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Demeter Krisztina:
Szolgélatosodas, avagy az integralt termék-szolgatas rendszerek kialakulasa és
jellemzéi

Kivonat

A tanulmany kozéppontjaban a szolgalatosodas fayamvagy mas néven az atfogd
megoldasokat kinalo integralt termék-szolgaltagsdszerek kialakulasa all. Attekintjuk a
szolgalatosodas XIX. szazadra visszanyulo kialaéndk tényesit, €s a jelenlegi vallalatok
elétt allo fejlodési leheiségeket. Foglalkozunk e rendszerekhez szikségessdégek
kérdéseivel és a sikeres termék-szolgaltatas rermiszkialakitasanak folyamataival. Az
irodalmi 6sszefoglalds célja, hogy a vallalati tfejgesztéssel foglalkozé szakembereknek, a
vallalati vezebknek otleteket adjon a sikeres &jEshez és egyben a lehetséges kockazatok
elkerlléséhez.

Kulcsszavak: szolgalatosodas, termék-szolgaltatddszerek, megoldas

Servitization — characteristics and development ahtegrated product-service systems

Abstract

The emerging theme of servitization, or in otherdgo the integrated product-service systems
providing complex solutions to customer demandiatée focus of this study. We overview
the factors leading to servitization, and highligiet improvement opportunities in this field.
The capabilities required and the development stdpsuccessful servitization are also
addressed. The objective of this short literatieeiew is to provide ideas for business
development experts and top managers on how tdagetreeir business successfully and how
to avoid risks in this development.

Keywords: servitization, product-service systenoduitson



Bevezetés

A szolgélatosodas az uzleti vilag egyik legujalib,1890-es évek 6ta egyre markansabban
koérvonalazédoé jelensége, amit az angol nyelv avigeation” kifejezéssel ir le. Mivel az
angol nyehi kifejezés maga is nyelvijitas az angol nyelvbererte batorkodtunk a
magyarban is nyelvujitashoz folyamodni. Bar tisatdtvagyunk vele, hogy ez a magyar
kifejezés kissé félreérthie{inkabb a szolgalatra, mint a szolgaltatasra as&lumk rola), és a
pontos forditas a szolgaltatdsosodas lenne, de gaggloltuk, hogy inkabb kerilljuk a
nyelvtorést.

A szolgélatosodas lényege, hogy a tetméllalatok ma mar egyre tbbb szolgaltatasi
elemet tesznek a termék mellé 6t sokszor a termék helyett — az Ugyfeleknek nytijtot
szolgéaltatascsomagba. A szolgaltatasok sulyanakkeiiése viszont 0j kihivasokat allit a
termeb vallalatok elé: példaul Uj, komplexebb csomagokell az Ugyfeleknek kinalni;
gondoskodni kell a termék és a kapcsolédd szolgditeelemek egylttes rendelkezésre
allasarol; az ertékesiszemélyzetben 1) szemléletet kell kialakitani,yhagszolgaltatasokra
ne az értékesitést novelmézesmadzagként”, hanem a nyujtott csomag lérsyeggzekent
tekintsenek; olyan pénzlgyi konstrukciokat kellakitni, amelyeket nem &nek meg
elé6zetes tapasztalatok. Ezek a nehézségek &gyakt eredményezik, hogy nem sok véllalat
tud ma meég profitalni a szolgaltatasi elemekséesével, & néhany vallalat veszteségét
éppen ezek az elemek novelik.

Ebben a rihelytanulmanyban 6sszefoglaljuk, hogy a szakiradélan eddig milyen
aspektusait vizsgaltak a témanakéZbr torténeti tavlatokba tekintlink vissza, megyébga
a szolgéalatosodas korai példait, kialakulasanakgaidzugoit. Majd a szolgalatosodas néhany
sajatos, illetve Ujszémegkozelitését mutatjuk be. Ezt a szolgalatostatéasainak alaposabb
ismertetése koveti, és egy nemzetkozi kutatas kapegt is lathatjuk, hol is tartanak ma
jellemzien a vallalatok ezen a téren. Végezetil a szolggddishoz sziikséges képességekr
€s a szolgaltatova alakulas folyamatéardl ejtinkangtszot.

1. A szolgalatosodas megjelenése

A termeb vallalatok mar az 1850-es években elindultak dggtatosodas utjan. A folyamatot
— eldisorban a termél és/vagy szolgaltatd egységek kozotti fizikai érimaciéaramlas
gyorsitdsa révén — ddntmértékben segitette a vasuti halézat kiépillésen éslegraf
megjelenése. A szolgalatosodasi folyamat jélsggét mutatja, hogy azok a vallalatok lettek
késbb igazan sikeresek, ahol megtortént a termelés $molgaltatasok integracidja, ahol a
vallalatok az Ugyfelek — és sokszor a beszallit@l is — integralddtak, ésitve ezzel a
szolgaltatasi jelleget.

Ez az integralédas azonban nem zajlott minden laftlal ugyanugy. A vallalatok egy
csoportja — pl. a varrégépeket gyartdé Singer, vagyaratdgépeket @llit6 McCormack —
felismerte, hogy a nagyobb termelékenységgel, jgbhrtasi folyamatokkal rendelk&z
versenytarsaikkal — amit azok tobbnyire méretga@giasbnyiiknek készonhettek — akkor
vehetik fel a versenyt, ha damyfelekkel kdzvetlen kapcsolatotalakitanak ki (Schmenner,
2009). A McCormack példaul termelését az aratdsizdkban felfliggesztette és a dolgozdkat
a szerviz kirendeltségekre kuldte, hogy ott segézieek. A rendkivil nagy beruhazast
jelent, de csak a nyari 2-3 hetes aratasi szezonbandlagépek meghibasodasa és leallasa
felbecsulhetetlen karokat okozhatott a farmerekneken enyhitettek a jo alkatrész
utdnpétlassal, valamint a csuagsdakban rendelkezésre allo szakképzett dolgozokkzalel
az akcioval a McCormack elérte, hogy termékei — asagb aruk ellenére — keléitbek
lettek a piacon. A Singer innovacidja a részletéze leheiség bevezetése volt, amihez
viszont rendelkeznie kellett a megfélekiskereskedelmi kapcsolatrendszerrel. E példak
gyakorlatilag az ellatasi lanc innovaciojat mutiatjamikor a marketing, a kiskereskedelem, a



javitas és a finanszirozas feladatai is a tefrkekében dsszpontosultak, vagy legalabbis az
iranyitasa alatt alltak.

Egy masik csoportot képviselnek ag terméket vagy termelési eljarast kitalalo,
termékeiket nagy mennyiségben terénés ertékesit vallalatok. Ezeknél a cégeknél a nagy
tomegek mozgatdsanak igénye miatt a disztribUci@szervezése allitott korlatokat, és
egyben hozott Uj lehéségeket. A Swift and Armour cég példaul a korablddon szallitott
éloallat helyett — ami rendszerint sok allat elhultééa sulyvesztését eredményezte, mire a
célallomasra értek — hatekonyan, alacsony koltdégdeds j0 mitsegben rtikddé vagohidat
és husfeldolgoz6 Gizemet hozott Iétre, ahol azadetmar helyben feldolgozta. Majditbtt
vasuti kocsikat vasarolt, és a termékeket azokdtatjg el a megrend#hoz. Hasonlo
elérelépést jelentett az élelmiszeriparban a konzeegjetenése, vagy az olajiparban az
attérés a vasuti szallitasrol aoéeszetékes szallitasra (Schmenner, 2009). E példak
mindegyikében egy Uj technoldgia, vagy termék jelex attorést, ami a tdmegsier
termeléssel parosulva oriasi versefipgt teremtett az innovativ vallalatok szamara (reaikc
a termék/technolégia volt Ujdonsag, rdadasul a ¢benmék alacsony koltséggel is
eléallithatd, illetve szallithatd volt).

Az eddig bemutatott két vallalati csoport jellafjez hogy ebrevivo, korabban nem létezett
megoldasok segitségével teremtett maganak tdedt/eilnehezitette meg versenytarsainak a
belépést. A harmadik karakterisztikus vallalatip®® anagy, t6keerés trosztok csoportja,
akik méretukbl és tkeerejuklsl fakadoan vezétpoziciot toltottek be. Ezek a vallalatok is
reagaltak a valtozasokra de csak akkor, amikor profitjuk veszélybe kerlljtenkor viszont
a vewk és beszallitok felé felvasarlasok révén egyairdtegralodasba fogtak, mindig csak
abba az irAnyba, ahonnan a veszélyt érezték. Aiparaaz acélipar és a cukoripar Oriasai
ebbe a csoportba tartoznak. A Standard Oil ereggienyainye példaul az olajfinomitas
volt alacsony koltséggel, gyorsan. Ugyanakkor azdpat tulkapacitas jellemezte. A Standard
megakadalyozta, hogy Uj finomitokat hozzanak létiszen termékei alacsony koltségen és
megbizhatban mindenhova eljuthattak. Amikor versmsgi erre Ggy reagaltak, hogy
cHvezetéket épitettek ki, amivel a széllitasi koledeégnég alacsonyabbd valhattak, a
Standard Oil is hasonld lépésre szanta el magajd Mautan felismerte, hogy a nyersolaj
beszerzése is gondot okozhat, néhany cég felvadadb elérte, hogy finomitéi mindig
megkaphasséak a szikséges mennyiséget.

Mindharom vallalatcsoport kdzo6s jelletije volt, hogy vallalati pozicidjuk megtartasara,
illetve jelents javitasara torekedtek a belépési korlatok noeekds A poziciok javitasara
féleg azoknak a vallalatoknak volt sziksége, amelyetm rendelkeztek mas
versenyalnyforrasokkal, példaul nagyobb termelési termelgkéggel, jobb iméazzsal,
esetleg piaci éfolénnyel. A termékek kombinaldsa a szolgaltataagk& teljes vertikum
kontroll ala vonasa olyan komplex csomagot eredmgety, amit mar nehezeblit @z el$
lépés ednyeldl fakadbéan sokszor lehetetlen volt a versenytamakmasolni. Minél kisebb
volt a méretbl — és ezaltal a tomegs#seglél — fakadd ebny, annal nagyobb sziikség volt a
kontrollra, illetve a termékek és szolgaltatasotoasagerejére. Ezeket az dsszefliiggéseket
mutatja be az 1. abra.

Az 1. &bran a korok mérete a kontroll alatt tartidiitve — legessebb kontrollként — sajat
tulajdonba vont folyamatok mértékét, a termelészdgaltatasi folyamatok integraltsaganak
fokat mutatja. Az 1. vallalatcsoportnél a termékzalgaltatasok segitségével differencialta
magat, ez jelentette az Ujdonsagérteket. Mivel banmem tomegtermékeket allitottak ezek a
cégek ab, ezért az ellatasi lanc kédn nagy részét kellett feligyelet ala vonniuk a&pési
korlatok fenntartdsa eérdekében. Konnyebb helyzetdt & 2. csoportnak, ahol a
tomegszdrségldl fakadd magasabb termelékenység és a termékyeilleechnoldgia
Ujdonsagertéke egyarant versedygl forrasa lehetett. Ezért e vallalatoknak neméfienl
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kellett sajat tulajdonukba vonni a teljes ellatisicot ebnylk biztositdsa érdekében. A 3.
csoport szaggatott vonala jelzi, hogyéazagalasuk lassabb volt a masik két csoporténal.

1. dbra: A termelékenység, az Gjdonsagérték éslapusi korlatok dsszefliggései

Uj szaba-
dalmazott
termék

Termék —_—
Ujdonséagfoka , -~ =S N
/ \
I/ \
I 1
\ I
\ /
\ /
O
Joszag Kiindulépont
Sorozat, nem Folyamatos
6sszekapcsolodo aramlas
folyamat

» Csokkerd atbocsatasi itl

X - - — > Csokkewb valaszték
Termelékenység: gyors, egyenletes aramlas foka

Forras: Schmenner, 2009: 440. old.

Mivel a 20. szazad disfelét a vilaghaboriknak koszonBeh alapveten a s#kos
eréforrasok jellemezték, ezért a szolgaltatasok jétge ebben azddzakban visszaesett, a
termék |éte mar bnmagaban elég volt a sikerhezoEkiég Ford egyszin fekete T modellje
is kulonosebb éfeszités nélkil eladhat6 volt. A helyzet azonbdrawanas-hetvenes évekre
megvaltozott és a differencialas, valamint a mamnketlbretdrése valt dominans tendenciava.

2. A szolgalatosodéas vonulatai

A szolgalatosodas (servitization), mint koncepcid 180-as években jelent meg Ujra a
termelési szakirodalomban. Vandermerwe és Rada8(1%384. old.) ugy definidlta, mint
JLermékek, szolgaltatasok, terméktamogatas, Onlgérs és tudas Ugyfélkdzpontu
kombinacidinak 'kotegelt’ kinalata teljesebb piasiomagokban annak érdekében, hogy a
kulcstermék kinalatahoz értéket adjunk hozza”.

A szolgalatosodas eme Uj megjelenése tobb szajoiudét tovabb. Aszolgaltatd gyar
koncepcidja azt helyezte a kdzéppontba, hogy aeiésna vallalaton beldli és kivdli
ugyfeleknek milyen szolgéltatasokat tud nyujtarpuszta terméken kivil. Chase és Garvin
(1989) négy olyan teriletet talalt, ahol ilyeferdul. A termelédaboratériumkéntszolgal a
kutatas-fejlesztésnek, ahol az 0j termékek ésaslgdr — a mindennapi termelés rovaséara —
kiprébalhatoak.Diszpécseriszerepében a termelés a logisztika munkajat seayttikor
pontosan meghatarozza, mikor széllithatoak @kiedz a termékek, illetve tajékoztatjaet,
ha probléma merdl fel. A termelés Gjabb vasarldkethat, illetve ndvelheti a vévlojalitast
a bemutatétereniunkcidja révén. Egy jol felépitett, latvanyosnexisrendszer bizonyitékul
szolgal a vasarloknak a cég profizmusarol és kékits miukodésésl. Vegul atanacsado



szerep akkor meril fel, ha a termék meghibasodilg eevszolgalat nem tud a hibaval mit
kezdeni; vagy ha miségi, esetleg koltségprobléma jelentkezik. llyenkotermelésben
dolgozdk tébbnyire tudnak segiteni.

Bar mint el$ fecske, a szolgaltatd gyar koncepcio viszonylagidiertte valt, és
empirikus kutatdsok is foglalkoztak vele (Voss, 298hikan és Demeter, 1994) valéjaban a
szolgalatosodasnak csak egy részét oOlelte fel, ayiteen a problémat pusztan a termelési
funkcié szempontjabal vizsgélta.

Az egész véllalat irdnyabdl kdzelitenek azok azéddek, amelyek a szolgalatosodast a
termelést kiegés4itszolgaltatasok megjelenéseként fogjak fel. A tdimeé nyujtott garancia,
hitelkonstrukcio, vediszolgalat, karbantartasi szolgaltatas, termékhésizrnzktatas ebbe a
kategoridba tartoznak. A véllalatikbdésének kdzéppontjdban maga a termék és annak
ertékesitése marad, ez utobbi mégiését, differencialasat, kiterjesztését célozazak
kiegészib szolgaltatasok. Ebben az értelmezésben szenagyatiermelés tekinthieegyfajta
hattértevékenységnek, amolyan hattérirodanak, @kkel kdzvetlen kapcsolatot igérdyl
szolgaltatasok pedig a frontvonalat képviselik.td&rdzi ez a feléllas a termelés magjellegét,
ugyanakkor arra is utal, hogy a kiegés&s érteknovél szolgaltatasok jeletsege legalabb
akkora, ha nem nagyobb, mint a termelésé, hiszeiiggfelek ezeket jobban atlatjak és
kozelebbi kapcsolatba is kerllnek velik. A termé&pgib szolgaltatasok ésitik a vevoi
termékéletciklus elméletetis, ahol a termélvallalat nem engedi el az ligyfél kezét a termék
ertékesitésével, hanem tovabb koveti a termék utjinboz szolgaltatdsok nyujtasaval,
esetenként egészen az elhasznaldédott termék vitsksEiy. Ez a szemlélet széles teret
engedett a szolgalatosodasi szakirodalomban a &petyedelmi szempontok megjelenésének
(Pawar és tarsai, 2009).

A termelés és a szolgaltatas szétvalasztasa aituattées a frontvonal mentén még tovabb
vihets azzal, hogy a két fél — a termelés és a szoldaltat egymastdl flggetlendl is
mukodoképes, azaz, ha az ugyfél ugy kivanja, akkor vgtaem termékeihez tarsitjak a
szolgdltatast. A terméket és/vagy a szolgaltatéét a partnedl szerzik be, aki az adott
terlleten a legjobb képességekkel rendelkezik. Ahalbzati gazdasagban (Gelei, 2009) mar
sokszor tobb partneritkddik egytitt egy komplett szolgéltatascsomag —adlegy Uj auté —
atadasaban: bankhitelre, gyartd véllalatra és Hasra, kereskeflre és szervizre, egy-egy
kiegészid termékre, okmanyirodara, stb. mind szikség vanglygk modulszdien
kapcsolodnak egymashoz.

Val6jaban ebben a fazisban a vaéllalatok mar nemmékeket, hanenmegoldasokat
kinalnak Ugyfeleiknek. Ezen a szinten a termelészédgaltatas kozotti hatarvonalnak mar
nincs jelenbsége. Ha példaul a cél az, hogy A pontbdl B poethsssunk, akkor ezt a célt
ugyanugy szolgalja, ha az auto a sajat tulajdonomit ha lizingeljuk, vagy néhany napra
kikolcsonozzik.

Ez a gondolatmenet nemcsak kdzvetlen fogyasztdgaltatasokra érvényes. Ugyanilyen
elven, egy festékgyarté egysien értékesitheti festékeit, de vallalhatja is, hagsasarlénal
sajat gépekkeb maga vegzi a festést, és ezzel termék helyett laitrgrzolgaltatast nyujt az
ugyfélnek. Mi lehet ennek azdéelye? A festékgyar nyilvdnvaléan nagyobb hozzaashtdket
allit els, amelyért nagyobb arbevételre és profitra szamiiba a vasarlé sem feltétlendl jar
rosszul, hiszen a festékgyar térekedni fog a mikiggbb festékveszteségre, ahelyett, hogy
minél tébb festéket nyomna ra Uugyfelére. Raadashbérdhatjia a gép beruhazasaval,
muikddtetésével és karbantartasaval jaro koltségslkebeszallitora.

A szolgalatosodas fazisait szemlélteti a 2. abbhlaihatd, hogy a fajldés el§ fazisdban
kizarolag a termék all a kdzéppontban, és a szalgat pusztan koéltségnek, szikséges
rossznak tekinti a vallalat. A masodik fazisbarzalgaltatasok értéke megnés a komplex —

a laikus fogyasztdo szemszogénehezen értékelhiet— terméktulajdonsagok helyett a



szolgaltatasok veszik at a megkulonboztetés szerdp@daul a mutatdés és praktikus
kézikdnyv, a kiépitett szervizhattér, a hitelfeblekondiciok esetenként tdbbet nyomhatnak a
latban, mint a termék jellerz Végul a harmadik fazisban a szolgéltatas iskéetéméve
valik, azt is a szolgaltatascsomag szerves résztakahti a kinaldo cég, amit akar a termek
nélkul is képes és hajlando az tgyfélnek kinalni.

2. abra: A szolgalatosodas fazisai

Termék VAGY szolgaltatas Magtermék Termék-szolgaltaté rendszer
Termék = érték hozzaadott szolgaltatassal Termék + szolgaltatas = érték
Szolgaltatas = koltség Termék = érték

Szolgaltatas = megkilonboztetés

00

Forras: Pawar és tarsai, 2009: 475. old.
Valgjdban egy ilyen termék-szolgaltatdo rendszerbea fejbdés harmadik fazisaban —
nemcsak a termelés és a szolgaltatas kozotti lwatamosaddik el, hanem agyuttmiikdé
szervezetek kdzotti hatarvonalaks.

3. bra: A termelés-szolgaltatas-szervezet harnmibg/&sai

DEFINIALAS DESIGN SZALLITAS

Az érték definialdsa, A termékek és szolgaltatasok Azon partnerek halézatdnak
ami a vevket kielégiti integralt rendszerének tervezése, meghatérozasa, kivalasztasa
ami a definialt értéket létrehozza és menedzselése, aki egyutt
A koltségek becslése és az értéket széllitjak
a kockazatok felmérése A szervezet tervezése azon képességek
a szolgaltatas teljes vonatkozasaban, amelyek a véllalat Teljesitménymutatdk definialasa
élettartaméra alapveb képességét kiegészitik és az atvaltasok menedzselése
a miniség és az elérés biztositasa
érdekében

Forras: Pawar és tarsai, 2009: 486. old.

Hiszen meddig terjed a festékgyar és meddig a B#628A kérdés mar nem az, hogy mit
tudok a partnernek nyujtani, sokkal inkdbb az, hégwit var el tlem, az elvarasokat



egyaltalan hogyan lehet teljesiteni ésalwhi az, amit hazon belll lehet megoldani, és mi az
amire kul$ szolgaltatot kell felvenni? A termék és a szolgak mellé tehat harmadik
rended, dontési szempontként a szervezet is megjelerik.aEgondolkodasi logikat onti
formaba a 3. abra, amely bemutatja egy komple#tiimlegoldas kialakitasanak folyamatat
az erték definialasatol az érték dsszéeek meghatarozdsan keresztil az értéklilasaig
€s nyujtasaig.

3. A szolgalatosodas megjelenése a mai gyakorlatban

A szolgalatosodas megjelenésének egyikkiivaltd oka, hogy a termélvallalatok egyre
kisebb profitot tudtak realizalni hagyomanyos tdiénéevekenységukkel. Egyrészt sok
vallalat szembeslilt csokk&értékesitési lehéségekkel a gazdasagi ndvekedés lassulasa és a
verseny efsodése kovetkeztében, mely utdbbi az arakat illedéta. Tovabb sulyosbitotta a
termeb vallalatok helyzetét a nagy kiskereskedelmi lanowgjelenése és megeddése. E
jelenség kovetkezményeként a terénefallalatok elvesztettéek kozvetlen kapcsolatukat a
fogyasztokkal. A kordbban nyujtott szolgaltatdsoigaa kiskereskedelmi cégek tették ra a
keziket, ami megsziintette az igy szerzett szotgaitdeveteleket (Wise — Baumgartner,
1999).

A termékek terén érzékelliet¢gyre efsebb verseny tehat a vallalatok mindeffeszitése
ellenére a profitratak folyamatos csokkenésével Eért a cégek U) lehiégek utan
kutatnak, és nagyon sok érv szol amellett, hoggréas a termélvallalatoknak egy integralt
termék-szolgéltatas csomagot a élavek nyujtania.

Pénzugyi szempontbdl vizsgalva a kérdést, egy tdobra mikodtetésekor — ha egy cég
torténetesen egy Uj gépet adott el — teljes életsakalatt szadmtalan szolgaltatas merul fel,
amely profitot hozhat (pl. karbantartas, alkatragAnpotlas, javitas, gép Ujraépitése,
Ujrafelhasznéalasa). Osszességében a szolgaltasshohazd bevétel rendszerint magasabb,
mint amit a termékek puszta értékesitéseab vallalat kozvetlenil megszerez. Raadasul a
szerddésszdien nydjtott szolgaltatasok a negativ Uzleti cikkegois jobban atvészelik,
hiszen a szolgaltatasokat nem fogjak olyan mérteklgsza, mint a beruhazasokaét,sa
beruhazésok visszafogasa kifejezetten kedvez abbédechnoldgia intenzivebb és ezért
szolgaltatasigényesebb hasznéalatanak.

Az integrélt termék-szolgaltatds rendszerek mamgetés innovaciés szempontbdl is
hasznot hozhatnak, hiszen a termék hasznalatanalossnyomon kovetésével jobban
megismerhetjik az ugyfelek termékhez kapcsolod@sztplatait, amelyeket a jéveli
termékekbe és szolgaltatasokba is beépithettnk.

Stratégiai szempontok is a szolgéltatasok térhgdaitéamogatjak. A vallalatméret
csokkentésére iranyuld ddeszitések, a lényegi képességek egyrékedab teriletre
koncentrdlasa és nem utols6sorban a technoldégraplexitasbél szarmazo magasabb foku
specializacio mind-mind kedveznek az addig béllulrbiztositott tevékenységek
kiszervezésének. Es végiil fontos szempont az g8 Aczolgaltatasokat altalaban nehezebb
masolni kevésbé lathatd voltuk és embertisgguk miatt, ezért kdnnyen verserdysl
forrasdva valhatnak (Oliva — Kallenberg, 2003; Gedoaés tarsai, 2005).

A szolgalatosodas folyamata — melynek eredményejalahnek meg az an. termék-
szolgdltatas rendszerek, utalva a termékek és awmiisok sziikségstedsszefonddasara —
rendkivil sokféle formaban figyellietmeg a vallalatoknal. Neely (2007) a kovetkez
termeb vallalatok &ltal nyujtott — szolgaltatasokat azsitotta egy tobb mint tizezer vallalatra
kiterjeds, 23 orszaghdl szarmazé 2007-es minta alapjanarggcsadasi szolgaltatasok, b)
terved és fejleszi szolgaltatasok, c) pénzligyi szolgaltatasok, diall#ios és bevezetési
szolgaltatasok, e) lizing szolgaltatasok, f) katheasi és tamogatd szolgaltatasok, Q)
outsourcing és fkodtetési szolgaltatdsok, h) beszerzési szolgatiktai) tulajdon és



ingatlan, j) kiskereskedelmi és disztriblcios sattlgasok, k) rendszerek és megoldasok, I)
szemely- és teherszallitasi szolgaltatasok.

Az elvégzett vizsgalatok alapjan — amelyek a tersgdgaltatas rendszerek &lsagy
mintas elemzéseit jelentik — az orszag, ahol a d@rmaallalat mikodik, nagymértékben
befolyasolja a szolgalatosodas mértékét: leginkabiejlett orszagokban, azokon belil is
elsssorban USA-ban és Finnorszagban jellémahol a vallalatok 58, illetve 51%-a nyujt
termeb tevekenysége mellett valamilyen szolgéltatastagwmek. A legkevésbé Kinaban
(2%) jelenik meg a szolgalatosodas, de 20% alattarany Ausztriaban, Indonézidban és
Japanban is. A kulturalis-gazdasagi kornyezet mieflevallalatméret is hatast gyakorol a
folyamatra: jellemé&en a nagyvallalatok hajlamosak inkabb a szolgatatasra.

Az Osszegijjtott szolgaltatastipusok jellerit tanulmanyozva Neely (2008) a termék-
szolgaltatas rendszerekre az 1. tablazatban ségersmbortokat alakitotta ki.

1. tdbldzat: A termék-szolgaltatas rendszerek tgus

Integracié orientalt termék-szolgaltatas rendszerek
Az integracio orientalt termék-szolgaltaté rendskea vewk felé mozdulva az ellatasi lancban, vertikdl
integracid utjan tesznek szolgaltatdsokat termékagklé. A megfoghatd termék tulajdonjoga még atkerii
vewshoz, de a szallité a vertikalis integracio Idiségeit keresi, példaul a kiskereskedelem és arithgeto; a
pénziigyi szolgaltatdsok; a tanacsadasi szolgaitatastulajdon és ingatlan szolgaltatasok; valamiszemély-
és teherszallitasi szolgaltatasok felé elmozdulva.

S

Termék orientalt termék-szolgaltatas rendszerek

A termék orientélt termék-szolgaltaté rendszereknéiegfoghatéd termék tulajdonjoga atkerul adhez, de a
termékhez kapcsol6d6 tovabbi szolgaltatasokat kmaballalat, pl. tervez és fejleszi szolgéaltatasok
installaciés és bevezetési szolgaltatasok; karbastaés tAmogatd szolgaltatasok; tanacsadasi&tatksok;
outsourcing és fikodtetési szolgaltatasok; beszerzési szolgaltatésalermék-orientalt rendszereket ugy
meg lehet ragadni, mint a termék plusz a termékhervesen kapcsol6do szolgaltatasok.

is

Szolgaltatas orientélt termék-szolgaltatas rendszek

A szolgéltatas orientalt termék-szolgdaltatas reedsz a szolgaltatdsokat magukba a termékbe épdtikAb
megfoghatd termék tulajdonjoga még itt is atkeriveahdz, de szervesen hozza tartoz6 értékhozzaadd
szolgéltatasokat kinalnak mellé, példaul egészségingnitoring rendszert, vagy intelligens eszkoygél
rendszert. Ez az disolyan tipus, ami a terméket és szolgaltatast éggiitalmazza, a korabbi tipusokkal
ellentétben.

Hasznalat orientalt termék-szolgaltatas rendszerek
A hasznélat orientalt termék-szolgéaltatds rendszendr a szolgéaltatdsokra helyezik a hangsulyt (aamit
terméken keresztil nydjtanak). A megfoghaté tertaédjdonjoga gyakran a szolgaltatasnyujtonal maasda
termék funkcibit értékesiti, mddositott disztribdgi és fizetési rendszereken keresztil, példaulyaér
megosztasa, 0sszdijgse, és lizingelés.

[(®]

Eredmény orientalt termék-szolgaltatas rendszerek

Az eredmény orientalt termék-szolgaltatd rendszerdékrméket szolgaltatassal helyettesitik, igy @z2enek
nincs szuksége a termékre, illetve annak tulajddméa Klasszikus példa a hangpostas, ahol a staifigimagg
feleslegessé teszi, hogy az egyének sajat lizenétg rendelkezzenek.

Forras: Neely, 2008

Ha visszamegylnk egy kicsit a torténelemben, ajddéthatd, hogy az 1850-es években
még csak az integralt és a termék alapu termélkydltatas rendszerek voltak jelletikz
Elsdsorban az informéaciétechnoldgia tejesének kdszonhieta szolgaltatas- és eredmény
orientalt rendszerek megjelenése, és a szolgaltaiazat efsddése, azon belll is a pénzigyi
konstrukciok terjedése hozta magaval a hasznalahtéit termék-szolgaltatas rendszerek
térhoditasat.

Az Uzleti gyakorlatban szamos példa mutatjia a stalgsodas 6éhyeit (Wise —
Baumgartner, 1999). A Honeywell példaul a régépgyartoknak értékesitett elektronikai
alkatrészek felllvizsgélatara integrélt és autokoatifelligyeleti rendszert dolgozott ki. Ezzel
a repubgépek kihasznaltsagasimetett, hiszen rovidebb dd és tleg kevesebb munkaitr



igényelt a rutin felllvizsgalat. A Honeywell, amBaeingnek készitette el az &lendszert,
ezzel az iparagban 0 normat teremtett, és a tdgplbgepgyarténal is jeletis
megrendelésekre tett szert.

A GE inkdbb a szolgaltatasok atfogo jellegére hablyea hangsulyt. Létrehoztak a GE
Capitalt, ami pénziigyi megoldasokkal tamasztja altermékeket. A GE Locomotive-vel
szoros egyuttikodésben példaul egy sor mas vasuti eszkozt: tagenokat, intermodalis
konténereket és karbantart6 jdiweket finansziroznak, és szdmos kiszervezett tenyskget
kezelnek, példaul a vasuti kocsik karbantartagagnaltervezést, karbantarto jaiflottakat,
mozdonyok és vasuti kocsik felljitasat és Ujra@séksét.

A Nokia megoldasa a termékek integralasat és aazakdipcsolt tanacsadast, szakértelmet
hangsulyozza. Ipardgadban azzal szerezte meg &\szarepet, hogy a mobil szolgaltatoknak
a telefonkészilekek mellett hal6zati eszkdzokdtoyébbitdo berendezéseket, kapcsolokat is
gyartani kezdett akkor, amikor az analdg techndlidafi a digitalis valtotta fel. Mivel a
mobiltelefon szolgaltatok ismeretei a valtas rékénatozottak voltak, ezért szivesen vették
igénybe a Nokia tanacsaddi szolgaltatdsat a hdéédzarésben, az 0j jeltovabbité tornyok
epitésében, karbantartasi és egyéfliszaki szolgaltatasokban. Tovabbabsekretettel
vasaroltdk dlik az integrélt (éppen ezért kevesebb illesztégath eredményé)
telekommunikacios rendszereiket.

A Coca-Cola az értéklanc és az elosztasi haldfmnddlasaval alakitotta at szolgaltatasait.
Az eredetileg franchise rendszerbefikddé palackozo Gzemek felvasarlasaval a korabban
egymas ellen is kiu#dluzemeket nagyobb, hatékonyabb, a cég tulajdonabanizemek
valtottak fel. Ezzel a Coca-Cola kdzvetlen kapdbalakerilt kiskereskedelmi partnereivel, és
targyalasi pozicidja megestdott. Mindezt kiegészitette azzal, hogy az italeatakhoz és
kényelmi boltokhoz is hatékony disztribucios reredsgpitett ki.

4. A szolgalatosodas paradoxona és okai

A termék-szolgaltaté rendszerek terjedése ellem@gle® modon nem feltétlendl téril meg

a szolgaltatasok iranyaba elmozdulni. Bar a szatgabdo vallalatok arbevétele az empirikus
elemzések szerint nagyobb (Neely, 2008), nettévatbearanyos nyereségik elmarad a
tisztan termei vallalatokétdl. Ezt a jelenséget szolgalatosodas paradoxonanaevezik
(Neely, 2008; Gebauer és tarsai, 2005). Neely (RG@om & okkal magyarazza: a
szolgaltatasokban — kuléndésen a nagy hozzaadotékedrt képvisdl, szakképzett
alkalmazottakat igén§kben — a munkaérkoltsége jéval magasabb. Raadasul e szervezetek
egy ®Bre jutd mikodotéke-igénye és 0sszes eszkozértéke is meghaladjsztant termel
vallalatokét, ami végullis ugyancsak érthehiszen ezeknek a vallalatoknak nem csak a
terméket kell dallitaniuk, hanem ahhoz eszkdzoket @t is rendelniik kell. Az elvégzett
vizsgalatok alapjan a kisvallalatok jobb megtérsdésszolgalatosodnak, mint a nagyok.
Fontos eredmény az is, hogy a nyujtott szolgaligasok szamanak novelése inkabb ront,
mint javit a tisztan termélvallalatokkal sszevetett helyzeten.

Vajon ez azt jelenti, hogy nem is érdemes ebbelyarmatba belevagni, ugysem fog
megtériini? Neely (2008) szerint hosszu tavon mikdppen ezt az utat kell kévetnie a
vallalatoknak, de szilkség van néhany valtozasrazhhogy a szolgalatosodas sikerrel
jarjon.

Egyrészt meg kell valtoznia &mnberek fejében a szolgaltatdsokhoz valé hozzaalkda
marketingnek at kell térnie a tranzakcié alapurébyézeii eladas) a kapcsolat alapu
megkozelitésre (hosszu tava partnerkapcsolat) hasszu tavon képes a vallalatnak hasznot
hajtani. Ugyancsak valtoztatnia kell az értékdsiek azon a szemléleten, hogy a
szolgaltatasra a termékértékesités Os#j@kent, mintegy gratisz ajandékként tekintsenek,
illetve, hogy a nagy értéktermékek értékesitése helyett a rovidtdvon ugysebk haszonnal
kecsegtdt, de hosszutavon megbizhatobb, kiszamithatobb dleeeedményedr szolgaltatasi
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szerddésekre és képességekre Osszpontositsanak. Ugpanakkewknek is hozza kell
szoknia a gondolathoz, hogy nem feltétlentl kellnden targyat tulajdonolni, egy
szolgaltatasi konstrukcio sokkal kedébb lehet.

Masrészt meg kell tanulni masédimenzioban gondolkodni. Mas képességekre van
szilkség tobbéves kapcsolatok, sédések menedzseléséhez és végrehajtdsahoz. Sdiikal to
kockazati tényeit kell figyelembe venni, hiszen ezeket a kockazatok szallitbnak kell
viselnie, ha szolgaltatasi szédést kot. A szallitonak pedig nagy kihivas —a kbramyszei
termeékértékesités helyett — a piaci valtozasokdael olajarak, vagy valuta arfolyamok
beépitése a szolgéltatasi dijaklided hosszutavon.

Harmadrészt aizleti modellek és ajanlatok radikalis megvaltaasatsziikséges. Sokkal
jobban meg kell érteni, hogy milyen probléméra keaxevep megoldast, nem szabad csak a
szallito, illetve termél értekeit kdvetni. Elképzelhgpéldaul, hogy a szolgaltatast nem a sajat
termékinkhoz kell csatolnunk, ha a $enagyobb fantaziat 1at a versenytars termékébén. Id
energiat €s pénzt kell aldozni arra, hogy a sztatg@dok tervezését és nyujtasat is fejlesszék,
ne csak a terméket. Ki kell alakitani a szolgattekdkultirdjat és mindehhez megfélel
szervezetet kell rendelni, hogy az itt leirt kildeknak a vallalat meg tudjon felelni.

5. Az integralt termék-szolgaltatds megoldasokhozgkséges képessegek

Davies (2004), valamint Davies és tarsai (2006)nézgrélt termék-szolgaltatd rendszerek
kialakitasahoz szikséges képességeket vizsgali@n atégeknél, amelyek technoldgiai
rendszerek forgalmazasaval, és a rendszerekkelséi@pas szolgaltatdsok nyujtasaval
foglalkoznak. E termékek, amelyek8kejavaknak is neveznek a mikrookonomiaban, néhany
fontos, az integralast befolydsolo tulajdonsageatielkeznek:

* Az ugyfelek egyedi igényeire szabottak (szembeogydsztasi javakkal, amelyekhez
inkabb standardizalt szolgaltatasi csomagokat kakah vallalatok).

 Nagyobb terjedelmet (t6bb szolgéltatasfajtat) éggyobb egységnyi outputra
(termékre) jutd szolgaltatas intenzitast tesznbkitwe, mint a fogyasztasi javak.

» Nagyobb arréssel és ismitb bevétellel szolgalnak, gyakran kivételesen hogib
évtizedes) termékéletciklus mellett.

* A termék Ugyfélhez szallitasac#l (artargyalasok, arajanlat, terméekbevezetés:tiizle
tanacsadas és pénzlgyi szolgaltatasok szerepeperkdogs utan is igényelnek
szolgaltatasokat.

E tulajdonsagok jol mutatjak, hogy ékejavak integralt megoldassa alakitasa rendkivili
erdfeszitéseket és Uj képességek kialakitasat koetdllalatoktdl. Az elvégzett vizsgalatok
szerint a termékek és szolgaltatasok integralasaégy kepességre van szukség, amit ki kell
épiteni és folyamatosan fejleszteni. Ezek a kdaétke

1) RendszerintegracioA rendszerintegracioé kulonb&zermeékek rendszerbe tervezéseét,

rendszerbe épitését, 6sszehangolasat takarja. EEmknékek lehetnek az integralé vallalat
termékei, de 6sszeépithet a rendszerintegratorvdlfedatoktdl szarmazo termékeket is. A
Iényeg, hogy a rendszerintegralas eredményekémstakész megoldassal szolgaljon az
dgyfélnek. Gondoljunk példaul arra, mekkora konmgget jelent egy épittetek, ha
helyette egy dvéllalkoz6 szervezi meg a kulondbmesteremberek munkajat, figyelve arra,
hogy példaul aiités és a burkolas, @srigetelés és a sz&th rendszer hogyan illesztliet
egymashoz. A nagyobb Iéptékelekommunikaciés beruhazasok, példaul a haloiésep
vagy annak felljitasa ugyancsak tébbféle fizikamtek és szoftveres elem dsszehangolasat
igényli, amihez jelerdts szakértelemre, a beszallitokkal és az ugyfelekkebros
kapcsolattartasra van szikség.

2) Operativ szolgaltatdsok Az operativ szolgéltatasok a bedllitott renddzere

mikodtetésével kapcsolatos tevékenységeket takarjdkyenek a  rendszerek
miikodoképességének folyamatos nyomkovetésére és fergdtenfd a berendezések
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karbantartasara, alkatrész utanpoétlasara, felajaasranyuld tevékenységek. Ezeket a
feladatokat sokszor az ugyfél latja el, de egyrakgyibb, hogy a kulcsrakész rendszert
szAallité vallalat felvéllalja a rendszerikbdtetését is. Klasszikusnak szamité példa a Rolls-
Royce légitarsasagoknak nyujtott ,Power by the hemolgéaltatasa (Davies és tarsai, 2006).
Lényege, hogy a reptgépmotort (a Rolls Royce terméke) a cég folyamatoszamitogépes
Osszekottetésen keresztul felugyeli. Ha gond adddile, akkor azt azonnal észleli és
legtbbbszor képes még repllés kdzben, a téhagorvosolni a problémat. A Iégitarsasagnak
a karbantartassal nem kell foglalkoznia, mivel al®R&®oyce vallalja, hogy a motorok
miikodoképességét fenntartja. Azdolga azt eldonteni, hogy ehhez poétalkatrészmotor
felGjitasara, kicserélésére van-e szikség. Egyetirall a kozéppontban: a refigépek
képesek legyenek a menetrendnek medfefel technikai fennakadas nélkul ellatni
feladatukat. Hasonlo szédésekkel rendelkezik a vonatokat gyartdé Alstom $pamt, azé
megoldasukat ,Total Train-Life Management’nek Bk/j(Wise — Baumgartner, 1999).
Erdemes észrevenni, hogy az operativ szolgaltatasgyrészt sokkal szorosabb
egyuttmikodést kovetelnek az Ugyfelek és a beszallitok #kpzaiasrészt a beszallité a
mikodés soran adodo problémakat sajat maga képesetkém érzékelni és azokat a
termékfejlesztés kdvetkészakaszaban fel tudja hasznalni.

3) Uzleti tanacsadasAz integralt termék-szolgaltatas csomag lelkeradszerintegralas és
az operativ szolgéltatasok nyujtasa. Ugyanakkorotgi® szerepkdrben fontos szerepet
jatszhat az Uzleti tanacsadas is, melynek céljgy ez Ugyfélnek segitsen a legjobbnak
igérked rendszerek tervezésében, megépitésében, a firmd&sii konstrukcid
kialakitasaban, és atkddtetés korilményeinek meghatarozasaban. Az Utdetcsadas
muikddhet attdl fuggetlentl, hogy az adott cég latjeleaz Ugyfelet a termékekkel, illetve
mukodtetné azokat. Vannak olyan integralt megoldasdkaalé cégek, akik hazon belil
kifejlesztik ezeket a képességeket, mig masok @myzak olyan szervezetekkel, amelyek
mar rendelkeznek velik.

4) BeszAllitéi finansziroza#z Uzleti tandcsadashoz hasonléan ez is tAmagai@pkor.
Nem minden cég mozdul el abba az irAnyba, hogy zldte beruhdzasokat sajat maga
finanszirozza, illetve maga keressen erre parti@mkaknal azonban ez is a csomag része.
Mivel az integralt megoldasoknak tulajdonképperekils részét jelenti kdltségeket tekintve a
kezdeti beruhazas, ezért célszaron elgondolkodni, hogyan tamogassuk ebben azlegy
Egyes becslések szerint a gépgyarté cégeknél aagépas a gep teljes élettartama alatt
felmertb koltségeknek atlagosan mindodssze Vi-ét teszi kisWi Baumgartner, 1999).
Erdemes tehat segiteni az ligyfelet a hirtelen egykindas fedezetének felkutatasaban, hogy
utdna rendszeres és stabil szolgéaltatasi dijakessgink szert.

Az itt targyalt képességek nem fliggetlenek az 1blazatban talalhatd
rendszercsoportositasoktdl. Lathaté, hogy egyikikmaspéldaul a tanacsadas, az
allapotfigyelés, vagy a finanszirozas explicit mdd® megjelenik mindkét megkozelitésben.
Kicsit mas struktirdban és szemszilgde ugyanazokat a kérdéseket vizsgaljak. A tablaz
inkabb tipizalja a szolgaltatasokat, mig a képességjrasa inkabb azt ragadja meg, hogy mit
kell tudni jol csinalni, hogy a vallalat egyik-mksiipusba elérjen. A kdvetkézrészben a
szervezet fefldéséhez, atalakulasahoz szikséges folyamatokatikegsrc$ ala.

6. A hagyomanyos szervezetek szolgaltatova alakuddeak folyamata

A legtdbb vallalat megreked a szolgalatosodas Velget) uton, és délall a szolgéltatasok
paradoxona, melynekéfokait kordbban mar 6sszefoglaltuk. Itt most azokakepéseket
mutatjuk be, amelyek e paradoxon elkerilését &egii leirt folyamat leginkabb a
tokejavakat elallitd (gépgyartd) vallalatokat modellezi, de ma&smnteb vallalatokra is
részben megéllja a helyét.
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1. A termékhez kapcsoldédd szolgaltataskinalat konslidaldsa A vallalatok a
szolgalatosodast mar korabban megkezdték, hiszemangdalis szolgaltatasokra,
tartalékalkatrész-ellatasra a torvény is kotelskat, és a gépértékesitéstsagitend, sok
vallalat nyujt installaciés, Uzembe helyezési, l&gpz tanacsadoi szolgaltatast. A
konszolidalas lényege, hogy a vallalaton belllsz#tan megjeléhszolgaltataselemeket egy
szervezeti egyseéghez helyezik. Az egység a ny(giulgaltatasok kéltséghatékonysaganak,
minéségének és gyorsasadganak novelésére torekszik| a ezolgaltatasi teljesitmény
javitasa. A célok elérésének mértekét monitoringdseer kialakitasaval tamogatjak. Az
Ugyfelek felé az 6sszevonas és a javuld teljesijne@y megbizhatd szolgaltatasnyujtd képét
alakitjak ki.

2. Belépés az Uzembe helyezett gépek szolgéltatpgacéara. A konszolidalas réveén
vilagossa valik a szolgaltatasok teljes hozzajgaukavallalati teljesitményhez. A szolgaltatasi
teljesitmény javitdsara torekvés és a kedverwi fogadtatas tovabbi lehidégeket
villantanak fel ezen a terlleten, amit a vallalatoiegfeleb struktira és folyamatok
segitségével tudnak kiaknazni. Ebben a fazisbafbkéhivasnak kell megfelelni.

Egyrészt a termék-kozpontl szervezeti kultarat gadtdtas-kdzpontava kell alakitani,
hogy a szolgéltatast ne csak a termékek kieggsként, vasarlasdsztonzésre hasznaljak. Ha
az onallésult szolgaltatdo szervezet sajat, a teeki@kfliggetlen értékesitési személyzettel,
sajat szolgaltatdé mérnokokkel és megfieleiformaciés rendszerrel vértezi fel magat, akkor
ezzel egyertelinlétjogosultsagra tehet szert, amit a profitceBtealas tovabb ésithet.

Masrészt olyan globalis szervezeti strukturat kellakitani, amelyben a helyi egységek
képesek a helyi vév igényekre reagalni az ott Uzemeltetett gépbakisnagfeleben. Ehhez
elészor is mindenhol ki kell épiteni a szikséges sifuktirat, aminek a megtérilése
tobbnyire hosszabb ddzakot igényel. Majd a tevékenységek szintjen Hi fegleszteni a
halézaton bellli tudasmegosztas képességét, édemtbgen megnovekedett szolgaltatd
szervezet menedzselése is bonyolultabba valik. MVégiidinalis dontés a standardizacio
szintjének meghatdrozasa: a tulzott standardizéaiékenti a személyre szabas lékéget
€s a vevi elégedettséget, a tul kevés viszont a vallakgelmességét csorbitja.

Az 6ndllg, profitcenterré valt szolgéltatd szentezikezdi tevékenysegi korénekuitesét
is ebben a fazisban, és akar mas tefktél szarmazd gépek ellatasat is felvallalhatja a
kapacitdsok kihasznélasa érdekében.

3. Az Uzembe helyezett gépekhez kapcsoldédd szolg#dskinalat kiterjesztése A
szolgaltataskinalat két nagyon kulonbozanyba terjeszthétki (2. tblazat). Egyrészt a
tranzakcio alapu szolgaltatdsokat a si@éses, Un. kapcsolat alapu szolgéltatasok
valt(hat)jak fel. A kapcsolat alapu szolgéltatakékségtelen éhye mindkét fél részére, hogy
jol kalkulalhato fix beveételt, illetve koltségetl¢mt. Ugyanakkor a szolgaltatonak szamolnia
kell a hosszU tavu szémés kockazataival, példaul az energiaarak, vagysapgagarak
valtozasaival, amelyek jeldigen befolyasolhatjak a szolgaltatasnyujtas koltstgdevétel
mellett. A masik fejlesztési irany a folyamatori@nt szolgaltatasok nyujtasa, melynek
Iényege, hogy a szolgaltatd az tgyfél szempordjatn edtt tartva a szolgaltatas hangsulyait
arra helyezi, hogy az ugyfél folyamatai minél zas@mnabbul rikodjenek. Példaul
meghibasodas esetén nagyon rovid a@att vallalja a probléma orvoslasat, 24 6ran lbelu
cserealkatrészt biztosit, stb. Az egyre népdds¥, $t mondhatni koteleé valt
szolgaltatasiszint-szefdéseknek (SLA) pontosan ez a lényege. Adott arhdptta
szolgaltatasi szintet hataroznak meg.

4. A végfelhasznalo tevékenységenek atvételd szolgalatosodas legmagasabb foka,
amikor mar maga a szolgaltatd végzi a tevékenyséfjekordbban példaként hozott
festékgyar esete ilyen. Nem csak a festéket adgacglg, hanem vallalja magat a festést is,
ami a nagyobb szakértelem, az alacsonyabb anyagfihlas révén a ndigéget, a
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koltségeket, a munkavégzeésbida hulladék csokkenése révén a kérnyezet vedelgyatrant
szolgalja, ami mindkét félnekdalyos.

2. tablazat: Az lzembe helyezett gépek szolgaitatés, fejlbdési iranyok

Termékorientdlt szolgaltatdsok | Folyamatorientdlt zolgaltatasok
Tranzakci6 alapu szolgaltatasok | Uzembe helyezett gépekhez Professzionalis szolgaltatdsok
kapcsolddo alapszolgéltatasok | Folyamatorientalt mérnoki
Dokumentacio szolgaltatas (tesztek, optimalizacio,
Kiszallitas az tigyfélhez szimulacio)
Installacio/iizembe helyezés Folyamatorientalt K+F
Hot line / help desk Poétalkatrész menedzsment
Megfigyelés/diagnézis Folyamatorientalt képzés
Javitasok/pétalkatrészek Uzletorientalt képzés
Termék feljavitas (upgrade) Folyamatorientalt tanacsadas
Termék feldjitas Uzletorientalt tanacsadas
Ujrafelhasznalas/gépkozvetités
Kapcsolat alapu szolgaltatasok | Karbantartasi szolgaltatasok Miikodési szolgaltatasok
Megebz6 karbantartas A karbantartasi funkcié
Allapotfigyelés menedzsmentje
Pétalkatrész menedzsment Miikddés menedzsmentje
Teljes karbantartasra szédgs

Forras: Olive — Kallenberg, 2003: 168. old.

Osszefoglalas

A szolgalatosodas napjaink egyik jelleintendencigja, ambt még nem tudunk tal sokat.
Ennek ellenére egyre tobb vallalat tesifeszitéseket, hogy ebbe az iranyba mozduljon el. A
mithelytanulmany bemutatta, milyen okok vezettek dge#tatosodas megjelenéséhez a XIX.
szdzadban és hol tart ez a folyamat napjainkbathattak, hogy a szervezetek nagy része
még nehezen tudja jévedelnbenddon végrehajtani az atallast. Megmutattunk eggdési
Gtvonalat, amelyen el lehet jutni a sikeres tefnszlolgaltaté vallalathoz, ami integrélt
termékcsomagokat, integralt megoldasokat képedrikina
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