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SZOLGALTATASMENEDZSMENT
MAGYARORSZAGON A TERMELO ES
A SZOLGALTATO VALLALATOKNAL

A szolgaltatasi tevékenységek ma mar dontd szerepet jatszanak a gazdasagok miikodésében, nemcsak az
egyre nagyobb aranyt képvisel szolgaltatészektorban, hanem a termelévallalatoknal is. Ez a tanulmany —
a szolgaltataismenedzsment néhany elfogadott tételének felhasznalasaval — azt vizsgalja, hogy a Budapesti
Corvinus Egyetem Versenyképesség Kutaté Kozpontja altal szervezett versenyképesség-kutatas 3. fordu-
I6janak adatai alapjan mit tudunk mondani ma Magyarorszagon a szolgaltatasokrol. F6 megallapitasai
szerint hazankban a termelGvallalatok ma felkésziiltebbek a szolgaltatasok nytjtasa terén, mint maguk
a szolgaltatok. Erofeszitéseiket nemcsak a szolgiltatasmingség javitasara, hanem a szolgaltatasnyujtasi

folyamat fejlesztésére is forditjak. A nagyobb erdfeszités pedig erdteljesebb hatast gyakorol a vallalatok

jovedelmezdségére és a vevoi érték novekedésére egyarant.*
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A szolgdltatdsok ma mar megkeriilhetetlen szeletét ad-
jak a fejlett gazdasdgoknak. Nemcsak a GDP-hez val6

hozzdjaruldsuk tetemes (Magyarorszdgon 66,3% volt

2003-ban'), de a szolgaltatdsokban dolgozdk szamat te-
kintve is — a tobbnyire viszonylag alacsony termelékeny-

ségbdl fakaddan — jelentSs szerepet jatszanak. Rdaddsul

a termelGvallalatokndl kozvetetten, masodlagos tevé-

kenységként megjelend szolgdltatdsok, példaul szerviz,
garancialis javitdsok, hitelnyujtds, lizing szerepe dina-

mikusan n§. Ma mdr a termelGvallalatok is felismerték

ugyanis, hogy csak akkor miikdodhetnek eredményesen,
ha nemcsak termékben, hanem a termékeket kiegészits

szolgdltatdsokban is gondolkodnak, és ilyen teljes — ter-

mékeket és szolgdltatdsokat egyardnt tartalmazd — dn.
szolgéltatdscsomagot kindlnak iigyfeleiknek. A termé-

kek bonyolultsdga tovdbb fokozza a kiegészitd szolgal-

tatdsok fontossdgat, hiszen a laikus fogyasztok sokszor
nehezen tudjak megitélni a termékek mtszaki tartalmat,

a kapcsolddo vagy kiegészit6 szolgéltatdsokrdl azonban

hamar véleményt tudnak alkotni.
Nem valdsdgtdl elrugaszkodott gondolat tehat, hogy

a termelS- és szolgdltatovallalatok szolgéltatdsi tevé-

kenységét osszehasonlitsuk. Mar csak azért sem, mivel
a tevékenységmenedzsment (operations management)
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teriiletén a szolgaltatdisok mikodési elveinek megis-
merése és vizsgélata eleve onnan indult, hogy a terme-
Iésben mar kialakult koncepcidkat, dsszefiiggéseket a
szolgéltatdsokra kezdték alkalmazni, mondvan, hogy
ugyanaz a logika mdkddhet a szolgdltatdsokra is. Mi-
ért ne lehetne akkor mindezt most forditva megtenni,
és az azéta szolgdltatdsokra kialakult koncepcidk mii-
kodSképességét nemcsak a szolgdltatdsokra, hanem a
termelGvallalatokra is alkalmazni? Erre tesziink a jelen
tanulmény keretében kisérletet.

A kétrészes cikk elsS részének empirikus alapjat a
versenyképesség-kutatds kérd6ives adatai, a masik ré-
szét néhdny — az adatelemzés eredményeit feldolgozo
— kiegészit§ interjui képezi.

A versenyképesség-kutatds 1996-ban indult az ak-
kori Budapesti Kozgazdasdgtudomanyi Egyetem Val-
lalatgazdasagtan Tanszékének szervezésében, Chikan
Attila irdnyitasaval. A kutatas els6dleges célja akkor az
volt, hogy megvizsgdlja, a kedvezStlen makrogazdasa-
gi mutatok mogott milyen mikrogazdasagi teljesitmény
all. A kutatasnak azéta mar harom forduldja lezajlott.
A részt vevl kutatok nyomon kovethették a gazdasa-
gi atalakulds jellemzdit, feltdrhattdk annak buktatoit,
vizsgalhattdk a sikerek okait. (A teljes versenyképes-
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ség-kutatds kordbbi forduléinak eredményeir§l rész-
letesebben 1d. Chikan és tarsai 1996, 2002; Czakd és

e

tarsai, 1999.) A legutols6, 3. fordul6 kérdGives lekér-
dezésére kozvetleniil az EU-csatlakozdst megel6z8
hénapokban keriilt sor, hogy ldtlelette]l rendelkezziink

a csatlakozas eldtti allapotrol. A kutatdsi program fej-

16désének koszonhetGen a versenyképesség-kutatas
ma mdr 6nallé kutatékdzponttal rendelkezik, amely
honlapjan széles korben hozzaférhet6vé tette a kuta-
tas eredményeit (www.vallgazd.hu). Az utolsé forduld
néhany jelentGsebb eredményérdl a Vezetéstudomany
2007. méjusi kiillonszadma is beszdmolt.

A cikk elsd' része azt vizsgdlja, hogy a szolgdltatdsok-
ban kozismert néhdny alapaxiomavagy dllitds miként dll-

Jja meg a helyét egyrészt termeldvdllalatok szolgdltatdsi
tevékenységeire, mdsrészt amagyar szolgdltatoszektorra.

Vajon van-e kiilonbség a termel- és a szolgaltatdszektor :
kozott, ahogyan a szolgaltatdsok kérdését megkozelitik?
Vajon a magyar szolgaltatészektorban is érvényesek az
altaldnosan megfogalmazott szolgdltatdsi koncepciok?

A tanulmdny mdsodik részében néhdny konkrét szolgdlta-
t0 példdjdn keresztiil vizsgdljuk a hazai szolgdltatoszektor
[f6 jellemzdit, kihivdsait és magyardzatait az els6 rész
megallapitdsaira.

A téma relevanciaja

A termékek és szolgdltatdsok kozotti kiilonbségeket
vizsgdlé irodalomban (pl. Bowen — Ford, 2002; John-
ston, 2005; Schmenner, 1990) szdmtalan megdllapitds
sziiletett e kiillonbségekrdl és azok kovetkezményeirdl.

A szolgiltatés legjellemz8bb megkiilonboztetd sajétos-
sdgait a termékek megfoghatatlansdgaban, a szolgalta-
tast nyujto és fogado fél sokféleségében (heterogenitas),

2 2

a szolgéltatds-elGallitds és a fogyasztds parhuzamossd-

gdban, valamint a készletek nem raktirozhat6 voltdban
latjak a kutaték (Bitran — Lojo, 1999; Demeter — Gelei,
2002; Kenesei — Kolos, 2007). Ezekbdl fontos megal-
lapitdsok vezethetSk le a szolgdltatdsokra. A teljesség
igénye nélkiil ime néhdny kovetkezmény:

* A szolgaltatds min&ségét megfoghatatlansdga mi-
att nehezebb megitélni, sokkal inkdbb a fogyasz-
tok észlelése, szubjektiv megitélése definidlja azt.

* Mivel a klasszikus szolgaltatasokat tobbnyire em-
berek nyujtjdk embereknek, a szolgéltatds meg-
itélését a szolgéltatast nyujt6 és fogadé fél kozott
kialakul6 kapcsolat erSteljesen befolydsolja. Ezt a
momentumot nevezik az igazsag pillanatanak is.

ge, képességei.
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* Akereslet és kindlat 0sszehangoldsa a szolgéltata-
sokban tobbnyire a kapacitdsok rugalmas alakité-
saval oldhat6 meg, mivel el6re, a vevS ismereté-
nek hidnydban szolgdltatni nem tudnak.

Lathatjuk tehat, hogy a szolgéltatisok miikodését
és sikerét olyan tényezSk befolydsoljdk, amelyek nem,
vagy csak attételesen — példdul egyedi terméknél nem
lehet készletezni — jelennek meg a termékeknél.

Ugyanakkor érdemes észrevenni, hogy végs6 soron
a termeldvallalatok is nyudjtanak szolgéltatasokat, hiszen
bar elsddleges tevékenységiik a termékek eldallitdsa, de
azokat el kell juttatniuk a vevSkhoz, az értékesitének
meg kell gy6znie a keresked6t, és ebben az értékesitési,
illetve az értékesitést megeldzs és kovetd vevdszolgélati
folyamatban maér teljes mértékben érvényesiilnek a szol-
géltatasrdl korabban mondottak.

Ha pedig vallalaton beliilre kirdndulunk, és megvizs-
géljuk példdul, hogy a termelési funkcié milyen szol-
géltatdsokat nyujt belsd és kiilsg iigyfeleinek (példaul
informdciét nyujt a termékek késziiltségi fokardl az ér-
tékesitének, a kiils§ vevSknek bemutatja iizemlatogatas
keretében a termelés folyamatait, kisérletezési helyiil
szolgdl az innovacidnak, hatteret nyujt a vevdszolga-
latnak a panaszok okainak kideritésében), akkor ujra
megéllapithatjuk, hogy a termel&véllalatokndl is b&ven
vannak szolgéltatdsok, amelyeket a szolgaltatdsokhoz
hasonlé mércével lehet mérni. (A szolgaltaté gyar kon-
cepcidjardl, nemzetkozi és hazai kutatdsok eredménye-
ir6l egyarant lehet olvasni, lasd Chase — Garvin, 1989;
Chikan — Demeter, 1994.)

Ertelmes megkozelités tehat, ha a klasszikus szol-
galtatovéllalatok szolgdltatdsi jellemzdinek vizsgdlata
mellett a termel&vallalatok szolgaltatdsait is géresé ala
vonjuk a szolgéaltatds alapigazsagai szempontjabol.

A termel8k és szolgdltatok szolgdltatdsokrdl alkotott
véleményének 0sszevetésén til hasonldan kardinélis kér-
désnek tartjuk, hogy vajon a magyar szolgaltatovallala-
tokndl mikodnek-e a kiilfoldi kutatok dltal megfogalma-
zott koncepcidk. A kiils6, kornyezeti tényezdk ugyanis
eltérithetik a tényleges mikodést az elmélettSl. Talan
az egyik legszemléletesebb példa erre a szolgéltatasi
nyereségldnc koncepcidjanak (Heskett et al., 1994) ca-
folata a nagy bevasarlékozpontokban (Silvestro, 2002).
A koncepci6 l1ényeges allitdsa, hogy egy szolgéltatds ak-
kor miikddhet nyereségesen, ha a vevdk lojalisak. A ve-
vGk pedig akkor lesznek elégedettek és ezért hliségesek,

- ha az alkalmazottak is azok. Hiszen az alkalmazottak
- nytjtjak a szolgéltatdst, ezért az & hangulatuk, tapaszta-
* A szolgiltatasok eredményességét befolydsolja az
elgallitas folyamatdban részt vevs, annak menetét
meghatdroz6 fogyaszto felkésziiltsége, képzettsé-

latuk, gyorsasdguk, munka- és vevGismeretiik hatdrozza
meg a szolgéltatds észlelt szinvonaldt. Silvestro ezzel
szemben ugy taldlta, hogy a nagy bevasarlokozpontok-

- ban inkdbb a besz4llitéi drak szintje befolyésolja elsd-
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sorban a jovedelmez§séget, az alkalmazotti elégedettség
és hiiség szerepe — mivel 6k csak korldtozottan taldl-
koznak a vevdvel — margindlis. Silvestro kovetkeztetése
az, hogy a kornyezet és a feltételek, amelyek kozott egy
szolgdltatds mikodik, befolydsolja, hogy a szolgaltatdsi
koncepciok milyen mértékben mikodnek, ugyanakkor

fenntartja, hogy a szolgéltatdsok dont6 hanyadara a szol-
gdltatas nyereséglanc-koncepcio érvényes.

Bér nem szolgéltatasi kdrnyezetben, de a termelés
jellemzdit vizsgdlva Whybark (1997) is megéllapitotta,
hogy az egyes orszdgok sajatos kulturdlis, gazdasagi,
politikai stb. kdrnyezete 1ényeges eltéréseket eredmé-
nyez a termelési funkcié miikodésében. Miért ne lehet-
ne ez masként a szolgéltatdsokndl? Rdaddsul a kordbbi
termelési vizsgalatok arra is rdmutattak, hogy a magyar
termelGvallalatok  vev@szolgélati  tevékenységének
szintje, illetve a vev@szolgdlatnak tulajdonitott szerep

mennyire érvényesek a nemzetkodzi szolgaltatdsme-
nedzsment-szakirodalom megéllapitdsai.

A kutatas hipotézisei

A szolgéltatasok nyujtasanak els6 1épése, hogy dj vevd
jelenik meg a rendszerben, kdszonhetSen a vevs meg-
nyerésére forditott er6feszitéseknek. Az 4j vevs vasar-
lasra szdnja el magét, igy bekeriil a szolgéltatdsnyujta-
si folyamatba. A szolgéltatdsnyujtds eredménye, hogy
vevsi €s tulajdonosi értéket teremt, azaz j6 esetben a

vev( elégedettségét is eléri a vallalat és sajat maga sza-
mara, illetve tulajdonosainak is megtériil a szolgdltatds :

z 2z

miikodtetése. Ha a vevd elégedett, akkor kés6bb ujra-
vasarlasaval mar ismert, lojalis vevSként jelenik meg
a rendszerben, megszerzésére tovabbi erdfeszitéseket :

nem kell tenni, ,,pusztdn” a szolgélta-
tast kell a megfelel§ hatékonysaggal és
mindségben nyujtani.

A szolgéltatasi szakirodalom alap-
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A szolgdltatdsmindség javitdsa és a tudatos panasz-
menedzsment pozitivan hat a vdllalatok eredményessé-
gére. Nem elég, ha a fogyaszté elégedett. A fogyasztd
elcsabitdsaért kifizetett kezdeti befektetések csak akkor
tériilnek meg, ha a fogyasztd tartésan veszi igénybe a
nyujtott szolgéltatast, azaz — feltéve, hogy van valaszta-
si lehetGsége — kitart az adott szolgéltatds mellett>. Eh-
hez a kitartdshoz azonban a szolgéltaténak a fogyasztéi
elvardsoknak megfelelS, vagy azt meghaladé szinvona-
4 szolgaltatast kell folyamatosan nytjtania, illetve, ha
véletleniil hibazik, gyorsan és korrekten kell a panaszo-
kat orvosolnia (Miller et al., 2000). Ha igy tesz, akkor a
fogyaszt6 nem kezd el mas szolgaltatét keresni, s6t mas
szolgdltatdsfajtat is vasarol t6le, mdsokat is vdsdrlasra
0sztonoz, és sokszor még az ar valtozdsait sem figyeli,
ami a szolgaltaténak a prémiumar lehetGségét nyujt-

- ja (Edvardsson et al., 2000; Heskett et al., 1994). Egy
Iényegesen kisebb, mint mas orszdgokban (Demeter,
2006). Vannak tehat kiilonbségek, igy érdemes meg-
vizsgalni, hogy a magyar kornyezet adottsdgai mellett

kiprébalt szolgéltatét ugyanis az iigyfél csak indokolt
esetben cserél le — kiilonodsen, ha szerzddéses kapcso-
latban 4ll vele. Egy csere sok hercehurcaval jarhat, sze-
mélyes kapcsolat esetén — ami klasszikus szolgaltata-
sokndl szinte nélkiilozhetetlen — lelkileg is probéra teszi
az ligyfelet. Rdaddsul az 4j szolgéltatét kiprobalas elstt
még csak kiilsg jelekbdl, esetleg ismer&sok elbeszélése-
b8l ismeri. Ezért komolyabb erdfeszitést igényel mas
szolgaltat6tdl a vevd elcsabitdsa. A szolgaltatonak tehat
valédi értéket az tigyfél lojalitdsa teremt. Lojalis tigyfél
esetén ugyanis az 1. abrabol gyakorlatilag kihagyhat6 a
vevl megszerzése és az ezzel jar6 koltségek, erre csak
egyszer, a hosszu tavid kapcsolat elején kertil sor.

Ezzel szemben a termelésben a hosszi tdvon elége-
dett tigyfél — kiilondsen, ha standardterméket vdsarol,
amit tucatnyi mas versenytars is képes rovid idén beliil
szallitani — sokszor az drengedmények kiharcoldsa ré-
vén nemhogy a profit novekedését, sokkal inkdbb an-
nak csokkenését eredményezi. Gondoljunk példaul az

1. dbra

Az elemzés gondolati modellje és hipotézisei

jan harom f6 hipotézist fogalmazunk T vevd

meg (ld. 1. dbra). A kérdés az, vajon ig_}{tSZ?ri i megnyerése és /‘
L L. . Oltség sltséoei P ey

a magyar termel6- (feldolgozoipari) & koltségei Ujravésérlas -

. . P 2 ' . Jevo
véllalatok szolgaltatasa}ra és a magyar elégedettsége/
szolgaltatdvallalatokra is érvényesek-e ! ; vevi érték

Altats “Tial4 ! v Szolgiltatas-
a szolgaltatismenedzsmentben altald- : Vel | Z(r)lyg%tzsas
nosan elfogadott allitdsok? A hdrom Folyamatos vésarlasi »|  folyamata
hipotézis vizsgdlatdt hdrom mintéra R igénye (mindség és —

2 . o g p 2 hatékonysag) ! )
végeztikk el: kiilon a szolgaltatdkra, tulajdonosi
kiilon a termeldvéllalatokra és egyiitt a értek

termeldkre és szolgéltatdsokra. A meg-
fogalmazott hipotézisek a kovetkezdk:
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autéiparra, ahol a hosszi tavi beszallitéi szerzédések
dltalaban évrdl évre arcsokkentést varnak el a beszdl-
- naldt, hanem a vevdi elégedettséggel.
nem feltétleniil j6 a lojalitds, bar a hosszd tavu szerzg-

dések kiszamithat6 jovedelmez§séget biztositanak, ami Az empirikus kutatds mintdja és kérdései
kisebb vagy csokkend darbevétel mellett is megérheti a
véllalatoknak. Akér hosszu, akér rovid tava az egyiitt-

miikodés, a magas szolgaltatisminGség elengedhetetlen

litéktol® (Edvardsson et al., 2000). A termelésben tehat

Pyl

a termelGvallalatoknak is, hiszen ez a zédloga a jovébeli :
rajzi elhelyezkedés alapjan. Ipardgra, illetve gazdasagi
Az ij iigyfelek szerzését a régiek megtartdsa félé : szektorra vonatkozéan nem volt korlat. Egy informécids
helyezd magatartds a vdllalati eredményességet rontja.
- kérték meg a vezetSket a megfelels kérdGivrészek kitol-

tésére. Végiil az 1300 vallalatbdl 301 toltotte ki a kér-

sikeres egyiittm{ikodéseknek.

Ez a hipotézis egy kicsit masként, mas szemszogbdl ra-
gadja meg ugyanazt a kérdést. Ha a szolgéaltat6 valéban

fogyasztdi, illetve vevGi megtartdsara torekszik, akkor :
ennek mindennapi gyakorlatdban is meg kell jelennie.
Természetesen egyetlen szolgaltat6tol sem varhaté el, :
hogy ne prébaljon meg tj vevéket szerezni. Az viszont
- nyomdaiparban, 17 a fémfeldolgozésban és 14 m4s ipar-

j6 szolgéltatondl alapkovetelmény, hogy a régi ligyfe-

lek legaldbb olyan, ha nem jobb kiszolgaldsban része-
siiljenek, mint az Gjak. Ha az 1. dbrdt nézziik, kérdé- :
- ba: 21 energiaszolgaltato, 29 kereskedd, 40 klasszikus

siink az, hogy a vevd megszerzésének koltsége hogyan

viszonyul a szolgaltatds igénybevételi ciklusahoz. Mi-
nél tobb ilyen ciklus sziikséges a kezdeti koltségek el-
lensulyozdséra, anndl fontosabb, hogy az ligyfél minél
lentésben (Chikadn és tdrsai, 2004) lehet olvasni. A 301

tobbszor megismételje a vasarlast.

A szinvonalas szolgdltatdsnyijtdsi folyamat pozitivan
hat a vevdi elégedettségre. Megforditva ezt az dllitdst,
a szolgéltatdsok egyik fontos alapigazsdgdhoz jutunk: a

szolgaltatds megitélése a vevd szemében a szolgéltatas- 1 mellékletben):

nyujtds pillanatdban d6l el (igazsdg pillanata)
(Bitner et al., 1990; Bitran — Hoech, 1990). Ez
azt jelenti, hogy a vevd pillanatnyi impulzusok,
elejtett mondatok, gesztusok és természetesen
a szolgéltatds konkrét nyujtasaval kapcsolatos
tevékenység gordiilékenysége, profizmusa stb.
alapjan donti el, mit kapott. A termékeknél a
véasdrlénak van lehetGsége rd, hogy hazavigye,
kiilonboz§ koriilmények kozott kiprébdlja a
védsdrolt terméket, a szolgdltatdsokndl ilyen le-
het6ség nincsen. Rdaddsul, mivel a szolgélta-
tdsokban az {ligyfél a szolgaltatasi folyamatnak
is része — ott kell lennie, amikor a hajat vigjdk,
alafrja a bankban a hitelszerz6dést, beadja javi-
tani a cipdjét —, ezért a jol felépitett szolgaltatasi
folyamat — nemcsak annak végeredménye — po-
zitiv hatdst gyakorolhat a fogyasztéi megitélés-

re. Nemcsak az szdmit, hogy levagtdk a hajt, hanem
az is, hogy mennyire volt beszédes, odafigyeld, esetleg
tolakodé a fodrdsz, mennyit kellett varni, hogy végiil a
hitelszerz&dést alfrjuk vagy a cip6t a javitdsra beadjuk.
Osszességében ez a hipotézis a kordbbiakkal ellentétben
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nem a véllalat pénziigyi eredményességével veti 0ssze a
véllalati mikodést, illetve a szolgaltatdsnyijtas szinvo-

A versenyképesség-kutatds 3. forduldjdban — ami vizs-
gélataink alapjat képezi — a mintdba 1300 véllalatot
valasztottunk ki véllalatméret (minimum 50 f&) és fold-

levelet kovetden hallgatok keresték fel a vallalatokat és

s

déiveket, ami 23%-os vdlaszaddsi ardnynak felel meg.
A feldolgozoéipart 154 vallalat reprezentdlja. A 154 val-
lalat kozott 30 az élelmiszeriparban, 27 a vegyiparban,
26 a gépiparban, 21 a textiliparban, 19 a fa-, papir- és

agakban tevékenykedik. A teljes vallalati kor 34%-a,
Osszesen 102 vdllalat tartozik a szolgdltatdsi szektor-

szolgaltato és 12 kozosségi szolgaltatovallalat. A terme-
16- és szolgaltatédgazatokon beliili megoszlast a 2. dbra

P

mutatja. A minta jellemzgirdl részletesebben a gyorsje-

véllalat koziil a tovabbiakban csak a feldolgozéipar és a
szolgaltatszektor vallalataival fogunk foglalkozni.
A vizsgdlt vdltozok a kovetkezdk (részletesen ld. az

2. dbra

A termeld és szolgaltat6 vallalatok megoszlasa
szektorok szerint (%)

e
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SRR e 8 ISR

O Energia-szolgaltatas

O Kereskedelem

B Szolgaltatas

W Kozésségi szolgaltatas

* az operativ teljesitmény valtozasa,

e szolgdltatdsi prioritdsok az ligyfélkezeléssel és
-kiszolgélassal kapcsolatosan,

* a szolgéltatds hatékonysdgdt novels eszkdzok
(médszerek, technolégia),
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e avallalat legf6bb versenytarshoz viszonyitott tel-
jesitménye,
* vdllalat eredményessége az ipardgi atlaghoz képest.

A hipotézisek vizsgalata

1. hipotézis: A szolgdltatdsmindség javitdsa és a
tudatos panaszmenedzsment pozitivan hat a vdllalatok
eredményességére.

A hipotézis vizsgalatdndl abbdl indultunk ki, hogy a
lojalitas feltétele, hogy az {igyfél megkapja azt a szin-
vonalat, azt a szolgéltatisminGséget, amit elvdr a szol-
galtatotol. Nem kell a szolgéltatonak maximumot nytj-
tania, elég, ha az elvardsoknak megfelel (Parasuraman
et al., 1985; Gronroos, 2001; Kenesei — Kolos, 2007: 7.
fejezet). A szolgdltatonak tehdt a szolgéltatdsi minGség
folyamatos javitdsara kell torekednie, hogy a fogyasztd
mindig legaldbb olyan szinvonald szolgaltatdst kapjon,
mint amit kordbban megszokott. Ha pedig valamilyen

okbol mégis csorbul a szolgaltatsi szinvonal, akkor a fo-
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gyasztdi panaszok gyors €s korrekt kezelésével, tudatos
panaszmenedzsment-gyakorlattal elérhetjiik, hogy akar
még elégedettebbé is viljon az ligyfél, mint elStte volt
(Kenesei — Kolos, 2007: 9. fejezet; Miller et al., 2000).
Osszességében a magas szolgiltatasminSség és a tudatos
panaszmenedzsment egyiittesen novelhetik a lojalitést.
Viarakozdsunk szerint az e szempontokra tigyeld vallala-
tok — nevezziik 6ket j6 szolgdltatoknak — nagyobb ered-
ményességgel képesek miikddni, mint versenytarsaik.

A fenti okfejtés nyomdn az elemzés 1épései — ame-
lyet termeld- és szolgéltatovallalatokra, valamint egyiitt
mindkét csoportra elvégeztiink — roviden a kovetkezdk:

a) A szolgiltatisminGség javitisdra és a panasz-
kezelés erdsitésére* adott vélaszok alapjan két
csoport (j6 és rossz szolgéltaték) kialakitdsa
klaszterelemzéssel.

b) A j6 és rossz szolgdltatovéllalatok eredményes-
ségének vizsgélata arbevétel-aranyos nyeresé-
giik, t6kejovedelmezGségiik’ alapjén.

Az eredményeket az 1-3. tdbldzatok mutatjdk.

1. tdbldzat

A szolgaltatévallalatok csoportjainak szolgaltatasi és jovedelmezdségi jellemz6i

] R
Szolgiltatévallalatok o S8z F érték
. szolgaltatok szolgaltatok .. L.
(1-5 skala) (n=61) (n=25) (szignifikanciaszint)
JellemzG-e a szolgdltatdsminGség javitdsa? 4,23 2,64 80,9 (0,000)
JellemzG-e a panaszkezelési folyamat erGsitése? 4,10 2,40 83,6 (0,000)
Arbevétel—arényos nyereség 3,04 2,61 2,3(0,134)
Tékejovedelmezdség 2,98 2,35 5,9 (0,018)

Pyl

2. tabldzat

A termeldvallalatok csoportjainak szolgéltatasi és jovedelmeziségi jellemzdi

TermelGvallalatok '!0 , R(TSSZ , F érték
(1-5 skala) szolgiltatok szolgiltatGk (szignifikanciaszint)
(n=98) (n=46) =
JellemzG-e a szolgaltatdsmindség javitdsa? 4,12 3,04 61,3 (0,000)
JellemzG-e a panaszkezelési folyamat erGsitése? 4,05 2,11 223 (0,000)
Arbevétel-aranyos nyereség 3,21 2,59 11,9 (0,001)
T6kejovedelmezdség 2,11 2,70 5,0 (0,027)

3. tabldzat

A termeld- és szolgaltatovallalatok csoportjainak szolgaltatasi és jovedelmezdségi jellemzdi

0 R
Termeld- és szolgaltatovallalatok egyiitt '!0 ; ?SSZ . F érték
(1-5 skala) szolgdltaték szolgltaték (szignifikanciaszint)
(n=59) (n=71) -
JellemzG8-e a szolgaltatdsminGség javitasa? 4,16 2,90 133 (0,000)
JellemzG-e a panaszkezelési folyamat erGsitése? 4,07 2,21 302 (0,000)
Arbevétel-aranyos nyereség 3,15 2,60 12,9 (0,000)
T6kejovedelmezdség 3,06 2,58 10,4 (0,001)
VEZETESTUDOMANY
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A termelS- és szolgaltatovallalatok jo és rossz
szolgéltatocsoportjainak szolgéltatisminGségi és pa-

vonaldban nincs lényeges kiilonbség. Ugyanakkor a
rosszak kozott mar van eltérés: a rossz szolgéltatasok-
nak a szolgéltatisminGség javitdsara tett erSfeszitései
kisebbek, mint a rosszul szolgéltaté termel6ké, ugyan-
akkor a panaszkezelési folyamatra nagyobb hangstlyt
helyeznek (persze, ha a 2,4-es mintadtlag tekinthetd
,nagyobbnak”), mint termeld tarsaik. Osszefiigghet ez
azzal, hogy a szolgaltatdsok kozvetlenebb és gyorsabb
visszacsatolast kap(hat)nak vev&iktSl, amire akar még
ott helyben reagdlniuk kell a szolgdltatds igénybevétele
sordn. A probléma tehat akutabb. Ugyanakkor a szol-
galtatdsminGség javitdsa mar kissé dtgondoltabb és {6-
leg proaktivabb viselkedést feltételez, hiszen a véllalat
sajat elhatdrozasbol dont(het) a javitds egyes 1épései-
mint rosszul szolgaltaté tarsaik, arra utal, hogy a terme-
l6vdllalatokndl a mindség, és ezen beliil a szolgdltatds-
mindség, egyeldre hangsiilyosabb szerepet jdtszik.

Az egyes stratégidk eredményességét vizsgdlva
lathatjuk, hogy az arbevétel-aranyos nyereségben sta-
tisztikailag nincs szignifikdns kiilonbség a j6 és a rossz
szolgaltatast nyujté szolgaltatdsok kozott, ugyanakkor
tokejovedelmez&ségben mar van. Osszességében tehét
megéri jobb szolgaltatdst nydjtani. A termel&vallala-
tokndl még egyértelmiibb a kép, az arbevétel-aranyos
nyereségben és a tSkejovedelmezdségben egyarant
erésen szignifikdns a kiilonbség a jok és a rosszak ko-
zott. Rdadasul a rosszak tSkejovedelmezGsége jocskan
meghaladja a rosszabbul szolgéltaté szolgéltatdsokét,

tehat megéri az erdfeszitéseket a szolgdltatdsmindség
- Mindezek alapjan az tigyfélmegtartds valtozéi kozé a

Javitdsdra forditani.

Bar a hosszid tadva versenyel6nyrdl a jelen adatok
alapjan nehéz megallapitdsokat tenni®, mindenesetre a
panaszkezelés és a szolgéltatisminGség szempontjait
fontosnak tarté vallalatok — fiiggetleniil azok méretétdl,
tulajdonosi korétsl és egyéb vallalati jellemzSktSl” — a
jelenlegi vallalati teljesitmény terén kedvez&bb ered-
ménnyel biiszkélkedhetnek, mint a masik vallalati cso-
port. A hipotézis tehat elfogadhato.

2. hipotézis: Az ij iigyfelek szerzését a régick meg-
tartdsa folé helyezd magatartds a vdllalati eredményes-

séget rontja, mivel a rossz szolgdltatdshoz jutd elégedet-
len iigyfél még azeldit elhagyja a szolgdltatdst, mieldtta

megszerzésére forditott koltségek megtériiltek volna.

Ehhez a hipotézishez tudnunk kell, hogy miként vi-
szonyulnak a vallalatok az ligyfélszerzés és -megtartds
kérdéseihez. Az iigyfélszerzés elsGsorban arra irdnyul,
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- hogy mds vallalatt6l csébitsunk at tigyfelet, vagy olyan
- ligyfeleket nyerjiink meg, akik eddig az adott terméket
naszkezelési értékeit Osszevetve érdemes észrevenni,
hogy a jol szolgaltatd termelSk és szolgéltatdsok szin-
- kindlatunkat, és megjelenhetiink olyan 4j termékekkel

vagy szolgdltatast egyaltalain nem hasznaltdk. Az iigy-
félszerzésnek tobb mddja is lehet. Differencidlhatjuk

vagy szolgaltatdsokkal, amelyek vonzéva tehetik valla-
latunkat az eddig mastdl vasarlok vagy egyaltalan nem
vasarlok korében. Vezetd termelSknél és szolgaltatok-
ndl ez jellemz§ megoldas, altalaban nekik elegendd
erSforrasuk van nemcsak a fejlesztésre, de az djdonsa-
gok népszer(sitésére is. De kovethetiink koltségvezetd
stratégiat, és jelentds darkedvezménnyel csdbithatjuk
magunkhoz versenytdrsaink iigyfeleit. Ez utébbi f6leg
érett termékeknél és szolgdltatdsokndl kovetett straté-
gia, példaul a mobiltelefonok piacdn ma ez a tenden-
cia lathatd, de a bankok korében is egyre tobb jel mutat
ebbe az irdnyba (hitelkamatldbak, ATM pénzfelvételi

- koltség). Az uj ligyfelek jellemzSen az iigyfélkiszolga-
r6l. Az, hogy ebben a ,,rossz” termelSvallalatok jobbak,
- hozzé az Gjdonsdgokhoz. Ezért e személyzet motivalt-

16 személyzeten, esetleg ligynokokon keresztiil férnek

sdga, felkésziiltsége €s meggy6z8 képessége donts té-
nyezd lehet az ligyfél megszerzésében. Mindezek alap-
jan az ligyfélszerzés valtozoi kozé soroltuk: a) 4j termék
kialakitasa 1j iigyfeleknek, b) 4j tigyfelek szerzése aren-
gedménnyel és c) a személyzet jutalmazdsa az 4j iigy-
felek utdn.

Az ligyfélmegtartdsnak is megvannak a kialakult
eszkozei. Nagyobb vésarlasra 0sztonozhetjiik elégedett
tgyfeleinket, ha noveljiik kindlt portf6liénkat. A meg-
1év6 fogyasztok felé tett gesztusok, annak jelzése, hogy
nekiink szamit, hogy ket fogyasztéink kozott tudhat-

- Juk, sok vasarlot maradasra serkentenek. E gesztusok-
- ban a személyzet tjra csak kiemelt szerepet jatszik,

ezért 6t érdekeltté kell tenni a fogyaszté megtartasdban.

kovetkezdket soroltuk: a) 4j termék régi ligyfeleknek,
b) az tigyfelek megtartdsa htiségprogramokkal és c) a
személyzet jutalmazdsa a megtartott tigyfelek utdn.

Természetesen a korabbiakban mar targyalt szol-

galtatdsminGség javitdsa, az ligyfélszolgalati tevékeny-
ség fejlesztése és a panaszkezelési folyamat erGsitése
ugyancsak alkalmazhat6 az tigyfelek megtartasara, de
azok megszerzésére is, ezért ezeket a valtozokat egyik
csoportba sem soroltuk be.

Az elemzés menete roviden a kovetkezé:

a) megvizsgiltuk az ligyfélszerzés és -megtartds
csoportjaiba sorolt valtozok Osszetartozasat,
konzisztencidjat,

b) kialakitottuk az ligyfélszerzés és -megtartds in-
dexeit az eredeti véltozok dtlagaibdl,

c) kiszamoltuk a két index kiilonbségét (megszer-
zés-megtartas),
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d) megvizsgéltuk e kiilonbozet kapesolatdt a vallalati
- az ligyfélmegtartas Osszességében fontosabb volt az

teljesitmény mar kordbban vizsgalt véltozdival.
A két, harom-harom elembdl all6 valtozécsoportbol
tehat a valtozok Osszeaddsdval két indexet képeztiink.

Az ehhez elvégzett Cronbach-alfa elemzés szerint® |
mindkét valtozcsoport csak a szolgaltatdsoknal kon-

zisztens. Az tigyfelek szerzésére kialakitott index saj-

nos a termel&vallalatokndl és az egyiittes mintdra nem
hasznalhat6 (Id. 4. tdbldzat).
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Az utolsé 1épésben a kiilonbozetet (ami negativ, ha

adott vallalatndl, mint az tigyfélszerzés) dsszevetettiik
az arbevétel-ardnyos nyereség és a tSkejovedelmezd-
ség értékeivel. A korrelaci6szamitds nem hozott szigni-
fikdns eredményt, a vevomegszerzé€s, illetve -megtartas
stratégidja tehat — legaldbbis rovid tdvon, a rendelke-
zésre 4ll6 adatok alapjdn — nem fiigg Ossze a vallalati

. teljesitménnyel.

4. tabldazat

Az tigyfelek szerzésének és megtartiasanak jellemz6i

Szolgaltatok TermelSk Egyiitt
Vidltozo Cronb. Vidltozo Cronb. Viltozo Cronb.
dtlag alfa dtlag alfa dtlag alfa

Ugyfél szerzése

Uj iigyfelek szerzése drengedménnyel 2,83 2,81 2,82

Ijj termék kialakitdsa 4j tigyfeleknek™*** 2,71 0,69 3,33 0,48 3,10 0,57

Személyzet jutalmazdsa az 4j iigyfelek utdn 2,42 2,33 2,37
Ugyfél megtartdsa

Ugyfelek megtartdsa hiiségprogramokkal 2,32 2,42 2,38

Uj termék kialakitdsa meglévé iigyfeleknek 2,86 0,70 3,63 0,66 3,34 0,66

Személyzet jutalmazdsa a meglévé tigyfelek utan 2,25 2,18 2,21

*%k A szolgdltatok és termelSk valaszai szignifikdnsan kiilonboznek (p < 0,001).

Py

A szolgéltaté- és termeldvdllalatok jellemzdit 6sz-
szevetve mindazonaltal érdemes megjegyezni, hogy az

tigyfélmegszerzéssel, illetve -megtartassal kapcsolatos
stratégidik egyetlen ponton, az 1j termékek kialakitdsa
terén kiillonboznek egymadstdl: a termeldvallalatok inno-
vativabbak az adatok alapjan, mint a szolgaltatok. Erre
a kiilonbségre a cikk 2. részében még visszatériink.

A tovabbiakban tehdt az elemzést csak a szolgdl-
tatdvallalatokra végeztiik el. A kovetkez§ 1épésben a

két indexet minden szolgdltatondl kivontuk egymads-

bol (megszerzés-megtartds), hogy értékelni lehessen, !
vajon a véllalatok melyik szempontot tekintik fontos-

nak. Mivel az indexeket az eredeti valtozok silyozat-
lan atlagai alapjan hataroztuk meg, ezért a kiilon-kii-
I6n indexek értéke 1 és 5 k6zott mozoghat (ugyanugy,

ahogy az eredeti véltozok). A kivonds eredményekép-
pen tehdt a kiilonbozet értéke maximum 4, minimum

—4 lehet. A 4 azt jelenti, hogy a vallalat a megszer-
zést minden elemében maximdlisan fontosnak tartja, a
megtartast viszont egyetlen elemében sem tdmogatja.

A —4 ennek a forditottja. Ezek alapjdn a 84 valaszad6
szolgaltatovillalatbol 19-nél volt magasabb az iigy-

félmegtartas indexe (és igy negativ az érték), mint az
tigyfélszerzés indexe, 39 esetben volt alacsonyabb és
26 esetben egyenld.
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Megnéztikk, hogy ha az eredményességgel nem,
akkor milyen mas tényezdkkel all a kiilonbozet kap-
csolatban. Elemzéseink szerint a vallalatméret nem be-
folyasolja, ugyanakkor a tulajdon jellege, ha gyengén
is, de igen (F=2,73, p=0,072). A legkevésbé az allami
tulajdonu vallalatok torekednek vevGik megtartdsara (a

- kiilonbozet 4tlagértéke 1), leginkdbb a hazai belfoldi

tulajdonu véllalatok (0,03), és kdzéptajon helyezked-
nek el a kiilfoldi tulajdondak (0,55), azaz réluk sem le-
het elmondani, hogy 0sszetorik magukat a vevdk meg-
tartdsaért. Semmi mads tényezGvel — piaci koncentracio,
piaci célok, exportorienticid, a szolgdltatds jellege,
valtozdsokhoz val6 viszony stb. — nem 4ll a kiilonbozet
kapcsolatban.

Ezért 2. hipotézisiinket nem tudjuk -elfogadni.
E jelenség potencidlis magyardzata lehet, hogy sok
vallalkozas jelenleg épiti tigyfélkorét, mint 4j piacra
1épS szolgdltatd. Ilyenkor a megfeleld méretgazda-
sdgossagi szint eléréséig 1étérdeke a vallalatnak az uj
igyfelek megszerzése, ezért, még ha hangsilyt helyez
is a szolgéltatdsminGségre, az 1j ligyfelek mindenkép-
pen elsGbbséget élveznek. Ugyancsak az 4j tigyfeleket
részesitik elényben a véllalatok, ha novekszik a piac.
Még ha vesztenek is régi iigyfelet, ha nem j6 a ming-
ség, a bearamld j tigyfelek b6ven karpétoljak — még a
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kezdeti magas koltségek mellett is — az tigyfélvesztés-
bdl szarmazoé karokat. Erre a kérdésre a cikk 2. felében
még visszatériink.

lyamat pozitivan hat a vevdi elégedettségre.

A hipotézis tehat elsGsorban a szolgéltatdsnyujtasi
folyamat és a vevdi érték kozotti kapcsolatra iranyul.
A hipotézis vizsgdlatdnak operacionalizdldsdhoz el6-
sz0r meg kell hataroznunk a szolgaltatasnyujtasi folya-
mat és a vevdi érték Osszetevait.

A szolgaltatasnyujtasi folyamat egyik fontos 6sz-
szetevGje a mitkodési hatékonysdg. A szolgaltatdsoknal
a mitkodési hatékonysag novelésének egyik legkézen-
fekv6bb médja az informacids technolégia alkalmaza-
sa, hiszen a legtobb szolgaltatasban a szamitdgép szinte
az egyetlen felhasznalt gépi technoldgia. Segitségével

egyrészt kivdlthaté a humdn er6forrds, ami jelentSs
- tatdsok szinvonaldra egyben is rdkérdeztiink. A kdzvet-
részt gyorsabbd, pontosabbd, rugalmasabbd vélhat a

erdforrdsokat, f6leg munkaerSt szabadithat fel, mas-

munkavégzés. Mindez hozzdjarulhat a vevéi érték no-
veléséhez. Ugyancsak lényeges elGrelépés érhets el a
szolgaltatdsnyjtasi folyamat szisztematikus elemzésé-
vel, melynek segitségével kikiiszobolhetSek a felesle-
ges folyamatlépések, a potencidlis hibdk és standardi-
zélhat6 a folyamat.

A mikodési hatékonysigot természetesen befolya-
solja a kereslet-kindlat viszonya (Sasser, 1976), melyek
bizonyos szintig alakithat6k. A kereslet befolydsoldsa-
val egyenletesebbé valhat a kapacitdsok felhaszndldsa, a
rugalmasabb munkaerdvel konnyebb reagélni a kereslet
hirtelen valtozdsaira. Ugyancsak a kereslet és a kindlat

sorban 4llas tudatos menedzselésének eszkozei (példaul
kiszolgaléablakok szdmanak dinamikus alakitdsa).

Béar a kereslet-kindlat alakitdsa jelent&sen képes
hozz4djarulni a vevéi igények megfelels szinvonald ki-
szolgaldsdhoz, elemzésiinkben mégis inkdbb a kinalati
oldal mtikddését leginkabb meghatirozo, és a szolgal-
tatdsok felkésziiltségét mutatd informécids technoldgia
és szisztematikus folyamatelemzés véltozo6it haszndl-
juk a miikodési hatékonysdg mérésére. Vilasztisun-
kat az is indokolja, hogy ez utébbi eszkdzok minden
szolgaltatasnal sikerrel alkalmazhatdak, bejelentkezési
rendszereket és sorban 4lldst azonban — természetiikbdl
fakadéan — nem minden szolgaltatds hasznal.

A szolgiltatasnytijtasi folyamat masik egyenran-
gl OsszetevGje a szolgdltatdsmindség, akar a hibak
kikiiszobolése, akar a mar elkovetett hibdk orvosldsa,
akdr a minGségi paraméterek pontos rogzitése révén.
A szolgéltatdsi minSséget a kordbban mar részben
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hasznalt kérdések segitségével ragadjuk meg, amelyek
azt vizsgéljak, hogy mennyire jellemzé a cégnél a szol-

- gdltatdsminGség, az iigyfélszolgalati tevékenység €s a
- panaszkezelési folyamat javitdsa.
3. hipotézis: A szinvonalas szolgdltatdsnyjtdsi fo-

Ezeket a tényezGket kell sszevetni a vevéi értékre
vonatkozo6 kérdésekkel (Id. 2. dbra). Nem art azonban
mar el6re hangsilyozni, hogy a vevdi értékkel kap-
csolatos, kérdGivben szerepld vélemények nem a ve-
vOk sz4ajabol, hanem a szolgaltatast nyudjt6 véllalatok
vezet6itdl szdrmaznak. A szolgéltatdsnyujtasi folyamat
eredményességének méréséhez abbdl a kérdéscsoport-
bdl kerestiink valtozot, amely a véllalat versenyképes-
ségét mutatja, szdmos szempont szerint, a leger§sebb
versenytdrssal Osszevetve. A szdllitds pontossiga, a
vevsi igény kielégitésének rugalmassiga, a szallitasi
hatdridé rovidsége, a rugalmas reagdlds a fogyasztd
igényeinek valtozdsaira mind a fogyasztdi kiszolgalasi
szinvonal egyes elemeit képezik. A fogyasztéi szolgél-

len fogyaszt6i kapcsolat magén a szolgdltatdson tul az
emberi tényez6 megragaddsara is alkalmas.

Nemcsak az érdekes azonban, hogy adott verseny-
tarshoz képest hogyan all a vevéi érték elGallitasa egy
véllalatndl, hanem az is, hogy a szolgéltatdsnyujtasi fo-
lyamat fejlesztése érdekében tett erGfeszitések milyen
mértékd elGrelépést tettek lehetGvé. Tehdt nemcsak a
vevdi érték szintjét, hanem a vevd6i érték valtozdsanak
mértékét sem art megvizsgalni. Ehhez felhaszndlhatd,
hogy milyen mértékben véltozott a vev§szolgalat tel-
jesitménye az elmilt 3-4 évben. Tadgabb értelemben a
garancidlis koltségek alakuldsa és a vevdi reklamacio

- kezelésének ideje is utal az ligyfélszolgalat kiterjedtsé-
szabalyozdsdra szolgdlnak a bejelentkezéses rendszerek
(példdul sorszdm hizdsa, idSpont kérése), valamint a

gére és felkésziiltségére (3. dbra).

3. dbra
A szolgaltatasmingség,
a szolgaltatasi teljesitmény és a vevdi elégedettség
fontossaga kozotti kapcsolat

Szolgaltatasnyujtas Létrehozott vevdsi
folyamata érték

- mitkodési hatékonysag - szintje

A 4

Az elemzés 1épései roviden a kovetkezdk:
1. Valtozok kialakitdsa

a. A miikodési hatékonysdg egy indexbe sritése,
a konzisztencia ellendrzése.

b. A szolgéltatisminSség indexének kialakitdsa, el-
lendrzése.

c. A vevGiérték-szint indexének kialakitasa, ellen-
Orzése.

d. A vevGiérték-valtozas indexének kialakitasa, el-
lendrzése.

VEZETESTUDOMANY
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5. tabldzat

A 3. hipotézis teszteléséhez felhasznailt valtozok megbizhatésagelemzésének
(Cronbach-alfa) értékei a harom mintara

Szolgaltatasok TermelSk Teljes minta
Viltozo Cronb. Viltoz6 Cronb. Viltozo Cronb.
atlag alfa atlag alfa atlag alfa

Mikodési hatékonysag

Informacidtechn. hasznalata 3,04 2,71 2,83

Szolg. folyamat elemzése 2,77 0842 2,83 0.803 2,81 0811
SzolgéltatdsminGség

Szolgaltatdismindség javitdsa 3,77 3,78 3,77

Ugyfélszolg. tev. erdsitése 3,57 0,855 3,28 0,811 3,39 0,827

Panaszkezelési foly. erdsitése 3,60 3,43 3,50
Vevéi érték szintje

Szallitds pontossdga 3,43 3,51 3,48

Vevéi igénykielég. rug. 3,55 3,71 3,65

Széllitasi hatarid6 rovidsége 3,24 3,34 3,30

Rug. reag. a fogy. ig. valt. 3,53 0,757 3,53 0,806 3,53 0,785

Fogy. szolg. szinvonala* 3,49 3,27 3,36

Kozvetlen fogy. kapcsolat* 3,63 3,34 3,45

Vevéi érték véltozasa

Rendelésteljesitési id6** 3,27 3,71 3,56

Rendelésteljesités pontossdga*™ 3,40 3,69 3,59

Vev§szolgdlat teljesitménye 3,43 0,775 3,41 0,811 3,42 0,801

Garancidlis kolts. alakuldsa 2,99 3,04 3,02

Vev6i reklam. kezelési ideje 3,39 3,60 3,53

* Szignifikans eltérés a termel§- és szolgdltatdvallalatok kozott p = 0,05 szinten, ** Szignifikans eltérés a termel§- és szolgéltatévallalatok

kozott p = 0,01 szinten

2. A szolgaltatasnytjtds folyamata (mtikddési haté-
konysdg, szolgaltatisminGség) €s a vevsi érték (szint
és valtozas) korrelacidjanak vizsgdlata. Mivel a vélto-
z6k mindegyikét 1-5 Likert-skalan mértiik, ezért a kor-
relaciészamitasndl a Spearman-féle nem parametrikus
rangkorreldcio értékeit vettiik figyelembe.

Az elemzés részletesen:

1. A megbizhatésdgelemzés (Cronbach-alfa) érté-
keit a hdrom mintdra az 5. tabl4zat tartalmazza. Mind-
harom mintara j6 értékeket kaptunk, tehat a kialakitott

indexek megbizhaténak tekinthetSk. Erdemes megje-
gyezni, hogy a termeld- és szolgaltat6vallalatok kozott
az eredeti valtozokban szignifikédns kiilonbséget csak a

nyujtott vevdi értékekben taldltunk: a fogyasztoi szol-
galtatdasok szinvonaldban és a kozvetlen fogyasztdi
kapcsolat erGsségében a szolgéltatovallalatok, a ren-
delésteljesitési idS és a pontossdg javuldsa terén a ter-

meldvallalatok eredményei voltak jobbak. A szintbeli
eltérések természetes kiilonbségnek tekinthetdk, a szol-
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géltatdsok sajitossdgaira utalnak. A rendelésteljesitési
1d6 és a pontossdg valtozdsa egyrészt lehet tényleges
eltérés a két gazdalkodasi 4g fejlédésében, de az is el-
képzelhetS, hogy a vizsgélt szolgaltatasok egy részénél
a kérdés nem igazan értelmezhet6.

2. A szolgéaltatdisminGség €s a miikdodési hatékony-
sdg valtoz6i minden mintdban nagyon erésen Ossze-
fliggnek. Ez arra utal, hogy a szolgdltatdsnyujtdsi fo-
Iyamat fejlesztése (technoldgiai beruhdzasok és/vagy
folyamatelemzés segitségével) egylitt jar a szolgélta-
tdsminGség javitdsara tett er6feszitésekkel.

A korrelacidvizsgalat a szolgéltatdsokra szdkitett
elemzésben hozta a leggyengébb szignifikdns ered-
ményeket (6. tdbldzat). A miikodési hatékonysdg nem
befolyésolja szignifikdnsan a vevéi értéket, sem annak
szintjét, sem valtozdsat. A szolgdltatdsmindség viszont
a vevGi érték valtozdsaval kapcsolatban 4ll. Mindez
azt jelzi, hogy a szolgdltatasok elsGsorban a min&sé-
gen keresztiil képesek a vevéi értéket befolydsolni. Ha
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6. tdbldzat

Korrelaciok a szolgiltatasnyijtas dimenzidi és a vevdi érték szintje/valtozasa kozott

a szolgaltatovallalatoknal

Miikodési hat. Szolg. minség Szolg. telj. szint
Miikoddési hatékonysdg 1
SzolgéltatdsminGség 0,401%* 1
Szolgéltatdsi teljesitmény szintje 0,151 0,143 1
Szolgaltatasi teljesitmény valtozasa 0,065 0,262* 0,332%

* Szignifikdns korrelacié p=0,05 szinten; ** Szignifikdns korreldcié p=0,01 szinten

7. tabldzat

Korrelacidk a szolgaltatasnyijtas dimenzidi és a vevdi érték szintje/valtozasa kozott

2 2

a termel6vallalatoknal

Miikodési hat. Szolg. mindség Szolg. telj. szint
Miikodési hatékonysag 1
SzolgaltatdsminSség 0,510%%* 1
Szolgéltatasi teljesitmény szintje -0,108 0,114 1
Szolgaltatasi teljesitmény véltozdsa 0,274 0,324* 0,206*

* Szignifikdns korreldci6 p=0,05 szinten; ** Szignifikdns korreldcié p=0,01 szinten

6. tdbldzat

Korrelaciok a szolgaltatasnyijtas dimenzidi és a vevdi érték szintje/valtozasa kozott

a teljes mintara

Miikodési hat. Szolg. minGség Szolg. telj. szint
Mikodési hatékonysig 1
SzolgéltatdsminGség 0,474%* 1
Szolgaltatasi teljesitmény szintje -0,019 0,127 1
Szolgéltatasi teljesitmény valtozdsa 0,202 0,303* 0,241%*

* Szignifikdns korreldci6 p=0,05 szinten; ** Szignifikdns korreldcié p=0,01 szinten

megnézziik a szolgaltatasmindség megfigyelt valtozoit,
lathatjuk, hogy azok értékei is magasabbak, mint a md-
kodési hatékonysaghoz tartoz6 valtozoké (Id. 5. tdbld-
zat). A szolgdltatok tehdt egyeldre a mindségre helyezik
a nagyobb hangsiilyt.

A termel6vallalatokndl a szolgaltatasnyujtasi fo-
lyamat mindkét indexe er8s pozitiv kapcsolatban 4ll a
szolgaltatasi teljesitmény valtozasaval (7. tdbldzat). Az
informdaciétechnolégiai beruhdzasok és a szisztemati-
kus folyamatelemzés tehdt meghozza a gyiimolcsét a
javulé szolgéltatasi teljesitményben. Mivel a szolgél-
tatasnyujtasi folyamat indexei leginkdbb cselekvésre,
tettekre utalnak (javitds, erdsités), ezért érthetd, hogy a
valtozassal szorosabb kapcsolatban dllnak, mint a telje-
sitmény abszolut szintjével.

A teljes mintdra végzett eredményeken a termels-

- zé4sdval mutat fel kapcsolatot a miikodési hatékonysdg

és a szolgaltatdsminGség (8. tdbldzat).
A 3. hipotézis eredményeit értékelve azt mondhat-

. juk, hogy a szolgdltatdsnytijtdsi folyamat fejlesztésére

tett erdfeszitések eredményeképpen a szolgdltatdsi tel-

. jesitmény, és ezdltal a vevéknek nyijtott érték nd. Egy-

értelmiien, minden mintdra igaz ez az allitas a szolgdl-
tatdsminGség terén tett erdfeszitésekre. Ugyanakkor a

. miikodési hatékonység terén a szolgaltatdvallalatoknak

még van tennival6éjuk. Valdszintileg ez az oka, hogy

- ndluk a mikodési hatékonysag és a vevéi érték valto-

zasa kozott nem taldltunk kapcsolatot.
Bar a miikodési hatékonysdgot a szolgaltatdsokban

- visszafogottabb fejlesztés jellemzi, mégis mindkét gaz-

dalkodési dgban szoros a kapcsolat a mikodési haté-

- konysdg €és a szolgdltatdsminGség javuldsdra tett erd-
véllalatok jellemz6i titnek at: itt is a teljesitmény valto-

feszitések kozott. Persze logikusnak tiing kapcsolatrdl
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van sz0, hiszen az informdciétechnoldgiai beruhdzé-
- kat tehetjiik.

sok tobbnyire a folyamatok atgondoldsdra késztetik a
véllalatokat, ami szinte 6hatatlanul a folyamatra eset-
leg kordbban jellemz6 hibdk kikiiszoboléséhez vezet.
Masrészrdl, a folyamatok dtgondoldsat rendszerint in-

formacidtechnoldgiai beruhdzds koveti, ami dltaldban !
a szigortibb szabdlyozottsdg révén a standard mindség |

javuldsat eredményezi.
Fontos eredménynek tartjuk, hogy a szolgéltatdsi
teljesitmény jelenlegi szintje nem 4ll kapcsolatban a

szolgaltatdsok fejlesztésére tett erdfeszitésekkel. Nem
lehet tehdt allitani, hogy a jobb teljesitménnyel rendel-

kez§ véllalatok nagyobb figyelmet szentelnének akar a
mikodési hatékonysdgnak, akdr a nyujtott szolgéltatd-
sok minGségének. Az viszont igaz megallapitasnak td-

nik, hogy a jo szolgaltatdsi teljesitménnyel rendelkezs
véllalatok teljesitménye gyorsabban ng, ami arra enged

kovetkeztetni, hogy a jo és gyengébb szolgiltatok ko-
z0otti rés folyamatosan tagul. Ugyanakkor — legaldbbis
egyeldre, illetve a rendelkezésre 4ll6 adatok alapjan —

ez a tagulo rés nem a szolgaltatdsnyujtdsi folyamat fej-
lesztésbeli kiilonbségeibdl ered, mds dsszetevsi vannak,

amelyek feltardsdra a jelen tanulmany nem terjed ki.

Kovetkeztetések

Cikkiinkben arra tettiink kisérletet, hogy megvizsgaljuk,

mennyiben érvényesek a termelGszektorban és hazank-
ban a szolgaltatismenedzsment-irodalom altaldnosan
elfogadott megéllapitdsai. 1) Val6ban hozzdjarul-e a

szolgéltatdsminGség fejlesztése a vallalatok jovedelme- :

z8ségének javuldsahoz? 2) Tényleg érdemesebb-e a régi
tigyfelek megtartdsdra torekedni, ahelyett, hogy eréfe-
szitéseinket elsGsorban az uj tigyfelekre koncentraljuk?
3) Igaz-e, hogy a szolgaltatdsnyujtas folyamatdban meg-
jelend ,igazsag pillanata” az, ami meghatdrozza a vevéi
értéket, a fogyaszto szolgaltatasrol alkotott értékitéletét?
A vizsgalatok eredményeit a 9. tdblazat tartalmazza.
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Eredményeink alapjan a kovetkezd megéllapitaso-

1. Megéri a szolgaltatdsmingségre nagyobb hang-
sulyt fektetni, mert az valéban nagyobb jovedel-
mezdséghez vezet. A jol szolgdltaté termelSk és
szolgéltatok mindegyike felismerte mar ezt az
Osszefiiggést. A gyengébb villalatok kozott vi-
szont a termel&vallalatok egyelSre elényt élvez-
nek e téren szolgéltatd tarsaikhoz képest.

2. MaMagyarorszagon még nem feltétleniil éri meg
a régi ligyfelekre nagyobb hangsulyt fektetni.
A szolgaltat6 véllalkozdsok nagy része — méret-
gazdasagossagra torekedve vagy egyszert rovid
tava haszonmaximalizdl4si okokbdl — elsGsorban
az uj lgyfelek szerzésére koncentral, akar azon
az dron is, hogy a gyengébb szolgiltatdsminGség
miatt régi iigyfeleit elveszitheti.

3. Csak attételesen, a szolgaltatast nyujtd véllalat
~szemiivegén” keresztiil vizsgalhattuk meg a
szolgdltatdsnyujtasi folyamat és a vevSknek nyuj-
tott érték (kvazi vevdi elégedettség) kozotti kap-
csolatot. Annyit mindenképpen allithatunk, hogy
a szolgdltatdsnyujtasi folyamat fejlesztése pozitiv
hatdst gyakorol a vevdi érték valtozasara.

Az eredményeket — még ha érdekes latleletiil is
szolgdlnak a mai magyar gazdasdg termels- és szol-
géltatdvallalatairdl — érdemes fenntartdsokkal kezelni.
A vizsgdlt véllalati kor ugyanis nem tekinthetd repre-
zentativnak (a kozépvallalati réteg példaul feliilrepre-
zentdlt, 1d. Lesi (2005), és természetesen sok helyen a
minta elemszdma is befolyasolhatta a szignifikanciat.

A jov6ben mindenképpen érdemes tovabbi vizsgi-
latokat folytatni, hogy az altaldnosan szolgéltatasok-
ként kezelt vallalatokrdl drnyaltabb képet kaphassunk.

. A villalatok 4ltal megcélzott piaci szegmens igényei

példaul a szolgéltatisminGséggel szemben eltéréek le-
hetnek. Kiilonbdz6 belsd és kiils6 tényezdk pedig szin-
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A hipotézisvizsgalatok eredményei

9. tabldzat

Hipotézisek

Szolgaltatasok

Termelés

Teljes minta

1. hipotézis:
a szolgdltatdsminGség hatdsa
a jovedelmezdségre

Csak a t6kejovedelmez8ségre
hat.

Arbevétel-ardnyos nyereségre
és tkejovedelmezdségre is hat.

Arbevétel-ardnyos nyereségre
és t8kejovedelmezdségre is hat.

2. hipotézis: a régi tigyfelekre
koncentralas kifizet6d6

Nem teljesiil.

Nem végezhet§ el az elemzés.

Nem végezhet§ el az elemzés.

3. hipotézis:
a szolgéltatdsnyujtasi
folyamat meghatdrozza a
vevo6i értéket

Csak a szolgéltatdsminGség
fejlesztése hat pozitivan a vevdi
érték valtozdsara.

A szolgaltatdsnyujtdsi folyamat
(mingség és hatékonysdg)
javitdsa pozitivan hat a vevdi
érték valtozdsdra.

A szolgdltatdsnyujtdsi folyamat
(mingség és hatékonysdg)
javitdsa pozitivan hat a vev6i
érték valtozdsara.
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tén erGsen befolyasolhatjak, hogy a véllalatoknak mi-
lyen stratégidt érdemes alkalmazniuk az tigyfélszerzés,
illetve -megtartds terén.

részt vett néhany jobb vdllalatndl, illetve tovabbi — a
felmérésbdl valamilyen okbdl kimaradt — szolgéltatéi
szektorokban interjikat készitettiink. Az interjik célja
egyrészt az volt, hogy a kapott eredményekrdl a val-
lalatokt6l visszacsatolast kapjunk, masrészt kivancsiak
voltunk arra, hogy mi jellemzi a szdmszer({ adatokon
tdl a gyakorlatban a szolgaltatévallalatok gondolko-
dasat, elképzelését, jovibeli céljait. A cikk kovetkezd
része ezekkel foglalkozik majd.

Labjegyzet

* Koszonetnyilvanitas

A kutatds a Versenyképesség Kutaté Kozpont timogatdsaval
késziilt.

Forras: www.ksh.hu: Berta Gyorgyné: A brutté hazai termék
(GDP) tertileti kiilonbségei 2003-ban, KSH Veszprémi Igazga-
t6sdg, 2005

Monopol szolgiltatéondl nem tudunk valasztani, ezért kénytele-
nek vagyunk ott maradni akkor is, ha nem tetszik, amit kapunk.
Persze, ha a beszallit6 képes a hatékonysdg novelésével koltségeit
csokkenteni, akkor nem feltétleniil csokken a profitja. A beszalli-
t6i szerzGdések implicit médon ebbdl a feltevésbdl indulnak ki.
Mindkét véltozé 1-5 Likert skdlan mérve, 1 — nem jellemzd, 5
— kardinalis

Mindkét véltozé 1-5 Likert skdldn mérve, 1 — mélyen az iparagi
atlagszinvonal alatti, 5 — az ipardgban élenjaré szinvonalat jelentd
Kiilonosen azért, mert a két évvel kordbbi, tényleges arbevétel-
ardnyos nyereségben és tSkejovedelmez&ségben példdul nem
mutatkozott eltérés a jok és a rosszak kozott.
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véllalatméret (kicsi, kdzepes, nagy), a piaci koncentracié foka, a
piaci célok (novekedés, pozicié tartdsa, visszahtizodds), export-
orientécid foka, véltozdsokhoz valé hozzadllas stb., és egyikben
sem mutatkozott kiilonbség a jok és rosszak kozott. E szempont-
okrol részletesen 1d. Wimmer és Csesznak (2005).

8 A Cronbach-alfa elemzés azt vizsgilja, hogy mennyire tekinthetSk az
indexbe tartozé valtozok Osszetartozonak. Ehhez egyrészt viszony-
lag egyiitt kell mozogniuk, hiszen egy mogottes jelenség kiilonbozd
dimenziéit mutatjak. Ugyanakkor nem mozoghatnak teljesen egyiitt,
hiszen akkor felesleges tobb valtozot felhaszndlni a jelenség meg-
ragaddsdra. Ha a Cronbach-alfa értéke meghaladja a 0,6-es szintet,
akkor elfogadhaténak tekinthet (Azaranga et al., 1998).

Felhasznalt irodalom

3, No. 2, pp. 265-292.
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Végeztiink vizsgdlatokat arra, hogy néhdny szempont alapjdn
van-e kiilonbség a jok és a rosszak kozott. Ilyen szempontok vol-
tak a tulajdonos kiléte (hazai dllami, hazai magén, kiilfoldi), a :

Berta Gy. (2005): A brutt6 hazai termék (GDP) teriileti kii-
Ionbségei 2003-ban, KSH Veszprémi Igazgatésag, 2005
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A kérdoivbol elemzett kérdések

1. Kérjiik, jelolje 1-5 skaldn, hogy az aldbbiak mennyire jellemz&ek az On cégénél!

1. melléklet

a) Uj iigyfelek szerzése drengedmény ttjan

b) Uj termékek kialakitasa j tigyfelek szerzése érdekében

¢) Uj termékek kialakitdsa a meglévé iigyfélkor szdmdra

d) Ertékesitési személyzet jutalmazésa az uj tigyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet jutalmazdsa a megtartott iigyfelek utdn
f) VevS megkotése hiiségprogramokkal

g) Szolgéltatismindség javitasa

h) Ugyfélszolgilati tevékenység erSsitése

i) Panaszkezelési folyamat erGsitése
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2. Kérjiik, jelolje egy 1-5 skalan, milyen eszkozoket haszndlnak a miikodési hatékonysag novelése

érdekében (1 — egyaltaldan nem haszndljuk, 5 — nagyon fontos eszkz)?
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a) Kereslet befolydsoldsa (pl. ardifferencidldssal) a kapacitdshoz

igazitds érdekében 1 2 3 4 5
b) Kinalat rugalmas alakitasa (pl. részid@s/ideiglenes

alkalmazottak, keresztképzés) 1 2 3 4 5
¢) Sorban éllas tudatos menedzsmentje 1 2 3 4 5
d) Bejelentkezési rendszer alkalmazdsa 1 2 3 4 5
e) Humaén er6forrds kivéltasa technolégidval 1 2 3 4 5
f) Tamogaté informdcids technoldgia alkalmazasa 1 2 3 4 5
g) Szolgéltatdscsomag standardizadldsa 1 2 3 4 5
h) Szisztematikus folyamatelemzés és -fejlesztés 1 2 3 4 5
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3. A termelési/szolgaltatasi teljesitmény alakuldsdnak mutatoi
Becsiilje meg az elmult 3-4 év teljesitményének valtozdsat! (1 — sokat romlott, 3 — nem véltozott,
5 — sokat javult)

a) VevGszolgalat 1 2 3 4 5
b) Garancidlis koltségek 1 2 3 4 5
¢) Vevdi reklamdci6 kezelésének ideje 1 2 3 4 5

4. Ertékelje a kovetkez6 allitdsokat a vallalat érintettjeinek elvardsaival kapcsolatban!
(1 —egyadltalan nem ért egyet, 5 — teljesen egyetért)

a) Vevdink elsGsorban olcsé termékeket varnak el. 1 2 3 4 5
b) Vevdink elsGsorban szinvonalas (megbizhatd, gyors)
kiszolgdlast varnak el. 1 2 3 4 5

5. Milyen szinvonalat ért el a véllalat a tevékenységét jellemzd aldbbi teriileteken az elmult 2-3 évben
a legerGsebb versenytdrshoz viszonyitva?

Teljesitményiink a legf6bb versenytirshoz képest
sokkal lényegében sokkal

gyengébb azonos jobb
a) Széllitas pontossaga 1 2 3 4 5
b) Vevdéiigény-kielégités rugalmassdga 1 2 3 4 5
c) Szallitasi hatarid6 rovidsége 1 2 3 4 5
d) Rugalmas reagilas a fogyasztéi igények valtozasara 1 2 3 4 5
e) Fogyasztéi szolgdltatdsok szinvonala 1 2 3 4 5
f) Minél kozvetlenebb kapcsolat a fogyasztokkal 1 2 3 4 5

6. Az iparagi atlaghoz viszonyitva értékelje véllalatanak, illetve (tobb lizletdg esetén) kiemelt lizletdgdnak
teljesitményét (belfoldi 6sszehasonlitasban) a kdvetkezSk szerint:

1) Mélyen az ipardgi atlagszinvonal alatti

2) iparagi atlagszinvonalt6l némileg elmarad6
3) iparagi atlagszinvonalhoz hasonl6

4) iparagi atlagszinvonalat némileg meghaladé
5) iparagban élenjard szinvonalat jelent

a) Arbevétel-aranyos nyereség 1 2 3 4 5
b) TokejovedelmezGség 1 2 3 4 5

KEDVES OLVASO!
KEREM, NE FELEJTSE EL MEGUJITANI
AZ EZ EVRE SZOLO ELOFIZETESET!
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