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A dolgozatom célja a szolgaltatdis menedzsment jovobeni alaklamzéasanak
lehetdsgeit vizsgalni egy vallalkozés életében. A belso és kiilsé {igyfekek iranyaba
nyUjtott szolgaltatasok és raforditasok hogyan és miként térulhetnek meg a
vallakozasnal, ezek tervezhetbk-e és mérhetoek-e.

A szolgaltatas menedzsment alkalmazasanak és annak a lehetdségeit, majd ezek
eredményeit és javaslatait vizsgalom a gyakorlatban egy hazai mikro vallalkozés
életében. Egy dinamikusan fejlédé 2018-as alpitasu vallalkozést vettem alapul, mely
nagykereskedelemmel foglalkozik. A vallalkozés jelenleg 12 dolgozdval rendelkezik,
ezert mondhatni a kis létszam miatt “csaladi” vallalkozasként miikodik. Ennek is
megvannak az eldonyei és hatranyai egyarant. Belso iigyfelek tekintetében ez pozitiv a
cég szamara, hiszen az alacsony létszam miatt gordilékenyebben tudnak dolgozni és
egy probléma esetében lényegesen gyorsabban tudnak dontest hozni a
nagyvéllalatokkal szemben.

A szakirodalmi részt Gt tartalmi csoportra osztottam, ebbdl késziiltek tovabbi
fejezetek, azonban egyes tartalmi elemeket tébb fejezetben is bemutattam indokolt
esetben.

A szolgaltatas menedzsment belso €s kiilso tligyfelek altal hordozott kiilonbségek
¢s azok feltardsa hasznos lehet a jovoben a vallalkozas ¢letében. Folyamatos
kapcsolatartas a dolgozokkal illetve a vallalkozas tgyfeleivel fontos alappillére egy
vallalkozasnak, mely rengetek elényt rejt magaban, ezért nagyon fontos ennek a
megfeleld mérése, elemzése, tervezése.

Dolgozatom el6feltevése az, hogy a szolgalttdsmindség mérés ismert modelljei,
illetve a koltseghatékonysag vizsgalat modszerei alapjan, felhasznalva a szolgaltatas
menedzsment szakteriiletének elméleti hatterét, ki lehet mutatni azt, hogy a belsd
igyfelekre forditott erdforrdsok megtériilnek-e, mérheté-e a belsd szolgélatasok
megtérilése a vallalat eredményéiben. Ha igen, pontosan meghatarozhatd, mit kell
megtenniiik a dontéshozoknak ahhoz, hogy a vallalat jovében eredményességének

novelését a belsd ligyfél tamogatasaval is erdsitse.
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Mivel a legtobb szolgaltatismenedzsmenttel, szolgéltatdsmindség méréssel
foglalkozé tanulmany elméleti része érinti a belsé tigyfél/belsé szolgaltatas fogalmat,
a mddszertani, kutatastechnikai fejezetek méar nem. Példaul SERVQUAL modell
dimenzioiban, kérddivében egyaltalan nem szerepel a bels6 ligyfél/belso szolgaltatas,
holott az elméleti rész tartalmazza azt, hogy a szolgaltatasminéség fontos alrendszere
a belso ligyfél/belsd szolgaltatas.

A hiany oka nem deril ki a tanulmanyokb6l. Pdtlaséra, illetve alkalmazasara
pedig sziikség van egy szolgaltatd vallalat miikodésének, fejlddésének, hatékonysaga
novelésenek tervezéseben.

A dolgozatban tisztazom a szakteriilet elméleti jellemzdit, a szolgéltatds hatarait és
a szolgaltatisminGség menedzsment fogalmat. Attekintem az iizleti szektorban
hasznalt koltséghatékonysag szamitasok modszertanat és a szolgdltatds mindség
modszertanat is.

Az 0sszefoglalast kovetden javaslatokat teszek a dolgozatban a belso ligytél/belsd
szolgéltatds kozottti kapcsolat kutatas-elemzési modszertanara. Javaslatok soran

elmélei €s gyakorlati lehetdsgeket is kifejtettem.
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