


BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM

PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

SZAKDOLGOZAT

Molnar Alex David
Levelezo

Vallalkozasfejlesztés

2023



] BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM
- »

18 ‘ 57 ALKALMAZOTT TUDOMANYOK EGYETEME
\\Z,

BG E PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM

PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

Szolgaltatas menedzsment a vallalkozasok életében

Készitette:

Molnar Alex David
Levelez6

MA/MSc
Vallalkozasfejlesztés

Budapest, 2023

1149 Budapest, Buzogany utca 10-12.
Telefon: (+36-1) 469-6600
Fax: (+36-1) 469-6610

www.uni-bge.hu



18

BUDAPESTI GAZDASAGI EGYETEM
57 ALKALMAZOTT TUDOMANYOK EGYETEME

B G E PENZUGYI ES SZAMVITELI KAR

Budapesti Gazdasagi Egyetem

Pénzugyi és Szamviteli Kar

Eredetiségi nyilatkozat a szakdolgozatrol/projektmunkarol

Hallgat6 adatai

Név, neptun-kod Molnar Alex David FVL 5 L2

Szakdolgozat/projektmunka adatai

Szakdolgozat/projektmunka
cime Szolgaltatas menedzsment a vallalkozas ¢letében
Témavezetd Dr. Réthi Gabor

Alulirott, Molnar Alex David biintetdjogi felelosségem tudataban nyilatkozom, hogy a
csatoltan biralatra és védésre beadott szakdolgozatban/projektmunkaban foglalt tények és

adatok a valosagnak megfelelnek, és az abban leirtak a sajat, onallo6 munkadm eredményei.

A felhasznalt forrasokat az irodalomjegyzékben feltiintettem, a rajuk vonatkozo, szabalyszerii
hivatkozasokat a szovegben megtettem. A szakdolgozat/projektmunka mas szakon vagy
intézményben sem a sajat nevemben, sem maséban nem keriilt bead4sra. Tudomasul veszem,
hogy a szakdolgozatot/projektmunkat az intézmény plagiumellendrzésnek veti alad. Tudataban
vagyok annak, hogy plagium (més munkdjanak sajatomként torténd feltiintetése) esetén a

szakdolgozat/projektmunka érvénytelen, ezért elutasitasra kertil.

Budapest, 2023. év 05. honap 7. nap

Hallgat6 alairasa

1149 Budapest, Buzogany utca 10-12.

Telefon:

(+36-1) 469-6600

Fax: (+36-1) 469-6610

www.uni-bge.hu



Tartalomjegyzék

ToBEVEZELES ......oeeeiiiiiiiiieeiee ettt e e et e e e e e s et e e e e e e e e s e raee e e e e e e e e aanbrreeeeaeaens 2
2. A szakmai megKkozelités alapjai..............cccooooiiiiiiiiiiii 4
BuAZ IOFRIEVESEK .....cooiiiiiiiiiiiiiiiee ettt e e e st e e e e st e e e e e e e aarreees 5
4. A dolozat fElEPILESE .............ooviiiiiiiiie e e 6
5. A felhasznalt sZaKirodalom ................coooiiiiiiiiiiiiiiiii et e e e 7
5.1. A szolgaltatas fogalma ..............occoiiiiiiiiiiiii s 7
5.2. A szolgaltatias menedzsment definiciofa.............cccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 11
5.3. AbelsO TgYfEl €s a HR ...........ooooiiiiiiiiiiiiiieiie ettt e et e e e e e s s s abreeeeeeeeeas 13
5.4. Szolgaltatasmindség MOodellek .................cooviiiiiiiiiiiiiiiiie e 16
6. ASERVQUAL MOdell elMEIEte...............ooovriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiieieseererrereeerereererere————. 17
7. A szolgaltatasok fogalmi alapjai ..........cccccooviiiiiiiiiiiiiii e 19
7.1, AlapVetd SAJALOSSAZOK .........ovviiiiiiiiiiiiiiiiieiee ettt e s e e e e e e s st raaa e e e e e e s 19
7.2. A sZoIgAItataSOK CSOPOTTOSIEASA ......ooveeiiiiiiiiiiiiiiiecee e e e e 21
7.3. A sZOIZAItatASOK JEIIEMZESE. .......ccccovvviiiiiiiiiiiiiiiicecee et e e e e e 26
8. A szolgaltatasmenedzsment fOalma...............c..uviviiiiiiiiiiiiiiii e 30
8.1. A szolgaltatismenedzsment sajatos problematiKai................cccccceviiiniiiiiiiee e, 31
8.2. A szolgaltatismenedzsment fokusza a mindségmenedzsment .................cccceeeevvniiiiieeeneennn. 32
9. A belso GEYTEL fOZAIMA............ccoooiiiiiiiiiiiii e e sbre e e e e e e s s abraeees 36
9.1. A belsO TZYTEl MOLIVACION.........cccoviiiiiiiiiiiiiiei e ree e e e e e s 38
10. Szolgaltatasmindség modellek..................cooiriiiiiiiiiiiiii e 40
10.1. DONEESEIOKESZILES ........coneniiiiiiiiiiieiiiee ettt e s s e e s aareeee s 40
10.2. ASERVQUAL MOAEIL ........cooooiiiiiiiiiiiiiiie ettt s 45
11. A koltséghatékonysag mérés médszereinek rovid bemutatasa...............cccccoeeviiieiiiiiiinnnneenn, 47
12, OSSZEEZES ...ttt ettt ettt ettt sttt ettt ann s 57
13, JAVASIALOK ... e e e e e s 58
13.1. Javaslataim gyakorlati elemei................ooooiiiiiiiiiiiiiii e 59
13.2. Az iizleti intelligencia a szolgaltatds menedzsmentben..................cccccooviiiiiiiiiiiiniiennnns 61
14. FelhasZnalt irodalom.............oooiiiiiiiiiiiiiiiie ettt et s e e s ee e 62
15. TADIAZALOK JEGYZEKE ......coooieiiiiiiiiieeeee ettt ettt e e st e e s eneeee e 65
16, ADFAK JEZYZEKE..........o.oeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e se st en et s st s e s s e sees s eesasnaneas 66



1. Bevezetés

A dolgozat célja, hogy megvizsgaljam a szolgaltatdis menedzsment késobbi

alkalmazasanak lehetdségeit egy mikro vallalkozas esetében.

A szolgaltatds menedzsment alkalmazasarodl és lehetdségeirdl késziteném a szakdolgozatot,
melynek megallapitdsait, eredményeit, javaslatait a mikro vallakozdnal szeretném a
gyakorlatban megvizsgalni. 2018-as alapitast vallakozas, mely ital nagykereskedelemmel
foglalkozik. Evrél évre folyamatos fejlédésen ment keresztiil, egyarant bevétel és létszam
oldalon is. Ugy gondolom, hogy minden véllalkozas létezése a mai modern tarsadalmunk egyik
alappillére, hiszen ez hajtja elére a gazdasagunk, igy minden szegmensben végrehajtott kutatas

elonyokkel jarhat a vallalkozasok szamara.

Egyik célom annak feltarasa, hogy a belso és a kiilsd iigyfelek kozotti milyen kiilonbségek
vannak, hogy ez miként jelenik meg a cég életében, illetve ezek milyen eldnydket és
hatranyokat hordozhat magéaban. A bels6 ligyfelek mindig valamilyen kapcsolatban allnak az
adott vallalkozassal, ezaltal szamos eldnye van a sajat szempontjukbdl is. Emellett fontos
megjegyezni, hogy ami a belso ligyfél szamara elony lehet az nem feltétlen elony a vallalkozés
szamara is, hiszen a jo kapcsolatnak kdszonhetden erdsebb az alkupozicid ami bevétel oldalon
hatranyt jelenthet. A kiils6 tigyfél, aki nem all kézvetlen kapcsolatban a vallalkozéssal, neki
ezen pozicidja gyengébb ami hatranyt jelent szamara, viszont a bevétel szempontjabol pozitiv
iranyba tereli a bevételi oldalt. Ennek példéjat szeretném bemutatni egyéni oldalrol, hiszen a
kereskedelemben az értékesitési képviseld megjelenik mint belsd iigyfél aki teljesen mértékben
rendelkezik az arazds informacidival és annak kedvezményes lehetdségeirdl. A vallalkozasnal
az egyik képviseld rendelkezik sajat tizemeltetésii vendéglatd egységgel mellyel a kereskedés
iizleti kapcsolatban all. Ennek tobb hatranya is van, mivel a képviseld sajat mozgastérrel
rendelkezik bizonyos szazalékban a partnerekkel valo iizletkotés soran, melyek minddssze
mennyiségi korlattal vannak szilikitve, igy egyszeriien megadhatja maganak a legjobb ajanlatot.
Szdmara csak a fizetési jutalék oldalon lesz hatranya, mivel a profitratdhoz viszonyitva
alacsonyabb lesz a fizetés, viszont a sajat lizemeltetésii egységben esetleges nagyobb haszonra
tud szert tenni. Szemben a kiilsé tigyféllel aki a vallalkozastdl fiiggetlen harmadik személy,
abban az esetben az értékesitési képviseld érdeke is, hogy minél magasabb arréssel tudja
értékesiteni a termékeket, minél nagyobb mennyiségben, hiszen az 6 keresete annal nagyobb
lesz, igy a képviseld és a cég érdeki is egy irdnyba mutatnak. Ez esetben viszont a kiils6 tigyfél

szamara jelenthet hatranyt, hiszen nem minden esetben fogja a legjobb arat megkapni. Ellenben



nagyon jo referenciat jelenthet egy bels6 ligyfél, aki tisztaban van a vallalkozas elényeivel és
héatranyaival egyarant, melyeket ez esetben a képviseld tovabb tud adni a kiilsé tligyfelek
szamara. A vallalkozas ¢életében a kereskedelem kapcsdn nagyon fontos szerepet jatszik a
kiszallitas, mint szolgaltatds mindsége, mely elengedhetetlen az ligyfélszerzés szempontjabol.

A dolgozatom sordn ennek tovabbi pénziigyi eldnyeit €s hatranyait szeretném bemutatni.

A viallalkozas jelenleg 12 dolgozdval rendelkezik, ezért mondhatni a kis 1étszam miatt
“csaladi” vallalkozasként milkddik. Ennek is megvannak az eldnyei és hatranyai egyarant.
Belso iigyfelek tekintetében ez pozitiv a cégiink szamara, hiszen az alacsony létszam miatt
gordiilékenyebben tudnak dolgozni €és egy probléma esetében lényegesen gyorsabban tudnak
dontést hozni a nagyvallalatokkal szemben. El6zokben leirtakhoz hasonloan a belsd tigyfél,
mint értéksitd munkatars jo referenciaként szolgalhat egy 1 vagy mar meglévo partnerrel valod
iizleti kapcsolat kialakitasa soran. A vallalkozas szamara tovabbi elonyt jelenthet a “csaladias”
jellegli kozvetlenebb kapcsolat kialakitasa soran, hiszen a partnerek tobbsége szintén csaladi

vallalkozasként mukodik.

A vallalkozas kiildetése az alapvetd célok korében taldlhaté meg. A kiildetés egyfajta
lIétértelmet ad a vallalatnak, és a kiildetésben megfogalmazédnak mindazok a dolgok,

amelyekkel a kivant célt realizalni szeretné a vallalkozas.



2. A szakmai megkozelités alapjai

Dolgozatomban arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy egy szolgaltato vallalkozas
szamara a bels6 tigyfelek felé nytjtott belsd szolgaltatasok raforditdsai megtériilnek-e, illetve,
hogy ez a megtériilés mérhetd-e, tervezhetd-e. A vallalkozas hossza tavu iizleti tervének

kiegészitésének szanom ennek kiszamitasat, illetve a valaszokat.

Mivel egy szolgaltatd vallalat kiilsé tigyfelei felé nyujtott szolgaltatasok mindségének
mérésre, elemzésére létezd elméleti megkozelitéséket, elemzési mddszereket és technikdkat
tartartalmazo6 publikdciok érintélegesen mar emlitik a belsé ligyfél fogalmat, ezért gondolom

azt, hogy a belso tigyfél is valhat ilyen megkozelitésli elemzés targyava.

Eloszor is tisztdzom a szakteriilet elméleti jellemz6it, hatédrait: a szolgdltatds, mint
nemzetgazdasagi (tercier) szektor fogalmait, majd a szolgaltatdismindség menedzsment
fogalmat. Ezt kovetden attekintem a szolgdltatasmindség mérés modszertanat, illetve

technikait, valamint a iizleti szektorban bevett kiltséghatékonysag szamitasok modszertanat.

Dolgozatom 6sszefoglalasa utani fejezetben javaslatokat teszek arra vonatkozon hogyan
lehet felépiteni egy belsd ligyfél/belsd szolgaltatast univerzumat értinté kutatas-elemzési

modszertan.

A dolgozatom végiil a felhasznalt irodalomjegyzékkel, tablazatokkal és az abrak

jegyzékével zarul.



3. Az elofeltevések

Dolgozatom el6feltevése az, hogy a szolgalttdsmindség mérés ismert modelljei, illetve a
koltséghatékonysag vizsgalat mddszerei alapjan, felhasznalva a szolgaltatdas menedzsment
szakteriiletének elméleti hatterét, ki lehet mutatni azt, hogy a belsé tgyfelekre forditott
er6forrasok megtériilnek-e, mérheté-e a belsé szolgalatisok megtériilése a vallalat
eredményéiben. Ha igen, pontosan meghatarozhatd, mit kell megtenniiik a dontéshozdéknak
ahhoz, hogy a vallalat jovoben eredményességének novelését a belsd iligyfél tamogatasaval is

erositse.

Mivel a legtobb szolgéltatdsmenedzsmenttel, szolgaltataismindség méréssel foglalkozo
tanulmany elméleti része érinti a belsd ligyfél/belsd szolgaltatds fogalmat, a mddszertani,
kutatastechnikai fejezetek mar nem. Példaul SERVQUAL modell dimenzidiban, kérdéivében
egyaltalan nem szerepel a bels6 tigyfél/belsé szolgaltatas, holott az elméleti rész tartalmazza

azt, hogy a szolgaltatasmindség fontos alrendszere a belsd ligyfél/belsd szolgaltatas.

A hiany oka nem deriil ki a tanulmanyokbol. Pétlasara, illetve alkalmazasara pedig sziikség
van egy szolgaltatd vallalat mukodésének, fejlodésének, hatékonysaga novelésének

tervezésében.



4. A dolgozat felépitése

Dolgozatom a felhasznalt szakirodalom bemutatasaval kezdem. Ez a f6fejezet megadja a
teljes dolgozatnak a szerkezetét is, a szakirodalom feldolgozasanak tematikajat koveti a
dolgozat érdemi része is. Célom az, hogy elméleti és moddszertani alapvetéseket, keretet
nyujtsak, a - szolgéaltatasmenedzsmentben jelenleg még hianyzonak tiind — belso iigyfél/belso

szolgaltatds empirikus kutatdsdhoz, a kapcsolddo dontéstamogatasi rendszer kialakitasdhoz.

Eloszor tehat a szolgaltatas (tercier szektor), mint nemzetgazdasagi &g fogalmdnak a
bemutatasaval kezdem dolgozatom, a szolgaltatasok csoportositasat, sajatossagait mutatom be.
Ezutan szlikiil a témateriilet, a szolgéltatas menedzsment bemutatasival folytatom, aminek

kozéppontjdban egy még szlikebb teriilet a szolgalatatds mindségmenedzsment 4ll.

Onalls fejezetben foglalkozom a bels6 iigyfél, illetve a belsd iigyéleknek nytjtott belsd

szolgaltatasok jellemzésével.

A szolgaltatasmindség mérése modszertananak bemutatdsaval folytatom dolgozatom.

Kiilon kitérek a hazankban leginkabb elterjedt SERVQUAL modellre.

Dolgozatom szakmai részét az tizleti ¢letben hasznalt koltséghatékonysag-mérés
modszereinek rovid bemutatasaval zarom, Ebben a fejezetben azt veszem szamba, hogy a bels6
szolgaltatasok kvantitativ mindségmérésének milyen lehetséges modszertani elemei olvashatok

ki a koltséghatékonysag mérés modszertanaibol..

Zarasként Osszegzd fejezetben tekintem at legfontosabb megallapitasaim. A javaslatok
fejezetben pedig jelen dolgozatra épiild, a belso ligyfél/belsd szolgaltatas elvi/elméleti alapjait

meghalad6 empirikus kutatds sziikségességét, tervezhetd lépéseit mutatom be.



5. A felhasznalt szakirodalom

A felhasznalt szakirodalmat Ot tartalmi csoportra osztottam, ezek alapjan késziiltek a
fejezetek is, bar egyes forrasok egyes tartalmi elemei indokolt esetben tobb fejezet alatt is

bemutatasra keriltek.

Célom jelenleg az volt, hogy a dolgozatom fokuszaba tervezem a szolgaltatdsmindség
menedzsment elméleti és modszertani bemutatasat, kitérve a rokon- vagy rész szakteriiletekre
1s. Ugyancsak tervezem a fokuszban 1€évo téma empirikus kutatési lehetdségeinek, és egyes
kutatasok eredményeinek a bemutatisat. Varhato, hogy a fokuszban 1év0 teriiletek megirasa

kdzben ujabb szakirodalmak mertilnek fel.

Ebben a dolgozatban eldszor a szolgaltatas fogalmaval foglalkozd forrasokat tekintettem

s

értelmezéd munkdk (Heidrich, 2006; Becser és Zoltayné, 2004; Orbanhegyi, 2020). A bels6
igyfél ¢és a HR fogalmaval és elemzésével (is) foglalkozik harom tanulmény (Orbanhegyi,
2020; Becser ¢és Zoltayné, 2004; Boon, et. al., 2019) A szolgaltatasmindség modelleket két
tanulmany alapjan mutatom be (Becser, 2008; Réthi Gabor, et al., 2014) A szolgaltatasmindség
modellek koziil a SERVQUAL modell elméletének bemutatasa torténik (Becser, 2005; Becser
¢s Zoltayné, 2004; Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990).

5.1. A szolgaltatas fogalma

Bér Heidrich Balazs Szolgaltatdas menedzsment (Heidrich, 2006) cimii munkaja (amely
egyeébként tobbszerz0s mil) tobb mint masfél évtizede jelent meg, mégis jol hasznalhato,
iranymutaté alapmii ebben a témaban. Mar bevezetdjében kiemeli a szolgéltatd szektor
jelentdségét a nemzetgazdasag egészében és erre nemzetkdzi példékat is sorol, jol attekinthetd

tablazatos formakban.

Vézlatosan, de jol attekinthetden felsorolja és leirja a szolgéalatasok hagyomanyos

jellemzo6it (Heidrich, 2006, 11-12.):

e nem kézzelfoghatoak (intangibility)
e nem tarolhatdak (inability to inventory)

e szolgaltatas eldallitasa és fogyasztasa fizikailag egyszerre torténik (inseparability)



e konnyl piacra 1épés (easy entry)
e kiils6 hatasok (outside influences)
e helyhez kotottség

o az értékelési lehetdség hianya

e aszabvanyositas hidnya

Ezt kovetden kiilonbozé szerzok szolgaltatas-definicidit tekinti at (Heidrich, 2006, 12-

15.):, de ez nem targya szorosan a dolgozatomnak, ezért nem részletezem.
Ennél relevansabb rész a szolgaltatasok tipusainak bemutatasa (Heidrich, 2006, 15- 17.)

e miikodési (operativ) funkcid: line menedzsment €s a tdmogato szolgaltatasok
e szolgaltato szervezetek csoportositasa
e szolgaltato lizem (Service Factory) — pl. szallitas, idegenfogalom
e szolgaltatdo mithely (Service Shop) — pl.: egészségligy
e tomegszolgaltatas (Mass Service) — pl.: kereskedelem, pénziigyi szektor, oktatas
e professzionalis szolgaltatds (Professional Service) — pl.: egészségiigyi, jogi
szolgaltatasok

e konyvvizsgalati szolgaltatasok, az €pitészeti tervezés vagy iizleti tanacsadas

Heidrich ezutan a szolgélatastok csoportositasat nemzetkozi szerzOk miiveiben szerepld

tartalmak tablazatos bemutatojaban sorolja fel (Heidrich, 2006, 17-19.)

Késébb 0sszehasonlitja a szolgaltatasokat a termékekkel, a termelési és a szolgaltatasi
folyamatokat (Heidrich, 2006, 19-22.). Hasonloképpen megkozelitéssel keresi meg a
szolgaltatas fogalmanak meghatarozasat Demeter és Gelei tanulmanya is. (Demeter és Gelei,

2002)

Demeter ¢és Gelei tanulmanyaban (Demeter és Gelei, 2002) attekintve a szakirodalmat, két
alapvetd megallapitast tesz: a szolgaltatasi tevékenységek folyamatainak feltarasat — a sajatos
szakmai leirdsok hianyaban — a termelési tevékenységekbdl kiindulva, azzal §sszehasonlitva
lehet elvégezni. A masik megallapitasuk az, hogy a témahoz kapcsoldédd nemzetkozi

kutatasokkal, publikaciokkal szemben a hazai munkdk szdma csekély. (Demeter és Gelei, 2002,

1)



A szolgaltatasok fogalmaval 6sszefliggésben legeldszor kiemelik, hogy a gazdasagi életben
aranyuk ¢és szerepliik a termeld dgazatokkal szemben novekszik. Ennek okait szdmos

hivatkozassal alatamasztva tobb tényezore vezetik vissza:

e folyamatosan er6sodik a piaci verseny, gyorsul a technologiai fejlodés, ezért novekszik
a specializaci6, amivel parhuzamosan ujabb szolgaltatasi iparagak alakulnak ki

e a tarsadalmi jolét a fogyasztéi igények olyan boviilésével jar, ami Osztonzi a
szolgaltatdsok aranyanak ndvekedését a nemzetgazdasagon beliil

o az IKT fejlédése is szoros Osszefliggést mutat a szolgaltatdsok ardnydnak novekedésével

e DbOviilt a korabban csak termeléssel foglalkozé vallalatok portfolidja szolgaltatasokkal

e aszolgalatd szektor vonzotta az 1j munkavalladkat. munkaerébdviilés tortént (Demeter

¢és Gelei, 2002, 2-3.)

A tovabbiakban a szerzOk a szolgaltatds fogalommeghatarozasaval foglalkoz6
szakirodalom attekintését kdvetden harom olyan lizleti modszertant emeltek ki, amelyek jol
hasznalhat6 kiindulasi pontot jelentenek a szolgaltatas, illetve ahhoz kapcsolodé (1)) szakmai
részteriiletek — pl. szolgaltatdsmindség menedzsment leirdsahoz, definidlasahoz. A haromiizleti
modszertan: a marketing, az emberi er6forrds menedzsment és a tevékenységmenedzsment

(Demeter ¢és Gelei, 2002, 3.)

Heidrich fentebb bemutatott szolgaltatasok jellemz6i (Heidrich, 2006, 11- 12.) mellet

Demeter és Gelei az alabbi szlikebb szamu szolgaltatas-specifikacidkat emelik ki:

e Megfoghatatlansag: a szolgéltatadsokra nem jellemzd, hogy targyi alakban jelenjenek
meg, vevoi elégedettség a legfontosabb viszonyitdsi elem

e Elvalaszthatatlansag: az eldallitas és a fogyasztas folyamata egybeesik.

e Téarolhatatlansag: a szolgaltatas rendelkezésre allasa és a vevd fogyaszatsa valosidoben
torténik

e Sokféleség: a szolgaltatdsok és a vevdi igények valtozatosak, a vevdi szubjektiv

megitélés erdsen befolyasolja a szolgaltatas értékét (Demeter és Gelei, 2002, 4.)



Demeter és Gelei a szolgaltatas fogalommeghatarozasanak tisztazashoz tobb megkdzelitést
mutat be. Ezeket tevékenységmenedzsment szemszogébdl meghatdrozott szolgaltatasi

sajatossagoknak nevezik el.

A szolgaltatasi sajatossagok:

a) A szolgaltatdsmenedzsment stratégiai fokuszai
e vevokozpontusag
e mindség

e emberi eréforras

b) A struktura kialakitasa

e kapacitastervezés

e [étesitmény-elhelyezés és berendezés
e folyamatvalasztas

e folyamattervezés

¢) A strukttra kihasznalasa
e kapacitds-menedzsment

e ltemezés

Ami a fenti harom sajatossag-csoportot 6sszekoti
d) Visszacsatolas

o teljesitménymérés (Demeter és Gelei, 2002, 5.)
Tanulmanyuk (Demeter és Gelei, 2002) kovetkezd fejezeteiben Demeter és Gelei kifejtik

¢s elemzik a fenti szolgéltatasi sajatossagokat, hogy végiil megkozelitsék a szolgaltatdsok

sajatossagaibol fakado miikodési szempontokat és a menedzsment modszertant.
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5.2. A szolgaltatas menedzsment definicioja

Heidrich attekinti a fogalom tudomanytorténeti hatterét, kiindulva a skandindv szerzoktol
(Heidrich, 2006, 32-35.) A definiciok felsoroldsa el6tt fontos megjegyzése, hogy a szolgaltatas
menedzsment fogalomkdre és moddszertana a piacorientdlt marketing teriiletérdl szarmazik

(Heidrich, 2006, 32.).

Ko6zponti 6sszefoglaldja az alabbi: szolgaltatds menedzsment a klasszikus megkozelitéshez
(termelésmenedzsment) képest valtozast jelent: ,,a teljesitmény belsé kévetkezményeinek kiilsé
kovetkezményeire valo fokuszdlassal, illetve a struktura helyett a folyamatokra valo

koncentralassal” (Heidrich, 2006, 32.).

Az  eltéréseket  Osszehasonlitd  attekintéssel — folytatja, segitve ezzel a

szolgaltatdsmenedzsment tjdonsagtartalmanak jobb megértését.

1. tablazat: a termelés- és a szolgaltataismenedzsment alapelveinek 6sszehasonlitasa

menedzsment alapelvek termelésmenedzsment szolgaltatas
menedzsment
profit teremtés és iizleti | méretgazdasagossag piaci gazdasagossag
alapelv
dontéshozatali hierarchikus szervezeti | dontési pontok a szervezet
jogosultsag struktura szerint, tervezés | és a fogyaszto kozotti
és ellenorzés szintjen érintkezesi ponthoz
legkozelebb
szervezeti szempontok struktura- és | rugalmas szervezeti
ellendrzésalapu megoldasokon és
eljarasokra alapulo | erdforrdasok mobilizdalasan
vallalati kultura alapulo vallalati kultira
vezetdi ellenorzés a munkafolyamatok | alkalmazottak egyéni
meghatarozott sztenderdek | felelsségvallalasa,
elérése  és  ellendrzése | dontéseinek tamogatésa és
alapjan torténnek batoritasa
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jutalmazas mérhetd szempontok | fogyaszté  altal  észlelt

alapjan torténd ellendrzés, | minéség az alapja a

jutalmazas teljesitményértékelésnek
mérési szempontok Bels6 hatékonysagi | kiilsé hatékonysagi
méroszamok mérdszamok, a fogyasztoi

elégedettség, a szolgaltatas

mindsége

(forras: sajat szerkesztés Heidrich, 2006, 35-37. alapjan)

A szolgaltatdsmindség menedzsment definicioi jellemzden a termelés és szolgaltatas
jellemzdéen Gsszehasonlitdsan alapulnak. A legfontosabb, mondhatni alapvetd eltérés, hogy
maga a szolgaltatas, illetve annak igénybevétele térben és idoben nem kiilonitheto el egymastol.

(Becser és Zoltayné, 2004, 23.)

A szerzok a fenti megkozelitésbdl kiindulva roviden 6sszefoglaljak a szolgaltatasok azon
jellemzodit, amelyekbdl kiindulva lehet megérteni és fejleszteni a szolgéaltatdsmindség

fogalomkorét, a szolgaltatasmindség menedzsment modszertanat.

e aszolgaltatds mindsége valosidoben nehezebben értékelhetd, nehéz gyorsan azonositani
a vevok visszajelzéseit

e a vevd nemcsak magat a szolgaltatas outputjat érzékeli, illetve értékeli, hanem a
szolgaltatds nyujtasanak teljes folyamatat is (ezért itt 1ép be és befolyasolja a
szolgaltatds mindségét az emberi tényezo)

e ¢z emberi tényezd pedig kettds: részben a szolgaltatast nyajtdja, részben a szolgaltatés

vevdje (ezért van nagy szerepe a szolgaltatas értékelésében a szubjektivitasnak) (Becser

¢s Zoltayné, 2004, 23-24.)

Orbanhegyi tanulméanya (Orbanhegyi, 2020, 50.) szerint lényeges jellemzdje a
szolgéalatasoknak, hogy a termel6tevékenységgel ellentétben, a szolgéltatasok esetében
legalabb akkora szerepe van a szolgaltatast el64llitd alkalmazottaknak, mint maganak a nyujtott
szolgéltatasnak. Vagyis a cégvezetOknek érzékeny HR-politikat kell folytatniuk a
munkavallalok érdekében. Ezt az érzékeny HR-politikat nevezhetjiik belsd iigyfél

menedzsmentnek.
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5.3. A belsé iigyfél és a HR

Orbanhegyi tanulmanya (Orbanhegyi, 2020, 49-65.) a hazai és a nemzetkozi szakirodalom
feldolgozasa, valamint empirikus kutatdsok alapjan belséiigyfél-menedzsment koncepcidjat
értékeli. FObb célja, hogy a kkv-k szdmara bemutasson olyan moédszereket, amelyek konnyen
adaptalhatok lehetnek.

A tanulmany feliitése erds: a belsd tligyfél koncepcid versenyelonyt nyuajthat a vallalkozasnak

(Orbanhegyi, 2020, 49.).

Nagyon egyszerli ¢s konnyen tovabb hasznosithat6 definiciokat az meg az alabbiak szerint
(Orbéanhegyi, 2020, 50.).
e Dbelso tigyfél: vallalkozason beliili munkavallalok, akik belsé szallitok szolgaltatasait
veszik igénybe
e Dbelso szolgaltatas: a belso ligyfél és a belso szallitd kozotti csere-folyamat
o vallalkozas: belsé tigyfelek és belsd szallitok egyiittmiikodése a kiilsé tigyfél

kiszolgalasa érdekében

2. tablazat: A belso és a Kiilso iigyfelek kozotti hasonlosagok és eltérések

Jellemzo / iigyfél Belsoé iigyfél Kiilsé6 iigyfél

Fogyasztas Szervezeten beliil Termékek és

nyujtott szolgaltatasok szolgaltatasok egyarant

Vélasztasi lehetéségek Nincs vagy korlatozott Nincsenek ilyen korlatok
(kivéve a monopol vagy

oligopol piacok esetében)

Ertékitélet Tajékozott, szakmai Jellemzden kevésbé
igények, viszonylag tajékozott, nehezebben
pontos értékitélet itéli meg a kapott

szolgaltatés értékét

(forras: Orbanhegyi, 2020, 51.)
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A téblazatot kovetden Orbanhegyi hazai és kiilfoldi szerz6k munkai alapjan attekinti a
belsé és a kiilsé iigyfelek jellemzésével foglalkozé modelleket. Osszegzd megallapitasait az

alabbi abraban mutatja be.

1. abra: A szolgaltatas-nyereséglanc modellje

A A
Bevétel-
novekedés
¢ Munkavallalok | //’
v megtartasa T~
A belsé o Elégedett,
Munkavallaloi £[¢atA T
szolgéltatas | elégedettség I Aszolgdltatas | majd lojalis
mindsége - kilsé megitélése fogyasztok
I Munkavallaloi 7 ~
termelékenysé ™
yseg “u
Profitabilitas
Alkalmazottak tapasztalatai Ugyfelek tapasztalatai Hatas

(forras: Orbanhegyi, 2020, 52.)

A szerz6 a tanulmanya (Orbanhegyi, 2020) kdvetkez6 fejezeteiben az empirikus kutatasa
modszertanat mutatja be, amelynek kozponti eszkoze a SERVQUAL kérdives felmérés
modszertana. A szolgaltatds menedzsment mérésének modszertanara egy késobb alfejezetben

térek ki bovebben. A Iényeg, a kutatasban alkalmazott dimenziok dsszefoglalasa.

Becser (2005) munkajaban bemutatott SERVQUAL mddszertannal megegyezden ebben a

kutatasban is az alabbiak szerint alakultak a dimenziok:

Ezek a dimenzidk az alabbiak:
o Kézzelfoghatosag
e Megbizhatdsag
e Fogékonysag az iigyfél igényeire
e Szavatolas és bizalom

e Empatia (Becser és Zoltayné, 2004, 26.; Orbanhegyi, 2020, 53.)

A kutatds eredményeként Orbanhegyi két teriiletet emel ki a belsd szolgaltatasi

szinvonaldnak vizsgéalataval kapcsolatban.
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Részben azt, hogy a kutatds soran nem szabad csak altaldnossagokat vizsgalni. A részletes
elemzés altal feltart Osszefiiggések tamogatjadk csak a vezetdket a hatékony erdforras
felhasznalassal kapcsolatos dontéseiben.

A masik terilet a SERVQUAL moddszertandnak adaptalasabol fakadd egyedi
kovetkeztetések, amelyek részletesen leirjak és teszik elemezhetové a belsé szolgaltatas
folyamatainak jellemz6it. Ezekre az eredményekre €pithetd késobb a beavatkozasi stratégia.

(Orbanhegyi, 2020, 63-64.)

Demeter és Gelei tanulmanyaban (Demeter €s Gelei, 2002, 3.)mar szerepelt, hogy az az
emberi eréforrds menedzsment olyan iizleti modszertan, amelynek felhaszndlasa segit a
szolgaltatdsmindség menedzsment leirdsaban, definidlasaban. Az is egyértelmiivé valt, hogy a
szolgaltatdsminds€ég menedzsment megértéséhez, elemzéséhez sziikségesek empirikus

kutatasok.

Az alabbiakban Boon és munkatarsai HR-elemzésével foglalkozé tanulmanyt (Boon, et al.,

2019, 2498-2534.) mutatom be.

Eloljaréban a szerzok a humanerdforras-iranyitassal kapcsolatban kiemelik, hogy
fokuszban annak rendszertiségének kell lenni, nem pedig a HR-hez kapcsolodo gyakorlatoknak.
Ennek az allitasnak az alatdmasztasara a tanulmany 516 HR rendszer 495 empirikus
kutatasanak szisztematikus attekintését mutatja be, amelyben elemzik a HR rendszerek

kutatasanak idobeli fejlodését és azonositjak a fontosabb trendeket. (Boon, et al., 2019, 2498.)

A tanulmanyban a szerz6k megvaldsithat6 javaslatokat kindlnak arra vonatkozdan, hogyan
lehet a HR rendszerek kutatasat a fogalmi egyértelmiiség és a konstrukcié finomitasa felé

mozditani gy, hogy kézben 6sszpontositanak mind a rendszerek koncepcionalasara, mérésére.

A tanulméany eredményei arra hasznalhatok, hogy azonosithatok lehessenek az iranyai
azoknak a jovObeli kutatasok., amelyek célja annak tovabbi megértése, hogy a HR-rendszer

gyakorlatai kozotti kolesonhatasok hogyan befolyasoljak az eredményeket.

A tanulmanyban tett megallapitdsokat, azok csoportositdsait a szerzok jol attekinthetd

tablazatokban tették kozzé.
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e Emberi eréforras (HR) rendszerek koncepcidja

e Emberi eréforrds (HR) rendszerek tervezésének és mérésének tanulmanyozasa

e Mintaelemek

e Az emberi er6forrds (HR) gyakorlatok kozotti kolesonhatasok négy megkozelitése egy
rendszerben

e Az emberi er6forras (HR) rendszerek 6t perspektivdja kiilonb6zo szinteken

e A jovobeli kutatasok iranyai

e A gyakorlatok k6zotti kapcsolatok tipusai

Gyakorlati eredménye a tanulmanynak két keretrendszer kidolgozéasa, amelyek célja a HR
kutatasok fogalmi egyértelmiiségének novelése és a HR-kutatasok tervezésének tamogatésa.
Az ezekbdl a keretekbdl szarmazo jovobeli kutatdsokra vonatkozd javaslatok segithetnek
kevésbé kétértelmii és szigorubb intézkedések kidolgozasdban, valamint konkrétabb elméletek

¢s bizonyitékok felépitésében arrol, hogy a gyakorlatok hogyan hatnak egymasra a HR-en beliil.

5.4. Szolgaltatasminoség modellek

Az egyre fontosabba valo szolgaltatasmin$ség mérésére alkotott modellek (pl. Eszaki-
modell, SERVQUAL, SERVPERF, Hierarchikus modellek, CVW modell, stb.) alapjait,
modszertanat, 6sszefliggéseit mutatja be a szerzo (Becser, 2008). Erre az attekintésre azért van
sziikség ¢és igény, mert a szolgaltatasmindség mérésének egyre pontosabb és széleskorben

elfogadott modszertanara is technikara egyarant nagyigény van az iizleti modszertanok kozott.

Miel6tt a mérési modellek bemutatasara, dsszehasonlitdsara térne rd a szerzd, megadja

azokat az elméleti kapcsolddasi pontokat, amelyek alapjan a modellek 6sszehasonlithatok.

e definiciok: a szolgéltatdsmindség mérésének fogalmai keretei

e dimenzidk: amelyek a szolgaltatasmindséget meghatarozzak

e alkalmazhatdsag: a meghatarozott szolgaltatasi teriilet szerint

e mérési modszertan: diszkonfirmacids paradigma, vagy teljesitményparadigma

e szolgaltatasfejlesztés: dontéstamogatas (Becser, 2008, 4.).

16



6. ASERVQUAL modell elmélete

Az Egyesiilet Allamokban 1étrehozott SERVQUAL-modell (Zeithaml, Parasuraman,
Berry, 1990) olyan mérési eszkéz, amely alkalmas egy adott szolgaltatds mindségének
elemzésére, az elemzés eredményeihez kapcsolodo dontéstamogatas megalapozasara. Becser
tanulmanyaiban (Becser ¢és Zoltayné, 2004, Becser, 2005) a SERVQUAL-modell
hasznalhatosagat vizsgalja egy adott szolgaltatas mindségének mérésére, értékelésére (Becser,

2005, 2.).

A szolgaltatasok mindségének mérése Becser szerint (is) azért nehezebb feladat, mint a
termelés mérése, mert a szolgaltatasok tObb sajatossdga bonyolulttd teszi a kvantitativ
elemzéseket. Becser ezeket az elemeket foglalja 6ssze, €s magyardzza meg kiilfoldi szerzokre

(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990) hivatkozva:

e aszolgaltatasok inkabb teljesitmények, ezért nem kézzelfoghatok
e ateljesitmények szolgaltatoként valtozhatnak

e a szolgaltatds nyuajtasa és a szolgaltatds igénybevétele idoben megegyezik (Becser,

2005, 4-5.)

Ugyanakkor Iéteznek olyan eljarasok, technikdk, amelyekkel a szolgaltatasok

mindségének mérése lehetdvé valhat:

e aszolgaltatas jellemzdinek definialasa dimenziok meghatarozasa

e adefiniciok alapjan a mérhetdség feltételeinek létrehozasa

o ¢rintettekkel adatgytijtés készitése

e adatbazis létrehozasa

e clemzések az adatbazisok tartalma alapjan

e az elemzések alapjan dontéstamogatas elokészitése (dontéstamogato rendszer: DSS)
e adatbazis folyamatos frissitése

e nyilvanossag, hozzaférhetdség (Becser és Zoltayné, 2004, 24.; Becser, 2005, 5.)

A SERVQUAL (SERVICEQUALITY) modell (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990) arra

hasznalhato, hogy az elemzések alapjan létrehozott dontéstdmogatd rendszer modszertani
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alapja legyen. Ezaltal a modell jol alkalmazhatd egy szolgéltatds mindségének kiilonbozo
szempontok szerinti mérésére:, az adatok Osszegyljtésére, értékelésére €s prezentalasara.

(Becser és Zoltayné, 2004, 21.)

Becser és Zoltayné tanulmanyukban (Becser ¢€s Zoltayné, 2004) megerdsitik, hogy a
menedzsmentben alkalmazott mindség-ellendrzéshez képest miben tobb a szolgaltatdsmindség
menedzsment: a hibak kijavitdsar6l a hangstly az eltérésekbdl vald tanulds lett. (Becser és
Zoltayné, 2004, 22.) Ez a fajta tanulds pedig szinte automatizalhatja a szolgéltatdsmindség
menedzsment folyamatait, mert a szolgaltatas tovabbi fejlesztése a dontésihozatal

eredményeinek visszacsatolasatol is indulhat ujra. (Becser és Zoltayné, 2004, 23.)

A SERVQUAL (servicequality) modell elvi-elméleti alapjait mutatja be Becser, illetve

Becser ¢és Zoltayné tanulménya:

e aszolgaltatasok mindségének mutatoit, amelyeket a hatékonyabb elemzés érdekében az
eredeti 10 mutatobol 5-re csokkentettek (Forras: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)
e aszolgaltatasmindség mérésére alkalmas, 22 allitasbol felépiild kérddivet

e akérdiv valaszlehetdségeinek hétpontos skalajat (Becser és Zoltayné 2004, 25; Becser

2005, 6-7.)

Becser ezen tanulmanya (Becser, 2005) tovabbi részében sajat empirikus kutatasat mutatja
be, az elméletimodszertani felkésziiléstol kezdve, az adatgytijtésen at az elemzésig. Szadmos jol
attekinthet6 tablazattal mutatja be a kutatasa egyes Iépcsoit, eredményeit. Ezzel kivalo alapot
nyljt azoknak, akik ugyancsak a szolgaltatdsok mindségmérést tervezik elvégezni egy adott

vallalkozas esetében.
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7. A szolgaltatasok fogalmi alapjai

A legelsd, egyben legaltalanosabb jellemzdéje a szolgaltatdsnak, mint termeld
tevékenységnek, illetve nemzetgazdasagi szektornak az, hogy nagy mértékben igényli az
emberi eréforrast, amelynek mennyisége és mindsége magan a szektoron belill is az egyes
szolgaltatasok megkiilonboztetésének eleme is. Gazdasagtorténelmi megkdzelitésbol, pedig a
primer szektorbol felszabaduld munkaerd gyakorolt robbandsszerti hatast szolgaltatdsok

terjedéséhez (Heidrich, 2006, 9.).

7.1. Alapveto sajatossagok

Tehat a fogalmi meghatarozas(ok) szambavétele eldtt, hagyomanyosnak is mondhato
kozgazdasagi értelemben érdemes sorra venni a szolgaltatd (tercier) szektor sajatossagait a

nemzetgazdasagon beliil.

Heidrich (Heidrich, 2006) tanulmanyaban a szolgaltatd (tercier) szektor jellemzdit a
torténelmileg azt megel6zd szektorok, termeld, terméket eléallitd szektorok: mezégazdasag és
ipar (egyébként kozgazdasagi szempontbdl indoklas nélkiil) jellemzdinek dsszehasonlitasaval
szemlélteti. Ugyanezt a megkozelitést alkalmazza a Demeter-Gelei szerzoparos (Demeter és
Gelei, 2002, 2.), akik el6zetesen leirjak a szolgaltato szektor boviilésének gazdasagtortneti okait

1S:

e ndvekvd specializacio, amely az intenziv piaci verseny €s az innovaciok gyors terjedése
miatt torténik

e szolgaltatasok ardnyanak novekedése a vasarloeréd novekedése miatt

e ITK rohamos fejlddése és térnyerése

e termeld vallalatok portfoliojukba szolgéltatasokbak is bevettek

e a primer és a szekunder szektor munkavallaloibol tomegesen jelentek meg a tercier

szektorban (Demeter és Gelei, 2002, 2-3.)
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Melyek azok az alapvetd sajatossagok, amelyek a szolgaltato szektort jellemzik:

e a vevoi igény és a vevoi értékelés: a szolgaltatas egyenrangu gazdasagi input a masik
két szektor inputjaival

e hozzdadott érték aranya: a szolgaltatas esetében konnyen mérhetd, illetve meg is
haladhatja a termékek hozzdadott érték aranyat

e croforréds igény: a szolgaltatas tOkeigényes €s komoly technolégiai innovaciot igényel

e aszolgaltatok tevekenysége: jellemzden erdsen specializalt és méretiik igazodik a piaci
igényekhez

e atermelékenység novekedése: felétele a folyamatos novekedésnek (Heidrich, 2006, 9.,

hivatkozik: Quinn-Gagnon, 1986, 95-96.)

Vézlatos, de jol attekinthetd felsoroldsa és rovid leirdsa a szolgalatasok hagyomanyos

jellemzdinek (Heidrich, 2006, 11- 12.; Demeter és Gelei, 2002, 3.):

e nem kézzelfoghatoak (intangibility): azaz a a piacon értékesitett eredményben kevés a
fizikai elem, targy, eszkoz (éppen ezért nehezen mérhetd a szolgaltatasok mennyiségi,
mindsége) helyette hozzaadott érték teremtodik

e nem tarolhatdéak (inability to inventory): a szolgaltatas felhasznalasa rendszerint
parhuzamos az eldallitasaval (ezért fontos a kapacitastervezés), vagyis a vevo
megjelenése idopontjaban realizalddnak

e szolgaltatas eldallitdsa és fogyasztasa fizikailag egyszerre torténik (inseparability): a
szolgaltatas nyujtasa a vevo elott torténik, vagyis a szallitds és a fogyasztas egybe esik
(ezért jellemzd a szolgéltatdsra az interaktivitds, amin a mindség mérésének
lényegessége alapul)

e konnyll piacra 1épés (easy entry): viszonylag kis befektetéssel piacra vihetd egy
szolgaltatast (ezért viszony erds a verseny)

e kiils6 hatasok (outside influences): a szolgaltatas erdsen ki van téve a makrodkonomiai
hatasoknak (innovacio, jogi kornyezet, energia) (Heidrich, 2006, 11, hivatkozik:
Schmenner, 1995)

e helyhez kotottség

e az értékelési lehetdség hianya
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e a szabvanyositas hidnya (ez utobbi harom esetében Heidrich, 2006, 11., hivatkozik:
Seitz (2000))

e jelentds vevoi (fogyasztoi) részvétel a szolgaltatasok folyamataiban ((Demeter és Gelei,
2002, 3.)

e Uj termék (targy) hidnya, de értéktobblet, ,hozzaadott érték™ 1étrejon. ((Demeter és
Gelei 2002, 3.)

e sokféleség: a szolgaltatast nyujtok és fogyasztok egyarant sokfélék lehetnek méas és mas
igényekkel, elvarasokkal, képességekkel, tapasztalatokkal és észlelésekkel, melyek
mindegyike befolydsolja a fogyasztoi elégedettség meértekét (Gelei, 2002, 3.)

7.2. A szolgaltatasok csoportositasa

A szolgaltatasok csoportositdsat megeldzi azok két nagyobb alrendszerbe sorolasa, az

alabbiak szerint.

A szolgaltatasok alrendszerei a szolgalatét miikodési funkcidja szerint:

line menedzsment: azokra a menedzserekre vonatkozik, akik kozvetlenll vesznek részt a
szolgaltatdsok nyajtasanak irdnyitasdban, mint kzépvezetok.

tamogatoé szolgaltatasok tamogat6 szolgaltatasok jellegzetesen azok, melyek elérhetetlenek és

lathatatlanok a fogyasztd szdmara (adminisztracio, tigyvitel, IT) (Heidrich, 2006, 15.)

Szolgaltatd szervezetek csoportositdsa a szolgaltatasi folyamat jellege alapjan (Heidrich

2006, 11, hivatkozik: Schmenner (1986))

3.tablazat: A szolgaltatasi folyamat matrixa

az interakcio és a fogyasztora szabas mértéke
alacsony magas
szolgaltato iizem szolgaltaté miihely
o légitarsasdgok e korhazak
a munkaintenzitas )
alacsony e szallitmanyozas e gépkocsi
mértéke .
e hotel szerviz
e {diiltetés
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e mas

szervizek

tomegszolgaltatas professzionalis

e kiskereskedelem | szolgaltatasok

e nagykereskedelem e orvosok
magas e iskolak e ligyvédek
e kereskedelmi e konyvelok

bankok lakossagi e ¢pitészek
részlege

(Forras: Heidrich, 2006, 17. alapjan; Schmenner, R. W., 1995. 11)

Schmenner matrixaban (Schmenner, R. W., 1995. 11) szerepl6 fogalmak magyarazata:

a munkaintenzitas mértéke
e aszolgaltatas-folyamat er6forras igényi koziil az eszkdz-igény vagy a HR erdteljesebb
az interakcio és a fogyasztora szabas mértéke:

e szolgaltatds-folyamat mennyire fogyasztd barat, mennyire jellemz6 a szolgaltatd és a

vevo interakcidja
szolgaltaté lizem (Service Factory):

e tipikusan nagyobb erdéforras igény

e aszolgaltatas egységesitése jellemz0, akar a tobbi lizleti szektorban
szolgaltaté miihely (Service Shop)

e avevdi igényekhez vald igazodas magasabb szinten van,

e aszolgaltatas alacsony fokl egységesitése

tomegszolgaltatas (Mass Service)
e jellemzd a vevdi visszajelzés, a kommunikécié mindsége
e aszolgaltatds standardizalhato

professzionalis szolgaltatas (Professional Service)
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e szolgaltatas sajatos vevoi igényeket elégit ki, magas szintli a kommunikécié (mas néven

kolesonds szolgaltatas (Veres, 1998)

e aszolgaltatds nem, vagy nehezen egységesithetd Heidrich, 2006, 15-16.)

1. tablazat: szolgaltatasok csoportositasa

szerz6 javasolt csoportositas megjegyzés

Judd (1964) 1. Kolcsonzott termékek | Az elsé ketto elég specifikus,
szolgaltatasai (a | de a harmadik kategoria
jogosultsag, hogy egy | meglehetosen tag és kihagy
terméket egy meghatarozott | olyan szolgdltatasokat, mint
id6re hasznaljunk) a biztositds, banki
2. Birtokolt termékek | szolgdltatasok, jogi
szolgaltatasai tandcsadas és szamvitel.
(rendelésfelvétel, a vasarld
altal birtokolt termékek
javitasa és fejlesztése)
3. Nem termék jellegi
szolgaltatdsok (személyes
tapasztalatok vagy
,tapasztalat birtoklasa”)

Rathmell (1974) 1. Az elado jellege szerint | Nemcsak a szolgdltatasokra

2. A vasarlo jellege szerint
3. Vasarlasi motivumok
4. Vésarlasi gyakorlat

5. A szabdlyozés mértéke

igaz, ugyanennyire

vonatkozik a termékekre is.

Shostack (1977), Sasser et
al.

(1978)

A fizikai termékek és
kézzel nem foghato
szolgaltatasok aranya

minden termékcsomagban.

Lehetoséget kinal a tobb
jellemzojii  modellezésnek.
Hangsulyozza, hogy kevés
illetve

tiszta termék,

szolgaltatas létezik.
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Hill (1977) 1. Szolgaltatasok, amelyek | 4 szolgaltatas
emberekre  hatnak  vs. | természetének elonyeit
amelyek termékekre hangsulyozza  és  otféle
2. A szolgaltatas allando vs. | modon  a  szolgaltatas
ideiglenes hatésai nyujtasanak/fogyasztasanak
3. A hatasok | kornyezeteét.
visszafordithato illetve
vissza nem fordithat6saga
4. Fizikai, illetve mentalis
hatasok
5. Egyéni vs. csoportos
szolgaltatasok

Thomas (1978) 1. Alapvetden eszkdz- | Bdr inkdbb termelés, mint

orientalt

e Automatizalt  (pl.
autobmosas)

e Képzetlen
munkaerd altal
ellendrzott
(filmszinhaz)

e Képzett munkaerd
altal  mikodtetett
(pl. légi kozlekedés)

2, Alapvetéen ember-
orientalt

e Képzetlen
munkaerd (pl.
flinyiras)

e Képzett munkaerd
(pl. javitas)

e Professzionalis

személyzet (pl.

marketing orientalt,
hasznos  megkozelités a
termék-attributumok

megertésehez.
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ligyvédek,

alapu

2. Az tlgyfél jelenlétének
mértéke alapjan

3. Egyéni vagy iizleti
igényeket elégit ki

4. Koz- vagy privat, profit

vagy non-profit

fogorvosok)

Chase (1978) A fogyasztdé  kapcsolat | Felismeri, hogy a magas
mértéke a  szolgaltatas | kapcsolati szinti
nyujtasaban szolgaltatasoknal nehezebb

e Magas kapcsolati | ellendrizni a
szint (pl. | termékvarianciat, mert a
egészségligy, hotel, | fogyasztonak nagyobb a
éttermek) hatasa a kereslet id0zitésére

e Alacsony kontaktus | €s jellegére a szolgaltatasi
(pl. postai | folyamatban betoltott
szolgaltatasok, aktivabb szerepe folytan.
nagykereskedelem)

Gronroos (1979) 1. Szolgaltatas tipusa Felismeri, hogy ugyanazon

e Professzionalis szolgaltatasokat (pL
szolgaltatasok biztositas, banki

e Mas szolgaltatasok | szolgaltatasok) egyének ¢és

2. Fogyasztok  tipusai | szervezetek is  igénybe
alapjan vehetik

e Egyéni

e Szervezetek

Kotler (1980) 1. Ember-, illetve eszkdz- | Szintetizalja az  el6z6

munkakat, felismeri a

szolgaltato szervezetek

miikddési  céljaban  rejld

kiilonbségeket.

(forras: Heidrich, 2006, 18)
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7.3. A szolgaltatasok jellemzése

Az elso és tagabb megkozelités szerint a szolgaltatd szektort jellemzdit termeld szektorok
jellemzdivel szembe allitva szokas leirni, definidlni. Ezt teszi el6szor Heidrich is (Heidrich
2006, 18- 22.). Szintén a termeld vallalatok funkcioi kozil keriilt a szolgéltatasok tartalmaba
tobb tertilet: marketing, HR, tevékenységmenedzsment (operations management) (Demeter és
Gelei, 2002, 2.) A tovabbiakban a tevékenységmenedzsment szempontjabdl kifejtett

szolgaltatasi folyamat bemutatasa kovetkezik Demeter €s Gelei (2002) alapjan.

2. abra: A  szolgaltatasi folyamat menedzsmentjének sajatossagai a

tevékenységmenedzsment szempontjabol

Stratégiai fokuszok Struktira kialakitasa Struktdra kihasznalasa
* Vevékdzpontusag + Kapacitastervezés * Kapacitasmenedzs-
* Mindség «  Létesitmény- ment
* Emberi eréforras elhelyezés és + Utemezés —sorban
berendezés allas
* Folyamatvalasztas
+ folyamattervezés

Visszacsatolas
*  teljesitménymérés

(forrés: Demeter és Gelei, 2002, 5.)
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4.tablazat: Az elozo 2. abra kibontasa

termelésmenedzsmen | szolgaltatasmenedzsmen
t t
vevokozpontusag | profit: belsd | profit: vevoi lojalitasbol
hatékonysag alapjan az
eréforrasok
felhasznalasa
Stratégiai mindség eros standardizalas, | tapasztalati mindség:
fokuszok POM szubjektiv, nehéz a
standardizalas
HR hattérben a | elotérben a munkavallalok
munkavallalok (belsd mindség-belsd
tigyfeél)
Kapacitastervezés | termékek szolgaltatasok nem
készletezhetdk készletezhetdk
kockéazat: kockazat: fogyasztas
mindségiranyitas maximalizalasa = mindség
csOkkenése
Létesitmény- lényeg ala vevoi kornyezet
elhelyezés és | funkcionalitdson ¢és a | befolydsolja a valdsi idejli
berendezés koltséghatékonysagon | vevdi élményt
Struktira
kialakitasa b
Folyamatvalasztas | eldallitasi €s a | eloallitasi €s a fogyasztasi
fogyasztasi folyamatok | folyamat Osszeolvad,
mind térben, mind | illetve egymast atfedi.
iddben szétvalnak
Folyamattervezés | eszkoze: eszkoze: blueprinting,
folyamatelemzési (tervrajz), a szolgaltato
leirasok rendszerek leképezési
technikdja (Kingman-
Brundage, 1989)
Struktira Kapacitas- gépkorlatos rendszerek | munkaerdkorlatos
kihasznalasa | menedzsment
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csucskereslet modositasa
az arpolitikaval

keresleti volgyek esetén

S S

elemzése alapjan

reklammal, kiilonféle
akciokkal
Utemezés — sorban | nem jellemzd termék litemezése helyett a
allas fogyasztdé  litemezésének
problémajava valik
Visszacsatola | Teljesitményméré | standardizalt mutatok | teljesitmény értékelésének

két f6 dimenzidja: a
gazdasagossag és a
fogyasztonak nyujtott

mindség

(forras: sajat szerkesztés : Demeter és Gelei, 2002 alapjan.)

Miutan kialakult a szolgalttasok sajat definicios készlete, lehet a sajatossagait szamba

venni, Ujra gondolva a kordbban 6sszegylijtott jellemzOket. Ennek eredménye a szolgéltatas-

koncepcidk (Heidrich, 2006, 23.).

o lgazsag pillanata” — szolgaltatds sajatos tarsadalmi érintkezés, mely kozvetleniil a

szolgaltato és a vevo kozott jon 1étre (Normann, 1993)

e személyesség intenzitds — az eréforrasok koziil az emberi tényezdére konvental, mint a

szolgaltatas leginkabb meghatarozé tényezdjére Normann (1993)

o kiterjesztés — létre jovO szolgaltatasi rendszer, amely magaban foglalja a piacra keriild

szolgaltatas valamennyi eléfeltételét ugyanazon szolgaltatonal

e kicsomagolas és Ujra csomagolas — tobb szolgéltatdsa integralasa egy ugyanazon

ajanlatba, illetve a piaci igények szerint az integracié tartamldnak valtoztatdsa

menetkdzben (Normann, 1993, 32-34)

e szolgaltatasi ajanlat Gronroos (1990) — alkotoelemei:

1. A szolgaltatasi koncepcio
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a szolgaltatas versenyeldnyét tamogatd elemek beépitése a szolgaltatisba, annak

specifikalasa a vasarlas el6tt. (Gronroos, 1990, 72.)

2. Az alapvetd szolgaltatasi csomag tipusai:
o fOszolgaltatas (vagy lapszolgaltatés)

o kiegészitd szolgaltatasok (periférialis szolgaltatasok, vagy kisegitd szolgaltatasok

Az alapvetd szolgaltatasi csomag elemei: (Heidrich, 2006, 28.)

e Kisegitd termékek
e Explicit, kézzel nem foghat6 vagy fizikai elénydk/hasznok

e Implicit, kézzel nem foghat6 dolgok vagy pszichologiai eldnydk/hasznok (Sasser, Olsen

¢s Wyckoft, 1978)

Az alapvetd szolgéltatasi csomag tényezdi
e Specializalt kapacitas a szolgaltatas nytjtasara
e Partnerségek ¢s tarsadalmi kapcsolatok
e A know-how atadésa

e Vezetés és tanacsadas, mint szolgaltatasi tevékenység (Heidrich, 2006, 29.)

3. A Kkiterjesztett szolgaltatasi ajanlat (augmented service offering) Iétrehozasa

A szolgéltatasi folyamat fontosabb tényezdi
e A szolgéltatas hozzaférhetdsége
e A szolgéltat6 szervezettel valo interakcid

e Fogyasztoi részvétel (Heidrich, 2006, 30-31.)

4. Az image és a kommunikacié megtervezése
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8. A szolgaltataismenedzsment fogalma

A szolgaltatds menedzsment fogalmaval el6szor skandinav allamok szakértdi foglalkoztak,

idoben Oket kovették az angol, illetve az amerikai szerzOk. Részletesen hivatkozik rajuk

Heidrich (Heidrich, 2006, 33.)

A marketing és termelésmenedzsment modszertannak felhasznaldsa alapjan tortént a

szolgaltatdsmenedzsment definialasa (Heidrich, 2006, 33.)

A szolgaltatds menedzsment a mas szektorokhoz képest két teriileten jelentett alapvetd

eltérést: (1) a teljesitmény sajat és fliggetlen kovetkezményeire tekintettel €s (2) a szerkezet

helyett a folyamatokra valo fokuszalaasal.

5. tablazat: A menedzsment alapelvek

termelésmenedzsment

szolgaltataismenedzsment

Profit teremtés ¢és iizleti

alapelv

gazdasagi alapelvek a belsd
hatékonysag elérésérdl és a
toke- és munkaerd

termelékenységérol

gazdasagi alapelvek a teljes
hatékonysagra, mint elérendd
célra fokuszalnak

kiemelt fontossagu a
hatékonysag ¢és a fogyasztoi

kapcsolatok kezelése.

Dontéshozatali jogosultsag

bels0 hierarchia szerint, a

vevotol tavol

dontési pontoknak a
szolgaltato €s a vevo kozotti
utvonal legkdzelebbi pontjan

kell elhelyezkedni.

Szervezeti szempontok

vezetés eltérd folyamatokon
keresztiil zajlik, beleértve a

kontrollingot is. Ez okozhat a

dontéselokészitésben
rugalmatlansagot,
bekovetkezhet a
centralizacié, csokken az
informacio atadasanak
hatasfoka

kiilsé és belsé hatékonysag
egyensulya van a figyelem
kdzéppontjaban
jellemzok? rugalmas
szervezet, és er6forras

allokacio, kiemelt vevoi

kapcsolatmeendzsment
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Vezetdi ellen6rzés meghatarozott egységesitett | eloirasok a
eléirasok elérése ¢s | munkavallaloknak:  egyéni
ellendrzése dontésekért a  feleldsség

vallalasa kiemelt jelentdségli

Jutalmazas mérhetd eléirdsok alapjan | a vevd szdmara megjelend

zajlik a kontroll, jutalmazas | minéség az alapja a

is lehet teljesitmény értékelésnek
Mérési szempontok valalati hatékonysagi | fogyasztoi elégedettség €s a
mérdszamok szolgaltatds mindsége a
kozpontban

(forras: sajat szerkesztés Heidrich, 2006, 34-38. alapjan )

8.1. A szolgaltataismenedzsment sajatos problematikai

1. bonyolultabba valé menedzsment rendszer
a vevOszerzés érdekében beillesztett kiegészitd szolgaltatasokat a meglévd szervezet

nem tud kezelni, vagy csak a minds€g rovasara

2. ellenorzés nélkiili novekedés

a fizikai fejlodést akadalyozhatjak a gyengébb felkésziiltségli munkavallalok

3. nem megfelelé hatalmi struktira
a kozponti és a lokalis terek kozti jogosultsdg-megosztas nem kidolgozott, a dontések

taulzott centralizalasa

4. afogyasztoi elvarasok és a szolgaltatasi csomag meg nem felelése
a gyenge mindségli kiegészitd szolgaltatdsok miatt a teljes szolgaltatdsi csomag

mindségét kérddjelezik meg a vevok

5. Nem hatékony miikodés menedzsment
koltséghatékonysag mellett a megfelelden motivalt munkavallalok lehetnek a mindségi

szolgaltatés feltételei
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6. Nem megfelelo gazdasagi ellenorzo rendszerek
A menedzsment nem megfelelden hasznalja az iizleti modszereket, ami a

koltséghatékonysag rovasara mehet

7. Uj munkaero vonzasanak problémaja
A szolgaltatds mindsége visszaeshet, ezért, igy piaci, vevoi tarsadalmi megitélése is
visszaesik. A vallalat ezért alacsonyabb szinvonali munkavallalokat tud alkalmazni

(Heidrich 2006: 39-44)

8.2. A szolgaltataismenedzsment fokusza a mindségmenedzsment

A szolgéltatasmenedzsment céljainak, szakmai problémainak, tovabb fejlesztésének egyik
fontos részteriilete a szolgéaltatas mindségmenedzsment. Ennek rovid bemutatasat azért tartaom
célszerlinek, mert azon keresztiil valhat teljesebbé a szolgaltatdismenedzsment megértése, azon
keresztiil juthatunk el dolgozatom f6 célkitlizéséhez, a belsé {ligyfél fogalomkdrének

attekintéséthez.

A minéségmenedzsment (korabban TQM = Total Quality Management, ujabban PQM =
Process Quality Management) mint tevékenység €s eredmény (munkafolyamat és termék vagy
szolgaltatas) eredményességének mérésére, a mérésen keresztiil az eredményesség ellendrzésre
szolgald modszertan. Igy elvalaszthatatlan eleme a korszeri iizleti modszertanoknak, a

vallalatirdnyitasi rendszernek. (Becser és Zoltayné, 2004, 21.)

Mint a legtobb iizleti médsertanra a szolgaltatds mindségmenedzsment is az termeld
szektorokban alakult ki és fejlddott. Tehat onnan, a megfeleld specifikacioval keriilt at a
szolgaltato szektorba, figyelembe véve a szolgdltatads(menedzsment) sajatossagait. . (Becser és

Zoltayné, 2004, 21.)

A szolgaltatdo szektorban is a mindségmenedzsment a vezetdi dontéstamogatas egyik
modszertana, ezért kidolgozédsa, alkalmazasa, fejlesztése megkeriilhetetlen alapja a
vallalatiranyitasnak.

Melyek azok a szektorspecifikus sajatossagok, és az abbdl szarmazod kovetkezmények,
amelyekre a szolgaltatds mindségmenedzsment kialakitasakor, alkalmazasa soran figyelemmel

kell lenni?
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nem kézzelfoghatok — nem alkalmazhatok egyazegyben a termelé szektorban bevalt
modszertanok (pl. standardizalason alapulé mérések)

kiilonbozok (heterogén) — idd, hely, vallalat szempontjabdl valtozo

a szolgaltatas és a vasarlas id6ben, térben egybe esik — az ellenérzés/értékelés nem

bonthat6 tobb alkalomra, helyszinre . (Becser és Zoltayné, 2004, 22.)

Osszefoglalva a szolgéiltatds mindségmenedzsment problémait (Zeithaml - Parasuraman -

Berry, 1990):

a szolgéltatdsmindség nehezen mérhetd, ezért bonyolultabb a standardizalas (elvarasok
egyseégesitése)

a piaci (vevOi) visszajelz€s a szolgaltatast és egyben a szolgaltatashoz kapcsolédo
folyamatokat is tartalmazza

a vevOk a szolgéltatast nemcsak annak eredménye alapjan itélik meg

a vevl véleménye szubjektiv, . . (Becser és Zoltayn¢, 2004, 22-23.)

Ezeknek a nehézségeknek ellenére, vagy éppen ezek emiatt a szolgaltatoknak sziikségiik

van a szolgaltatasok mindségmenedzsmentjére, ami a verseny-képesség fenntartasahoz,

fejlesztéshez elengedhetetlen a tercier szektorban is.

Becser ¢és Zoltayné (2004) cikkiikben felsoroljak azokat a feltételeket — egylittesen:

dontéstamogatd rendszer (DSS)-, amelyek a szolgéltatds mindségmenedzsment modszertan

kialakitasahoz, alkalmazasahoz sziikségesek

az adott szolgaltatds paraméterezése

a paraméterek alapjan mérés technikak kidolgozasa, meghatarozasa
az érintettek kozott empirikus kutatés

az empirikus kutatas eredményeinek adatbazisba rendezése

a rendezettadatokon elemzések végrehajtas

az elemzések alapjan dontéstdmogatas

adatbazis karbantartasa

adatok, elemzések nyilvanossaga (Becser és Zoltayné, 2004, 24.)
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Ezek alapjan dolgozhato ki a szolgalatds mindségmenedzsment mérésének modszertana,
amelyek koziil a legkorabbi, legelterjedtebb a SERVQUAL modell, amellyel (illetve a
modellek bemutatasaval ) dolgozatomban 6nalld fejezetben foglalkozom. A modellek 1ényege,
hogy a szolgaltatas mindségét, annak paraméterit mérhetové tegyék, ezaltal az eredmények

Osszehasonlithatova valjanak.

Az alabbi feltétel paramétercket foglalja 6sszes Becser és Zoltayné (2004, 24.).

5. tablazat: A szolgaltatasmindség tiz dimenzidja

dimenzio feltétel

Kézzelfoghatosag (Tangibles): a szolgaltato, szolgaltatas konkrét targyi €s

személyi feltételinek megismerése

Megbizhatosag (Reliability): a szolgaltatd, szolgaltatas pontossaga, €s

kiszamithatosaga

Fogékonysag az ugyfel igényeire | a szolgaltatd részérdl a vevok tamogatasa,

(Responsiveness): igénylik gyors fel- és elismerése

Kompetencia, hozzaértés (Competence): a szolgéaltato tapasztalata, tudasa,
szakismerete .

Udvariassag (Courtesy): a szolgaltatast nyujt6 munkavallaldé emberi

tulajdonsagai koziil: baratsdgossag, tisztelet,

figyelmesség, elozékenység.

Hihetdség (Credibility): a szolgaltatast nyujt6 munkavallalé emberi
tulajdonsagai koziil: megbizhatosag,

becsiiletesség, Oszinteség.

Biztonsag (Security): a szolgaltatas igénybevétele kockazatainak

csOkkentése lehetdség szerint a nulla szintig

Elérhetdség (Access): a szolgaltatd ¢és a szolgaltatas konnyl
hozzaférhetésége, konnyli elérhetdsége,

pontos kapcsolattartas.

Kommunikécié (Communication): a veve megfeleld t4jékoztatdsa a

szolgaltatasrol

Az tgyfél megértése (Understanding the | a szolgéltatast nyjtd6 munkavallalok részérdl

customer) a vevo ¢&s igényeinek megismerése
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(Forras: sajat szerkesztés Becser és Zoltayné, 2004, 26.) Zeithaml - Parasuraman - Berry, 1990
alapjan)

A korabban emlitett SERVQUAL modell a fenti dimenzidok szamat modositotta

6. tablazat: A SERVQUAL modell szolgaltatasmindéség 6t dimenzidja

dimenzio feltétel

Kézzelfoghatosag (Tangibles): a szolgaltato, szolgaltatas konkrét targyi €s

személyi feltételinek megismerése

Megbizhatdsag (Reliability): a szolgaltatd, szolgaltatdas pontossaga, €s

kiszamithatosaga

Fogékonysag az igyfél igényeire | a szolgaltatd részérdl a vevOk tadmogatasa,

(Responsiveness): igénylik gyors fel- és elismerése
Szavatolas, bizalom (Assurance): A szolgéltatdst nyOjt6  munkavallald

személyes  készségei és  képességet:
ismeretek, tudéds, udvariassag bizalom ¢és

megbizhatosag kozvetitése

Empatia (Empathy): A vevlre szant egyedi figyelem
p

(Forras: sajat szerkesztés Becser és Zoltayné 2004, 26 alapjan)

A témaval bOvebben a dolgozatom szolgaltatasminiéség modellek (részletsebben a

SERVQUAL modell) bemutatasat tartalmazé fejezetben foglalkozom.
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9. A belso tigyfél fogalma

Eloljaroban kiemelendd, hogy tercier szektor munkavalloi koziil a szolgaltatas végzok, azt
eléallitok szakmai felkésziiltsége mellett a személyes képességeinek és készségeinek is fontos

szerepe van a hatékonysagban. (Heidrich, 2006, 53.)

A szolgaltatast eldallitdo alkalmazottak és a nyujtott szolgaltatdsnak egyenrangu szerepe
van a vevd szamdra nyujtott szolgaltatds mindségében. Ezért a munkaltatonak a fejlodés
érdekében nem csupan a szolgaltatas technikai, technologiai feltételeire kell figyelnie, hanem a

munkavallaldkra is. (Orbanhegyi, 2020, 50 .)

A belso tigyfelek a szolgaltatast nyjto vallalat munkavallaloi, akik munkakoriikbdl fakado
feladatait ellatasahoz sziikséges igényeket fogalmaznak meg, amelyeket a vallalaton beliil, mas
munkatarsak tudnak megadni. Az ilyen igények teljesiilése hatassal van a kiils6 iigyfeleknek

nyUjtott szolgaltatdsok mindségében is (Réthi, et al. 2014, 30.; Lin, 2007)

Az alabbi rovid meghatarozasok Orbanhegyi (2020) szerint minden munkavallalora

érvényesek:

e Dbelso ligyfél: az a munkavallaloi, ki a szervezet keretein beliil a belso szallitd altal
nyujtott szolgaltatast vesz igénybe

e szervezet: belso ligyfelek és belsd szallitok egylittmiikodése, amely befolyassal van a
kiils6 tigyfél kiszolgalasara (Jun—Cai, 2010)

e belsd szolgaltatas: a szolgaltato €s a felhasznald kozotti csere folyamata (Bernd, 1995;

Orbanhegyi, 2020, 50.)

A belsé iigyfél-fogalmanak harom lényeges eleme:

1. a belsd iigyfelek, mint munkavallalok, csakis a munkaltatdo vallat sajat szervezeti
egységeiben eldallitott szolgaltatasokat vesznek igénybe
2. a bels6 ligyfelek az a valasztasi lehetdsége hogy kiktdl vegyenek szolgaltatast vagy

kotott, vagy nincs valasztasi lehetdségek,
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3. belsé tigyfelek, mint munkavallalok, szakemberként gyakran jobban meg tudjak itélni

a kapott és nyuljtott szolgéltatas mindségét, mint a kiilsé iligyfelek (Orbanhegyi, 2020,
51.; Marshall, et al. (1998) alapjan)

A szolgaltatast végz6 munkavallalok képességeit és készségeit egyarant fejleszteni kell a

szolgaltatds szinvonaldnak noveléséhez, igy a piaci versenyhez is, amely fejlesztés soran

hasznaljuk az alabbi két fogalmat: belsd tligyfél, belsé marketing. Ezeket a fogalmakat

egylittesen kezelve, a kozos jellemzdik az alabbiak:

1. aszolgalatatds végz0 munkavallalok alkotjak az elsddleges piacot (belsd piacot), amely

a belso (vallalton beiili) szolgaltatasokat épp ugy felveszi, mint a kiilsé marketinget

2. a belsd piac tagjainak igényeire figyelnie kell a wvallalat vezetdinek, javakat,

szolgaltatasokat kell nyajtaniuk szamukra a hatékonysag novelése érdekében

3. a belso lgyfeleket épp gy kell kezelni, mint a kiilsé iigyfeleket (Heidrich, 2006, 53.;
hivatkozik: Gronroos, 2000, 331.)

8. tablazat: A bels6 és a Kkiilso iigyfelek kozotti hasonlosagok és eltérések —

osszefoglalo tablazat

Jellemzo / iigyfél Belso iigyfél Kiilsé iigyfél

Fogyasztas Szervezeten beliill nyujtott | Termékek ¢és szolgaltatasok
szolgaltatasok egyarant

Vélasztasi lehetéségek Nincs vagy korlatozott Nincsenek ilyen korlatok

(kivéve a monopol vagy

oligopol piacok esetében)

Ertékitélet

T4ajékozott, szakmai igények,

viszonylag pontos értékitélet

Jellemzden kevésbé
tajékozott, nehezebben itéli
meg a kapott szolgéltatas

értékét

(Forras: Orbanhegyi, 2020, 51.; Marshall, et al. (1998) alapjan)

A belsé marketing harom alrendszerbdl all:
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1. attitid: a munkavallalok képességeinek, készségeire vald hatds a szolgaltatdsok
hatékonysaganak novelése érdekében

2. kommunikacio: a bels6 tligyfelek folyamatos tdjékoztatdsa a vallalat miikodésérol
szervezetérdl, azok valtozasairdl,

4. pszicholdgiai szerz0dés: a munkavallalok és a munkaltatdé kozotti bizalmi helyzet
feltétele, amely nem csak szakmai, hanem és érzelmi tdmogatas nytjtasaval egyarant

megvalosul (Heidrich, 2006, 53.; hivatkozik: Gronroos, 2000, 336.)

Az alrendszereket egyiittesen, de azok kiilonvalaszthatd alkotoelemeiként is lehet
fejleszteni. Ezt e fejlesztést nevezziik belsé marketing tevékenységnek, amely a belso ligyfelek

iranyaba nyujtott belsd szolgaltatasok:

e tréning

e vezetdi tAmogatas €s belsd parbeszéd

e Dbelso informaci6 szolgaltatas, tajékoztatas
e human eréforras menedzsment

e kiils6 informacid szolgaltatas, tajékoztatas
e [KT- és technolégiai tamogatas

e Dbelso szolgaltatasi hibajavitas

e piackutatas ¢és piacmeghatarozas (Heidrich, 2006, 53-56.)

9.1. A belsé iigyfél motivacioi

A munkavallalok motivicidinak egy része a kockdzatkeriilésre vezethetd vissza. A
munkavallalok kockézatkeriilésének tertileter kozott talalhatod tobbek kozott az dromszerzés
hidnya, a céltalansdg érzete, a fasultsag, a kiégettség, a stressz, a tllzott rutinmunka. A
munkaltatonak feladata, hogy felismerje ezeket jelenségeket, €és olyan intézkedéseket tegyen,

amelyek tdmogatjak a munkavallalok elégedettségét és elkotelezettségét.

Akkor van tehat egyarant jO helyzetben a szolgéltatd vallalat, mint munkaad6 és a
szolgéltatast végzé szakember, mint munkavallalo, ha a munkavallalo elégedett, illetve
elkotelezett. Persze a munkavallaloi elégedettség nem egyenld teljes mértékben a motivacidval

¢és nem egyenld a munkavallalok hatékonysagaval sem.
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A munkavallaloi elégedettség allapotat még nem noveli, hanem csak eléri az un. higiénés
tényezOk (bér, kereset, maganélet, munkahelyi kapcsolatok) javitasa. Ezek a tényez6k még nem

vezetnek el a motivacios tényezokig, csak megsziintetik az elégedettség hidnyat.

A munkavallalok 6sztonzésre kiilonbdzé moddszerek, eszkdzok alkalmazhatok, bar nem
mindegyik motivaciés eszkoz is egyben. A legfontosabb, legkomplexebb 0sztonzo
eszkozrendszer, ¢és egyben munkavallaléi motivacidoi is a munka mindségének

megvaltoztatasaval fliggenek Ossze.

Egyszeriibb 6sztonzd eszkozok lehetnek a béren kiviili juttatasok (pl. a soron kiviili
béremelés, jutalom, utazasi kedvezmény, benzinpénz stb. is), a kiilonbdz6 kényelmi eszkdzok

(gépkocsi, notebook, telefon, internet-eldfizetés, munkakornyezet).

Osszetettebb 6sztonzé eszkdzok kozé tartoznak azok a jol szervezett és megtervezett
folyamatok, amelyek soran a munkavallalo naprakész ismeretekkel rendelkezik a vallalat, a
szolgaltatas jellemzdivel, esetleges valtozasaival, a kiilsé ligyfelek igényeinek alakulasaval, a
piaci trendekkel, a versenytarsakkal stb. Osszetettebb 6sztonzd eszkdzok kdzé tartozhat még
pl.  munkafeltételek folyamatos javitdsa, korszerlsitése, mint pl. a kozvetlen (fizikai)

munkakdrnyezet (munkaeszkdzok, berendezések, targyi eszkozok) fejlesztése, felujitasa.

A motivaciokat €és az 0sztonzd eszk6zok rendszerét — amelyek egyiittes megléte alkotja
barmely 0sztonzd(rendszer) sikerének feltételit az FBM (Fogg Behavior Model Fogg, 2009)

foglalja 0ssze az alabbiak szerint:

e motivaciot kivalto jelek (Promt)
o képesség (Ability)

e motivacod (Motivation)
Ha a munkavalalonak hidnyoznak vagy hidnyosak a képességei, motivacioi ellenére sem

képes megfelelden elvégezni munkakorébol fakado feladatait, illetve semmilyen 6sztonzés sem

éri el a céljat.
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10.Szolgaltatasmindség modellek

10.1.Dontéselokészités

Azokhoz a dontéselokészitési folyamatokhoz, amelyek a szolgaltatds mindségének
fejlesztésével kapcsolatos dontéshozatalt tdmogatjak rendszerszintli informacids tdjékoztatd
tartalmat kell alkotniuk (SQL-DSS). Az dontéstamogatd rendszerszintli informaciokat mar
kiilonboz6 modellek segitségével lehet létrehozni. Ezeknek a modelleknek k6zos sajatossaga,
hogy tartalmaznak elméletet, modszertant, empirikus kutatdshoz egységesitett felmérési €s
elemzési technikakat, egységesitett adatbazisokat, illetve tartalmaznak olyan tulajdonsagokat,
amelyek igény szerinti adaptalasukat, tovabb fejlesztésiiket tamogatjak. . Tehat a modellek a
szolgaltataismindség menedzsmenthez kapcsolddd dontéstamogatod rendszer kialakitasaban és
fenntartasaban (lizemeltetésében, fejlesztésében) haszndlatosak. (Becser és Zoltayné, 2004,

25.; Becser, 2005, 2.)

A modellek koziil Magyarorszagon leginkabb az Egyesiilet Allamokban kidolgozott
SERVQUAL modellel (Zeithaml - Parasuraman - Berry, 1990) terjedt el

A szolgaltatasok mindségének mérése Gsszetett €s kihivasokkal teli feladat, mert a tercier
szektorban még nincsenek évtizedes multra visszatekintd modellek mint a termeld
szektorokban.

A szektorspecifikus modellek kialakitasahoz, s6t késobb alkalmazasukhoz a szintén

(szolgaltato) szektorspecifikus jellemzdket kell megismerni, megérteni.
A szolgaltatasok esetében ezek a legfontosabb szektorspecifikus jellemzdk:

e nem kézzelfoghatdak (intangible): a szolgaltatas teljesitmény, ezért kevésbé pontosan
mérhetd

e heterogének (heterogenous): a szolgaltatas a teljesitményei valtoznak id6ben, térben,
helyszintdl vagy éppen szolgaltato vallalattol fliggden

e a szolgaltatds nyujtasa és az igénybevétele iddben és térben nem kiilonithetd el

(inseparable) (Becser, 2005, 3.)
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A fenti szektorspecifikus jellemzoket figyelembe véve a kovetkezd megallapitasok tehetok

(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990):

e mivel szolgéltatds mindsége a vevé szamara nehezebben értékelhetd, szolgaltatoknak
nehezebb azonositani a vevdi elvarasokat

e a vevOk a szolgdltatast nemcsak annak kimenete alapjan itélik meg, értékelik a
szolgaltatas nyujtas folyamatat is

e szolgaltatds mindségének értékelése szubjektiv, csak a vevod itélheti meg (Becser, 2005,

4.)

A szolgaltatasok mindségének elemzésében matematikai-statisztikai moddszerek
jellemzdéen nem alkalmazhatok vagy sokaig nem alltak rendelkezésre, ezért nehéz volt hatékony
dontéselokészitést végezni a megfeleld dontések meghozataldhoz. Még azokban az esetekben
is, ha egy probléma definidldsa megtortént, a bizonytalan €és valtozékony kornyezet a
dontéshozokat inkabb tapasztalatok Utjan, egyéni ismeretek alapjan, rendszerint intuitiv hozott
dontésekre kényszeritette. Az ilyen dontések pedig nemcsak nem kellden megalapozottak,

hanem sok esetben a varthoz képes eltérd eredményt hoznak. (Becser, 2005, 5.)

A szolgaltatasokat érinté dontéselokészités hatékonysaganak (eléréséhez vagy
noveléséhez) azonban vannak mar azonositott feltételek. Ezeknek a feltételeknek a teljesitése

utan allithat6 6ssze a dontéselokészitéshez sziikséges dontéstamogatd rendszer (DSS).

A feltételek:

e aszolgaltatast jellemzd dimenzidk feltarasa

e adimenzidk szerinti mérési lehetdségek

e aszolgaltatas érintettjeinek meghatarozasa és toliik adatgytijtés

e az adatgylijtés alapjan adatbazis kidolgozasa

e az adatbazisokon elemzések elvégzése

e azelemzések alapjan javaslatok elkészitése a dontéshozok szamara
e az adatbazis folyamatos karbantartasa

e az adatok hozzaférhetoveé tétele (Becser, 2005, 5.)
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A szolgéltatasmindség és annak mérése egyre hangsulyosabb szerepet kap a tercier
szektorban, de médszertana és elmélete még nem teljesen egyértelmii. Kiilonbozo értelmezések
parhuzamosan élnek, ebbdl fakaddan egyszerre egymds mellett tobb szolgaltatdsmindség
(mérési) modellt alkalmaznak a szakemberek (pl. Eszaki-modell, SERVQUAL, SERVPERF,
Hierarchikus modellek, CVW modell, stb.) (Becser, 2008, 2.)

A tovabbiakban ezeknek a modelleknek a rovid attekintésrél lesz szo.

A szolgaltatasmindség mérésnek az elso feltétele a szolgaltatasmindség egyedi meghatarozasa.

A meghatarozas elemei
e aszolgaltatdismindséget leird jellemzdk (dimenzidk)
e szolgaltatdsmindség elvarisainak definidlasa

e az operacionalizalas szerepe a szolgaltatasmindségben (Becser, 2008, 4.)

A szolgalttasmindség mérési modellek részben aszerint térnek el egymastol, ahogy a fenti

meghatarozasok taralmai miben és mennyiben eltéroek egymastol

Az eltérések felsorolasa:
e afogalmi keret: a szolgaltatdismindség fogalmanak meghatarozasa
e a dimenziok: a modell altal azonositott , a szolgaltatasmindséget meghatarozo
dimenziok
e az alkalmazhatosagi kor: melyik szolgaltatasi teriileten alkalmazhat6 a modell
e a mérési mobdszertan: a modell a diszkonfirmacidos paradigmat, vagy a
teljesitményparadigmat (performance paradigm) fogadja el mérési modszerként

e a szolgaltatasfejlesztés: miben tdmogatja a modell szolgaltatasfejlesztésre iranyuld

dontéseket (Becser 2008, 5.)

Becser a fenti eltérések alapjan hasonlitja §ssze az 4ltala kivalasztott modelleket (Becser,
2008) Ezeket a modelleket csak felsorolas-szertien mutatom be dolgozatomban, hiszen Becser
tanulmanyaban (2008) ezek jol leirtak, hivatkozasokkal ellatottak. A modellek koziil késdbb
kiemelten a SERVQUAL modellel foglalkozom majd.
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Az alabbi elemzési modelleket vizsgalja a szerzé (Becser, 2008, 5-20.).:

¢ atechnikai és funkcionalis minéség modell az északi (nordic) iskola kiindulé modellje

¢ a haromdimenziés modell szolgaltatdsmindség értelmezésének dimenzio: a fizikai
mindség, az interaktiv mindség és a vallalti mindség

e a haromkomponens modell: szolgaltatas-termék, szolgaltatas-nyujtas, szolgaltatas-
kornyezet (a modell tovabbfejlesztése: Eszlelt iizleti minéség modell (Percieved
Business Quality — PBC)

e Rés-modell vagy GAP modell (SERVQUAL): az elvart és észlelt teljesitmény
Osszehasonlitasdnak empirikus adatfelvételének kvantitativ elemzése alapjan

e Tirési sav (ZOT)modell: szolgaltatasokkal kapcsolatos elvardsok szintjei: a kivant
szolgaltatési szinten (desire) €s a kielégité (adequate) szint, a kettd kdzott A két szint
kozott helyezkedik el a tlirési sav (zone of tolerance), amelyben a szolgaltatast a vevo
elfogadhaténak érzékeli

e Tulajdonsag alapu szolgaltataisminéség modell: magas mindségli szolgaltatas: vevok
elvarasainak folyamatos kielégitése, vevoi preferencidk folyamatos ismerete

e Szolgaltatasmindség atfogé modellje: a menedzsment (tervezés-megvaldsitas-
értékelés/visszacsatolas) strukturajat épiti be a szolgaltatasmindség értékelésébe

e SERVPERF modell: SERVQUAL modell tovabbfejlesztése az észlelés-
paradigmaalapjan

o Ertékelt teljesitmény és normalt minéség modell a SERVQUAL modell
tovabbfejlesztése két kiilon modellel: értékeket (tényleges-idedlis (EP), illetve
tényleges-kivald (NQ))

e PCP tulajdonsiag modell: harom tulajdonsag-csoport hierarchikus kapcsolatai: 1ényegi
tulajdonsagok, alapvetd tulajdonsagok, periférialis tulajdonsagok szintjei

¢ Kiskereskedelmi szolgaltatasminéség és észlelt érték modell: szolgaltatdsmindség
hatéasa az értékre és a vasarlasi hajlandosagra

e Vevdi érték technika (CVW — Customer value workshop): a kvalitativ és kvantitativ
mérési technikak integralasa

e Tobbdimenziés modell: a SERVQUAL tovabbfejlesztése elemzési szintekkel ( 4tfogo,
dimenzionalis és aldimenzionalis)

e Hierarchikus szolgaltatisminéség modell: A technikai (eredmény) mindség és a

funkcionalis (folyamat) mindség mellett a szolgaltatasi kornyezet mindsége.
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e FElézmény és kozvetit6 modell: a szolgéltatdismindség elézményeinek,
kovetkezményeinek és kozvetitdinek mérése

e Szolgaltataisminéség kritikus faktorai modell: a SERVQUAL tovabbfejlesztése 6t
kritikus dimenzidval

e Belso szolgaltataisminéség, DEA modell: 2 esetben hasznéljak: a) tobb dontéshozo
egységbol  (DMU), all6  szervezet rendelkez6 ~ vallalat  egységeinek
szolgaltatdsmindségének értékelése, b) erdforrasok optimalis elosztasa a szervezeti
egysegek kozott

e SERVPEX modell: a SERVQUAL ¢és a SERVPERF modellek tovabbfejlesztése,

¢észlelés-elvaras diszkonfirmaciot csak egy — diszkonfirmacios — skéalan alkalmazza
A szerzb tovabbiakban a modellek rovid 6sszehasonlitasat végezte el. Ugy tiinik azonban,

hogy szakmailag a SERVQUAL modell all kdzelebb hozza, mert (ebben a dolgozatban is

bemutatott) 6nallé kutatasat (Becser, 2005) annak felhaszndlasaval végezte.
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10.2.A SERVQUAL modell

A SERVQUAL-modell és médszertani hattere

Az Egyesiilet Allamokban kidolgozott ~ SERVQUAL (SERVICEQUALITY) model
(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990) alkalmas arra, hogy a szolgaltatasmindség

menedzsmenthez kapcsolodod dontéstamogatd rendszer kdzponti modszere legyen.

A SERVQUAL modell alapja, hogy az adott szolgéltatashoz kapcsolodo vevoi elvarasok, €s a
vevo altal észlelt szolgaltatas jellemzodi eltérnek egymastol. Ez az észlelt mindség definicioja:
wvalamely szolgaltatas teljes korii értékelése, amely sordan a fogyaszto osszeveti a szolgaltatas
teljesitését azzal a varakozadssal, amit a szolgaltato cégnek az adott iparagban nyujtani kellene”

(Becser, 2005, 5-6., Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990).

3. abra: A SERVQUAL modell és modszertani alapja

Szolgaltatas teljesitésének mérési sablonja a SERVQUAL modell

alapjan
teljesen elfogadhatatlan idealis mindség
mindség
Az észlelt min8ség haladasiiranyai
- e e o o — o — —— = o = = = == —— -
Az elvart szint alatt jelentkezik Az elvart szintet eléri vagy meghaladja

(forras: sajat szerkesztés)

A SERVQUAL modellben, annak kialakitasa elején szolgaltatds mindség 10 dimenzidjat

hataroztak meg (Forras: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)
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1. Kézzelfoghatésag (Tangibles): A vallalati eszk6z0kon, helységeken, munkavallalokon
IKT eszk6zokon latszik az egyediség

2. Megbizhatésag (Reliability): A vallalat a piacra vitt szolgéltatast az igértnek és az
elvartnak megfelelden nyujtja

3. Fogékonysag az iigyfél igényeire (Responsiveness): A vallalat a vevOknek azonnal segit,
¢s tdmogatast nyujt

4. Kompetencia, hozzaértés (Competence): A szolgaltatas nyujtasahoz sziikséges
kompetencia rendelkezésre all

5. Udvariassag (Courtesy): A munkavallalo személyes tulajdonsagai

6. Hihetoség (Credibility): A munkavallalo személyes tulajdonsagai

7. Biztonsag (Security): Alacsony szintli kockazat

8. Hozzaférhet6ség (Access): Hozzaférhetdség, kapcsolattartas

9. Kommunikacio (Communication): A vevl megfeleld tajékoztatasa.

10. Az iigyfél megértése (Understanding the customer): A vevd és igényeinek

megismerésére (Becser, 2005, 5)

Késdbb az eredeti tiz dimenzidt késObb 6tre csokkentették

1. Kézzelfoghatosag (Tangibles): A vallalati eszk6zokon, helységeken, munkavallalokon
IKT eszk6zokon latszik az egyediség

2. Megbizhatosag (Reliability): A vallalat a piacra vitt szolgaltatast az igértnek és az
elvartnak megfelel6en nyujtja

3. Fogékonysag az iigyfél igényeire (Responsiveness): A vallalat a vevOknek azonnal segit,
¢€s tamogatast nyujt

4. Szavatolas, bizalom (Assurance): A munkavallalo személyes tulajdonsagai

5. Empatia (Empathy): A munkavallal6 személyes tulajdonsagai. (Becser 2005:6)
Becser tanulményaban (Becser, 2005) bemutatja empirikus kutatisat: modszertanat, a

modell adaptalasat, a hasznalt kérddiveket, a valaszok feldolgozasanak modszertant az alap és

szarmaztatott adatokat.
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11. A koltséghatékonysag mérés modszereinek rovid bemutatasa

Tranzakcios koltségek (TC)

A tranzakcids koltségek modszere nagyon elterjedt mérési moddszer az OECD-
orszagokban. Az azt alkalmaz6 orszagok szegmentacidés modszert hasznalnak annak érdekében,
hogy felbecsiilj¢k az eszkdz beruhdzdsoknal a kiilonb6zd vasarloi csoportoknak kinalt

elonyoket és azok hasznalhatosagat.

Kiemelt teljesitmény mutatok (KPI)

Az OECD megfogalmazédsa szerint, a teljesitmény mérésének kvantifikalt mutatoi a

kiemelt teljesitmény mutatok.

Teljesitménymutatonak / teljesitményindikatornak neveziink minden legalabb sorrendi
(kardinalis vagy ordinalis) skalan kifejezhetd olyan adatot, amely alkalmas a szolgéltato
mitkddésének értékelésére.

A teljesitménymutatdk tobbsége a pénziigyi raforditas — termelési tényezd input — termelési
folyamat — kibocsatas — a beruhazas vallalaton beliili eredménye — a beruhazas vallalaton kiviili

(piaci) eredménye folyamat egyes szakaszainak Osszehasonlitdsdval képzett mutatdszam. A

miikodés szakaszai és a mutatok kozti kapcsolatot a kovetkezo tablazat szemlélteti:

9. tablazat: KPI: miikodés és mutatok kapcsolatai

Pénziigyi | Termelési tényezd Termelési érték| Tarsadalmi

raforditasok | felhaszndlas Input| Output eredmény
A OV Egységar
Penziigyl * Gazdasagossag i Eredményesség
raforditasok reciproka
Termelési  tényezg -

Hatékonysag | Termelékenység
felhasznalas, input

Termelési érték . ,
* Hatasossag

output
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Vallati eredmény

(forras: sajat szerkesztés)

Fedezeti-pont elemzés (BA Break-even analysis)

A fedezeti-pont elemzés 1ényege a nagyobb beruhdzasok/fejlesztések dontés-elokészitése
¢s értékelése szempontjabdl annak az idének a kiszamitasa, amely alatt a hasznok mértéke eléri

a koltségekét.

Lényege a koltségek valtozd ¢és fix koltségekre torténd megbontasaban és
csoportositasaban rejlik. A médszertan alkalmazasakor nagyon fontos annak definidlasa, hogy
mi mindsiil valtozo koltségnek, és mi nem. A vallalkozdsok esetében a jovobeni milkddeés
tervezésekor alapfeltétel, hogy az 0j célok elérése érdekében ismerjék a vallalati rendszer azon
elemeit, melyek sziikségszertien valtoznak (valtozd — proporciondlis koltségek), és azokat,
amelyek bizonyos id6 ¢és kapacitas-kihasznalasi intervallumon beliil valtozatlanok (fix —
altalanos koltségek) maradnak. A vallalkozasnal a fedezeti pont meghatarozasa a vallalat

miitkodése szempontjabol fontos.

Bels6 megtériilési rata (Internal Rate of Return, IRR)

Az OECD definici6ja szerint a belsé megtériilési rata olyan diszkont rata, amely

valamennyi cash-flow (pénzaramlas) nettd jelenértéke zEro.

A belsé megtériilési rata gyakran alkalmazott mutaté az iizleti szektor pénziigyeiben.
Brealey-Myers (1998) szerint a bels6 megtériilési rata az a diszkontaldshoz felhasznalt
megtériilési rata, amely mellett a nettd jelenérték zérus, a keresett hozammutato értékének felel

meg.

A rendelkezésre all6 modszerek koziil a legjobb a diszkontalt cash flow (DCF) alapjan
szamitott megtériilési rata, vagyis a belsd megtériilési rata,. Az IRR szerinti dontés valaszt ad
minden olyan esetben, amikor egy beruhazés nettd jelenértéke a diszkontdlashoz felhasznalt

megtériilési ratanak egyenletesen csdokkend fliggvénye. Szamos vallalat azonban sokkal inkabb
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a bels6 megtériilési ratat hasznalja dontési kritériumként, mint a nett6 jelenérték-szabalyt, ami

azonban kiilonboz6 csapdakat rejt magéaban.

A szolgaltaté vallalatok beruhazéas-gazdasagossagi vizsgalatai soran ugyanakkor csak
akkor hasznalhat6ak megfeleléen a hagyomanyos mutatok, ha a koltségoldalon teljeskoriien —
a megszokott koltségelemeken tilmenden — feltdrasra keriil az Osszes Osszetevo, illetve a
bevétel (benefit) oldal esetében is alkalmazza a dontéshozo a koltségek elemzésére kialakitott

szemléleti megkozelitést. (Szalay, 2007)

Beruhazasok megtériilése (ROI)

Az OECD definicidja szerint, a beruhazasok megtériilése (ROI) a nettod jelenérték és a

beruhazasi koltség hanyadosa.

Egy masik megkozelitésben a beruhazasok forgasi mutatoi koziil kiemelkedd ROI elemzés
azt mutatja meg, hogy a beruhazas élettartama alatt az eredménybdl hanyszor tériil meg a

kezdeti beruhdzasi 6sszeg. (Szalay, 2007)

......

alatt éri el az Osszes varhatd nettd jovedelem az eredeti befektetés 0sszegét. Brealey-Myers
(1998) felhivja a megtériilési mutatd szamitasaval kapcsolatban arra a figyelmet, hogy a
megtériilési szabaly a jelenértékhez képest, egyenld sullyal veszi figyelembe a megtériilési
iddtartamon beliili jovedelmeket, valamint eltekint a megtériilési iddpont utani bevételektol. A

megtériilési szabaly hasznalatahoz egy elfogadhatdo maximalis megtériilési id6t kell valasztani.

A diszkontalt megtériilési szabaly arra keresi a valaszt, hogy hany idészakon keresztiil kell
a beruhazasnak miikddnie ahhoz, hogy a nettd jelenérték szempontjabdl is legyen értelme a
befektetésnek. A diszkontalt megtériilési szabaly némileg jobb, mint a diszkontalas nélkiili, de
annak eredménye nem fliggetlen a szabadon megvalasztott maximalis megengedett megtériilési
1d6td], valamint nem veszi figyelembe a megtériilés utani jovedelmeket. (Brealey-Myers, 1998,

83-88.)
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A ROI-modellel szemben megfogalmazott kritikak:

= A pénziigyi teljesitménymérés altalaban rovidtava célokat helyez eldtérbe, igy nem
mindig felel meg a stratégiai céloknak, pl. nem tamogatja megfelelden a hosszabb id6én
tal megtériild beruhazasokat vagy fejlesztéseket.

= A vallalati szinten értelmezett pénziigyi mutatok nehezen alkalmazhatok az egyes
tevékenységek hatékonysaganak megitéléséhez.

= A kiils6 célokra késziilo szamviteli jelentések nem alkalmasak a vezetdi dontések
megalapozasdhoz sziikséges informaciok biztositasara. Ezek az aggregalt kimutatasok
sok apr6 dontés eredményét tiikrozik, de nem nyudjtanak pontos ¢€s részletes

koltséginformaciokat. (Csanyi, et al., 1997)

A szolgaltatast fejlesztd beruhazas esetében az ugynevezett kemény ROI-t lehet
konnyebben meghatarozni, amelyet a — becsiilt vagy szamitott — megtakaritott és megkeresett
pénzisszegekkel lehet kifejezni. A megtériilés masik tipusa, a puha ROI esetében mar nincs
torekvés az Osszegek pontos meghatdrozasara. A puha megtériilésnek csak indirekt médon
kifejezhetdé haszna van, €s ezt sajnos nehéz szamokkal kifejezni. Ugyanakkor, a szolgéltatd
vallalatlanal a beruhdzasok hatasdnak jelentdés része indirekt. Amennyiben a kemény
megtériilési szamitdsok pozitiv €értéket adnak a beruhazas gazdasagossaga nem kérdéses,

ugyanakkor a puha megtériilésben tovabbi nehezen feltarhato elénydk rejtéznek.

Netto jelenérték (Net Present Value, NPV)

Az OECD meghatarozasa szerint, a nettd jelenérték a pénz be- és kidramlasok adott

diszkontrataval szamitott jelenértékeinek kiilonbsége.

A jelenérték: a jovoben vart bevételeket a hasonld alternativ befektetés altal igért
hozammal vagy megtériilési rataval diszkontalt. A nettd jelenérték: jelenértékbdl levonva a

sziikséges raforditasok értéke.( Brealey-Myers, 1998, 15.)

Brealey-Myers (1998) szerint a jelenérték-szabaly harom legnépszeriibb vetélytarsa:

= Megtériilési ido,
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= Konyv szerinti atlaghozam, és

= Bels6 megtériilési rata. (Brealey-Myers, 1998, 83-88.)

A szolgaltato vallalat beruhazas-gazdasagossagi vizsgalatai soran ugyanakkor csak akkor
hasznalhatéak megfelelden a hagyomanyos mutatok, ha a koltségoldalon teljeskoriien — a
megszokott koltségelemeken tilmenden — feltarasra keriil az dsszes dsszetevo, illetve a bevétel
(benefit) oldal esetében is alkalmazza a dontéshozod a koltségek elemzésére kialakitott

szemléleti megkozelitést. (Szalay Zsigmond Gébor, 2007)

Koltség-haszon elemzés (Cost-Benefit Analysis, CBA)

Az OECD meghatarozasa alapjan, a koltség-haszon elemzés az anyagi és immaterialis

hasznokat méri €s hasonlitja 6ssze a nett6 6sszkdltséggel.

A koltség-haszon elemzés széles korti hasznalhatosaga egyszerliségében rejlik, hiszen
lényege a beruhazas hatasaként felmeriilé 6sszes — lehetdség szerint monetarizalt — haszon és

koltség kiszamitasa, majd ezek dsszehasonlitasa.

A modszertan alkalmazasaval kapcsolatban leegyszeriisitve elmondhatd, hogy ha az
eredmény pozitiv, vagyis a beruhazas kovetkeztében a szolgaltato vallalat pozitiv nettd hasznot

realizal, akkor indokolt megvalositani az elképzelést.

10. tablazat: A koltség-haszon-elemzéseket felépito tényezok:

Hasznok Koltségek

Kozvetlen hasznok (eredmények) | Kozvetlen kiadasok

Pozitiv externalidk ¢és egyéb | Negativ externalidk ¢és

kozvetett hasznok, koztik a | egyéb kozvetett
beruhazas miatt elmaradt | koltségek, koztiik:
veszteségek alternativ koltségek

(forras: sajat szerkesztés)
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A koltség-haszon-elemzés

= [ényege a beruhdzas koltségeinek és hasznainak egy helyen valé abrazolasa,
Osszehasonlitasa, majd ezek alapjan a nett6 vallalati haszon megallapitésa;

= Anndl hatékonyabb, minél homogénebbek a szdmitdshoz hasznalt hatasok
mértékegységei, de ez nem azt jelenti, hogy mindent erdltetett médon monetarizalni
kell;

= Elvégzése soran minden esetben atfogdé mdédon kell bemutatni a kovetkezményeket,
csak igy kaphato objektiv eredmény;

= Vizsgalati spektrumanak részét képezik az alternativ koltségek is.

Koltség-hatékonysag elemzés (Cost-effectiveness analysis, CEA)

A koltség-hatékonysag elemzéssel kapcsolatban az OECD azt emeli ki, hogy

meghatarozott célok elérésére 6sszpontosit a marginalis koltségekkel dsszevetve.

A koltség-hatékonysagi elemzésnek valamelyest szitkebb a mozgastere, mint a koltség-
haszon elemzésnek, mivel az azonos szandéku alternativak Osszehasonlitdsa lehetséges a
modszerrel. A koltség-hatékonysag elemzések soran a hatasok, illetve az azok elérésé¢hez
sziikséges koltségek szambavételére keriil sor: az elemzés eredményeképpen kivalaszthato az

adott c¢l elérésére alkalmas optimalis megoldas.

A moédszer erdssége a koltség-haszon-elemzéssel szemben abban rejlik, hogy a tényezok
monetarizalasa, illetve ,,mértékegységeinek homogenizalasa™ altal joval kisebb mértékii lehet a

torzitas, hiszen az 6sszehasonlitand6 alternativak céljai egyformak.

A koltség-hatékonysagi elemzés targykoréhez kapcesolodik a koltség-hatékonysagi arany
(Cost-effectiveness ratio, CER) és a koltségminimalizaldsi elemzés (Cost-minimisation
analysis). A CER megmutatja a beruhazas 0sszkoltségének és teljes hasznossaganak aranyat,
ennek megfeleléen a leghatékonyabb alternativanak lesz a legkisebb kdltség-hatékonysagi
ratdja. A CMA majdnem ugyanolyan, mint a koltséghatékonysagi elemzés. Célja a koltségek

minimalizaldsa a ténylegesen ugyanazon célokat megvaldsitod alternativak esetében.
A koltség-hatékonysag elemzés
= a kevésbé hatékony intézkedések kizarasaval eldsegiti az adott cél leghatékonyabb

megvalositasat;
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= eldnye, hogy — a tényezOk homogenizalasabol adodoan — kisebb torzitassal jar egyiitt,
mint mas modszerek;
= hatranya, hogy csak specidlis esetekben hasznalhatd, tovabbd a program céljanak

hatékonysagat nem értékeli. (Kovacsy és Orban, 2005, 100-101.)

Koltség-kovetkezmény elemzés (Cost-consequence analysis, CCA)

A koltség-kovetkezmény elemzés mddszere nagyon hasonlit a kdltség-haszon elemzéshez,
s ahhoz hasonloan tobb szinten is alkalmazhat6 az alternativak értékelésére. A kiilonbség annyi,
hogy miutdn az egyes lehetséges alternativak koltségeit €s hasznait kiszamoljak, egyesités
nélkiil csupan felsoroljadk azokat. A vizsgalat igy nem ad egyértelmii valaszt arra vonatkozdan,
hogy adott beruhazas pozitiv vagy negativ hasznossaggal jar-e a vallalat szdmara: egyszeriien
rendszerezett ,listat” készit azokrol a (hatés)faktorokrol, amelyek ismeretében ez a kérdés
eldonthet6. A hatasok tobbféle modon értékelhetok, ezért a beruhazas tovabbi sorsat
meghatarozo végsd eredmény, illetve dontés is szubjektiv modon sziiletik meg. (Kovacsy ¢€s

Orban, 2005, 103.)

Koltség-hasznossag elemzés (Cost-utility analysis, CUA)

A koltség-hasznossag elemzés szintén azon koltség-haszon tipusu vizsgalati modszerek
egyike. A vizsgalat a kevéssé monetarizalhato kovetkezmények (hasznossagok)
figyelembevételével értékeli a kiilonbozd lehetdségeket, szabdlyokat. Az elemzések
koltségoldalan az egyes alternativak bevezetésének kiillonbozd kozvetlen, kozvetett (pl.
alternativ) koltségei, bevételi oldalan pedig gyakran indexekkel és kiilonb6zé mérdszdmokkal
leirt hasznossagok jelennek meg. A koltség-hasznossag elemzések elsdsorban egymastol eltérd
tipusi — nehezen vagy egyaltalin nem monetarizdlhatd6 — hatdsok hasznossdgainak ¢és

koltségeinek 6sszehasonlitdsara szolgdlnak. (Kovacsy és Orban, 2005, 103-104.)
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Portfoli6 elemzés (PA)

A portfolio-elemzés — az OECD meghatarozasa szerint - egy komplex mddszer, amely

s

kvantifikalt aggregalt kockazatokhoz viszonyitva hatarozza meg.

A portfolid kockdzatit szamitd6 modszer konnyen kiterjeszthetd harom vagy tobb

kezdeményezés esetére. (Brealey-Myers, 1998, 151-153.)

Ertékelemzés (VA)

Az ¢értékelemzés az OECD értékelése alapjan egy olyan komplex moédszer, amely a

hagyomanyos ROI szamit4sok altal nem lefedett hasznok szambavételére is kiterjed.

Az ¢értékelemzés (value analysis, value engineering, value methodology, value
management, value innovation, stb.) egy fejlesztési modszer, melynek alkalmazéasaval a projekt

mindségének emelése mellett kdltsége csdkkenthetd.

A moddszer alkalmazésa soran alkoté6 médon javasolt elemezni és alakitani a kijelolt termék
(technologia, termeldberendezés, szolgaltatas, szervezet, stb.) funkcioit ¢és a feltart
megvalositasi lehetdségektdl fliggden ezek koltségvonzatat, a sokoldalu (miiszaki-gazdasagi)

optimumot megkdzelité megoldas kialakitasa céljabol. (Ivanyi és Hoffer, 2001, 6.)
Az értékelemzés széleskorli alkalmazhatdsagat az alabbi tényezOk magyarazzak:

= Zart logikai rendszerben, konkrét 1épéssorral rendelkezd racionalizald eljaras;

= A fogyaszt6 (felhasznald) igényeibdl indul ki;

= Aterméket (szolgéltatast, stb.) funkciora bontva, a funkcidkoltségek tiikrében elemzi és
optimalizalja;

= Osszekapcsolja a miiszaki és a gazdasagi szemléletet;

* Team munkéban zajlik
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Tobbfajta fejlesztési célt lehet definialni.

(1) Hagyomanyos értékelemzésrél van szo, ha az 10j szolgaltatas funkcidit a fogyasztok altal

elvart szinten valositjuk meg, mikdzben a kdltségminimumra toreksziink.

(2) Mindségceélos értékelemzést kell végezni, ha a potencidlis felhasznalok a szolgaltatas

funkcioszinvonalara helyezik a f6 hangsulyt..

(3) Koltségceelos értékelemzést célszerli végezni ar-érzékeny fogyasztok esetében. Ekkor a
fizetOképes kereslet egy behatdrolhatd arfekvésen jelentkezik, és a cél, hogy ennek korlatai

kozott valdsuljanak meg az alapvetd funkciok.

Az altalanosan alkalmazott modszer 6t 1épésbol all:
(1) tajekozodas, a szolgaltatas onalléan elemezhetd részekre bontasa;
(2) elemzés, amely az egyes alkotdelemeket, részmegoldasokat kiilon-kiilon értékeli;

(3) valtozatok ¢és javaslatok kidolgozésa a rendszer elemeire, az egész rendszerre, a

szolgaltatésra;
(4) elhatarozas, azaz dontés a valtoztatasokrol;

(5) konkrét fejlesztés, kisérletek, koltségelemzés, hatasvizsgalatok. (Angyal, 1999, 220.)

A tulajdonlas dsszes koltsége (Total Cost of Ownership, TCO)

A szolgélttas-fejlesztések gazdasagi értékelése, beruhdzas-gazdasdgossagi vizsgilata
jelentds szami problémat vet fel. Egy lehetséges megkozelitési mod, a beruhdzas teljes
¢lettartama alatt, a fejlesztéshez kapcsolodd Osszes koltség definidlasa és mértékének

meghatarozasa, amely modszerrel a tulajdonlashoz tartozo teljes koltség hatarozhaté meg.

Az szolgéltatas- fejlesztések kiilonb6zé mélységben hathatjak at a vallalat mitkodését. Az
egyszerll eszkozbeszerzésektdl kezdddden az integralt vallalatirdnyitasi rendszereken keresztiil
megjelenik magaban a szolgéltatasban is, eléri a vasarlot is. Az egyes megvalosuldsi szintek

esetében a TCO szamitas tekintetében is kiilonbséget kell tenni.
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Szolgaltatas-fejlesztési beruhdzasok ma mar nehezen képzelhetok el informatikai
tamogatas nélkiil, sdt gyakorta meghatarozo eréforrasként szerepelnek benne. Adott esetben az
innovacidé magdara az informacios technologiara iranyul: 0j értékesitési csatornat teremt, vagy
megjelenik magédban a szolgéltatasban, a szolgaltatas részévé valik. Jelentds kiilonbség az
eddigi elemzésekhez képest, hogy a gazdasadgossagi vizsgalatok soran a bevétel oldal alakulasat

is figyelembe kell venni, eljarasokat kell kialakitani szamszer értékiik megkdzelitésére.

Human toke elemzés

A hasznok értékelésének egyik igen elterjedt modja a human t0ke modszer. Ezt a modszert
hasznaltak elsdként az emberi élet értékének kiszadmitasdhoz, és ez talan a legegyszeriibb eszkoz
is. Lényege az, hogy az elemzOk az emberi élet értékének megallapitdsdhoz az adott dolgozo
¢lete alatt megszerezhetd jovedelem jelenértékét szamitjak ki. Ez az érték a jogszabalyok,
programok hatasvizsgalata soran késobb alapjaul szolgalhat kiilonb6zd egészségiigyi ¢€s
kornyezeti kockazati elemzéseknek, a felszabaduld szabadid6, munkaidé hosszanak
megvaltozasa és sok mas, szabalyozds nyoman kialakul6 haszon vizsgalatanak. (Kovacsy—

Orban, 2005, 82.)

A beruhdzési projektek tervezése és kivételezése, valamint a projekt eredményeként
létrejové 1j szolgaltatasok alkalmazodinak, nyujtdinak szempontjabol is fontos a human
eroforrasok tervezése, elemzése. A beruhazas véghezviteléhez, majd az annak eredményeként
létrejove  szolgaltatds hasznositdsdhoz elengedhetetlen a megfeleld kompetencidkkal
rendelkezd humén erdforras. Ezért a sziikséges €s meglévd kompetencidk feltérképezése, az
eltérések felfedése és az aktualisbol a kivant allapotba torténd eljutas lehetséges modjainak
elemzése. A human téke elemzésére szdmos nagy fejvadasz €s szervezetfejlesztd cég dolgozott

ki kiilonféle teszteket, amelyeket ligyfeleik igényeinek megfeleléen személyre szabnak.
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12.Osszegzés

Dolgozatomban arra kérdésre kerestem valaszt, hogy a szolgaltaté vallalat belsd
igyfeleinek nyujtott belsd szolgaltatasai megtériilése mérhetd-e, illetve a vallalat fejlodése

hogyan befolyasolhat6 a belsé tigyfeleknek nyujtott szolgaltatasokkal.

Miutdn a szolgaltatismenedzsment elméletének bdséges szakirodalma van, a
szolgaltatdsmindség mérésére szdmos modellt alkalmaznak mar, ezek fenti szempont szerinti

attekintése utdn az alabbi valaszokat fogalmaztam meg.

A szolgaltatds menedzsment, a szolgaltatdsmindség menedzsment pontosan leirja,
hasznalja a belsd tligyfél a belsd szolgaltatasok fogalmat, ezért a belsd tigyfél elméleti keretei

kidolgozottak, tovabb gondolasra alkalmasak.

A szolgalatdsmindség mérés modelljei (elemzési modszerei és technikdi) ugyancsak
kidolgozottak, jo1 dokumentaltak. Azonban ezekben a modellekben (sem a modszertani
résziikkben, sem a technikai résziikben pl. kérdéiv) nem taldlhatd a belsd ligyfél, a belsod

szolgaltatas.

Az tizleti szektorban hasznalt koltséghatékonysag szdmitdsi modszerek a szolgaltatoi
szektorban is hasznalhatok. Természetesen ennek értelme fligg a vallalat, a beruhazas, az
er6forrasok nagysagatol, kiterjedésétol. A belsé {ligyfél/belsé szolgaltatas mérésére
alkalmassaguk egy a egyben nemvalosziniisithetd, mint minden termelés-menedzsmentben
alkalmazott elméletet, modszertant, ezeket is adaptalni kell a szolgalatdi szektor sajatossagai

szerint.

Arrdl, hogyan lehet adaptalni, a kovetkezd fejezetben lesz szo.
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13.Javaslatok

Ahhoz, hogy egy vallalat a belsé tligyfél, illetve a belsé iigyélnek nyujtott belsd
szolgalttasok koltséghatékonysagat értékelni tudja, az erre forditott eréforrasok tervezhetok
legyenek, empirikus felmérésekre, elemzések eredményeire, azok étékelésére van sziikség. Bar
a belsd tlgyfél elméleti hattere jol kidolgozott, a belsd ligyfél/belsé szolgaltatasok jol
kidolgozott elméletébdl hidnyoznak a belsé szolgalttatasok elemzésének modszerei ¢€s
technikai. Ezeket is szdmba kell venni, definidlni kell ezeket. Nem csak a modszertan teljessége

érdekében, hanem az empirikus kutatas operacionalizalasa érdekében is.

A szolgaltatdsmindség menedzsment elméletbdl — amely tartalmazza belséligyfel/belsd
szolgaltatasok alapvetd elemeit is - kiindulva ki lehet alakitani egy olyan - az empirikus
kutatasok (pl.pilot kutatasok) eredményeinek visszacsatoldsaval — listat, amely a belsd tigyfél
viselkedésének illetve a belsd szolgaltatasoknak, valamint ezek kolcsonhatasainak a leirasait

tartalmazzak.

A kiils6 iigyfélnek nyujtott szolgéltatdsok mérésére idoben az elészor kidolgozott €s
hasznalt SERVQUAL modell alapvetése alapjan a belsd szolgaltatasoknak, azok

célcsoportjanak, a belsé tigyfeleknek is lehetne modellje.

A bels6 szolgaltatasok teljesitésének is lehetne olyan mérési sablonja, amely bels6 ligyfél
altal észlelt mindséget méri. A belso ligyfél is rendelkezik a szolgaltatas mindségének értékelése
képességével, a belso tigyfél is tarthatja a kapott belsd szolgaltatast idealis mindségiiek vagy
teljesen elfogadhatatlannak. De mivel a SERVQUAL modell fogalmai, kérdéivének kérdései a
kiilsé tigyfelek megelégedettségével foglalkoznak, a bels6 ligyfél megelégedettségére eldszor

is ki kell dolgozni a fogalmakat, és 1étre kell hozni egy kérddivet.

A fogalmak szdmbavételéhez ¢s meghatarozasdhoz elsé korben a belsd szolgaltatdsok
¢érintettjeivel (bels6 ligyfél munkavallalokkal, belso ligyfelek szdmara nytjtott belsd szolgaltato
munkavallalokkal, munkaltatokkal) kell mélyinterjukat késziteni. Az interjuk kérdéseit az addig
rendelkezésre 4llo, szolgaltatds menedzsmenttel foglalkozo szakirodalombodl lehet elészor
megfogalmazni. Az interjuk kvalitativ elemzésének eredményei (illetve az eddigi modszertani,
elméleti szakirodalom belsd tigyéllel foglalkoz6 megallapitasai) lehetnek azok a szempontok,
amelyek alapjan a kérddiv osszeallithatd. A kérddives felmérés pilot keretében lehet elvégezni,
¢s elsd eredményeinek elemzését vissza kell csatolni a korabbi definiciok ellendrzésébe, a

kérddive kérdéseinek pontositasaba.
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Véleményem szerint ehhez a SERVQUAL modellt lehet kiindulasként alkalmazni.

Ahhoz, hogy a munkaltato érdekeltté valjon a belsd ligyfél belsd szolgaltatasok iranti
elégedettségének megismerésében, az alapjan a belsd szolgaltatasok fejlesztésében, egyrészt
meg kell gy6zddni a bels6 tigyfélnek nyujtott belsé szolgaltatasok varhatd hatasaval a vallalat

fejlodésére, ¢s a beavatkozasok modszereivel is.

A legtobb munkaltatdi, még ha tisztaban is van a bels6 iigyfél és a belsé szolgaltatasok
fontossagaval, mégis a belsd szolgaltatasokba fektetett pénziigyi eréforrasok megtériilését, a
belsd szolgaltatasokat igény vevo belsd ligyfél bevételhez vald hozzajarulasat akarja minél

pontosabban megismerni.

Az lizleti szektorban bevalt koltséghatékonysagot méré modszerek attekintése utan az
alabbi harom mddszert adaptalasat tartom jonak a belsé szolgalatasok

koltséghatékonysaganak érésére:

e Belsé megtériilési rata (Internal Rate of Return, IRR)
e Netto jelenérték (Net Present Value, NPV)

e Human toke elemzés

13.1.Javaslataim gyakorlati elemei

Kiindulasi alaptétel: a belso ligyfél kozvetleniil, a szamara nyljtott belsd szolgaltatasok
kozvetve befolyasoljak a szolgaltatd vallalat eredményességét a kiilso ligyfél, visszatérd

vevo, elégedettségé révén.
Célok:

o clsddleges a belsd ligyfél elégedettség javitasa, a belsd szolgéltatasok mindségének
novelése.
e masodlagos az elséleges cél eléréshez sziikséges dontéseldkészités dontéstamogatod

modszereinek kidolgozésa, eredményeinek adaptalasa
A cél elérésének technikai:

e abelso szolgaltatasok szdmbavétele, definidlasa, specifikalasa
e a belsd szolgaltatasok operaciaonalizalasahoz sziikséges kvalitativ kutatds (interjik)

elvégzése, eredményei elemzése
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e a belsd szolgaltatasok mindségiranyitdsdhoz sziikséges kvantitativ kutatas (kérddives

felmérés elvégzése, eredményei elemzése

Javasolt a technikakat pilot jelleggel alkalmazni, és az elemzésiik eredményeit

visszacsatolni a bels6 szolgaltatdsok mindségmérési modszertandba.

A technikak elvégzése utan a teljes dontéstamogatas megkivanja még a

koltséghatékonyag szamitasokat is. Ennek két eleme van:

e a kivalasztott koltséghatékonysagi modszerrel a vallalat eddigi belsé szolgaltatasainak
elemzése

e akivalasztott koltséghatékonysagi modszertan felhasznalasaval az empirikus felmérés
eredményeire tamaszkodva becslésen alapuld koltséghatékonysagi elorejelzési terv

Osszeallitasa

A fenti empirikus kutatasokat sajat vallalatomnal tervezem elvégezni, azzal a két

elofeltevéssel, hogy:

e meg kell adni a vallalatspecifikus szolgaltatasok korét (amit egy nagyobb halmazbdl
kell kivalogatni

e avallalat mérete (pl. eredménye) befolyasolja azt, hogy egyaltalan érdemes tervezés
szintjén is, dontéselokészités céljabol foglalkozni a belso tligyfél, belsd szolgaltatasok

megtériilésével

Végezetiil az a meglatasom, hogy a belsd ligyfél, a belsd ligyfeleknek nyujtott belsd
szolgaltatasok mérhetden hozzajarulnak a véllalat eredményességéhez, azért szamitanak a
dontéstamogatasban, azért kell mérhetdvé tenni a dontéseldkészitésben. Mivel a belsd
iigyfél/belsd szolgaltatasok hatdsai dllandoak (nem e hatdsuk mértéke!), azért érdemes egy a
vallalat méreteire szabott korszerli dontéstdmogatasi eszkdzrendszert BI platformot (BI =

Business Intelligence iizleti intelligencia) 1étrehozni.
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13.2. Az iizleti intelligencia a szolgaltatas menedzsmentben

Manapsag egyre nagyobb értéket képvisel, hogy egy vallalat egy projekt komplex
jelenségeit gyorsan értelmezze, illetve egy kontroller a szakmai informaciokat érthetden ¢és
tomoren adja tovabb ugy, hogy kozben szelektalja az informacidkat fontossaguk, tjdonsaguk
alapjan. Egy kontroller a mindennapos munkaja soran szamos ilyen jelenséggel talalkozik ¢s az
adatok fogyaszthat6, konnyen értelmezhetd forméaba hozasaval telik a munkaidejének egy
jelentds része. Jelenleg évente a vilagban 16,3 zettabajt (16,3 billié gigabajt, naponta 45 milliard
gigabajt) adat keletkezik, becslések szerint 2025-re ez a szdm 163 zettabajtnyi (azaz 10-szer
annyi) adatot fog jelenteni. Ebbdl is latszik, hogy egy vallalat adatokkal valo leterheltsége nem
fog csokkeni, egyre fontosabb lesz, hogy a ndvekvd adatmennyiséget tovabbra is kézben tudja

tartani. (Bertold, 2017)

Az iizleti intelligencia (BI = Business Intelligence vagy ABI = Analytic Business
Intelligence) még jelenleg is nagy koriiltekintést és komoly felkésziilést igényld szakteriilet, A
BI bevezetése komoly kihivast jelent egy vallalat menedzsmentjének. Bar egyre tobb vallalatnal
hasznaljak, de csak kevés helyen latjak &t a valdédi hasznossagat, nem kiilonben a
mikodtetésének feltételeit. Az iizleti intelligencidhoz kapcsolodd szoftverek, eszkozok (BI
platformok) mara rendkiviil népszertivé valtak vilagszerte és a vallalatok igénye az BI/ABI

platformok irant évrdl évre exponencialisan novekszik. (InsightWhale team, 2019)

A mai Bl-platformok folyamatosan bdviilnek, és lehetdvé teszik a felhasznalok szadmara,
hogy 6nalléan egyre kevesebb kodolast igénylé munkafolyamatot és alkalmazasokat allitsanak
Ossze. Egy vallalat szdmara egy BI platform kivalasztdsdban kulcsfontossagl tényezdk kozé
tartozik a felh6-6koszisztémak és a digitalis munkahelyi eszkdzokkel 6sszehangolasa. (Krontz,

et al., 2022)

Az iizleti szektorban egyre inkdbb eldtérbe kertil, hogy a felsdvezetoknek szolo dontés-
elokészitd anyagok gyorsan atlathatdak, konnyen értelmezhetdek legyenek, valamint a lehetd
legkevesebb erdforras felhasznalasaval késziiljenek el. Az els6 két feltételhez elengedhetetlen
egy jol mikodd beszamolasi rendszer. Azonban ahhoz, hogy a harmadik feltétel is teljesiiljon,
azaz hogy egy beszamold hatékonyan, minimalis erdforrassal alljon eld, mar sziikség van

onkiszolgald jellegli megoldasokra. (Bertold, 2017)
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Az el6z0 2. abra kibontasa

A menedzsment alapelvek

A szolgaltatasmindség tiz dimenzidja

A SERVQUAL modell szolgaltatasmindség 6t dimenzidja

A belsd ¢€s a kiilso tligyfelek kozotti hasonlosagok és eltérések — dsszefoglalo

KPI: miikodés és mutatdk kapcsolatai

A koltség-haszon-elemzéseket felépitd tényezok

65



16.Abrak jegyzéke

1. abra: A szolgaltatas-nyereséglanc modellje
2. abra: A szolgaltatasi folyamat menedzsmentjének sajatossagai a
tevékenységmenedzsment szempontjabol

3. abra: A SERVQUAL modell és modszertani alapja
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