HORVATH Annamaria

MIT IS JELENT A LOGISZTIKAI
KISZOLGALASI SZINVONAL

NAPJAINKBAN?

A cikk bemutatja, hogy a klasszikusan hely és id6 hasznossdghoz kapcsolodd logisztikai kiszolgalasi
elemeken tdi milyen mas logisztikai szolgaltatasokra van sziikség ahhoz, hogy a véllalat annak teljesit-
meényén keresztil is hozzajaruljon az dsszvallalati sikerhez. A szerz6 elészor rovid attekintést ad a logiszti-
kai kiszolgélasi szinvonalrdl altaldban, a magyar vallalatok logisztikai kiszolgalasi szinvonaldnak alakula-
saro6l, majd ramutat arra, hogy melyek azok a fébb irdnyvonalak, amelyek meghatarozhatjak a logisztika

hozz4jarulasat a vallalati m(ikodés sikeréhez.

A ,Versenyben a Vildggal” cim( kutatdsi programl
keretében 176 vallalat logisztikai kiszolgalasi szinvo-
nalat elemeztiik szervezeti kornyezetben (Horvath,
2001a). Kutatdsunk egyik legfontosabb megéallapitasa
az volt, hogy az Altalunk hasznalt logisztikai
kiszolgalasi szinvonalelemek teljesitménye alapjan a
vallalatok kevés kivételével (a vallalatok 7%-atol elte-
kintve) egy csoportba sorolhatdak. Ez azt jelenti, hogy
a vallalatok e teljesitmény alapjan mar nem kilénb6z-
tethet6k meg, ©sszességében egymashoz képest
egyforma teljesitményt nydjtanak. Ez az eredmény fel-
vetette azt a kérdést, hogy vajon ezen elemeken tul,
méar mas szolgaltatasi elemekre is szlikség van-e ah-
hoz, hogy a logisztika hozzajaruljon a magas szintd
vevdi kiszolgalashoz, az értékteremtéshez és ezen
keresztiil a vev6i megelégedettséghez?

A beszerzési dontésekben a vevd beszallit6it mind
a termék, mind a kiszolgalasi szinvonal2 alapjan ér-
tékeli (Parasuraman, 1998), azaz szervezeti kornye-
zetben a beszerzési dontések egy része a logisztikai
szolgaltatasok teljesitéséhez kapcsolodik. Lambert -
Harrington (1989, in; Stank et al., 1998) kutatasa is
arra mutat ra, hogy a kilenc legfontosabb beszerzési
dontést befolyéasold tényezé kozil hét a logisztikdhoz
kapcsolodik. Ez azt jelenti, hogy a szervezeti kdrnye-
zetben a vevd - széllitd kapcsolatok kialakulédsanak és
fennmaradasénak létét jelentésen befolyasolja a be-
szallitd vallalat logisztikai teljesitménye, azaz a be-
szallito logisztikai kiszolgalasi szinvonaldnak és a
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vevd véallalat logisztikai szolgaltatassal szembeni elva-
rasainak 6sszhangban kell lennitk.

Emellett szdmos kutatd (Id. pl. Innis - LalLonde,
1994; Sharma - Grewal - Levy, 1995; Emerson -
Grimm, 1998 sth.) arra vilagitott ra, hogy a logisztika
a logisztikai kiszolgalasi szinvonalon keresztil jarul
hozza a vevli elégedettséghez mégpedig Ugy, hogy a
kiszolgalasi szinvonalon keresztiil lehet eljuttatni a ve-
v6hoz azt az értéket, amelyet a logisztika eléallit. A lo-
gisztika altal nyujtott kiszolgalasi szinvonal ezéltal ér-
téket hozhat létre (pl. rendelkezésre allassal, id6beli-
séggel, szallitasi konzisztenciaval), ami ezen keresztil
a vevdi elégedettséghez vezethet (Holcomb, 1994).

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal mind a beszer-
zési dontésekben elfoglalt szerepe, mind a hozzajaru-
lasa a vevdi elégedettséghez arra mutat ra, hogy elem-
zése fontos az Uzleti folyamatok megértéséhez. Ennek
ellenére a magyar szakirodalomban e terlilet vizsgala-
taval csak korlatozott mértékben talalkozhatunk. Jelen
cikk ezt a hianyt is megprébalja pétolni.

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal -
definiciok és megkdzelitések

A logisztikai kiszolgalasi szinvonalat sokan sok-
féleképpen definialtak. Egy terlleten azonban egyetér-
tenek az elméleti és gyakorlati szakemberek, neveze-
tesen, hogy a logisztikai kiszolgélasi szinvonal a lo-
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logisztikai koltségek mellett a logisztika alappillérének
[attekinthetS. Altalanos az is, hogy a logisztikai kiszolga-
Ij lasi szinvonalat a készletekhez és az idébeniséghez
bi kapcsoljadk. Ezen tdl viszont a definiciokban és gya-
okorlatban szdmos eltérést vehetiink észre. A szakiro-
sb dalom alapjan két nagy csoportra oszthatok a logisz-
fit tikai kiszolgélasi szinvonal megkozelitések (Horvéath,
)E 2001a). Egyrészt azokra, amelyek a logisztika ,,output-
O0jaként” kezelik, és egy szolgaltatascsomagként tar-
(0 gyaljak, amely a logisztikai tevékenységek Osszessé-
dg gének megjelenési formaja a vevonél, ez Iényegében a
hi klasszikus hely és id§ hasznossagot jelenti (Id. pl. Bo-
iw wersox - Closs, 1996; Christopher, 1998; Menzter -
(&L Rutner - Matsuno, 1997). A masik markans iranyzat pe-
ib dig az, amely a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat a
m marketingmix elemeihez, mégpedig a ,,place”-hez kap-
so csoljak. Ebben az esetben a logisztikai kiszolgalasi szin-
v vonal a vallalat kiszolgélasi szinvonalanak egyik kom-
)g ponense (Id. pl. Tucker, 1994; Emerson - Grimm, 1998).

Logisztikai kiszolgalasi szinvonal

m mint a logisztika outputja

Torténetileg (Maltz - Maltz, 1998) a logisztikai ki-
B8t szolgalasi szinvonal szinte szinonimaja volt a készlet
rendelkezésre allasanak és a rendelési ciklusid6nek,
azaz lényegében a készletekhez és az id6héz kapcso-
l6dott. Ezek az elemek, amelyek alapjaiban teljesitik a
hely és az id6 hasznossagot3, lényegében azokat az
alapszolgéltatsokat foglaljak magukba, amelyek min-
dériképp sziikségesek a vev kiszolgalasahoz.

Christopher (1998) definicidja is a vevd - szallitd
kozotti folyamatra 6sszpontosit, miszerint a kiszolga-
lasi szinvonalat azon faktorok 0sszességenek interak-
ciéja hatdrozza meg, amelyek arra a folyamatra hat-
nak, amelyen keresztiil a termék/szolgaltatas rendelke-
zésére all a vevonél. Ez a megkdzelités a kiszolgalasi
szinvonalat a rendelkezésre allashoz koti, és felhivja
arra a figyelmet, hogy nincs addig értéklétrehozas, mig
a termék/szolgaltatas nincs a vevé ,,kezében”.

A leginkabb hasznalt definicié LaLonde - Zinszer
nevéhez fiz6dik (idézi pl. Lambert - Stock, 1993;
Bowersox - Closs, 1996; Menzter - Rutner - Matsuno,
1997), miszerint a kiszolgalasi szinvonal egyrészt te-
vékenység, masrészt teljesitménymérés, illetve
vallalati filozofia. Ezt a definiciét LalLonde (1988, in:
Menzter - Rutner - Matsuno, 1997) kiegészitette az
értékhoz-zdadd elénnyel, amely az eredeti
definici6hoz a vevéi perspektivat teszi hozza.

Bowersox - Closs (1996) szerint a logisztikai ki-
szolgdlasi szinvonal egyrészt az alapszolgaltatasokbol
all, a rendelkezésre allashol, a mikodési teljesitmény-
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bél és a megbizhatdsaghdl - azaz az id6 és a hely
hasznosség teljesitésébdl. Méasrészt az értékhozzaadd
szolgéltatasokbol, amelyek fogyasztéspecifikusak és a
vallalat k6zosen dolgoz ki vevéjével. A szerz6k szerint
a korabbi paradigma, miszerint a magas kiszolgalasi
szinvonal biztositasa koltséges, megvaltozott, azaz a
rendelkezésre allas és az id6ben torténd szallitas (alap-
szolgaltatasok) nem jelentenek rendkiviili elkdtelezett-
séget a vevl felé. Ezért az alapszolgaltatasokat ki kell
terjeszteni. Hasonléan vélekedik a Maltz - Maltz
(1998) szerz6péros is, akik a készlethez kapcsolédo
képességet (készlet rendelkezésre allas) és ciklusid6t
alapvetd logisztikai szolgaltatasnak tekintik és objek-
tiv vagy ,,hard” elemnek nevezik. A fogyasztd6 megér-
tését és igényeire vald reagalast (alkalmazkodast) pe-
dig észlelt vagy ,,soft” elemeknek, minden olyan ele-
met, amely az alapvet6 szolgaltatason tdl létezik. Ki-
emelték azonban azt, hogy azok a vallalatok, amelyek
nagy hangsulyt fektetnek a piaci reagalo képességiikre,
azok szintén magas prioritast adnak az alap logisztikali
kiszolgalasi szinvonalra (Maltz - Maltz, 1998), azaz az
alap és a fogyaszto-specifikus szolgaltatasok egymasra
épilnek.4

Logisztikai és marketing kiszolgalasi szinvonal

Szamos szerz8, nem elvetve az el6zéeket, hanem
kiegészitve azt mondja, hogy a kiszolgalasi szinvonal
két részbdl tevldik 6ssze, mégpedig a logisztikai és a
marketing kiszolgalasi szinvonalbél (Id. Menzter et al.
modellje, in: Emerson - Grimm, 1996, vagy Trucker,
1994 vagy Menzter - Rutner - Matsuno, 1997). A
Menzter - Gomes - Krapfel modell keretet alakitott ki
a két kiszolgalasi szinvonal intergraldsara. Logisztikai
kiszolgalasi szinvonalnak tekintik mindazon tevékeny-
ségeket, amelyek a rendelési ciklusidén belal tortén-
nek és a marketingelemnek, amelyek ezen kiviil esnek
(1. &bra). Trucker (1994) szerint pedig a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal a hagyomanyos készlet és id6-
beni szolgaltatasokhoz kapcsolédik, mig a kiszolgalasi
szinvonal marketingteriilete a tranzakci6 el6tti, alatti
és utani észlelésekkel foglalkozik.

Az elézBekben ismertetett két felfogds nem mutat
nagy kulénbozéséget, s6t az eltérés inkabb a kilén-
b6z6 megkdzelitésekbbl adddik. A marketingirodalom
(Trucker, 1994) a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat a
marketingmix egyik elemének tekinti, igy fontosnak
tartja marketingaspektussal kiegésziteni, ezaltal a ki-
szolgalasi szinvonal mind a négy marketingmix elem-
nél megjelenik. Logisztikai szempontbdl pedig a ve-
v6ig térténdé minden anyag- és informacidaramlas lo-

133



Cikkek, tanulmanyok

A logisztikai és marketing kiszolgalasi szinvonal

Hzikai Fogyesztd

disztriblciés  érzékelése a

szolcdltatdss  teljesitrényrd \
Kiszolgalési elvards —
szinvoral

Egyéb Fogyasztd /

kiszolgalasi érzékelésea /

elenek teljesitméryrd

beszallitéi oldal  vevdi oldal

Fards: Merzter - Gonres - Krgpfel alagjan egyszer(sitve (in Brerson - Qinm

1956 Do)

gisztikai tevékenység, igy minden tevékenység, amely
a hely és id6 hasznossag eléréséhez sziikséges, a
logisztikai kiszolgalasi szinvonal ala tartozik. Mas-
részt tagabb értelmezéshben a kiszolgélasi szinvonal
marketing- és logisztikai aspektusa ravilagit arra a
tényre, hogy a logisztika fontos lehet a marketing
sikerében (Maltz - Maltz, 1998), illetve a marketing és
logisztika a kiszolgalasi szinvonalon keresztiil kapcso-
16dik egyméashoz (pl. Lambert - Stock, 1993) és ez az
interface kritikus lehet a vallalat sikerében.

Attekintve és értékelve a kiillonboz6 definiciokat a
kovetkez6képpen hatarozhatjuk meg a logisztikai ki-
szolgalasi szinvonalat:

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal a logisztikai te-
vékenységek dsszességének megnyilvanulasi forméja,
az a ,,szolgéaltatascsomag™, amellyel a vevd talalkozik.

A magyar vallalatok logisztikai kiszolgalasi
szinvonaldnak alakuldsa5

A ,,Versenyben a Vilaggal” cim(i kutatasi program
keretében a logisztikai kiszolgélasi szinvonalat a
kdvetkezd 6t elemmel mértik, feltételezve, hogy ezek
az elemek megfelelen leirjak a vallalatok logisztikai
kiszolgalasi szinvonalat és ezaltal tudjuk értékelni a
logisztikai teljesitmény egyik fontos teriiletét:

1  Aszallitas id6beni pontossaga.

Az igért minGségben torténd szallités.
A széllitds mennyiségi pontossaga.

A szamlapontossag.

A sértetlen szallitasok aranya.

o~

A vallalatok 1998-ban elért eredményeit az 7. tdblazat
mutatja.
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1. abra Az atlagok alapjan a vallalatok a legjobb

eredményt a szamlapontossagban érték el,
mig - kissé meglepden - a legrosszabb tel-
jesitmény az id6beni széllitas esetében volt.
Amennyiben a legval6sziniibb értéket (mo-
dusz) tekintjik, akkor viszont jél lathato,
hogy a véllalatok az id6beni szallitasi pon-
tossagtdl eltekintve azonos teljesitményt
nyGjtottak 1998-ban. A leird statisztikai
elemzésen tdl pontosabb magyarazatot ad-
hat a tobbvaltozos statisztikai elemzés a
logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakulasa-
ra.

A faktoranalizis segitségével megprobal-
tuk a rendelkezésre allo kiszolgalasi eleme-
ket magyaraz6 latens valtozokat meghata-

1. tablazat
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakulasa

Szédmla  Sértetlen  Széllitas  Széllitas  Szallitas
pontossaga  szallitas meny- igért mi-  id6beni
1998-ban  1998-ban  nyiségi  nBségben pontossaga
(%) (%) pontossdga  1998-ban  1998-ban
1998-ban (*8) (%)
(%)
Atlag 97.28 96.88 96.28 94.41 92.00
Median ~ 99.00 99.00 98.50 95.00 95.00
Médusz 100 100 100 100 90
Sz6rés 4.83 4.42 5.48 6.70 8.10
100%%6jelenti a tokéletes kiszolgalést
2. tablazat

Logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakulasa
klaszterenként

Forras: Horvath, 2001a, 79. old.
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3l rozni. Az elemzés eredménye viszont csak egy faktort
ifi hatarozott meg, amely azt mutatja, hogy az elemek
13 egymashoz képest nem hordoznak Uj informaciot, azaz
sd ezek az elemek valdjaban egy valtozét jelenthetnek
a) (er6s korrelacié van minden elem kozott).

A faktoranalizis mellett a klaszterelemzés segitsé-
>g gével a kiszolgalasi szinvonal alapjan a vallalatokat
»L két csoportra tudtuk osztani, mégpedig az alacsonyabb
23 és magasabb kiszolgalasi teljesitménnyel rendelkez6
v véllalatokra, ahol a két csoport kdzott minden elem
23 esetében szignifikans kilonbség volt. Az alacsonyabb
3 logisztikai kiszolgalasi szinvonal vallalatcsoportjaba a
v vallalatok minddsszesen 7%-a kerilt, amely arra mu-
st tatott r4, hogy a véllalatok tdbbsége e kiszolgalasi
:a szinvonal elemek esetében hasonlo teljesitménnyel
n rendelkezik. (2. tablazat)

A két elemzés alapjan, miszerint a rendelkezésre
allé kiszolgalasi elemek egy valtozdcsoportot alkot-
nak, illetve azt, hogy a vallalatok nagy tébbségének
teljesitménye ezen elemek alapjan nem kildnbozik,
arra iranyithatja a figyelmet, hogy e valtozok méar a
vallalat logisztikai kiszolgalasi szinvonalanak alap-
szolgaltatasaihoz tartoznak, és lényegében - az igért
minéségben torténd szallitastdl eltekintve - klasszi-
kusan a készlethez és az id6beniséghez. Ezt a feltété-
lezést erdsiti meg a vallalatok értékelése arra vonat-
kozoban, hogy 1995-6ta miképp véltozott ezen kiszol-
galasi elemek szintje. Ezt mutatja a 3. tablazat.

Az atlagot értékelve lényegében nem tortént valto-
zas (3-as érték), maduszt tekintve pedig kisebb mérté-
1 ki javulas fedezhet6 fel az id6beni pontossagban és az

igért minGségben torténd szallitdshan. Azaz ezek az
) eredmények arra utalnak, hogy a véallalatok harom év
alatt e teljesitményeiken lényegesen nem valtoztattak,
amely arra enged kovetkeztetni, hogy ezen tényez6k
piaci igényeknek megfeleléen alakulnak. Az elébb
felsorolt tényez6k mind arra utalnak, hogy az altalunk

~o < th oS oth

L2 TSRV

th

3. tablazat

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakuldsanak
véltozasa

Széllitas  Széllitas ~ Szamla-  Széllitis ~ Sértetlen
igért id6beni  pontossag mennyiségi  szallitas
mindség-  pontos-  valtozdsa ~ pontos-  valtozés
ben sagdnak 1995 6ta  sagdnak 1995 ¢ta

valtozdsa valtozésa valtozasa

1995 6ta 1995 dta 1995 6ta
Atlag 3.69 3.64 3.60 3.58 353
Median 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00
Médusz 4 4 3 3 3

(1- jelentésen csokkent, 3- valtozatlan, 5- jelent6sen nétt)
Forrés: Horvéath, 2001a, 84. old.
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vizsgalt logisztikai Kkiszolgalasi elemek mar az
alapszolgaltatasok korébe tartoznak. Stank et al.,
(1998) szerint ezek az elemek csak a m(ikddési haté-
konysagot testesitik meg, és a vevli értékhez ettdl elté-
ré logisztikai kiszolgalasi szinvonalra van sziikség.
Mivel a vevéi érték elengedhetetlen a vevéi elégedett-
séghez, ezért azt a végsd konkluziét vonhatjuk le, hogy
a klasszikus hely és id6 hasznossagot megtestesitd ki-
szolgalasi elemek mar nem jarulnak hozza a maga-
sabb vevdi elégedettség eléréséhez. Ezt az eredményt
megerdsiti Bowersox - Closs (1996) véleménye is -
miszerint a korabbi paradigma megvaltozott -, azaz a
rendelkezésre allas és az id6beniség mar nem jelent
rendkivili elkotelezettséget a vevd felé. Tovabbi vizs-
galat sziikséges ahhoz, hogy meghatarozzuk, valoja-
ban melyek azok az elemek, amelyek a logisztikai tel-
jesitményen keresztll jarulnak hozza a vevéi elége-
dettséghez. Mindez természetesen nem aztjelenti, hogy
ezen elemek magas szint( teljesitése nem sziikséges,
s6t e kiszolgalasi elemek magas szint( teljesitményére
épithetjik a vevli értéket adod tovabbi kiszolgalasi
elemeket. A vizsgélat bebizonyitotta, hogy a magyar
vallalatok, hasonléan a kiilféldi felmérésekhez, elmoz-
dultak, illetve készek elmozdulni az alapszolgéltata-
sokon tuli logisztikai szolgaltatas felé. Feltételezé-
stinket a szakirodalom is alatdmasztja. A kdvetkez6k-
ben harom megkozelitést mutatunk be a felvet6d6
kérdéssel kapcsolathan.

Logisztikai kiszolgalasi szinvonal és azon tdl.....

Maltz - Maltz (1998) szerint a készlethez és az id6-
beniséghez kapcsolédd kiszolgalasi elemek mar nem
teljesen magyarazzék a beszallitd vallalat kiszolgalasi
szintjét. A szerz6k szerint a jol ismert (ltalunk is hasz-
nalt) kiszolgalasi elemek mellett a logisztikai kiszolga-
lasi szinvonal magaban foglalja a specialis vevéi igé-
nyekre és a piaci feltételek valtozasara valo reagalés
képességét is. A készlet és az idébeniséghez kapcso-
16d6 elemek azok, amelyek az alapszolgaltatast testesi-
tik meg. A szerz8paros az alapszolgaltatasokat objektiv,
vagy ,hard” elemeknek nevezi, mig az ezen felili
elemeket, amelyek Iényegében a vevéi igényekhez valo
alkalmazkodast jelentik, észlelt vagy ,,soft” elemeknek.

Hasonldan csoportositja a Kkiszolgalasi szinvonal
elemeket Bowersox - Closs (1996) szerz6paros is. A
szerz6k a logisztikai kiszolgalasi szinvonal harom
dimenziojat kildnboztetik meg, a rendelkezésre allast,
a teljesitményt és a megbizhatésdgot, amelyeket az
alapszolgéltatasok korébe sorolnak. Az ezen felili
szolgaltatasok, az érték hozzéaadott szolgaltatasok,
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amelyek fogyasztéra ,,szabottak” és ezeket csak meg-
hatarozott vevék szamaéra alakitjak ki a vallalatok.

Morash - Drdge - Vickery (1996) szintén két cso-
portra osztja a logisztikai kiszolgalasi elemeket asze-
rint, hogy a logisztikai képességek (szerz6k szerint a
kiszolgélasi szinvonal) hogyan jarulhat hozza a teljes
vallalati sikerhez. Két f6 csoportot hatdroznak meg,
egyrészt a ,,fogyasztd kdzelséget”, amely korébe a ke-
reslet- és fogyasztoorientalt kiszolgalasi szinvonal
elemei tartoznak, illetve a ,mlkddési kivalosagot”,
amely az ellatas-orientélt elemeket tartalmazza. Mig
az elébbi csoport a kiilsé fogyasztdkat, fogyasztoi kap-
csolatokat hangsllyozza, addig az utébbi a bels6 ,,fo-
gyasztdkat”, azaz a bels6 m(ikddést emeli ki. A szer-
z8k szerint az ellatas-orientalt kiszolgalasi szinvonal
elemei kevéshé lehetnek a versenyel6ny forrasai, mi-
vel ezek féleg a fizikai képességek korébe tartoznak,
igy jobban utanozhatéak, mint a keresletorientélt ki-
szolgdlasi szinvonal elemei, amelyek féleg a vevével
valo interakcidk eredményei, igy ezen utébbiak inkabb
jelentik a vallalatok sz&méra a fenntarthatd verseny-'
elény forrasait. (Képessegeken alapuld stratégiat Id.
b6vebben pl. Prahalad - Hammel, 1990; Montgomery,
1995)

Az el6z8ekben bemutatott hdrom megkdzelités alap-
gondolata azonos, azaz a logisztikai kiszolgalasi ele-
meket mar nem lehet egy csoportba sorolni. Két alap-
vetd csoport létezik: az alapszolgaltatasok csoportja,
amely klasszikusan a hely és az id6 hasznossag tel-
jesitéséhez kapcsolddik, és az ezen szolgaltatasokon
feltili csoport, amely a vevd és a beszallito vallalat k-
zotti kapcsolatot oleli fel logisztikai szemponthdl
(Maltz - Maltz, 1998 ,soft” elemeknek, Bowersox -
Closs, 1996 érték hozzéaadott szolgaltatdsoknak, mig
Morash - Droge - Vickery, 1996, keresletorientalt szol-
géltatdsoknak nevezi). Mig az alapszolgaltatasokat a
jol meghatarozott és mérheté elemek alkotjak, addig
az alapszolgéltatdsokon tul 1év6 szolgaltatdsok nehe-
zen altalanosithatoak, illetve erésen vev6 specifikusak.
Abban szintén egyetértenek a szerz6k, hogy a logisz-
tikai kiszolgalasi szinvonal két csoportja nem egymaést
helyettesiti, hanem ink&bb kiegésziti. A magas szint(i
kiszolgalasi szinvonal eléréséhez mindkét teriileten
magas szintet kell teljesiteni, a kiilonbség abban talal-
hatd, hogy az alapszolgéltatdsok méar nem jelentenek
rendkivili elkotelezettséget a vevé felé. Mind
Bowersox - Closs (1996), mind Maltz - Maltz (1998)
azt hangsllyozza, hogy csak az alapszolgaltatasok
magas szintii teljesitése esetén lehet magas szintii tel-
jesitményt nyujtani az alapszolgaltatasokon felili
szolgéaltatasok terliletémis. Morash - Droge - Vickery
(1996) szerint pedig lényegében a keresletorientalt
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kiszolgalasi elemek azok, amelyek alapvet6en hatnak
a véllalati teljesitményre.

A harom megkozelités alapgondolat-menetében te-
hat Iényeges eltérést nem mutat. Mindharom szerz6-
paros a logisztikai kiszolgalasi szinvonal csoportosi-
tasat a vallalati teljesitményhez val6 hozzajarulas alap-
jan tette meg. Arra vilagitottak ra, hogy a logisztikai
Kiszolgalasi elemek teruletén is, kolcséndzve Hill
(1994) versenyel8nyforrds osztalyozasat, megkilon-
boztethetink képesit§ és rendelést elnyerd Kritériu-
mokat. A képesité kritériumok korébe sorolhatjuk az
alapszolgaltatasokat, azaz ezek az elemek mar - lo-
gisztikai szempontbol - a piacra lépést, illetve az ott
maradast teszik lehet6vé a vallalatok szaméara. A ren-
delést elnyerd kritériumokat az alapszolgéltatdsokon
felll 1év6 kiszolgalasi elemek testesitik meg. Abban is
hasonld a szerzék elgondolasa, hogy az alapszolgél-
tatasok inkdbb a belsé (logisztikai) mikodéshez
kapcsolodnak és ezek jol szamszerdsithet6ek, mig az
ezen fellli szolgaltatasok a vev@-szallité kapcsolatot
oOlelik fel, egyediek és nehezen altalanosithatéak szem-
ben az alapszolgaltatasokkal.

A kulénbséget a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
elemek besorolasanak teriiletén, illetve konkrét meg-
hatarozasaban lehet észrevenni. Példaul Bowersox -
Closs (1996) a rugalmassagot6 az alap kiszolgalasi
elemek kdzé sorolta, mig a mésik két szerz6péaros az
alapszolgaltatdsokon feluli szolgaltatasok elemének
tekinti. Ennek részben az az oka, hogy a szakirodalom
sem a logisztikai kiszolgalasi szinvonal meghaté-
rozasaban (Id. kordbban), sem a konkrét elemek terii-
letén nem egységes, masrészt a szerzdk altal elvégzett
kutatasok behatéroltak, melyek a relevans logisztikai
kiszolgalasi szinvonal elemei. A 4. tablazat 6sszefog-
laléan mutatja be melyek azok a logisztikai kiszolgé-
lasi elemek, amelyek az alap-, illetve az alapszol-
galtatason fellili szolgaltatashoz kapcsol6dnak.

Osszegzés

A fenti attekintés célja annak megvildgitasa volt,
hogy a logisztikai kiszolgalasi elemek és annak a
vallalati teljesitményre vald hatdsa megvaltozott. A
klasszikusnak tekinthetd logisztikai kiszolgalasi
elemek alapvet6 szolgaltatdssa valtak, amelyeken
keresztul mér a vallalatok logisztikai teljesitményiiket
nem tudjdk megkilonboztetni. Ahhoz, hogy a
logisztika a vallalati teljesitményhez méginkabb
hozzéjaruljon az alapszolgaltatasok magas szint(
teljesitésén tul, érték hozzaadott, a vev6 igényeinek
megfeleld logisztikai szolgaltatasokra van sziikség. Ez
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4. tablazat

Alap- és alapszolgaltatasokon fellli logisztikai szolgaltatasok csoportositasa

Alapszolgaltatasok
(,,képesitd kritériumok™)

Bonersox - doss NEltz-Mhltz (1998) Mossh- Ddge-

195 , hard” szolgaltatsok \Mday (199
alapszolgaltatésok ellétés orentalt
szolgdltatasok
Rordkezse diés 1 Rackési A m Sales kadi
m kéAethiary m Idoen torténss distritics
aekarisig Allitss lefectttstg
m teljesitési adny = Nemteljesitett - Sieldﬁ\[/] i
m teljes recHési racelésskadana disAn’oics
KiszAlites . lefecetisg
MicdEsi ,teljesn”ra'y ci‘ EIIIIE[EF]U'DL" és teljes
[ ] m ] Keitss
m lovsAeda
= neplnessiy
m hike/relyredllitis
Mgz (e

m Iogisztika rmindsgge

nem jelenti azt, hogy az alap (klasszikus) szolgalta-
tdsok nem fontosak, s6t az alapszolgaltatdsok és az
azon feluli, vevére ,,szabott” szolgéltatasok egymas ki-
egészitéi. Mindez arra is ramutat, hogy a logisztikanak
a vevoi értékhez valo hozzajarulasa is megvaltozott, a
korabbi hatékonysagon és gazdasagossagon keresztiil
elért érték hozzéadas kiegésziilt a megkiilénbdztetés-
sel (Holcomb, 1994), amelyet mér az alapszolgaltata-
sokon felul 1év6 szolgaltatdsokon keresztil lehet elér-
ni. Tovabbi kutatasokat kell annak érdekébe megtenni,
hogy feltarhassuk, melyek azok a f6bb szolgaltatasok,
amelyek jelenleg a ,rendelést elnyer6 kritériumok”
kozé tartoznak. Mivel ezek f6leg vevdspecifikusak,
ezeért valdszin(sithetd, hogy kevésbé altalanosithatdak,
inkabb iparag fligg6ek, mint az alapszolgaltatas kérébe
tartozo kiszolgalasi elemek.

A logisztikai kiszolgélasi szinvonal tehat ma mar
tébbet jelent, mint a logisztika misszidjanak tekinthet6
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(1999), BKAE, Véllalatgazdasagtan Tanszék, VVersenyképességi
Kutatokdzpont

2 Parasuraman (1998) szerint a kiszolgalasi szinvonal minden

olyan szolgéltatas, amely az alaptermékhez kapcsolodik.

3 A gazdasagi hasznossag elmélete szerint a hely, az id6, a tulaj-

don és a forma hasznossag egyittes teljesiilése jelent értéket a
vevl szdmara.

4 Griffiths et al., (2001) szerint a vevdi igények alapjan rugalmas

szolgaltatas-csomagot kell kialakitani a hard és soft logisztikai
kiszolgalasi elemekbdl.

5 A magyar véllalatok logisztikai kiszolgalési szinvonalanak ala-

kulasat Id. részletesebben: Horvath, 2001a.

6 Fontos itt kiemelni, hogy a hivatkozott kutatasba bevont valla-

latok korében a rugalmassdg volt az a tényezd, amely
hozzajarul a vevéi elégedettség eléréséhez.
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