. Nem elhanyagolhato,
hogy jelenleg milyen élethelyzetben van a jelolt, céljai megegyeznek a vallalat céljaival. Az
elmult évek tapasztaldasai miatt mar nagyon figyelek arra, hogy ki hogyan veszi fel a telefont,

’

hogyan jelenik meg az interjun és természetesen meghatarozo az interju hangulata.” - Ezutan
megtorténik a megfeleld jeloltek kivalasztdsa. Az interjii sordn azt is megtudtam, hogy
mekkora ardnyban jelentkeznek és ebbdl mennyi a sikeresen felvett munkavallalok aranya. —
., Mekkora mértékben felelnek meg a jelentkezok képességei, kompetencidi az altalatok

tamasztott elvarasoknak?”

., Az AS-nél folyamatosan monitorozzuk a hirdetési statisztikakat. Ezek statisztikak mutatjak,
hogy a hirdetések megtekintoinek 2-5%-a, aki jelentkezik is a megtekintett allashirdetésekre.
Ebbol az alacsony szambol kell megtaldlnunk a legmegfelelobb személyeket a meghirdetett
poziciokra. Mivel a megtekintések szama altalaban magas, igy ez a 2-5% is valamikor t6bb

mint 100 jelentkezot jelent.

Elso lépésben eloszirjiik a jelentkezoket kvalifikaltsaguk alapjan (iskolai végzettség,
nyelvtudas, tapasztalat, lakhely), amennyiben ezeknek a kritériumoknak megfelelnek — a
jelentkezok kb. 75-80%-a atlagosan- utana johetnek a t6bb koros interjuk. Az elsé a telefonos
interju, ebben a szakaszban, mar nagyon sokan kiesnek, mert nem megfelelo szamukra a
miiszakbeosztas — a repiilotéren a nappalos munkakezdés 4 orakor kezdodik- vagy bérezés. A

masodik kor a személyes interju itt még mi is és a jelolt is visszaléphet.

Altalénossdagban elmondhaté, hogy koriilbeliil 1-1,5 honap a kivdlasztdsi folyamat a cégnél

legyen ez akar fehér- vagy kékgalléros munkakor.

A felvett dolgozok bevallasi aranya 84%, ebbdl adodoan ugy gondolom, hogy a toborzasi
folyamatok - koztiik a hirdetések is - eredményesen miikodnek, ez a szam azt is megmutatja,

hogy a felvételre keriilt jeloltek a legmegfelelobb kompetencidkkal rendelkeznek.” — .
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4. STRATEGIAI TERVEZES
4.1. A vallalatrol

Az Airport Service Budapest Kft. jogelddje 1997-ben alakult, tovabbra is 100%-ban magyar
tulajdonban van, hdrom magyar tokeerds tarsasadg tulajdonaban van: Civil Biztonsagi Zrt.,
Valton-Sec Kft.,, B+N Referencia Kft. Az elmult tobb mint 2 évtizedben folyamatosan
bovitettiik portfolionkat a 1égikdzlekedés-biztonsag, foldi kiszolgalas, 1étesitményiizemeltetés,
utas- és vagyonvédelem teriiletén a Liszt Ferenc Nemzetkozi Repiil6téren és a Debreceni
Nemzetkozi Repiilétéren, kiszolgdlva a jelentdsebb légitarsasagokat. Erds tulajdonosi
hatterlink, a fejlesztések és a mindség iranti elkotelezettségiink a garancia arra, hogy
mindségi, biztonsagos megoldast nyujtsunk a szolgaltatdsainkat igénybe vevo 1égitarsasagok
szamara. A cég mar megkezdte a Budapest Liszt Ferenc Nemzetkozi Repiilétéren a foldi
kiszolgalasi tevékenység ellatdsdhoz sziikséges csapat bdvitését, valamint a cég a foldi
kiszolgalasi eszkozparkot is béviti. Igy a jarvany miatti korlatozasok feloldasa utan

felkésziiltiink a nemzetkdzi utasforgalom korabbi szintjének helyreallitasara.

Az Airport Service Budapest Zrt. tevékenységei:
— utaskezelés
— légi aruszallitasi szolgaltatasok
— repiilégép szolgaltatasok
— repiilésbiztonsagi €s egyeéb repiiltéri szolgaltatasok

— SkyCour Lounge (Airport Service, rolunk, 2023)

A check-in agent pozicié munkakorei:
— Utasfelvétel és beszallitas szolgaltatasok
— Poggyasz szolgaltatasok
— Specialis és VIP szolgaltatasok
— FErkezési és transzfer szolgaltatasok
— Elveszett poggyasz szolgaltatasok
— Csomagmeg0Orzes
— Elveszett csomag kiszallitas
— Jegyértékesités

— Business lounge szolgaltatasok (Airport Service, szolgaltatasaink, 2023)
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4.2 A vallalat céljai

A vallalat céljai feloszthatoak:

‘Alapveto cél

Kiildetés

Tavlati, tartos célok

Kozvetlen, iranyitasi célok

Operativ, mitkodeési célok

3. abra. A vallalati célok tartalmanak terjedelmi hierarchidja

Forras: Sajat szerkesztés, Chikan (2008) alapjan

Az Airport Service Budapest Zrt. célrendszere:

Az AS alapveté célja az igénybe vevOk igényeinek minél magasabb szintli kielégitése,
nyereség elérése mellett.

Magyarorszagrdl kialakuld pozitiv kép kialakitdsaban részvétel, a tevékenységei ¢&s
szolgaltatasai magas szinvonalu és eldirasok szerinti végzése. ,,A Téarsasdg tudatosan torekszik
arra, hogy specialis tevékenységeiben folyamatosan javitsa szolgéltatdsai mindségét, és
biztonsdgos megoldast nyjtson iigyfelei szamara a valtozé kdrnyezetben.” (Airport Service,
rélunk, 2023)

A kiildetése vilagszinvonald, pontos, biztonsagos, megbizhatod szolgaltatas nyutjtasa. (Airport

Service, rolunk, 2023)

A tavlati céljai az altaluk végzett szolgaltatasok mindségének fenntartdsa és folyamatos
javitasa. A kozvetlen, iranyitasi célok koz¢é tartozik a pandémia eldtti utasforgalom ellatasahoz

sziikséges szint visszaallitasa €s biztositasa. (Airport Service, roélunk, 2023)
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Az operativ célok egyike a foldi kiszolgaldsi tevékenység ellatdsahoz szilikséges csapat
bovitését a Budapest Liszt Ferenc Nemzetkozi Repiildtéren, illetve az eszkozpark bovitése is.

(Airport Service, rélunk, 2023)
4.3 Marketingkornyezet

A marketingkornyezet azokat a piaci és nem piaci erdket foglalja magaba, amelyek hatassal
teriiletre szokas felosztani:
— mikrokdrnyezetre (az a sziik kornyezet, amellyel a vallalat kozvetlen kdlcsonhatasban
van) €s
— makrokornyezetre (az a kozeg, amelyben a vallalat miikodik). (A marketingkornyezet

elemzése, 2023)
4.4 Makrokornyezeti elemzés

A kiilsé kornyezet (makrokdrnyezet) elemzésére a STEEP vagy PEEST elemzés a
leggyakoribb. A STEEP-elemzés a vallalat makrokornyezetét vizsgalja; azokat a trendeket,
folyamatokat, valtozasokat, amelyek hatdssal vannak a véllalatra, de amelyeket az nem tud
kozvetleniil befolyasolni. Az elemzés tényezdi a tarsadalmi, a technikai, gazdaségi, politikai,
kornyezeti hatdsok. Ezek angol megfeleldinek kezddbetiii adjak a STEEP elnevezést.

— Social (tarsadalmi tényezok)

— Technological (technologiai, miiszaki tényezok)

— Economic (gazdaséagi tényezok)

— Ecological (kérnyezeti tényezok)

— Political (politikai, jogi tényezok) (Jozsa, 2003)

Az Aiport Service Zrt. tdarsadalmi kérnyezetére hatassal van, az, hogy Magyarorszag
demografiai adatai alapjan, a népesség fogy ¢és a sziiletések szama alacsonyabb, a
munkavallalok szdma is csokken. (KSH Magyarorszag népessége, 2023) A vallalatunknal sok
pozici6 van, de amelyiket most én vizsgalom (check-in agent) ebben a pozicidban sokkal tobb
nd van jelen, mint férfi kolléga. A ndk felséfoku végzettsége még mindig nagyon alacsony
aranyban van magyarorszagi viszonylatban (a ndi iskolazottsag 33,9%-a) alig nétt a 2021-es
évhez képest (akkor 33,8% volt), a kozépiskola befejezése viszont sokkal jobb aranyokat
mutat (a ndi iskolazottsag 86,3%-a), 2021-ben 85,4% volt, tehat novekedést mutat. (KSH

népesség megoszlas, iskolazottsag, 2022) Az iskolazottsag megoszld6 a check-in agent
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pozicioban, vannak, akik a kozépiskola befejezése utdn mar itt helyezkednek el, de vannak,
akik jartak/jarnak mellette felsGoktatasba. A kozépiskola befejezése utan itt elhelyezkeddk
aranya nagyobb, 72,7%-a a valaszadoimnak. (n=11 f6=100%)

A vdllalat technoldgiai kornyezetére hatassal van az orszag K+F° tevékenységekbe valo
beruhazasa. A kutatas és fejlesztés GDP-hez mért ardnya 2021-r61 2022-re 0,3%-kal

csOkkent.

A magyarorszagi K+F raforditasok

2021

0,00 0,20% 0,40% 0,60% 0,80% 1,00% 120% 1,40% 1,60% 1,80%
Raforditasok GDP-hez mért aranya
4. abra. A magyarorszagi K+F raforditasok GDP-hez mért aranya

Forras: Sajat szerkesztés KSH kutatds-fejlesztés helyzetképei alapjan (2022 és 2023)

Az AS oldalan a kovetkezok talalhatoak a jovobeli fejlesztésekkel kapcsolatban: ,...Zajlik az
eszkozpark bdvitése is, igy a pandémias korlatozadsok megsziinésével az utasforgalom korabbi
szintre valo visszaallasat mar felkésziilten tudjuk fogadni.” (Airport Service, rélunk, 2023) A
K+F fejlesztésekre vald kevesebb raforditas hatassal van a vallalat beszerezni kivant
eszkozkészletére. Az eszkozpark boOvitésére még varni kell. A mesterséges intelligencia
elterjedése €és alkalmazasa minden technologiai hatteret igényld vallalkozas szamara hatassal

lesz.

Az Airport Service Zrt., check-in agent poziciot gazdasagi kornyezeti szempontbol az inflacio,
a munkanélkiiliség, foglalkoztatottsag és a fogyasztéi jovedelmek valtozasai befolyasoljak

leginkabb.

5 K+F: Kutatas és fejlesztés roviditett jelolése
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A magyarorszagi foglalkoztatottsagi rata ® egyre kisebb kilengéseket mutat, tehat nem nagyon

torténik a 2022-es ugyanazon honapokhoz torténd valtozas.

Foglalkoztatasi rata Magyarorszagon
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5. abra. Foglalkoztatasi rata Magyarorszdagon

Forras: Sajat szerkesztés a KSH A 15—64 éves népesség gazdasagi aktivitisa nemenkent, havonta kimutatdas
szerint

A foglalkoztatottsag aranya Eurdpai unios viszonylatban:” 2023 II. negyedévében az unids
tagorszagok tobbségében javult a foglalkoztatasi szint az egy évvel korabbihoz képest.
Magyarorszag a tagallami rangsorban a kilencedik, a V4-ek kozott pedig a masodik helyen

talalhato.” (KSH heti monitor, uniés 6sszehasonlitas, 8.abra, 2023)

Magyarorszagon a munkanélkiiliségi rata " magasabb 2023-ban, mint 2022-ben ugyanezekben
a honapokban. Ez annyit jelent, hogy tobb a munkanélkiili a tavalyi évhez képest. A pandémia
1d6szaka alatt sok munkavallalo vesztette el a munkahelyét.

"or

Ezeket szemlélteti a kovetkez6 abra:

® Foglalkoztatési arany: a foglalkoztatottaknak a népességhez viszonyitott aranya. (Foglalkoztatott, aki a
kérdezést hetét megel6zd héten (az Gn. vonatkozasi héten) legalabb 1 6ranyi, jovedelmet biztosité munkat
végzett, vagy rendelkezett munkaval, de abban atmenetileg (pl. betegség, szabadsag, ideértve a sziilési
szabadsagot is) nem dolgozott.) (KSH, Foglalkoztatasi arany, 2021)

" Munkanélkiiliségi rata: a munkanélkiilieknek a gazdasagilag aktivakhoz viszonyitott aranya. (Gazdasagilag
aktivak: azok, akik megjelennek a munkaerépiacon, azaz a foglalkoztatottak és a munkanélkiiliek.) (KSH,
Munkanélkiiliségi rata, 2021)
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Magyarorszag munkanélkiiliségi rataja
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6. abra. Magyarorszag munkanélkiiliségi ratdja

Forras: Sajat szerkesztés a KSH A 15-74 éves népesség gazdasagi aktivitisa nemenkent, havonta kimutatdas

alapjan (2023)

Eurépai Unids viszonylatban még elfogadhatd helyen all a magyar munkanélkiiliségi rata.
,»,2023 augusztusaban hazankban 4,0% volt a munkanélkiiliségi rata értéke, ami a tagallamok
koziil a hetedik legalacsonyabb érték.” (KSH heti monitor, unids Osszehasonlitas, 9.4bra,
2023)

Az AS-nél is leépitések voltak, probaltak megtartani csak azokat, akik képzettebbek voltak. A
sok munkanélkiilivé valt ember valahol mashol kellett elkezdjen dolgozni, és ehhez 1d9 is kell
¢és atképzés is. Most, hogy a pandémia idészakanak vége, az AS check-in-nél elkezdett
novekedni a munkavallalok szidma, hiszen a légiforgalom, a turisztika és a HORECA 8

agazatai is kezdenek visszaallni a pandémia el6tti idészak forgalmara.

A fogyasztoiar-index® 2021-rél 2022-re 14,5%-kal ndvekedett (2021=100%). (KSH,
Fogyasztoiar-index kimutatas, 2022) ,,2023 augusztusaban hazankban volt a legmagasabb az
inflacié az unidban. A rangsorban utanunk kovetkezd tobbi visegradi orszagban is 10% koriili
dragulast mértek.” (KSH, heti monitor, unids Osszehasonlitds, 4. adbra, 2023) Az inflacio
novekedése koszonhetd a magas termék és szolgéltatds araknak, viszont a jovedelmek nem

novekedtek akkora mértékben, amely ezt ellensulyozhatta volna. A pénz vasarloereje

8 AHORECA (Hotels, Restaurants, Cafés) a vendéglatéipar egyik szegmense, ami a szallodakra, az éttermekre
és a kavéhazakra fokuszal. (Marketingblogger, HORECA, 2023)

9 A fogyasztéiar-index a haztartasok (lakossag) altal a sajat felhasznalasra vasarolt termékek és szolgaltatasok
idében bekovetkezd (atlagos) arvaltozasat méri. A fogyasztdiar-index jelzi az inflacio, a ,,pénzromlas” mértékét.
(KSH, Fogyasztoiar-index, 2021)
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csokkent, tehat ugyanannyi pénzért most kevesebb dolgot vehetiink, mint eddig. Az AS egy
vallsagalld cég, a fizetésképtelenség kockazata alacsony, illetve stabil munkaado.
(Nemzeticégtar, Airport Service Zrt.,2023) A magyarorszagi nettd atlagkereslet orszagosan
2022-ben 342 984 Ft-volt. (KSH, Netto atlagkereslet kimutatas, 2022) Az AS check-in agent
pozicioban elérhetd nettd alapkereslet ettdl feljebb taldlhatd, €s tovabbi képzésekkel még
tovabb novelhetd. (Pontos adatot nemirhatok a munkaszerzédésem miatt.) Az Airport Service
Zrt.-t egy stabilan jovedelmezd munkahelynek tartom. Ettdl fliggetleniil a magas inflacid
miatti magas termék és szolgaltatas arak ugyan olyan nagy hatassal vannak a cégnél dolgozo
check-in agentek vasarlasi szokasaira is, mint minden mas &agazatban dolgozé magyar

munkavallalokra.

A héaztartasok egy fore jutd éves nettd jovedelme 2020-rol 2021-re 8,7 %-os ndvekedést
mutat. A KSH kimutatasai szerint ndvekedett a nett6 jovedelem, viszont az inflacié olyannyira

magas, hogy ekkora mértékii novekedés egyaltalan nem elegendd.

A haztartasok egy fore jutd éves nettd
jovedelmének alakulasa
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1. abra. A haztartasok egy fOre juto éves netto jovedelmének alakulasa 2020-2021

Forrasa: Sajat szerkesztés, KSH A haztartasok egy fore juto éves netto jovedelmének alakulasa alapjan (2021)

Az AS-nél a check-in-es fizetések aranya nem nodvekedett, miota itt dolgozok (7 honapja).
Szerintem akkor lenne sziikséges emelni, amikor az inflacié mértéke nd, hogy majd az akkori

megnovekedett megélhetési koltségeket minden munkavallalo fizetni tudja gondok nélkiil.
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A vallalat természeti kérnyezete vizsgalata soran kiemelném a szén-dioxid kibocsatas, az
iddjaras valtozast €s a kornyezetvédelmi raforditasokat.

Magyarorszag szén-dioxid kibocsatasa 2,6 %-kal ndvekedett 2020-r6l 2021-re, mi hangzasra
nem sok, de barmekkora mennyiségli novekedés is hatdssal van az iddéjaras valtozasokra.
(KSH, Magyarorszag szén-dioxid kibocsatasa, 2021)

Az atlagos kozéphémérséklet (C°) Budapesten, de orszagos szinten is novekedett 1 teljes
Celsius-fokkal. Ez a kornyezetvédelmen vald valtoztatdas hianyat tikrozi. (KSH,
Magyarorszag és Budapest id6jarasanak adatai, 2022)

A kornyezetvédelmi beruhazasok novekedést mutatnak, leszamitva a szennyvizkezelés. Ez
egy nagyon pozitiv tényezo, és reménykedek benne, hogy fogjuk ennek a sok beruhazasnak
latni a kornyezetre tett hatasat. (KSH, A nemzetgazdasag kornyezetvédelmi raforditasai

kornyezeti teriiletek szerint,2022)

A vallalat politikai-jogi kérnyezete_szempontjabol nagyon fontos, hogy a politika mennyire
hatja 4t a gazdasdgot és ezaltal mekkora szabadsdgot ad a marketingnek. 1989 6ta
piacgazdasdg van Magyarorszagon. (Pénziranytli Alapitvany,) ,,Piacgazdasdg: egyének ¢&s
magancégek hozzak meg a termelést €és fogyasztast érintd legfontosabb dontéseket. Kizarolag
a piac szabalyoz. Modellszerlien tiszta formaban elemzett, tokéletesen versenyzd piac.”
(Miskolci Egyetem) A tokéletesen versenyzO piac minden lehetéséget megkap a szabad

véltozasra és a marketing is kiteljesedhet ilyen kornyezetben.

Az dllami beavatkozas fo teriiletei:

— Versenyelvek (versenyt fokoznak vagy versenyképességet erdsitenek meg)

— Fogyasztovédelem (megfeleld mindségll, igéreteket beteljesitd
termékek/szolgaltatdsok piacra engedése)

— Arszabalyozas (szegények védelme érdekén vagy az ipar fejlédését szolgélja, erds
Inflacid esetén javasolt a beavatkozas)

— Kereskedelmi forgalmazds szabalyozasa (forgalmazasi koltségek csokkentése és
novelése)

— Ugyleti jog (elado és vevd kozti szerzddések jogi szabalyzasa) (Jozsa, 2014)

A kormany munkanélkiiliséggel kapcsolatos tervei: ,,Magyarorszadg szamos foglalkoztatési

problémaval kiizd: a magas — ¢és nagy regionalis kiilonbségekkel sulyosbitott —
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munkanélkiiliség mellett nagyon jelentds az inaktivak szdma, és az Eurdpai Unidban a

foglalkoztatasi ratankkal is a sereghajtok kozé tartozunk.

Ma a magyar munkaerdpiacrdl hianyzik egymillio6 munkahely, amely utan adoét, jarulékot
fizetnek. Ezért a kormany programjaban azt az igen ambicidzus vallalést tette, hogy a
kovetkezd tiz évben egymillié j munkahely j6jjon 1étre. A munkahelyeket nem az allam,
hanem a vallalkozasok teremtik, melyeket timogatni kell. Ehhez a foglalkoztataspolitika

megfeleld stratégiak kialakitdsaval és jogalkotassal tud hozzajarulni.”
4.5 Versenykornyezet és versenyhelyzet elemzés

A versenykornyezeti elemzés teriiletei:
— A piac mérete és novekedési iiteme
— Apiac szerkezete és a piaci részesedés
— A vallalkozas alkupozicidja

— Az 4gazati atlagos koltségszint (Jozsa, 2014)

A piac 3 f6 szintre bonthato:

Altalénos piac: ,,...az eladok egymast helyettesitd termékeket kinalnak az adott piacokon,
amely termékek azonban mind fizikai jellegiiket, mind megfogalmazott céljaikat illetden
eltéréek.” (Veres, 2014) Ezek a szolgaltatasok helyettesithetik egymast.

Termékpiac: ,,...az eladok olyan egymast helyettesitd termékeket kinalnak, amelyek azonban
mind fizikai jellegiiket, mind megfogalmazott céljaikat illetéen hasonloak.” (Veres, 2014)
Nevezetes piac: ,,Nevezetes a piac akkor, ha a vallalat szamara elérhetd. Azonositasa a piaci

lehetdségek és a vallalati er6forrasok szembesitésével torténik.” (Veres, 2014)
Az Airport Service Budapest Zrt. check-in pozicidja az altalanos piac csoportba sorolhato,

helyettesithet6 az wutazds helyett barmilyen mas szabadidé eltoltését eldsegitd

termékkel/szolgaltatassal.
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Versenytars elemzés, Porter 5 modell szerinti vizsgalattal:

Lehetséges belépdk
Uj belépok
fenyegetése
A szallitok — - 1 1: Ve‘té'k, .
alkupozicioja Iparagi versenytarsak alkupozicioja
Szilliok Verseny a mar miikédé N Vevok
vallalatok kozott

Yy

Helyettesitd termékek
vagy szolgéltatdsok
fenyegetése

Helyettesité termékek

8. dbra Porter 5 eré modell

Forras: Sajat szerkesztés, Porter Versenystratégia kényve (2006) alapjian

1. A belépés fenyegetése hét belépési korlatot foglal magaba:

Gazdasdgos sorozatnagysag: ,,A termék egységkoltsége csokken, ahogy az egy iddszak alatt
termelt abszolit mennyiség novekszik.” (Porter, 2006) Az 0j belépd vagy gazdasagos
sorozatnagysaggal 1ép be, megkockaztatva a mar piacon 1évok reakcidit vagy kis 1épésekkel
¢és koltséghatrannyal. A gazdasdgos sorozatnagysag vonatkozhat funkciondlis teriiletre,
résztevékenységekre, vagy részmiiveletekre is. FElérhetd kapcsolt diverzifikacioval (a
vallalatok egységei tevékenységeket vagy funkcidkat osztanak meg, kozosen végeznek
miiveleteket, elényds a kozos koltségek 10 esetén), illetve elérheté vertikalis integracioval
(termelés vagy elosztas egymast kovetd miiveletei dsszekapcsolodnak egy vallalaton beliil).

(Porter, 2006)

Termékmegkiilonboztetés: ,,A markanév kialakitasara forditott befektetés kiilonosen azért
kockazatos, mert ha a belépés nem sikertil, akkor megtériilésre nem lehet szadmitani.” (Porter,
2006) Illetve igen nagy Osszegekbe kertiil, azokkal szemben, akik mar a piacon vannak és

kialakult az idOk sordn a hirneviik. (Porter, 2006)

10 Koz6s koltségek: ,,...az A terméket gyartd vallalat. . .sziikségképpen rendelkezik a B termék eldallitasahoz

sziikséges kapacitassal.” (Porter, 2006)
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Tokesziikséglet: ,,...nagy pénzforrasokat kell lekotni ahhoz, hogy az 0j belépd versenyképes
legyen, kiilonosen akkor, ha a tokét kockazatos vagy vissza nem nyerhetd reklamkampanyra

vagy kutatas és fejlesztésre kell forditani.” (Porter, 2006)

Attérési koltség: Egyszeri koltség, amit a fogyasztd fizet meg, amikor egyik termékrol a
masikra tér at. lde tartozhat:

— Alkalmazottak atképzésének koltségei

— Uj segédberendezések koltsége

— Uj berendezések uj forrasinak kiprobalasahoz vagy mindségiik vizsgalatihoz

szlikséges koltség és ido

— Technikai segitség sziikségessége

— Sajat termék attervezése

— Meglévo kapcsolat felragasanak pszichés koltsége (Porter, 2006)
,Ha az attérési koltség nagy, akkor az 0j belépdknek nagy koltség- vagy teljesitményjavulast

kell kiallniuk...” (Porter, 2006)

A forgalmazasi csatornakhoz valo hozzdjutas: Ha a régebben piacon 1évé vallalatok
hasznéljék a forgalmazasi csatornakat, akkor megkell gy6znie az 0j belépdnek a forgalmazot,
hogy 6t valassza, kedvezményekkel stb., de ez csokkenti a nyereséget. Minél jobban foglaltak
ezek, annal nehezebb belépni az ipardgba. Néha olyannyira magas a belépési korlat, hogy

jobban megéri sajat forgalmazasi csatornat 1étrehozni. (Porter, 2006)

Meérettdl fiiggetlen kéltséghatranyok: ,,A piacon mar gyokeret vert vallalatoknak olyan
koltségelonyeik is lehetnek, amelyeket a lehetséges belépdk nem tudnak megismételni...”
(Porter, 2006) A legfontosabb elénydk:
— Sajat gyartasi technologia
— Kedvez6 alapanyag-hozzaférés
— Kedvez6 helyszin
— Kormanyzati tdimogatas
— Tanulasi vagy tapasztalati gorbe (eddig megszerzett tapasztalatbol tanulas, beépités és
felhasznalas, ez sulyos indulasi veszteség az ujaknak, gyorsabban halmozddik, ha
megosztanak a véallalaton beliil valamilyen tevékenységet, tarsrészlegek is osztoznak a

tapasztalatokon) (Porter, 2006)
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A kormany politikaja. ,,A korméanyzat korlatozhatja vagy éppen megakadajozhatja a belépést
bizonyok ipardgakba a miikddési engedély eldirdsa, a nyersanyagokhoz ... vald hozzajutas

korlatozasa révén.” (Porter, 2006)

2. A vetélkedes élessége a mar miitkodo versenytarsak kozott:
A piaci szerkezet szerint a versenyek tipusai:

— Tokéletes verseny

— Monopo6lium
— Oligopdlium
— Monopolista verseny
Tokéletes Monopélium Oligopolium Monopolista verseny
verseny
Eladok (és vevok) sok eladd | egy elado vagy egy | kevés elado sok vevd és sok elado
szama és sok vevd
vevd
Termékek homogén | termékhelyettesitdk | tokéletesen megkiilonboztethetdek
megkiilénboztethetosége | termékek | hianya homogének vagy
teljesen
megkiilénbéztethetek
Belépési korlat nincsen, | magas, lehetetlen | nehéz a belépés, erds | alacsony belépési
minimalis korlas korlat
Szereplék 6 célja alacsony | egyediili mitkédés | [kevés beléps a marketingmixbol
aron fenntartasa szarmazo elénytk
kielégiteni fokozasa
a
keresletet

9. dbra Piaci szerkezet alapjdan a verseny

Forras: Sajat szerkesztés, A piaci szerkezet szerint a versenyek tipusai, (Jozsa, 2014)

A piaci harc erdsségének fiiggvényei.:
— ,,Agazat novekedési iiteme (kis ndvekedés - erés verseny)
— Az allando koltségek nagysaga (magas koltség — erds verseny)
— A termékdifferencialodas (nagy kiilonbség — gyenge verseny)
— A szétaprozhatatlan technika (ha van — erds verseny)
— A stratégiai prioritas (egyedi mérlegelés kérdése)

— A kilépési korlatok (ha alacsonyak — erds verseny-kicsi kockéazat)” (Jozsa, 2014)

3. A helyettesito termékek tamaddsa:

A helyettesitd termék ugyan azt a funkciot képes ellatni, mint az adott ipardg masik terméke.

(Porter, 2006) Manapsadg a termékek nagyrésze helyettesithetd, ami csokkenti az adott
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agazatban elérhetd profitot. Azok a termékek jelentenek nagyobb veszélyt amelyikek minél

kedvezdbb ar/mindség hanyadost képesek felmutatni. (J6zsa, 2014)

4. A vevok alkupozicioja:
A vevé rendelkezik alkupozicioval, ha:
— A vevé az eladd termékeinek nagy részét vasarolja meg
— A vaésarolt termékek a vevok koltségeinek fontos részét alkotjak
— A termék differencialatlan
— A partnervaltoztatés koltségei alacsonyak, konnyti 0j beszallitokra attérni
— A vasarlo ,,visszafelé” integralodott, vagyis, ha kell eldallitja a terméket
— A vevd pénzligyi problémakkal kiiszkddik, keresi az arcsokkentés lehetdségét a
koltségvisszafogas érdekében
— A vasarolt termék befolyasolja a vevo termékének mindségét

— A vasarld pontosan ismeri a vasarolandé termék tulajdonsagait, igy hivatkozhat a

hibak arcsokkentd hatasara (Jozsa, 2014)

5. A szallitok alkupozicioja:
A szallito rendelkezik alkupozicioval, ha:
— Az iparagat kevés vallalat uralja, er6sebben koncentralt
— Nem kell tartani a helyettesithetd termékek jelenlététol
— A vevé iparaga nem jelentds fogyasztdja a szallitdi csoportnak
— A szallitok terméke a vevok tevékenységének fontos alkotorésze
— A beépitett attérési koltség jelentds, a vasarld szaméra draga a partnervaltas
— A széllitok fenyegetése az eldre 1ép0 integralassal (az altala eldallitott terméket képes

onmaga is feldolgozni) (Porter, 2006)

Az Airport Service Budapest Zrt. Porter 5 modellje:

Belépés fenyegetése: A termékmegkiilonboztetés nagyon fontos tényezd az egész AS esetén is
¢és az emlitett pozicid esetén is. A tokesziikséglet egy ilyen vallalat 1étrehozasahoz Oriasi
forrasokat igényel, ezért is van kevés versenytarsa az AS-nek a Budapest Liszt Ferenc
Nemzetkozi Repiilotéren. Név szerint a Celebi Ground Handling Hungary Ltd. és a Menzies

Aviation (Hungary) Kft.. Az attérési koltségek erds korlatokat szabnak, minden itt hasznalt
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technikai eszkdz beszerzése ¢és a képzett személyzet felvétele igen nagy feladat. A
forgalmazasi csatorndhoz vald hozzajutds alakitja ki a legnagyobb versenyt, hiszen a
l1égitarsasagokkal kotott szerzodések megléte vagy megszerzése nagyon nehéz feladat, nagy
korlatokat allit az j belépdk felé, sot alig lehetséges ezeket megszerezni. Az AS-nek vannak
koltségelonyei, a helyezkedés €s a tapasztat munkaerd. A kormanyzat pedig inkabb hagyja a
miikodésiinket, de nem tamogatja annyira. A MALEV megsziinése 6ta ugyan hagyta, hogy
legyen masik vallalat (AS), de nem tamogatta akkora erdvel, hiszen akkor nem ment volna

csédbe a MALEV. Osszegezve a belépés igen nehéz, szinte lehetetlen.

Vetélkedés a mar meglévé versenytarsakkal: Az oligopdlium piaci formajat tudnam a
leginkabb a Budapest Liszt Ferenc Nemzetkdzi Repiildtéren dolgozé foldi utaskiszolgald
vallalatokra vonatkoztatni. Nehéz a belépés, de a forgalmazési csatorndkon kiélez6dd
versenyhelyzet igen erds. A versenytarsak fapados légitarsasagokat szolgnak ki, mig mi
prémium légitarsasdgokat, igy nem nagyon hasonlithatd Ossze a munkavégzés. Nalunk
kevesebb ember is elég a mindségi munkdhoz, mig a versenytarsaknal tobb embert
foglalkoztatnak, mert ott a tomeges kiszolgalason van a hangstly - tudtam meg ezt a

torborzoval készitett interjum soran-.

Helyettesito termékek: A helyettesitd termékek fenyegetése a legerdsebb az AS esetén, hiszen
a 2 versenytarsunk (Celebi, Menzies) ugyan ezt a fajta szolgaltatast nyujtja, mint amilyeneket

mi is.

A vevok alkupozicidja: Fontos tényezd, hiszen az utaskiszolgélasi szolgaltatasokat a
légitarsasagok veszik meg, tobb veszi meg ugyan ezt a szolgaltatast, de nagy hatdssal vannak
az AS miikodésére, mert egy szerzOdés felbontasa és masik kiszolgalora torténd cserélése

oriasi bevételcsokkenést eredményezne. A vevOk alkupozicidja nagyon erds.
A szallitok alkupozicioja: A szallitdi alkupozicid is magas az AS esetén, hiszen a vevok

tevékenységeinek jelentds alkotorésze a mindségi utaskiszolgalds. Azt tudndm mondani, hogy

a szallitoi és vevoi alkuerd is erds, de a vevo alkupozicidja erésebb az AS véllalat életében.
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4.6 Mikrokornyezeti elemzés

A mikrokornyezet elemzése a szervezet erOsségeire €s képességeire irdnyulnak. Az erdforrds
azon elemek Osszessége, ami felett a vallalkozas rendelkezhet. 4 szervezet erdforrdasainak
alapveto tipusai:

— Pénziigyi eréforrasok

— Mikodési erdforrasok

— Technologiai eréforrasok

— Emberi eréforrasok

— Torvény altal biztositott jogok

— Szervezeti er6forrasok

— Menedzsment informacios rendszerek €s adatbazisok

— Marketing-eréforrasok

— Szakértelem

— Informaécio

— Himév

A marketing erdforrdsok 4 fo részre tagolodnak:

1) A fogyasztok véleményén alapulo erdforrasok (imazs és ismertség, marka, piacvezetd
szerep, eldallitd orszag, megkiilonbdztethetdség)

2) Ertékesitéshez kapcsolodé erdforrdsok (értékesité halozat mérete és minsége,
értekesito csatornak feletti ellendrzés mértéke)

3) Egyéb, marketingen tuli, de azzal szoros kapcsolatban dllo  erdforrasok
(koltségszerkezet, informacids rendszer, innovacios kultira, termeléshez kapcsolddo
szaktudas)

4) Megegyezéseken, szerzodéseken alapulé ,,erdforrasok” (piac elérését és meghoditasat
lehetdveé tevo szerzddések az adott régid kereskeddivel, licencszerzddések és kozos
véllalatok létrehozasat eredményezd szerzddések, kizardlagos termékforgalmazast

biztosito szerz6dések) (Jozsa, 2014)

A szervezet képességei kiilonbozo csoportokba sorolhatok:
— Stratégiai képességek
— Funkcionalis képességek

— Operativ képességek
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— Egyéni képességek
— Csoportképességek
— Szervezet szintjén érvényesiilo képességek
A szervezet belsd elemzésére leggyakrabban hasznalt mdodszer a magyar GYELV, az angol
SWOT elemzés megfeleldje.
— Gyengeségek/Weaknesses (GY vagy W)
— Erésségek/Strenghts (E vagy S)
— Lehetdségek/Opportunities (L vagy O)
— Veszélyek/Threath (V vagy T) (Jozsa, 2014)

Mikrokornyezeti elemzés az Airport Service Zrt. esetén:

Az AS pénziigyi erdforrdsai nemrégiben valtoztak. ,,A B+N Referencia Zrt. partnerei
részesedésének megvasarlasaval, 100 szazalékosra ndvelte tulajdonrészét az Airport Service
Budapest Zrt.-ben. A tarsasag a korabbi 33,4 szazalékos részesedéséhez a Civil Biztonsagi
Szolgélat Zrt. szintén 33,4 szdzalékos és a Valton-Sec Zrt. 33,2 szézalékos tulajdonrészét

vasarolta meg a szeptember 22-én lezarult tigylettel.” (B+N, 2023)

Az AS jelen van Liszt Ferenc Nemzetk6zi Repiildtéren és a Debrecen Nemzetkozi
Repiildtéren egyarant. Az infrastruktira nagyon jé autoval, de tomegkdzlekedéssel kicsit
nehézkes eljutni a Liszt Ferenc Nemzetkozi RepiilStérre. Ezek a vallalat muikodési

erdforrdsaiként értelmezhetéek. (Airport Service, rolunk, 2023)

A technologiai erdforrasok kozé sorolnam, hogy a vallalat az ISO-nak valdé megfelelés alapjan

tevékenykedik.
Az emberi erdforrasok esetén megemliteném, hogy a check-in teriileten dolgoz6 kollégak
képességei eldzetes felmérésen mentek at, illetve a tudisukat a vallalat belsd oktatdssal

alapozza meg, iddvel frissiti és fejleszti.

A torvény altal biztositott jogokhoz, megjegyezném, hogy a vallalat ugyan olyan ad6zasban

vesz részt, mint minden mas vallalat is.
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A szervezeti eroforrasok 6 eleme, hogy a szervezet felépitése hierarchikus és a dontéshozas is
ilyen formaban torténik. ,,Az AS egy ugyan egy felépitését tekintve divizionalis szervezet, de
kommunikécioban egy linearis kapcsolatokkal bir6 funkcionalis szervezet jellemzdit mutatja,
hangsulyos ala-folé rendelt viszonyokkal. A szervezeten beliili informécidoaramlason ez a
kettOsség jol tetten érhetd: sajnos az informacios csatorndk sokszor csak az egymassal
fiiggelmi viszonyban 1év0 szervezeti egységek kozozott épiilt ki, horizontalis (divizionalis)

egységek kozott pedig a kommunikacio nehézkes.” (Interju HR,2023)

A menedzsment informacios rendszerek és adatbazisok kezelését a check-in részlegen a

szolgalatvezetdk és a csoportvezetd végzik.

A marketing erdforrdsok esetén az imazs ¢€s elismertség szakmai terlileten magasabb, mint a
masik kettd versenytdrs vallalkozasnal, ezt a munkavallal6i kérdéivem eredményei tamasztjak
ala. Megkiilonboztethetséglink a ruhazatunk mindségébdl latszik, szinben nem tér el sajnos a
Menzies Aviationétol. A munkavalla6i kérddivem alapjan kideriilt, hogy a valaszolok 43,8%-a
az AS logojat kedveli, 36,4%-uk a Celebi logojat kedveli és 7,4%-uk kedveli a Menzies
logojat, tehat az AS logd kedvelt, de fejlesztési potencial rejlik még benne (n=102, de tobb
valaszlehetdség volt megjeldlhetd). A szolgaltatasaink értékesitése elére megkotott partnerségi
szerzOdések alapjan torténik. Az alabb felsorolt légitarsasagokat mind az Airport Service
Budapest Zrt. szolgalja ki. Ide tartozik az: Air China, Air France, Bulgaria Air, EgyptAir,
Emirates, Finnair, Fly Egypt, HOP!, Hungarian Air Force, KLM, KLM Cityhopper, Shanghaj
Airlines, Tarom (Foldi kiszolgaldk, 2023)

A szekértelem alapvetd dolog az AS esetén, a betanitast tapasztalt és tanitdéi engedéllyel

rendelkezd kollégak végzik.

Az informaciok hierarchikusan terjednek.

A hirnév még nem alapvetd, a kiszolgalé személyzetek koziil az Airport Service Budapest Zrt.
ismertsége a magasabb, amit a munkavallaloi kérdéivem alapjan tudtam meg. 102 6 toltotte
ki, de 135 valasz érkezett, mivel tobb valasz volt lehetséges. A legfontosabb eredmény, hogy a
megkérdezettek 51,1%-a nem ismeri egyik foldi utaskiszolgald személyzetet sem. Az Airport
Service Zrt.-t 20%, a Celebi Ground Handling-et 17%, a Menzies Aviation-t 11,9% ismeri
csak a kitolték koziil. A valaszadok 32,4%-a valasztott egynél tobb valaszt is. Az kitoltok
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szerint a repllotéren lattdk valamilyen formaban a kiszolgdlo cégek logoit, egyenruhait,
illetve tobben dolgoztak/dolgoznak maguk vagy ismerdsiik a repiil6téren €s ezaltal talalkoztak
leginkdbb a f6ldi utaskiszolgdld személyzettel. A munkavallaléi kérdéiv valaszadodinak
52,9%-a mondta azt, hogy nem szeretne repiil6téren dolgozni, 15,7%-uk nem is tudott ilyen
allaslehetdségrodl és 12,7%-uk dolgozik vagy dolgozott a repiil6téren. Azért, akik nem tudtak

errdl a lehetdségrdl, 6k még potencialis munkavallaloi jeloltek.

Az AS SWOT elemzése:
S-Erdsségek (Strenghts)
— Nagyon j6 bels6 oktatés
— Erds csapatmunka, egymadsra szdmithaté munkatarsak
— Gyors, hatékony problémamegoldas
— Nagyon j6 belsd kornyezeti 1égkor
— Osszeszedettebb a Menzies-hez képest
— Magasabb szinvonalu kiszolgalds a Menzies tomegkiszolgalasdhoz képest
— Magasabb ismertségii, mint a 2 versenytarsa
— Avvalaszol6 dolgozok 100%-a ajanlana masoknak is az AS check-in agent poziciot
— A szolgéltatas igénybe vevdi (valaszolok) majdnem teljesen és teljesen értékeléseket
adtak a veliik kitoltetett szolgaltatas igénybe vevoi kérddivem skalajan

— Jo panaszkezelési értékelések

W-Gyengeségek (Weaknesses)
— Pénziigyi forrasok szlikdssége
— Készletek mennyiségi hianya
— Horizontalis egységek kozotti kommunikéacid nehézkes
— Nincsen kiilon biidzsé a toborzdsmarketingre és nincsen erre dedikalt személy
— ,,a munkavallalokhoz rendkiviil késén és hianyos formaban jut el a szervezetet, ezaltal
oket 1s érintd informacid” -toborz6 munkatars-
— Beosztas ,,0ssze-visszasaga”
— Nyari idészakban kevés a munkaerd
— A fiatal munkaerd nem biztos, hogy a vallalatnal marad (tanulas, kedve mashogy tartja
sth.)
O-Lehet6ségek (Opportunities)
— Fejlodési potencialok mind egyéni, mind vallalati szinten
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— Piaci novekedés lehetdsége

— ASM rendszer kiépitése, platformok 1étrehozasa

— A munkavallaléi kérdéivembdl kideriil, hogy sokan nem tudtak még a foldi
utaskiszolgéald allasokrol, azon beliil 31,3%-uk szeretne foldi utaskiszolgaloként
dolgozni, igy 0k lehetséges munkavallaloknak szamitanak

— AS logo fejlesztési potencial (kedvelik a valaszolok, de a Celebi-¢ sem nagyon maradt
le t6liink a munkavallaloi kérddivem szerint)

— Erdemes lenne egy kutatast inditani, hogy a kozepesen elégedett dolgozokat és a
majdnem teljesen elégedett dolgozokat a teljes elégedettség érzéséig juttathassuk az
AS check-in allas és a sajat elvarasaik osszhangjanak tekintetében

T-Veszélyek (Threats)

— Uj versenytarsak megjelenése

— Jelenlegi versenytarsak piaci térnyerése

— Technologiai lemaradas a versenytarsaktol

— Pandémia és egyéb légiforgalmi visszaesést okozo kdrnyezeti hatdsok

— Inflaci6 er6sodése, recessziod

— Népességesokkenés
4.7 Fogyasztdi igények elemzése

,»A fogyasztdi igények meglehetdsen sokrétiiek.” (Jozsa, 2014)

A szolgéltatas igénybe vevoi kérdéivem alapjan kidertilt, hogy a valaszolok 91,2%-a utazott
mar repiilével. A valaszolok 55,9%-a nd, 43,1%-a férfi és 1%-a egyéb nemi, tehat nem csak
egyoldaltan nok vagy férfiak valasza érkezett. A kit61ték 52,9%-a 21-30 év kozotti, 20,6%-uk
pedig 50 feletti korosztalyi ember. A valaszolok 49%-a nem utazott az altalunk kiszolgalt
légitarsasagokkal, de 27,5%-a a valaszoloknak Air France-szal, 26,5%-a KLM-mel és 13,7%-
a Emirates-szel utazott és a valaszolok 52%-a tobb altalunk kiszolgalt 1égitarsasaggal is
utazott (n=102). A szolgaltatas igénybe vevoi kérddivem valaszoldinak legnagyobb része
majdnem teljesen vagy teljesen elégedett az altalunk nyujtott utaskiszolgalo agent-ek
kedvességével, viselkedésével és hozzaértésével a check-in pultokban és a beszallitdo kapuknal
egyarant. *Az ehhez tartozotdblazatokat mellékeltem a Mellékelt abrak a kérddivekhez
részben. *

A panaszszituacio menedzsment szintén Nagyon fontos eleme a véllalat életének. 5 1o eleme: A

megelézés elve, észlelés elve, felkésziiltség elve (észleljiik és megoldasi folyamat indul
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egybdl), kompetencia elve (olyan alkalmazottak kellenek, akik kompetensek a probléma
megoldasra), kompenzacio elve (nem javithatésag esetén kompenzalas). (Veres, 2021)

A szolgéltatds igénybe vevoi kérdéivembdl kidertilt, hogy a megkérdezetteknek (n=102) csak
a 8,8%-aval tortént barmilyen rendkiviili vagy érdekes eset a check-in pultban vagy a
beszallitd kapuban. A problémas esetek soran is a visszajelzések nagyrésze pozitiv. Pdrat ki is
emelnék:

., Egyszer Budapesten kozlekedési dugo miatt mar késve érkeztiink a pulthoz, a személyzet mar
osszepakolt és menni késziiltek, de a problémat megismerve visszaiiltek és a beléptetést
megcsinaltak!”

,Nem volt jo a vizumpapirom, egybol atraktak mdsik jarathoz masik napra, nagyon
segitokészek és kedvesek voltak!”

,,Nem engedett be a kapu, de megoldottik™

,,Csoportosan utaztunk. A csoportba(pofatlanul) befurakodott egy idegen utas. Az én
foglalasomat toréltek a kiilfoldon atszallo gepre. Az atszallasnal a csoportot kiséro

tolmdcsnak kellett elintézni a téves torlést, meglehetésen hosszas beszélgetés soran.”
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5. SZOLGALTATASOK
5.1 Szolgaltatasok fogalma

A szolgéltatds olyan tevékenység vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nyujt a masiknak,
amely alapjdban véve nem targyiasult és nem eredményez tulajdonjogot semmi folott.

,,El6allitasa” vagy kapcsolodik fizikai termékhez, vagy nem. (Kotler-Keller, 2016)
5.2 Szolgaltatasok jelentosége

,»A strukturalis fejlédés Fisher [1939] és Clark [1940] modellje szerint: a gazdasagi fejlodés

egylitt jar a tercierizalodéssal, a szolgaltatdsok hozzaadottérték-aranyanak novekedésével.

Konnyen belathatdo, hogy a szolgaltatasi szektor térnyerése a gazdasagi fejlddés
kovetkezménye. E szektor gazdasagi sulyanak novekedése abbdl kovetkezik, hogy a toke—
munka ardny és igy a termelékenység a feldolgozodiparban gyorsabban nd, mint a szolgéltatasi
szektorban. Ennek kovetkeztében a két szektor foglalkoztatasi €s arszinvonala egymdashoz
képest eltolodik. A feldolgozodiparban a termelékenység emelkedésével munkaerd szabadul
fel, az arak pedig, a jelentés — a szolgaltatasi szektort meghaladd intenzitdsu — verseny
kovetkeztében joval mérsékeltebben emelkednek, mint a szolgéltatasi szektorban. Ezzel
parhuzamosan a szolgaltatasok szerkezetében a kereslet egyre nagyobb sulyt képvisel, és ez
lehetové teszi, hogy a feldolgozodiparban felszabaduld munkaerd egy részét a szolgaltatdsok
szivhassak fel.” (Szalavetz Andrea, 2008)

»---a szolgaltatd szektor a nemzetgazdasadgok vezetd szektoranak tekinthetd.” (Veres, 2021)
Magyarorszdgon a szolgaltatd szektor foglalkoztatja a legtobb embert. Szektorokon beliili

vandorlas nagy mértékben nem tortént 2021 ¢és 2022 kozott. Amit az aldbbi tablazat

szemléltet:
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A foglalkoztatottak szama Magyarorszagon
nemzetgazdasagi agak szerint

3300,0 £6
3.000,0 £6
2700,0 5
2400,0 8
2100,0 5
1 800,0 5
1 500,0 6
1200,0 5

900,0 £6

600,0 £6

300,0 8
0.0 8 o

Mezbgazdasag Ipar Szolgaltato szektor

2021 m2022

10. dbra. A foglalkoztatottak szama Magyarorszagon nemzetgazdasdgi dagak szerint

Forras: Sajat szerkesztés, KSH A foglalkoztatottak szama nemzetgazdasagi agak, agazatok szerint, nemenként
kimutatas szerint (2022)

5.3 Szolgaltatasok jellemzdi
5.3.1 HIPI elv

A szolgaltatasok négy 16 megkiilonboztetd jellemzdje, HIPI elvit:
Heterogenitas (H-Heterogeneity): ,,...a heterogenitas kockazata annal nagyobb, minél
nagyobb a szolgaltatas ,,személyi ardnya” a dologi tényezOkhoz képest, a digitalis technologia

csokkentheti a heterogenitasbdl ered6 menedzsmentproblémakat.” (\eres, 2021)

Megfoghatatlansag (I-Intangibility): A fizikai termékekt6l eltéréen, a szolgaltatasok
megvasarlasuk elott nem lathatok, izlelhetdk, érezhetdk, hallhatok vagy szagolhatok. (Kotler-
Keller, 2016) Offline térben valtozatlan intenzitassal fennall. Online térben az aruminta

hidnya miatt néhet, de az internetrdl szerezhetd informaciok miatt csokkenhet a kockazatérzet.

(\eres, 2021)

Romlékonysag (P-Perishability): A szolgaltatas nem tarolhat6, ezért amikor irantuk a kereslet
ingadozik, a romlékonysag problémat jelenthet. (Kotler-Keller,2016) ,,A szolgaltato internetes
elérhetdsége gyakorlatilag folyamatos, vagyis a szolgéltatds ,igérete” barmikor

megvasarolhato.” (Veres, 2021)

11 Szolgaltatdsok jellemzdit mutatja be, szakirodalmi neve a HIPI elv.
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Elvilaszthatatlansag (I-Inseparability): A fizikai termékeket elOszor eldallitjak, majd
készletezik, aztan értékesitik, s elfogyasztasukra csak késobb keriil sor, a szolgéltatdsok
eléallitasa és igénybevétele azonban jellemzbéen egyszerre torténik. (Kotler-Keller,2016) A
face-to-face és a telefonos frontvonalakban kritikus tényez6. A tavolsagi frontvonal digitalis
térben er6sodik, csokkenti a csoportos jelenlétet a fizikai frontvonalban, csokkenti az emberi

tényez0 miatti kockazatot, noveli a gépi defektusok kockazatat. (Veres, 2021)

A HIPI elv az Airport Service Zrt. check-in pozicidja esetén:

Heterogenitas (H). Az Airport Service Budapest Zrt. check-in agent pozicioban a
heterogenitas kockazata rendkiviil magas. A 4.1 fejezetben emlitett szolgéltatasok igazoljak.
Megfoghatatlansag (I): Az AS check-in agentek offline dolgoznak, igy a kockazat mindig
fennall, valtozatlan mértékben.

Romlékonysag (P): Az utasfelvételi szolgaltatas, szintén nem tarolhato.

Elvilaszthatatlansag (I): A check-in pozicio végzése teljes mértékben face-to-face torténik,
viszont a csoportos fizikai jelenlétet ténylegesen lecsOkkentette az online is elérhetd

becsekkolasi lehetdségek a 1égitarsasagok oldalain.
5.3.2 Szolgaltatis marketingmix (7P)

Az alap marketingmix szolgaltatasok esetén kiboviil még harom eszkozcesoporttal.

Termék (Product), /jelen esetben ez az utaskezelési szolgaltatas/: Nem megfoghatod termék,
mely alap!? és kiegészité szolgaltatasokra bonthaté. A szarmaztatott alapszolgaltatisok
“bonyolitjak a helyzetet, ugyan Gigy ahogyan az utanzas is. Folyamatos innovacié sziikséges.
A mindségmenedzsment kiemelten fontos a szolgaltatiasok esetén. A szolgaltatdselemek

automatizalasa kedvezden hat a mindségbiztositasra. (Veres, 2021)

Ar (Price): A kiilonbozé szolgaltatok kinalatait az igénybe vevok nem tudjak
Osszehasonlitani, az 4ar intranszparens tényezd lesz. A szolgaltatdo vallalatok arképzése
koltségalapu, az arszorddas nagy. A szolgaltatds irreédlis dragasagat a mindség kézzelfoghato
mércéjének tekintik az igénybe vevok. (Veres, 2021) ,Minden harmadik elektronikus uton

repiil6jegyet vasarlo eurdpai fogyasztot megkarositjak vagy félrevezetik-erre jutott az Eurdpai

12 Alap szolgéltatas: Az igénybe vevé fosziikségleteinek kielégitésére szolgal. (Veres, 2021)

13 Kiegészitd szolgaltatds: Az alapszolgaltatashoz kapcsolodik. Az 8sszszolgéltatas nélkiilozhetetlen része vagy
gazdagitja az dsszszolgaltatasi csomagot. (\Veres, 2021)

14 Szdrmaztatott alapszolgaltatasok: Egyes kiegészitd szolgaltatasok més piaci szegmentumknal alapszolgaltatast
jelentenek. (Veres, 2021)
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Bizottsag (EB)” (Veres, 2021) Az armegallapodas sajatos. A markahiiség felépitésében az
érzékelt ar és mindség viszonyanak van nagy szerepe. Az drpolitikai megoldasok koziil:
— Az ardifferencialas (pl: szezonar)
— Arkedvezmények (szolgaltatas kiprobalasat segiti el&)
— Kondicidpolitika eszkozei (rabbat, részleges vagy teljes fizetési garanciak a vonakodé
igénybevevok meggydzésére) és
— A fizetési menedzsment (ar és kondiciopolitika eszkdzeinek legjobb kombinalésa)
nagyon fontos szerepet jatszanak.
A legtobb szolgaltatd 0sszkoltségein beliil a fixkoltségek domindlnak, egyes esetekben lehet
90% is. Ezesetben az egységkoltség kicsi a mikodtetésekhez sziikséges kapacitaslekotéshez
képest. Ilyenkor a magas fedezeti pont, érzékeny kapacitaskihasznaltsaggal jar. Az optimalis
kapacitaskihasznalas 100% alatt van, az lzleti sajatossagoktol fiiggden. (Veres, 2021) ,,A
vallalati eredmény az egységar és a kihasznaltsag fliggvényében valtozik.” (Veres, 2021)
Tékeigényes iizleti tevékenységek arcsokkentéssel novelhetik a nyereségiiket, amikor a
normal 4ara eladésokkal elérték a fedezeti pontot. A kereslet ingadozisa a kapacitas
kihasznaldsdnak nehezen tervezhetdségéhez vezet. Ennek optimalizalasit végzi a

hozammenedzsment. (Veres, 2021)

Ertékesitési hely (Place): A szolgaltatas nem forgalomképes, de a szolgaltatas igérete® az. Az
igéretnek lehet targyi hordozdja, de nem minden esetben. Pl: belépdjegy, voucher. A targyi
hordozo esetén nem zarhato ki a kozvetett elosztas Pl: utazasi iroda, franchise. Az értékesités
vagy kozvetetten torténik, kozvetiton keresztiil vagy kozvetlen uton, de ott is van bizonyos
formaban kozvetitdi megjelenés. Az optimalis elérhetéség ® biztositdsa nagyban fiigg az
értékesitési hely kozelségétdl, kb. 50%-ban befolyasolja a vevdi dontést. Az optimalis

elérhet6séggel a kapacitasmenedzsment foglalkozik. (\Veres, 2021)

Promocio  (Promotion): A szolgaltatdsok esetén az &brazolds a lehetd legrosszabb
kommunikécios lehetdség. Hatékony rekldm még az iméazs és szimpatiareklam, amely a
szolgaltatds igénybevételének eldnyeit ismerteti a potencidlis igénybe vevokkel. ,,...a
szolgaltatdsok estében a vallalati arculat els6dleges miikddési szférdja a kornyezet, tehat a
szolgaltatasi helyszin.” (Veres, 2021) A bels6 kommunikacido a szolgaltatasi folyamat

részvevlire iranyul, mig a kiils6 kommunikdcié a célcsoportokra iranyul. Belso

15 Vevé igérete: ,,A vevd jogot szerez a késdbbi iddpontban nytjtandd szolgaltatasra.” (Veres, 2021)
16 Optimalis elérhetBség: ,,A potencialis igénybe vvednek megfeleld térbeli és id6beli elosztas.” (Veres,2021)
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kommunikacio médiakommunikacioja: eladashelyi reklam, embléma, logo, hasznalati utasitas.
Kiilsé kommunikacio médiakommunikacidja: utmutaté feliratok, informacios jelzések, reklam,
direkt marketing, internet. A szolgaltatasok egyik meghatarozo eleme a szajpropaganda, ami
oriasi hatassal van a potencialis fogyasztokra. A szolgaltatdsok a klasszikus kommunikacios
csatornakon tul kibdviilnek a targyi elemekkel és a szolgaltaté személyzettel. Webdizajnerek
alkalmazasa felesleges, mert nem jeleniti meg a vallalat marketingstratégiajat és egyéb
tevékenységeinek szinvonalat. 4 kreativ szolgaltatdsreklam alapszabalyai:

— Az lzenetet targyi elemek felhasznalasaval erdsitsiik meg.

— Alkalmazzunk vilagos szimbolumokat.

— Egyszertsitsiink a konnyebb megértés elérése érdekében. Ennek nagyon jo eszkoze a
metaforal’ vagy a metonimia ‘®alkalmazasa.

— Az iizenet minél kozelebb vitele az igénybe vevohoz.

— A szolgéltatasreklamok alkalmazasa a multban bannerek'®, a jelenben pay-per-click
20¢s a jovoben a rich media?! és flash animations®? alkalmazasaval tortént, torténik,
illetve fog torténni.

— Az igéret erdsen differencidlo hatdsu.

— A humor fontos tényez0.

A vasarlasosztonzés eszkozei, a szellemes és jatekos otletek kiilondsen a kis szolgaltatok
forgalmat novelik hatékonyan. A szolgaltatasok esetén a direkt marketing kiilonosen alkalmas
a szolgaltatas elényeinek elmagyardzasara. Formadi:

— Direkt reklam (postai uton vagy tigynokkel)

— Személyes eladés (lehet telefonmarketing is)

— Direkt valaszreklam (pl: kuponreklam)

A vasarlok szamara fontosabbak az egyedi igények, a vevOk igényesebbek, tehat a
differencidlas a legeldnyképzobb. A marka differencidlds nagy hatissal van az igénybe

vevokre. Az egyedi igények minél jobb kielégitésével a kapcsolatmarketing foglalkozik,

17 Metafora: ,,Két dolog (targy, esemény, személy) valamilyen kiilsé vagy belsd tulajdonsag, hangulati
hasonlosag alapjan torténd azonositasat értjiik alatta.” (Versiras, 2019)

18 Metonimia: .....egyetlen elem bemutatdsaval utalunk a szolgaltatds egészére.” (Veres, 2021)

19 Banner: A banner egy honlapon elhelyezett hirdetéstipus, amelyre kattintva kdzvetlen a hirdeté honlapjara
vagy a kampany érkezési oldalara érkeznek a felhasznalok. (Interword, 2020)

20 pay-per-click (fizetett kereséreklam): ,,A digitalis hirdetések népszerii tipusa, amelyben a hirdetd akkor fizet
az online marketing reklam megjelenésért, ha a felhasznal6 a hirdeté weboldalara érkezik.” (Hwell)

2L Rich media: ,,Az értékndvelt tartalmak (angolul ,,rich media™) olyan interaktiv, dinamikus, vizualis hirdetések,
amelyek szoveget, videdkat, képeket, hanganyagokat is tartalmazhatnak.” (Matebalazs)

22 Flash animations: Animaciés film,amit flash-sel készitettek (Wikipedia)
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alapja a torzsiigyféltudat. A megszemélyesitett kommunikacié korahoz tértiink vissza. (\eres,

2021)

Folyamat (Process): Azoknak a folyamatoknak a tervezése és iranyitasa, amelyek hatassal
lehetnek az igénybe vevok elégedettségére és amelyek ,leszallitjak” a folyamatot. A
folyamatmenedzsment foglalkozik a folyamatok pontos feltardsaval, elemzésével,
modellezésével (Veres, 2021) A folyamatok 4 alapelve:
— Logikai 1épésekre kell bontani
— Afolyamatok legnagyobb valtozékonysagat kell alapul venni
— ,,A folyamatelemek kapcsolata az igénybe vevok legnagyobb kényelmét szolgalja.” Ez
lesz az optimalis elrendezése a folyamatnak. (Veres, 2021)
— ,,Meg kell allapitani a folyamat tiirési sztenderdjeit, amelyek a még megengedhetd
legnagyobb eltéréseket hatarozzak meg.” (Veres, 2021)
A panaszhelyzetek kezelése rendkiviil fontos, ezzel foglalkozik a panaszszituacio-
menedzsment. A varakozas leginkabb tigyfélbarat verzidjat a frontvonalmenedzsment feladata
kifejleszteni. A fazisspecifikus marketing (folyamatmenedzsment része) minden, de
kiilondsen a hosszu iigyleti iddtartalmu szolgéltatasoknal az iigyleti szakaszokat azonositani
kell, majd a marketing-mix teljes folyamatra nézett alkalmazhatosagat kell megvizsgalni, ha
nem akkor differencialt mixpolitikékat kell miikddtetni. (Veres, 2021)

Targyi elemek (Physical evidence): A szolgéltatasok paramétereinek nagyrésze nem
megfoghatd, viszont a frontvonal targyi elemei megfoghatosagukkal az igénybe vevok
szamara megkonnyitik a mindség értékelését. A targyi elemek a szolgaltatas lathato fizikai
kornyezetét/servicescape-t/, -itt értem a kiilsé és belsé kornyezetét is- (pl: kiils6 design, belsd
berendezés stb.) és a kiegészitd targyi objektumokat (pl: névjegy, jelentések stb.) foglaljak
magukba. A targyi elemek kommunikacios hatasara a targyiasitas épit, a mindségpolitikai
kovetelmények figyelembevételével. A frontszemélyzet megjelenése is a targyi kornyezet
része. A targyi elemek politikdja a kornyezet kezelését és az elfogyasztott fizikai inputokat is
szabalyozza. A hozott anyag sztenderdjei a teljesités eredménykockazatat allitjak elfogadhat6

szintre. (\eres, 2021)
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Emberi tényezé (People). Az ligyletben résztvevok (alkalmazottak €s mas jelenlevd igénybe
vevOk) szabdlyzasa az igénybe vevOk elégedettsége érdekében. Ez a szabdlyzas beliilrol
indulva 3 feladatkorbal all:

— Belso marketing: Az alkalmazottak fel¢ iranyul, az ¢ elégedettségiik és a célokkal valo
azonosulas is kulcsa a sikernek.

— Frontvonalmenedzsment: A frontvonal személyzetének magatartasat szabalyozza,
hiszen ez arculatalakitd tényezd. A szolgaltatasok esetén az egyes alkalmazottakkal
személyes kapcsolatba keriilnek az igénybe vevok, mig a termékek esetén nem. A
frontvonal magatartasa {izenet a szolgaltatd vallalat értékrendjérdl, kultardjarol. A HR
feladata a kivalasztas, mely sordn a vevoorientacid szempontjainak is meg kell felelnie
a kivalasztott jelentkezének. A frontvonal részét képezik azok az iigyfelek is, akik
jelen vannak a tranzakci6 helyszinén. A lehetséges konfliktusforrdsokat is a
frontvonalmenedzsment szabalyozza.

— Aktiviigyfél politika: Meghatarozza, hogy milyen mértékii legyen az igénybe vevd
bevonasa, tehat megtervezi az aktivitasat és kontrollalja is azt.

Nem mindegy, hogy a személyzet melyik csoportjara gondolunk az alkalmassag megitélése
soran. A szolgdltato személyzetet a kapcsolatfelvétel gyakorisiga és az operativ
marketingmunkdban valo részvétel szerint 4 csoportba sorolhatjuk:

— Kapcsolati  (kozvetlen részvétel a marketingmixben, gyakori vagy iddszakos
kapcsolata van az igénybe vevdvel) pl: kereskedelmi értékesitésben

— Befolyasolo (kozvetlen részvétel a marketingmixben, esetleges vagy nem 1étezd
kapcsolata van az igénybe vevdvel) pl: piackutatd

— Modosité (nem vesz részt kozvetlenlil a marketingmixben, viszont gyakori vagy
1d6szakos kapcsolatban van az igénybe vevovel) pl: telefonkézpontos

— Elszigetelt (nem vesz részt kozvetleniil a marketingmixben, esetleges vagy nem 1étezd
kapcsolata van az igénybe vevovel) pl: az abszolut backoffice-személyzet

A multiperszonalis (tobbszemélyes) tevékenység is bonyolitja az emberi erdforras irdnyitasat.

(Veres, 2021)

A szolgaltatas marketingmix (7P) az Airport Service Zrt. check-in pozicidja esetén:
Termék: Az AS utaskiszolgalas esetén az alapszolgaltatasok a 4.1 fejezetben felsoroltak mellé
még kapcsolodik kiegészité szolgaltatdsként az informécidk nyUjtasa, téjékoztatas,

tajékozodasi segitség, barmilyen felmeriil és megoldhato probléma estén segitségnyujtas.
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Ar: A check-in agent pozicié sordn éarszabassal nem talalkozunk, mert nekiink az adott

légitarsasag altal eldirt arakkal kell szdmolnunk a munkavégzés soran.

Ertékesitési hely: Az AS esetén az ,,értékesitési hely” a Budapest Liszt Ferenc Nemzetkozi
Repiilotér és a Debrecen Nemzetkdzi Repiilétér, de én a budapesti check-in agent-ek
viszont azt a légitarsasdgok oldalan keresztiil veszik igénybe az utasok, igy ez esetben fennall

a kozvetitési tevékenység.

Promocio: A check-in agent pozicié kommunikacidja az ,értékesitési helyen” térténd check-
in agent-ek kommunikacidja, viselkedése, illetve probléma esetén a probléma kezelésének
lekommunikalasa. Szamunkra a szajpropaganda nagyon fontos, mert ha jol csindljuk, akkor a

pultokban is van forgalom és nem mindenki csekkol be online.

Folyamat: A folyamatok tervezése a check-in esetén a szolgalatvezetok feladata, akik minden
esetleges helyzettel szdmolnak, elosztjdk az embereket és az eldre lathatdo problémakat
feltarjak. Alattuk dolgoznak a jaratfelelosok, akik a rajuk osztott jarat teljeskori
menedzselését végzik. A felsé vezetés pedig a csoportvezetd, aki a teljes check-in agent-ek,
jératfeleldsok, szolgalatvezetok minden munkajat atlatja és feliigyeli és a csoport szadmara
minden sziikséges intézni valot, targyi feltételt, kdrnyezeti feltételt biztositasat intézi és a

kapcsolattartas is az ¢ feladata.

Targyi elemek: A check-in folyamat esetén nagyon fontos a sok targyi elem, ami a
tevékenység végzését biztositja. Példaul a szalag, ami a csomagokat szallitja, a pultban 1évo
rendszerek stb. Nagyon fontos a check-in agent-ek (frontvonali személyzet) megjelenése is.
Szamunka az AS altal meghatdrozott egyenruha hordasa kdételezd, ami biztositja a szép ¢€s

igényes megjelenést.

Emberi tényezo: A check-in agent a kapcsolati csoportba sorolhatd. A munkank fontos részét
képezi a vallalatrol és sok esetben a légitarsasagrol kialakitott képben is. Az utasok nagyon-
nagy része nem tudja, hogy kiilon cég vagyunk, csak azt, hogy éppen milyen jaratra végziink
utasfelvételt, igy az adott 1égitarsasag alkalmazottjaiként azonosit minket is. Panaszos és

problémas utasok esetén ez nagy nehézséget jelent, viszont a diplomatikus és kedves
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kommunikécié nagyon sok pozitiv visszajelzés alapja lehet. A belsé 0sztonzésrdl kérdeztem a
toborzd munkatarsunkat, aki a bonuszrendszer haszndlatdt emelte ki. ,,4 legtébb dolgozo
bonuszrendszerben dolgozik, ez azt jelenti, hogy miutan belépnek a céghez kiilonbozo
oktatasokon vesznek részt megtanuljak az alapokat, de minden légitarsasagnak mas-mas
kiszolgalasi strukturaja van, igy azok elsajatitasa egy hosszabb folyamat. Minéltobb
légitarsasagot kezel valaki annal magasabb a bonusza.” Megemliteném sajat tapasztalataim
alapjan, hogy belsé verseny is folyik, utazas nyerhetd vele, illetve szoktunk a légitarsasagi
allomasokrol pozitiv visszajelzéseket s dicséreteket kapni, ami szintén nagyon motivald. A
dolgozoi kérddivembdl kideriil, hogy a valaszolok 54,5%-a majdnem teljesen elégedett (de
nem teljesen) a jelenlegi AS check-in allasa és sajat elvarasai Osszhangjaval, 36,4%-uk
kozepesen elégedett és 9,1%-uk egyaltalan nem elégedett. Ennek ellenére a valaszold

dolgozdk 100%-a ajanlanad masoknak is az AS check-in agent poziciot.
5.6 Szolgaltatasok fizikai tartalma

A szolgaltatasok ¢és a termékek kdzott nincs olyan éles hatarvonal.

A termékek egy részéhez szintén tarsul szolgaltatas, mint mellékfunkcio, ezek a funkcionalis
szolgaltatasok. Ezesetben az aru lényege fizikai, és a szolgaltatds csak mellékfunkcidja ennek.
A funkciondlis szolgaltatast a gyartd vagy a kozvetitdje nyujtja. Pl: megbizasos K+F, széllitas
stb. Termékek esetén a termelési folyamat menedzselése a technikai értelemben vett
fogyasztasi folyamat megértésével torténik. (Veres, 2021)

A szolgéltatasok egy részéhez is szintén tarsul termék, ezek az intézményes szolgaltatdasok. A
6 funkcio6 ez esetben egy nem fizikai probléma megoldéasa és ehhez kapcsolodhat tobb vagy
kevesebb fizikai tartalom. Az intézményes szolgaltatast az adott tevékenységre szakosodott
szolgaltatasvallalat vagy intézmény nyujtja. Pl: hajvagas, autdjavitds stb. Szolgaltatdsok
esetén a felhasznalo értékteremtését tamogatod rendszer menedzselésén van a hangsuly. (Veres,
2021)

Szolgaltatasmix-kategoriak:
— Tiszta targyiasult termék.
— Térgyiasult termeék, kisérd szolgaltatassal.
— Hibrid ajanlat.
— JelentOs szolgaltatas, kisebb kiegészitd termékekkel és szolgaltatasokkal.

— Tiszta szolgaltatas, (de valoban tiszta-e 100%-ig) (Kotler-Keller, 2016)
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A szolgaltatasokat lehet még csoportba sorolni:
— Személyzetorientalt vagy gépesitett
— Személyi vagy dologi jellegii
— Szellemi vagy manualis természet
— Egyedi jelleg vagy tomegszerliség
— Kreativ vagy ismétl6do teljesités (Veres, 2021)

A szolgaltatastermék fizikai tartalmat harom csoportba sorvolhatjuk:

Egy tranzakcioban elfogyasztott fizikai tartalom: A nem fizikai szolgaltatas kozvetlen fizikai
Osszetevdje, amit a szolgaltatds igénybevételekor meg kell vésarolni és elfogyasztani a
szolgaltatassal egyiitt Pl: fodrasznal a sampon. A fizikai termékelemek masodlagosak a nem
fizikai probléma megoldashoz viszonyitva. Hatareset az étterem, aminél nem lehet tisztdn
eldonteni, hogy a szolgaltatds vagy az étel a {6 elony. A gyorséttermek a szolgaltatasokhoz

tartoznak, az nem hatareset. (\eres, 2021)

Szolgaltatas targyi kornyezete: A tranzakcid hatteréiil szolgald fizikai elemek, amelyet az
igénybe vevé lat, de nem fogyaszt el, viszont az ligyfélkor ezt gazdasagi értelemben
fokozatosan amortizalja. Ide tartozik a szolgaltatas helyszinének kialakitasa, a szolgaltatas
teljesitéséhez hasznalt munkaeszkozoket, de a frontvonalszemélyzet is ide tartozik a maga

fizikai megjelenésével. (Veres, 2021)

Az igénybe vevé dltal a szolgadltatasfolyamatba bevitt fizikai tartalom (hozott anyag): A hozott
anyag a legnehezebben kezelhetd elem Pl: a fodrasznal a vendég feje stb. Amennyiben a
szolgaltato elfogadta a hozott anyagot, akkor hibas teljesités esetén nem hivatkozhat az input
gyenge mindségére, hiszen a szolgaltatd szakmai kompetencidja megitélni az inputmindségét

az tgylet megkezdése elott. (Veres, 2021)

crer

szerint mutatja be a szolgaltatdsokat. A szolgaltatas jellege kézzelfoghaté vagy nem
kézzelfoghat6. Az iranyultsadga ezen beliil pedig emberek vagy targyak fel¢ lehet.
— Kézzel foghato, emberi testre iranyul pl: utasszallitas

— Kézzel foghato, targyakra iranyul pl: szallitmanyozas
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— Nem kézzel foghato, emberi szellemre irdnyul pl: oktatas

— Nem kézzel foghato, targyakra irdnyul pl: bank (Veres, 2021)
A szolgaltatastermék esetén szoktunk beszélni a hdrmas természetérol. Minden termékben
egyidejlileg van jelen a vizsgdlati (parametrikus), a tapasztalati és a bizalmi jelleg.
A vizsgalati jelleg mérheté termékjellemzoket jelent, amely egy termék esetén tipikus, de a
szolgaltatas inkabb tapasztalti termék. A tapasztalati jelleg azt jelenti, hogy sziikséges az
igénybevétel ahhoz, hogy a szolgaltatds mindségét megtudjuk itélni. Vannak olyan aruk, ahol
tapasztalattol fiiggetleniil kialakul a bizalmi alapon a szolgaltatas megitélése, aminek
magyarazata, hogy szakmai okbdl nem tudja felmérni, vagy a szolgéltatds eredménye egy
érzelmi allapot, de a javitd, befektetd, adotanacsadoi szolgaltatasok is ilyenek.
A fizikai elemek tobb vizsgalati paramétert hordoznak, a szolgéltatastermék megitélésében a
tapasztalati és a bizalmi jelleg domindl. Ez nem azt jelenti, hogy csak itt figyelhetdek meg, pl:
a bizalmi jelleg sem elhanyagolhat6 a fizikai elemek esetén sem. Ez a modell pedig a vevd

nézépontjabol értelmezhetd paramétereket kell, hogy tartalmazza. (Veres, 2021)

A szolgaltatasok fizikai tartalma az Aiport Service Budapest Zrt. esetén:

Az Airport Service Zrt. check-in agent szolgaltatasa a jelentOs szolgdltatas kategoriaba
tartozik, hiszen a f6 a szolgaltatas végzése, aminek vannak fizikai kiegészitOi. Intézményes
szolgaltatds, mert erre szakosodott vallalat (AS) végzi a tevékenységet. A check-in munka
személyzetorientalt. Személyi jellegii, mert személyszallitaishoz kapcsolodik. Manudlis
természeti, mert a pultban ilve fizikailag is dolgozunk, nem csak szellemileg.
Tomegszeriiség az alapja, a sok utas szallitasa révén. Ismétlodo teljesitésii, hiszen napi szinten
megismétlddik a folyamat, mivel minden nap utaznak az emberek.

A tranzakcidban elfogyasztott fizikai tartalom a beszallokartya és a csomagcimke a check-in
szolgaltatas esetén. 4 szolgdltatas targyi kornyezete sok elemet foglal magaba pl: szamitogép,
futészalag stb. A hozott anyag pedig az utasok személyisége, foglalasa és torzsutas szintje,

illetve a csomagok is.

A szolgaltatas jellege kézzel foghatd €és emberi testre iranyul, mivel az utasok kiszolgalasa
torténik fizikailag és a 1ényeg az ¢ fedélzetre valdé megfeleld feljuttatasuk.

A vizsgadlati jelleg inkdbb a fizikai elemekre vonatkozik, de az utasok elégedettsége esetén
sem elhanyagolhat6. A tapasztalati jelleg megjelenik, akkor amikor igénybe veszik az

utaskiszolgalasi szolgaltatasokat. A bizalmi jelleg fontos tényezd, az utaskiszolgalas esetén
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amikor az utasok megbiznak a légitarsasag utasszallitdsaban, azzal egyidejlileg megbiznak az

altalunk kinalt utaskiszolgalassal, ami az adott 1égitarsasaghoz tartozik.
5.7 Szolgaltatasok folyamatanak szakaszai

A szolgaltatasokat jellemzi az a kettdsség, hogy a folyamatot és az eredményt is el kell adni,
hiszen a szolgaltatas része a folyamat és az igénybe vevotol fligg, hogy szamara melyiknek
van nagyobb jelent6sége. Egyes szolgéltatisokban a folyamat sziikségszerli, de nem
értékndveld, mashol hasznos, vagy lényegi része a szolgaltatdsnak. Az igénybe vevo
elégedettségét a folyamat mindsége is meghatarozza, tehat ugyan olyan figyelemmel kell
legyen felé a szolgéltatd, mint a szolgaltatas eredményére. (Veres, 2021) ,,Van olyan felfogas
i, hogy a szolgaltato mindig a szolgaltatasfolyamatot értékesiti, és az eredmény (azaz az
igénybe vevoében kialakuld 6sszkép) ennek a folyamatnak a kiilonb6z0 mozzanataibol jon
létre.” (Veres, 2021) ,,A modern fogyasztasra egyre nagyobb mértékben jellemz6, hogy a

felhasznal6 aktiv bevonddasa nélkiil nem is tud létrejonni.” (Veres, 2021)

Hilke modellje alapjan a szolgaltatasiigyletet haromszakaszosnak tekintjiik:

1. Szakasz: Szolgaltatasi potencial: A szolgaltatd képessége, felkésziiltsége és készsége az
adott szolgaltatas teljesitéséhez. Tartalmazza a szolgaltato eldzetes elképzeléseit, véleményét,
mentalitasat, a birtokdban 1évo javakat és informaciokat.

2. Szakasz: Teljesitési folyamat: Ebben a szakaszban talalkozik az elado €s a vevd. Az igénybe
vevd is magaval hozza az eldzetes elképzeléseit, véleményét, mentalitasat, informacioit, és a
hozott anyagot. Az idegen tényezOre a szolgaltaté a leggondosabb eldkésziiléssel sem tud
felkésziilni. Az igénybe vevo egyiittmiikddési készsége is ismeretlen tényezo.

3. Szakasz: Az eredmény szakasza: A vevo kilép a folyamatbdl és magaval viszi az adasvétel
soran szerzett tapasztalatait, élményeit, és értékeli a szolgaltatast. Bizonytalansagi tényezd és
heterogén a vevdi értékelés, hiszen a nagy szorddas kovetkeztében nehezen altalanosithatok
¢s az elvarasok is rendkiviil sokfélék lehetnek. A vevdérték megértésének és interaktiv

,cloallitasanak™ ezért nagy szerepe van. (Veres, 2021)

A szolgaltatasi folyamata az Airport Service Budapest Zrt. esetén:

A szolgaltatasi potencial alapjat a check-in agentek képezik és az 6 képességiik, véleményiik,
készségiik. A4 teljesitési folyamat soran a vevo is elhozza magaval a sajat véleményét, eldzetes
elképzelését, mentalitasat, informéaciodit és a hozott anyagot (ami jelen esetben a személyisége,

a foglalasa, a torzsutas szintje és a csomagjai. Nagyon nagy sziikség van az egylittmiikodési
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készségre a vevo és az agent-ek oldalarol is. 4 szolgaltatasi folyamat végén altalaban mar ott,
helyben szdéban értékelik az atélt folyamat soran szerzett tapasztalatokat, véleményt

nyilvanitanak. Ez valamikor elony és van, amikor nem az.
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Osszegzés
A hipotézisem az volt, hogy az Airport Service Budapest Zrt. marketing tevekénysége
fejlesztésre szorul és hogy nem ismerik annyira a vallalatot az emberek. A hipotézisemet
megcafolta az altalam készitett kérddivekre érkezett valaszok, illetve az interji a HR-es
toborzo kollégaval. Az AS ismertsége széleskoriibb, mint a Celebi vagy a Menzies versenytars
cégeke, legalabbis a valaszaddim szerint, bar a valaszadok tobb mint fele nem is ismer egy
foldi kiszolgalo céget sem.
A vallalat toborzasmarketingje nem teljesen Osszehasonlithato a Celebi vagy a Menzies
vallalatéval, mert az AS prémium légitarsasagokat szolgal ki, mig a Celebi és a Menzies
fapados 1égitarsasagokat. A prémium légitarsasagok kiszolgalasdhoz nem sziikséges akkora
dolgozoi 1étszam, mig a fapados légitarsasagok a tomeges kiszolgalast biztositjak, igy sokkal
nagyobb munkaerdbdzisra van sziikségiik. A munkavallaléi kérddéivem alapjan, pedig
megértettem, hogy sok vélaszold nem is érdeklddik a repiildtéri allasok irdnt. Illetve mint az
interjubol megtudtam, ennek szdmos tovabbi feltétele van még (életkor, munkabeosztas,
célok, képességek stb.) és megtudtam azt is, hogy nem is olyan kevés a jelentkez6k széama,
mint azt én gondoltam.
A dolgozdk és a szolgaltatas igénybe vevoi is elégedettek a kérddiveim alapjan. A dolgozoi
motivalds bonuszrendszer és belsé verseny formajaban torténik, illetve alkalmanként
dicséretet kapunk a légitarsasagok bazishelyeirdl ¢s személyzetétdl. A megkérdezett dolgozok
100%-a ajanland mésoknak is az AS check-in agent poziciot.
A kiszolgalas mindsége magas a kérddivemre valaszolt szolgaltatast igénybe vevok szerint. A
panaszkezelés, a szolgaltatas igénybe vevoi szerint tobbségben pozitiv €s jo.
Tobbfele jovobeli lehetdséget is felsoroltam a vallalat fejlesztésére: Fejlodési potenciadlok
mind egyéni, mind vallalati szinten, Piaci novekedés lehetdésége, ASM rendszer kiépitése,
platformok létrehozasa. A munkavallaléi kérdéivembdl kidertil, hogy sokan nem tudtak még a
foldi utaskiszolgédlo allasokrél, azon beliil 31,3%-uk szeretne foldi utaskiszolgaloként
dolgozni, igy 6k lehetséges munkavallaloknak szamitanak. AS logo fejlesztési potencial
(kedvelik a valaszolok, de a Celebi-¢ sem nagyon maradt le tdliink a munkavallaléi
kérdéivem szerint). Erdemes lenne egy kutatast inditani, hogy a kozepesen elégedett
dolgozdkat és a majdnem teljesen elégedett dolgozokat a teljes elégedettség érzéséig
juttathassuk az AS check-in allas és a sajat elvarasaik 6sszhangjanak tekintetében.
Szamomra nagy meglepetés volt, hogy megcafolddott a hipotézisem, de meg kell mondjam,

nagyon Oriilok neki, hogy igy lett.
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Mellékletek

Munkavallaloi kérddiv (akik dllast keresnek) (angol utasoknak, angolul tettem fel ugyanezeket
a kérdeéseket):

1. Neme? (NG, Férfi, Egyéb)

2. Melyik korosztalyba tartozik On? (20 év alatti, 21-30 év, 31-40 év, 41-49 év, 50 év feletti)
3. Mi az On foglalkoztatasi statusza? (Tanuld, Munkat aktivan keresd, Munkat aktivan kereso,
Dolgozo (rész vagy teljes munkaidében))

4. On hol néz allaslehetdségek utan? (Interneten, Munkaiigyi K6zpont-on keresztiil, Ujsagban,
Plakaton latott, Ismeretségi korbol, Egyéb)

5. Amennyiben interneten keres, kérem fejtse ki, hogy melyik internetes oldalt/oldalakat
hasznalja! (Kifejtds)

6. Amennyiben ujsagban keres, kérem fejtse ki melyikben/melyikekben keres! (Kifejtds)

7. Hallott-e mar korabban az Airport Service Budapest Zrt.-r6l a Celebi Ground Handling-rél
vagy a Menzies Aviation-r61? (Igen, az Airport Service Budapest Zrt.-rél, Igen, a Celebi
Ground Handling-rél, Igen, a Menzies Aviation-rél, Nem, egyikrdl sem)

8. Amennyiben hallott barmelyik foldi kiszolgald cégrdl, akkor milyen formaban talalkozott
vele? Kérem fejtse ki par szoban! (Kifejtds)

9. Gondolkodott-e mar azon, hogy a repiil6téren a foldi kiszolgaldo személyzet tagjaként
dolgozzon? (Az itt dolgozok feladata nagyon széleskorli pl: utaskiszolgalas, ilizemanyag
utantotés, gépek takaritasa, karbantartas, javitas és még nagyon sok mas.) (Igen, szeretnék ott
dolgozni, Igen, ott dolgozok/dolgoztam, Igen, de elvetettem az Gtletet, Nem, mert nem tudtam
errdl a lehet6ségrél, Nem, mert nem szeretnék/ nem érdekel, Egyéb)

10. Tetszik-e valamelyik logé Onnek? (Igen, az elsé képen lathaté, Igen, a masodik képen

lathato, Igen, a harmadik képen lathato, Nem, egyik sem)

ENZIES

AVIATION

Airport Service |@ = W= %ﬁ M
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Szolgaltatas igénybe vevdi kérdéiv (angol utasoknak, angolul tettem fel ugyanezeket a
kérdéseket):

1. Neme? (NO, Férfi, Egyéb)

2. Melyik korosztalyba tartozik On? (20 év alatti, 21-30 év, 31-40 év, 41-49 év, 50 év feletti)
3. Utazott-e mar repiilével korabban? (Igen, Nem)

4. Repiilt-e mar az alabb felsorolt légitarsasdgok barmelyikével? Tobb valasz is lehetséges.
(Air France, KLM, Emirates, Finnair, Egyptair, Fly Egypt, Air Cairo, Bulgaria Air, Tarom, Air
China, Shanghaj Airlines, Korean Airlines, Nem, egyikkel sem)

5. Mennyire volt elégedett a check-in pultban 1év6 foldi kiszolgald személyzet kedvességével
¢s viselkedésével? (1-Egyaltalan nem és 5-Teljes mértékben kozotti skala)

6. Mennyire volt elégedett a check-in pultban 1évé f6ldi kiszolgdld személyzet
hozzaértésével? (1-Egyaltalan nem és 5-Teljes mértékben kozotti skala)

7. Mennyire volt elégedett a beszallito kapunal 1évo foldi kiszolgald személyzet
kedvességével és viselkedésével? (1-Egyaltalan nem és 5-Teljes mértékben kozotti skala)

8. Mennyire volt elégedett a beszallito kapundl 1évé foldi kiszolgald személyzet
hozzaértésével? (1-Egyaltalan nem és 5-Teljes mértékben kozotti skala)

9. Tortént-e Onnel barmilyen rendkiviili vagy érdekes eset a check-in pultban vagy a
beszallitd kapuban? (Igen, Nem)

10. Ha igen, akkor mi volt az és hogyan kezelte az ott 1év6 személyzet? (Kito1tos)

11. On szerint milyen tulajdonsdgokkal rendelkezik egy j6 foldi utaskiszolgald? (Aki a check-
in pultban és a beszallitokapunal tevékenykedik) Kérem emlitsen 3-5 ilyen tulajdonsagot,

képességet! (Kitoltds)

58



Dolgozoi kérdoiv:

1. Neme? (N6, Férfi, Egyéb)

2. Melyik korosztalyba tartozik On? (20 év alatti, 21-30 év, 31-40 év, 41-50 év, 51 év vagy a
feletti)

3. Iskolai végzettsége (kozépfoku végzettség, felsdfokn végzetttség)

4. On szerint az allast keres6k mennyire ismerik a check-in agent poziciot? Mennyire tudnak
arrol, hogy ilyen lehet6ség is van az Airport Service Budapest Zrt.-nél? (1-Nem hiszem, hogy
ismert és 5-Nagyon sokak altal ismert kozotti skala)

5. Dolgozott-e mar korabban mas foldi kiszolgald cégnél check-in agent pozicioban? (Igen, a
Celebi-nél, Igen, a Menzies-nél, Nem)

6. Amennyiben az el6z6 kérdésre a valasza igen volt, akkor mi volt a munkahelyvaltas oka?
Kérem irja le par szoban! (Kifejtds)

7. Amennyiben dolgozott masik foldi kiszolgald cégnél ezeldtt, kérem hasonlitsa 6ssze Oket €s
irja le, hogy On szerint miben tér el a két munkahely check-in agent pozicidja egymastol!
(Kifejtds)

8. Honnan értesiilt az On altal megpalyazott check-in agent poziciérél? (Online, internetrdl
vagy Offline, barmilyen nem internetes forrasbol)

9. Amennyiben online, interneten talalta az adott allast, kérem nevezze meg, hogy melyik
weboldalon talalkozott vele! (weboldal pl: profession.hu, stb.) (Kifejtds)

10. Mennyire vannak dsszhangban az On elvérasai és a jelenlegi check-in agent pozicidja altal
biztositott feltételek? (1-Egyaltalan nem és 5-Teljes mértékben kozotti skala)

11. Ajanlana-e mas munkavallalonak a check-in agent poziciot? (Igen, Nem)
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Interju atirat:

1. Milyen nehézségei vannak a toborzasmarketingnek az AS-nél?

,»3ajnos erre nincs kiilon biidzsé, illetve olyan toborzésra dedikalt személy, aki kimondottan a
toborzasmarketinggel foglalkozna. ,,

2. Milyen feliileteken hirdeted az allaslehetoségeket?

,»Azon nyitott poziciok mindegyike felkeriil a Profession.hu oldaldra, amiket belsd
toborzasbol cégen beliil nem tudunk megoldani. Tovabba vannak olyan specialis
munkakdrok, amiket mindenképpen repiildtéri korokbol szeretnénk elsdsorban megoldani,
ezeket az Airportal.hu weboldalon tessziik kozz¢é, igy megcélozva azokat, akik otthonosan
mozognak a replilétér vilagaba és van mar repiil6téri tapasztalatuk. Egyes munkakorok esetén,
ahol szeretnénk megcélozni a fiatalabb korosztalyt ott a cég Facebook oldalan keresztiil
csoportokban keriilnek megosztasra az allashirdetések. Kordbban probalkoztunk rengeteg
kisebb allasportéllal, de azok sajnos nem vezettek eredményre. Osszeségében elmondhatd,
hogy a legtobb jelolt a Profession.hu oldalon keresztiil jelentkezik és az itt jelentkezok
kivalasztasi aranya is joval nagyobb, mint barmely més platformrol.”

3. Milyennek tartod az AS. toborzasat a Celebi-hez és a Menzies-hez viszonyitva?
Nyomon koveted-e az 6 toborzasmarketing tevékenységiiket?

,»Nagyon nehéz dsszehasonlitani magunkat a versenytarsakkal, ugyanis nalunk jelenleg
nincsenek fapados légitarsasagok, igy joval kisebb 1étszamra van sziikségiink a mitkodéshez,
mint a Menziesnek vagy a Celebinek. Ez azt jelenti, hogy a toborzas sem akkora mérték,
mint naluk.

Természetesen folyamatosan kovetem, hogy nalunk milyen nyitott poziciok jelennek meg. En
a Profession.hu oldalon latok allashirdetéseket altaluk kozétéve, valamint fizetett Facebook
hirdetéseket.”

4. Hogyan valasztod ki a megfeleld jeloltet a poziciora? Milyen szempontok alapjan?
»Megnézem, hogy milyen elvarasoknak kell megfelelnie a jeloltnek, ha ezekkel rendelkezik,
akkor utdna megvizsgalom, hogy a személyisége beleillik-e a csapatba. Nem elhanyagolhato,
hogy jelenleg milyen élethelyzetben van a jeldlt, céljai megegyeznek a véllalat céljaival. Az
elmult évek tapasztaldsai miatt mar nagyon figyelek arra, hogy ki hogyan veszi fel a telefont,
hogyan jelenik meg az interjun és természetesen meghatarozo az interji hangulata.”

5. Milyen képességekkel és kompetenciakkal kell mindenképpen rendelkezzen az
alkalmas munkavallalé?

A repiilétéren a munkakorok nagyrésze legalabb érettségihez kotott a kiilonféle oktatasok és

a hozz4 tartozé vizsgék miatt. Ezen feliil a 1égikozlekedés egy szabalyzott rendszer.
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Mondhatom, hogy nalunk, igy valoban elengedhetetlen a pontossag €s a precizitas, valamint
nélkiilozhetetlen az angol nyelvtudés, ugyanis a repiilés nyelve az angol.”

6. Melyik korosztalyt részesited elonyben és miért?

,Minden pozicidé mas és mas. Vannak tapasztalatot igényl6 pozicidink, ezeknél inkabb az
1d6sebb korosztalyt részesitem elonyben, mert rajuk jobban merek bizni nagy feladatokat, mig
egy olyan munkakorbe, ahol fontos a rugalmassag ott inkabb a fiatalabb korosztalyban
gondolkozok kivélasztas soran. A repiilétéren nagyon koran indulnak a miiszakok €s van,
hogy napi szinten valtoznak a beosztasok ezeket a miiszakos beosztasokat az idésebb
korosztaly el sem vallalja. igy mindenképpen fontosnak tartom, hogy egy kivalasztas soran
ezeket a szempontokat is szemelot tartsuk.”

7. Mekkora mértékben felelnek meg a jelentkezok képességei, kompetenciai az altalatok
tamasztott elvarasoknak?

,»AZ AS-nél folyamatosan monitorozzuk a hirdetési statisztikakat. Ezek statisztikdk mutatjak,
hogy a hirdetések megtekintdinek 2-5%-a, aki jelentkezik is a megtekintett allashirdetésekre.
Ebbdl az alacsony szambol kell megtalalnunk a legmegfelelobb személyeket a meghirdetett
poziciokra. Mivel a megtekintések szama altaldban magas, igy ez a 2-5% is valamikor tobb
mint 100 jelentkezdt jelent.

Elso 1épésben eldszirjiik a jelentkezoket kvalifikaltsaguk alapjan (iskolai végzettség,
nyelvtudas, tapasztalat, lakhely), amennyiben ezeknek a kritériumoknak megfelelnek — a
jelentkezdk kb. 75-80%-a atlagosan- utana johetnek a tobb kords interjuk. Az elsé a telefonos
interju, ebben a szakaszban, mar nagyon sokan kiesnek, mert nem megfelelé szamukra a
miszakbeosztas — a repiil6téren a nappalos munkakezdés 4 orakor kezdddik- vagy bérezés. A
masodik kor a személyes interju itt még mi is €s a jelolt is visszaléphet.

Altalanossagban elmondhat6, hogy kériilbeliil 1-1,5 honap a kivalasztasi folyamat a cégnél
legyen ez akar fehér- vagy kékgalléros munkakor.

A felvett dolgozok bevallasi aranya 84%, ebbdl adoddan tigy gondolom, hogy a toborzési
folyamatok - koztiik a hirdetések is - eredményesen mitkddnek, ez a szam azt is megmutatja,
hogy a felvételre kertilt jeloltek a legmegfelelébb kompetencidkkal rendelkeznek.”

8. Lenne-e barmi, amin fejlesztenél, de nem fér bele a pénziigyi keretbe? Van-e
barmilyen mas akadalya az esetleges valtoztatasnak?

,»A cégen beliil van egy ugynevezett ASM rendszer, amiben rengeteg kiaknazatlan lehetdség
van. Ezen a feliileten szeretnék 1étrehozni egy platformot, melyen keresztiil tartalmakat,

informéciokat a céget érintd eseményeket lehetne publikalni a kollégéak felé.”
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9. Lattal-e olyan kiilfoldi foldi kiszolgalo cégnél olyan tevékenységet, viselkedést,
szemléletet vagy barmilyen mintat, amit bele lehetne épiteni ennek a cégnek a
miikodésébe?

,,Nem kovetem Oket.”

10. Szerinted az AS mit tesz annak érdekében, hogy 6sztonozze a munkavallaloit?
Milyen a bels6 kommunikacidja?

,»A legtobb dolgozo bonuszrendszerben dolgozik, ez azt jelenti, hogy miutan belépnek a
céghez kiilonb6zo oktatasokon vesznek részt megtanuljak az alapokat, de minden
1égitarsasagnak mas-mas kiszolgalasi struktaraja van, igy azok elsajatitasa egy hosszabb
folyamat. Minéltobb légitarsasagot kezel valaki annal magasabb a bonusza.

Az AS egy ugyan egy felépitését tekintve diviziondlis szervezet, de kommunikéacioban egy
lineéris kapcsolatokkal bir6 funkciondlis szervezet jellemzdit mutatja, hangsulyos ala-folé
rendelt viszonyokkal. A szervezeten beliili informacidédramlason ez a kettdsség jol tetten
¢érhetd: sajnos az informacios csatornak sokszor csak az egymassal fiiggelmi viszonyban 1évé
szervezeti egységek kozozott épiilt ki, horizontalis (divizionalis) egységek kozott pedig a
kommunikécio nehézkes. Ennek okdn a munkavallalokhoz rendkiviil késén és hianyos

formaban jut el a szervezetet, ezaltal dket is érintd informacid.”
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