CIKKEK, TANULMANYOK

TOKAR-SZADAI Agnes

A VEZETESI TANACSADASI PROJEKTEK
ERTEKELESE

A Miskolci Egyetem Gazdalkodastani Intézete 2001-ben, 2005-06-ban, majd 2011-12-ben kérddives felmé-
rést végzett tandcsado cégek, valamint iigyfeleik korében. A tanulmanyban a szerzé a vezetési tanicsadok
és a tanacsadasi projektek értékelési szempontjainak szakirodalmi dsszefoglaliasat kovetéen bemutatja,
hogy a vallalkozék mennyire elégedettek az igénybe vett taniacsadasi szolgaltatassal: hogyan értékelik a
kiillonbo6z6 nagysagu tanacsadé cégek teljesitményét, milyennek latjak a tanacsadoéval valé kapcsolatukat,
mennyire elégedettek a tanacsado szakmai kompetencidjaval, milyennek itélik meg a szolgaltatas dara és a
teljesités szinvonala kozotti kapcsolatot, véleményiik szerint a kapott javaslat mennyire volt megoldasra
orientalt, és melyek az esetleges elégedetlenségiik okai.!

Kulcsszavak: vezetési tanacsadod, tanacsadasi projekt, értékelési szempontok, megitélés, elégedettség, elége-
detlenség okai, kérddives felmérés

A tanicsadasi szakma elnevezése a hazai és nemzet- | jelentSsen kibgviilt, és a kereslet az Gjabb teriiletek
kozi szakirodalomban nem egységes, szimos megko- ~ irdnyaba tolédott el. Igy a ,,management consulting”
zelitési mod és meghatarozas létezik (Tokdr-Szadai, = kifejezés jelentése is valtozik. A tandcsadasi piacon je-
2012). Jelen cikkben és az alapjdul szolgdl6 felméré- | lenlévd tendencidkat figyelembe véve viltoztatta meg
sekben Kubr megkozelitését alkalmazom, aki a kovet- | a FEACO kategoéridit 2005-ben, ezt foglalja Ossze a
kez8 fogalmat haszndlja a tandcsaddssal kapcsolatban: = 2. tdbldzat.

»A vezetési tanidcsadds egy olyan

fiiggetlen, szakértdi szolgaltatds, . tdblazat
melyet szervezetek és azok veze- Vezetési tanacsadasi szolgaltatasok
t61 szdmdra nytjtanak abbdl a cél- .. B . B B
. L, Stratégiai tanacsadas Humanerdforras-tanacsadas
bdl, hogy segitsék a szervezeteket . )
PP (s —  Stratégiai tervezés  Fejvaddszat
céljaik elérésében, a problémak L .
o, ) . * Szervezetfejlesztés * Oktatds
feltardsdban, megOIdasaban’ uj le- ¢ Fuziok, felvasarlasok ¢ Jovedelem, jutalmazds, juttatidsok
hetségek felkutatdsdban és azok « Piackutatds * Outplacement
megolddsaban, a sziikséges tudds * Marketing- és cégkommunikécié
elsajatitdsdban és a véltozdsok * Pénziigyi tanacsadds
megvaldsitdsdban.” (Kubr, 2002: Miikodési (operativ) tandcsadas Informatikai tanicsadas
p. 10.) « Uzleti folyamatok 4tszervezése « Altal4nos informatikai tandcsadds
A FEACO 2000 és 2004 kozott  Viltoz4skezelés » Rendszerfejlesztés, rendszerintegracié
az 1. tdbldzatban lathat6 moédon * Projektvezetés
hatdrozza meg a vezetési tandcs- * Elldtasi lanc irdnyitdsa
adési szolgéltatas teriileteit. Outsourcing
A Kklasszikus értelemben vett, (tevékenység kihelyezése, tevékenység
szigordan értelmezett vezetési ta- kiszervezése)

nicsadds (management consulting)
jelentése az elmult évtizedekben  Forrds: FEACO (2000-2004)
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2. tdbldzat
A vezetési tanacsadas teriiletei

Uzleti tandcsadds I:":l> Uzleti tandcsadds

Informatikai tanacsadas

* Stratégiai tandcsadds

Rendszerfejlesztés-integracio » Miikodési (operativ tandcsadds)
Outsourcing * Projektmenedzsment
Egyéb szolgaltatdsok * Viltozdsmenedzsment

¢ HRM-tanacsadas

Forrds: FEACO (2005-2012)

A korabban egy kategodriaként szerepl$ informatikai
tandcsaddst két részre osztottdk: informatikai tandcs-
addasra (szervezeteknek segit az IT-stratégia kialakita-
sandl) és rendszerfejlesztés és integraciora (alkalmaza-
sok fejlesztése — szoftver és bevezetése).

A korabban 6nall6 stratégiai és miikddési tanics-
adés az iizleti tanicsadas része lett. A kordbban a m-
kodési teriileten nyilvantartott projekt- és véltozas-
menedzsmentet az iizleti tanidcsaddson beliil onall6an
tartjak nyilvan.

Az outsourcing (kiszervezés, feladatkihelyezés) a
kovetkez6 harom tipusi tevékenységet tartalmazza:
IT-menedzsment szolgédltatidsok, alkalmazott menedzs-
ment szolgéltatisok (AMS - applied management
services), valamint az iizleti folyamatok kiszervezése
(BPO - business process outsourcing).

2005-ben megjelent az ,,egyéb” kategoria, a kordbbi
adatokban ez nem szerepelt kiilon, az egyes teriiletek
részeként tartottak nyilvan.

Meg kell jegyezni, hogy a kategdridk megvaltoza-
sdval a 2005 elétti €s utdni adatok kozvetleniil nem
Osszehasonlithatok. Egyes kategéridk Osszevondsdval
az 6sszehasonlithatésdg elvileg biztosithat, de a gya-
korlatban nem teljeskortien (Tokar-Szadai, 2012). Eb-
bdl addddan, valamint a kordbbi felmérésekkel torté-
nd Osszehasonlithatésag érdekében a felmérésekben a
FEACO 2005 elétti kategoéridit alkalmaztam.

A kozelmdltban kitudédott hazai tandcsaddsi bot-
ranyok (Pénzes, 2009) (Bdédis, 2008) (pl. BKV, DRV
Zrt.,, STRABAG stb.) kovetkeztében sokat romlott a
tandcsad6k megitélése az elmult idgszakban, mely f6-
ként a média egyoldalu tdjékoztatdsa miatt hibds alta-
lanositashoz és elGitéletekhez vezethet (Tokdr-Szadai,
2013a). Az objektiv tdjékozddas és tdjékoztatds érde-
kében fontosnak tartom a tandcsadési szolgéltatast mar
igénybe vett véllalkozok tapasztalatainak vizsgalatat:
hogyan értékelik a tandcsadéjukat (kompetencidit és a
kialakult szakmai kapcsolatot), mennyire elégedettek
az igénybe vett szolgéltatds megolddsra orientdltsaga-
val és az ar-teljesitmény viszonnyal.
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A vezetési tanacsadasi projektek értékelésének
szempontjai

A megbizds befejezésének kozeledtével j6 alkalom
nyilik az értékelésre. Bizonyos elényok mar ilyenkor
is azonosithatéak az tigyfél szamara, és visszatekint-
ve értékelhet§ a tandcsaddsi folyamat. A megbizést
lezaré értékelés minden bizonnyal a legfontosabb,
nem szabad azonban, hogy ez legyen az egyetlen. Az
értékelésnek a megvaldsitds végéig tartd késleltetése
azzal jarhat, hogy tdl kés§ lesz a megbizasr6l barmi-
féle hasznos javaslattal elGallni, és ezeknek a javas-
latoknak mdr csak a jovébeli megbizasokndl vehetjiik
hasznat. Ezért kell el6re gondoskodni a diagnosztikai
és a cselekvéstervezeti szakaszok végén esedékes 1dG-
kozi értékelésekrdl. Ezeket az értékeléseket gy kell
tekinteni, mint a megbizds az {igyfél €s a tandcsadd
altal végzett kozos ellendrzésének és szabalyozdsanak
természetes részét.

Annak megdllapitdsa, hogy milyen mértékben vald-
sult meg a kitizott cél, meglehetGsen bonyolult feladat.
Csak nagyon ritkdn valésul meg szdz szdzalékban a ko-
rabban elképzelt ,,4j helyzet”. A folyamat, az egytittm{-
kodés soran gyakran meriil fel djabb probléma, illetve a
kezdeti szakaszban még nem lathaté egyéb momentum.
A tanécsadds végssS célja nem a munkatervben, illetve
ajanlatban megfogalmazott célok maradéktalan telje-
sitése, hanem a vdllalkozds Osszeredményességének,
értékének, versenyképességének novelése. A projekt
eredményessége a végsd célhoz vald hozzdjdruldssal,
illetve az ligyfél elégedettségével, nem a megvaldsult
munkatervi pontok ardnyaval mérhetd (Pelczné GAll —
Szadai, 2006).

Miel6tt az értékelés modszerérdl dontenénk, a
kovetkezd kérdések végiggondoldsa, megvalaszola-
sa sziikséges: Mit kell értékelniink? Miért? Milyen
eredményeket varunk t6le? Hogyan végezziik az ér-
tékelést? Rendelkezésre allnak-e az adatforrasok? Ki
végezze a mérést? Ki szolgéltassa az adatokat? Ki
lassa az eredményeket? Mennyibe keriil az értékelés?
(Niedereicholz, 2008)

Az értékelés alapvet6 funkcidja annak a kérdésnek a
megvalaszoldsa, hogy teljesiiltek-e a szerz6désben fog-
laltak. A kiilonboz8 szakemberek egyetértenek abban,
hogy a tandcsadds eredményessége csak részben fligg a
feladat megolddsa soran alkalmazott konkrét mddsze-
rektdl.

Legaldbb ugyanilyen fontos az eredményesség
szempontjabdl a tandcsadé és iigyfele kozott kialakult
j6 egyiittmiikodés (Podr, 2010).

Az iigyfél és a tandcsad6 értékelésének egy lehetsé-
ges modjat mutatja a 3. tdbldzat (Hovéanyi, 1997).
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A tdbldzatban az egyes
szempontoknak torténd megfe-
lelést 5 fokozatu Likert-skdldn
értékelik. (1-5-0s minGsités-
sel felelhet meg az iigyfél, il-
letve a tandcsadé a vizsgélt
szempontoknak, ahol az 5-0s
a maximdlis megfelelés.) A
sulyozds azt fejezi ki, hogy az
adott szempontoknak mekkora
volt a jelentGsége a tandcsadds
egészében: 10-es maximalis je-
lent6ség, 1-es: elhanyagolhatd.
A silyozott érték a minGsités
és a sulyozasi érték szorzata.
A mbdszer jelentGsége abban
all, hogy felhivja a figyelmet
arra, hogy nem elég a projekt
végén a tandcsadd értékelése.
Az ligyfelek szerepe a feltéte-
lek megteremtésében, biztosi-
tdsdban és hozzaallasa, egyiitt-
mikddése a teljes tanidcsadési
folyamatban nélkiilozhetetlen a
projekt eredményessége szem-
pontjabdl. A médszer a tandcs-
adok és tligyfelek jellemzésének
szempontjait azonos részlete-
zettséggel veszi figyelembe, a
sulyozds az alkalmazoktol fiigg.

Kubr (2002) kiemeli, hogy
melyek azok a legfontosabb
kérdések, melyeket az értéke-
léskor végig kell gondolni.

A megbizds tervezete
(a szerzodés)

Erdemes a kapcsolat elejének vizsgdlataval kezdeni.

Az tigyfél és a tandcsado jellemzésének szempontjai,
a,,2x12-es médszer”

3. tdbldzat

Az iigyfél jellemzésének szempontjai

Mindsités

Silyozas

Siilyozott
érték

—

. Problémaldtdsdnak helyessége

. Nyitottsdga a problémdk megbeszélésére

. Targyalasi stilusa

. Egyiittmtkodése az 4tvildgitds szakaszaban

. Egyiittmtkodése a javaslatok kimunkaldsdban

. VezetSinek viszonya a javasolt valtoztatdsokhoz

. Munkatérsak viszonya a javasolt valtoztatdsokhoz

. Egyiittmtkodése a megvaldsitas realizdldsdban

O |0 | N[N || |WwW(N

. Szerepe a hatdridSk betartdsdban

—_
=]

. A tervezett pénzforrdsok rendelkezésre bocsétdsa

—_
—_

. A szerz&désben foglaltak betartdsa

—_
S}

. Rugalmassiga a tandcsadds sordn

A tanicsadé jellemzésének szempontjai

Minésités

Siilyozas

Siilyozott
érték

. A problémafelismerés helyessége

. A munkacsoport szakmai Osszetételének helyessége

. A dont§ tényezdk felismerése az atvilagitas soran

. Arendszerben gondolkodds megval6sitdsa

. Ajavaslatok helyessége

. A prezentdlds meggydz4 jellege

. Atervezett raforditdsok helytdllésdga

. Atervezett hatarid6k betartasa

O |0 [Q [N ||~ [W ||~

. Az tigyféllel kialakitott kapcsolat zavartalansiga

—_
=]

. A munkacsoport légkore és kreativitdsa

—_
—

P

. A munkacsoport-vezetd értékelése

12.

A munkacsoport tagjainak egyéni értékelése

A felvetendd kérdések a kovetkezdk:

* Ki és hogyan alapozta meg a tanicsadds sziiksé-

gességét?

* Hogyan vélasztottdk ki a tandcsaddt? Milyen

Forrds: Hovdnyi (1997)

A viérhat6 eredmények meghatdrozdsa egyértel-
mii, alapos és pontos volt-e?
* A tandcsadéi stilus megfelelen meghatarozott,

megvitatott és érthetd volt-e? Tdjékoztattdk-e az

kritériumokat és eljarasokat hasznaltak? Erthetd

volt-e a tandcsadds célja? Tulsdgosan szik vagy

hatarozatlan volt-e?

* A megbizis terve vildgos, €lethii és megfeleld
volt-e, tekintettel az tigyfél sziikségleteire és kii-

lonleges feltételeire?

* A célok, targyak, eredmények és raforditiasok
eredeti meghatdrozdsa j6 keretet és segitséget
adott-e a megbizasi tervhez? A célok eléggé igé-
nyesek, de nem megvaldsithatatlanok voltak-e?

VEZETESTUDOMANY

A rdforditdsok mennyisége és mindsége

embereket a szerepiikrdl és kotelezettségeikrdl?

A sziikséges — megbizdsi tervben szerepld — rafor-

ado és az ligyfél biztositott. A f6 kérdések:

ditdsok eredeti meghatdrozdsan kiviil az értékelésben
meg kell vizsgélni a raforditdsokat, amelyeket a tanics-

¢ A tanacsado kivant méretd, szerkezetd és szakér-
telm{ csoportot valasztott-e?

* Biztositotta-e az ligyfél a megbizashoz sziikséges
(emberi és egyéb) erdforrasokat?

XLV. EVF. 2014. 9. SZAM / ISSN 0133-0179

79



A felhaszndlt tandcsadoi modszer

A tandcsadonak és az ligyfélnek visz-
szamendslegesen értékelnie kell a meg-
tortént eseményeket, és azokat az 6ssze-
fiiggéseket, amelyek a megbizds ideje
alatt fennélltak:

e Milyen volt a tandcsado6-tigyfél
kapcsolat természete? A kolcso-
nos bizalom, megértés, tisztelet és
tdmogatds 1égkore volt jellemzs?

* A megfeleld tandcsaddi stilust
hasznaltak? Az tigyfelek képessé-
geihez és preferencidihoz, valamint
az adott feladathoz igazitottdk-e?

* Minden kedvez6 alkalmat kihasz-
naltak-e, hogy noveljék az iigyfél
bevondsit a megbizasba?

* Megfelel§ figyelmet szenteltek-e
a megbizds tanulasi szakaszainak?
Mit tettek, hogy 4tadjék a tudast és
a szakértelmet az tigyfélnek?

* Lelkiismeretesen betartotta-e a tandcsad6 a szak-
ma minden etikai és viselkedési szabélyat?

Iranyitasa a tanacsadé és az iigyfél altal

Az eredeti megbizdsi tervben szerepld hidnyossdgok és
hibak korrigalhaték, a megvaltozott koriillmények altal
megkivant médositasok elvégezhetSk, ha a megbizast a
partnerek megfelelSen irdnyitjak. Ertékeléskor a kovet-
kez& kérdéseket célszert végiggondolni:
* Az eredeti megbizasi terv tartalmaz-e rugalmas-
sdgot?
* A tanicsad6 cég hogyan irdnyitotta és tdmogatta
a megbizast? Hogyan reagdlt az tigyféltdl érkez6
panaszokra és javaslatokra?
* Hogyan ellenérizte és feliigyelte az tigyfél a meg-
bizast?
* Figyelembe vette-e a tandcsadd és az iigyfél a
menetrendet?
* Volt-e évkozi jelentés és értékelés a megbizds
kulcsfontossagu szakaszaiban? Mit tettek ennek
érdekében?

Philips (2000) szerint a tandcsadas egy befektetési
folyamat, ezért ki kell mutatni az értékelés sordn, hogy
milyen is volt a projekt befektetetteszkoz-megtériilési
mutatéja (ROIL: Return on Investment). Igy tobbek ko-
zott a kovetkezd kérdések vizsgalata fontos:

— Milyen volt a tandcsaddssal kdzvetleniil kapcso-

latban 1évSk elégedettsége és reakcidi? (Elége-
dettség, reakcio),

CIKKEK, TANULMANYOK

Szallashely szolgaltatas, vendéglatas

Gazdasagiszolgaltatas, kOzigazgatas

Oktatas, egészségiigy

m B-A-Z megye, 2005

1. dbra

A B-A-Z megyei vallalkozasok (2005) és a minta (2005 és 2011-12)

tevékenységi kor szerinti osszetétele

0% 10% 20% 30% 40%

Mezdgazdasag |
Ipar
Epit6ipar '

Kereskedelem

Szallitas

Egyéb

® minta, 2005 minta, 2011-12

Forrds: KSH, sajdt

— Mit tanult a szervezet a tandcsadas altal? (tanulas),
— Milyen eredménnyel lehetett megval6sitani a ta-
nacsaddk javaslatat? (implementalds, alkalmazas),

— Ajavasolt valtoztatdsoknak milyen iizleti kihata-
sai voltak? (lizleti hatas),

— Milyen iizleti hasznot eredményezett a tanics-
adok javaslatainak bevezetése? (koltség-haszon
elemzés),

— Milyen kozvetleniil nem szdmszer(sithets ered-
ményeket hozott a tandcsad6k javaslatainak be-

vezetése? (nem szdmszerdsithet§ eredmények —
Intangible benefits) (Poér, 2010).

Az empirikus felmérések modszertani hdttere

Az empirikus vizsgalat alapjat jelentd kérdGiv a ko-
rabbi, kiilfoldi kutatdsok sordn alkalmazott kérddivek
figyelembevételével allt 6ssze. A kérd6iv szerkesztésé-
nél 1ényeges szempont volt, hogy egy-egy témaét tobb
oldalrdl is megyvildgitsanak a kérdések, novelve ezzel a
valaszokbo6l levonhat6 kovetkeztetések megbizhatdsa-
gat. Az empirikus vizsgélat két részbdl tevdott ossze.

A kutatés kiterjedt egyrészt a Borsod-Abaij-Zemp-
1én megyei véllalkozdsok megkérdezésére, a tanics-
addsi szolgéltatds igénybevételére. A Borsod-Aba-
Uj-Zemplén megyei vallalkozdsok korében 300 tagu,
értékelhetd minta Osszedllitdsa volt a cél. Kordbbi
felméréseink tapasztalatai alapjadn személyes megkere-
séssel és rabeszéléssel 50% koriili visszaérkezési ardny
érhets el. Ezért 600 vallalkozast valasztottunk ki (az
0sszes miikods B-A-Z megyei tarsas véllalkozas 3,5%-
a) a Cégtar 2000/12-es, illetve 2005-0s szamaibdl (a

Cégbir6sagon bejegyzett, B-A-Z megyében székhely-
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lyel rendelkezd, mikods cégek koziil), és személyesen
kerestiink fel. A cégek kivélasztisa a tevékenységi kor

alapjan részletezett vallalkozasok koziil tortént, a terii-
leti elhelyezkedés ardnyait figyelembe véve, egyszer( :

véletlen mintavétellel. Igy 2001-ben 362 db, 2005-06-
ban 294 db értékelhetd kérdGivet sikeriilt kitOltetni.

A visszaérkezési ardny 2001-ben 60,3%, 2005-06-ban

s

49% volt. A vissza nem érkezett kérdGivek miatt- a
szolgéltatds egy kicsit alul-, az ipar és kereskedelem
egy kicsit feliilreprezentalt volt 2005-ben, az eltérés

nem volt szdmottevd, j6l kovette a megyei ardnyokat
- szolgaltatasok terliletenkénti megoszldsdt szemlélteti.

(1. dbra).

A kutatds masik része a tandcs-
ad¢ villalkozasok megkérdezésére
épiilt. 2001-ben és 2005-ben teljes
kord felmérést végeztiink a 7.414
iizletviteli tandcsadds” TEAOR
szdmu, Borsod-Abatij-Zemplén
megyei székhelyd tandcsadé cé-
gek korében. 2000 decemberé-
ben 199 tanicsadd cég miikodott
megyénkben, 2005-ben 222, va-
lamennyit felkerestiik. A kérd&iv
kitoltését 2001-ben 83, 2005-
06-ban 88 tandcsad6 villalta.
A visszaérkezési ardny kisebb
volt, mint a véllalkozasok koré-
ben, 40% koriili (2001-ben 41,7%,
2005-06-ban 39,6%) (Pelczné —
Szadai, 2003a, b; (Pelczné — Sza-
dai, 2004; Szadai, 2006).

A rendelkezésre all6 korabbi kérdGives felmérések,
valamint a sajat kordbbi kutatdsi eredmények egy tjabb
empirikus felmérés alapjaul szolgéltak. A kérdGivek
Osszedllitasara a 2011. szeptember-november kozotti
1d8szakban, az adatfelvételre 2011. december és 2012.
majus kozott keriilt sor. A tandcsadéi kérdGivet 58 val-
lalkozas toltotte ki. (Tandcsaddénak tekintettilk azon
vallalkozokat, akik tevékenységeik kozott megjelolték
az ,uzletviteli tandcsadast”. A tanacsadoi kérdGivet a
tandcsadasi tevékenységre vonatkozdan toltotte ki egy
tandcsadést folytatd kolléga.) A megvizsgalt tandcsadok
1-2 tligyfele pedig kitoltotte a ,,tandcsot igénybe vevd
vallalatok tandcsadési tapasztalatira” vonatkozé kérd6-
ivet (77 kitoltott kérddiv érkezett vissza): igy Osszeha-
sonlithatéva vélt, hogy a tandcsadok hogyan l4tjdk sajat
magukat, kompetencidikat, tevékenységiik eredményét,
hogyan 14tjak Sket tigyfeleik, vannak-e eltérések, mibdl
addédnak ezek. A szolgéltatast igénybe vett vallalkozok
valamennyi iparagat képviseltek. (/. dbra)

A kérd6iv ugy keriilt 6sszedllitdsra, hogy dsszeha-
sonlithaté legyen a kordbbi (2001-es és 2005—06-0s)

VEZETESTUDOMANY

CIKKEK, TANULMANYOK

Borsod-Abauj-Zemplén

Szabolcs-Szatmar-Bereg

Forrds: sajdt szerkesztés

felmérések eredményeivel. Az Osszehasonlithatosag
nem biztosithatd teljeskortien, mivel eltér a felmérés
kore: a kordbbi felmérések csak Borsod-Abatj-Zemp-
lén megyére irdnyultak, a mostaniak tobb régidra.
(2. dbra) A korabbiak két kiilon részbdl alltak: a tanacs-
adokra és a véllalkozdsokra. A mostani a tandcsaddkra
vonatkozik, és a megkérdezettek iigyfeleire. Az 6ssze-
hasonlithatésdg igy nem biztosithat6 teljes mértékben,
de a tendencidkra kovetkeztetni lehet (Tokar-Szadai,
2013 b).

A 3. dbra a 2011-12-ben igénybe vett tandcsaddsi

2. dbra
A vizsgalt tanacsadok és iigyfeleik székhely szerinti megoszlasa,
2011-2012
0% 10% 20% 30% 40% 50%
21% |
pestmegye I 21% .
: 47%
| pa% m Villalkozasok (%
Hajd(-Binar [N 5% Tandcsadok (%)
17%
B%
. 0
Egyéb F 73’%,0
3. dbra
Az igénybe vett

tandcsadasi szolgaltatasok megoszlasa teriiletenként
2011-12 (%)

outsourci
7,4%

informatikai
21,0%

A legnépszer(ibb tandcsadasi teriiletek a stratégiai
és mikodési tandcsadds. Felmérésiink szerint az 0sszes
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Az igénybe vett

tanacsadasi szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatok

2001, 2005-06, 2011-12

m Egyértelmlien jo

2005-06 14,7%
0% 20% 40%  60%  80%  100%

igénybevétel tobb mint fele (59%-a) erre a két teriiletre
irdnyul, ezt koveti az informaciétechnoldgiai tanics-
adas 21% és humanersforras-tandcsadas 12,5%-kal.
A kérddivet kitoltd vallal-
kozdk kétharmada (67,5%-
a) stratégiai és mikodési
tandcsaddsi szolgaltatast is
igénybe vett, majdnem fele
(48,1%-a) informatikai ta-
ndcsad6t bizott meg, tobb
mint negyede (28,6%-a)
humanerd&forras-gazdalko-
dasi teriileten vette igénybe
tandcsado szolgéltatisat.

2011-12

2005-06

CIKKEK, TANULMANYOK

m Déntéen jo
Tébbet vartunk
Nem tul jo

Egyértelmden ross

4.dbra masokat is rdbeszél, a tandcsadasi
szakma jO hirét terjeszti. Elenyészd
azoknak a szama, akik kiabrandul-
tak tandcsadéjukboél (2001-ben 3,4%,
2005-06-ban 2,1%, 2011-12-ben nem
taldltunk ilyet), negativ tapasztalatuk
alapjan 2001-ben minddssze 1,7%
abrandult ki a teljes tandcsaddsi szak-
mabdl, 6k masokat is lebeszélnek a
szolgaltatds igénybevételérdl. 2005-
06-ban, és 2011-12-ben nem talalkoz-
tunk olyan iigyféllel, aki egyértelm-
en rossz tapasztalatot szerzett volna.
A viallalkozok megjelolték, hogy az
igénybe vett projektek milyen ardnyét
mindsitik utdlag sikeresnek, sikertelen-
nek, illetve az egyértelmtien sikeres-

nek és sikertelennek sem mingsithetS projektek ardnyéat
(5. dbra).

5. dbra

Az igénybe vett

tanacsadasi szolgaltatas utélagos értékelésének eredménye

2001, 2005-06, 2011-12

85

83,7

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 600% 70,0% 80,0% 90,0%

A kérd6ivekkel nyert
adatok  feldolgozasdhoz
az SPSS 14.0 program-
csomagot  alkalmaztam.
Az elemzés kereszttabla-
elemzéssel (fiiggetlenség-
vizsgélattal), variancia-
analizissel, valamint korrelaciéelemzéssel tortént, a
tarsadalomtudoményi kutatdsokban szokdsos 5%-o0s
szignifikancia mellett.

Az igénybe vett tanacsadasi szolgaltatassal
kapcsolatos tapasztalatok

A 4. dbra a 2001-es, 2005-06-0s, és a 2011-12-es fel-
mérések alapjan mutatja az igénybe vett tanacsadasi
szolgéltatassal kapcsolatos tapasztalatokat.

Majdnem mindegyik megkérdezett iigyfél (2011—
12-ben 97,5%) elégedett volt tandcsaddja teljesitmé-
nyével, tapasztalatai birtokdban most is, batran hozza
fordulna segitségért, 51,3% olyannyira elégedett, hogy

Egyértelmiien sikeresnek és sikertelennek sem itélhetd igénybevételek aranya (%)
m Sikertelen génybevételek aranya (%)

m Sikeres igénybevételek aranya (%)

Az eredmény hasonlé képet mutat, mint a 4. dbrdn
kozolt adatok, tehdt a vallalkozok a projektek eredmé-
nyessége alapjan alkotnak képet a tanacsadordl, a ta-
nacsadasi szakmardl. Az utdlag sikeresnek itélt projek-
tek ardnya a meghatarozé: a vizsgdlt id6szakban 75%
és 85% kozott volt, mig az utdlag sikertelennek mind-
sitett projektek ardnya mindossze 6% és 16% kozotti.

A tandcsadé és az igénybe vett szolgdltatds megité-
1ését szemlélteti a 6. dbra a tanidcsadok és tligyfeleik
megitélése szerint 2011-12-ben.

A szolgdltatast igénybevett iigyfelek 1-t61 5-ig terje-
dé skéléan értékelték a tandcsaddval valé kapcesolatukat,
a tandcsad6juk szakmai kompetencidjat, a szolgéltatds
dra és a teljesités szinvonala kozti kapcsolatot, valamint
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a javaslat megoldasra orientaltsagat. (Az 5-0s jelentése
teljes mértékben elégedett, 1-es: egyéltaldn nem elé-
gedett.) A tandcsadok iligyfeleikkel vald kapcsolatukat
értékelték az egylittmikodés sordn, a sajat szakmai
kompetencidjukat, valamint hogy véleményiik és az
tigyfelek visszajelzései szerint mennyire van ardny-
ban a szolgéltatds szinvonala az 4rdval, és a javaslatuk
mennyire megolddsra orient4lt.

Az tigyfelek, a felmérés szerint, habar egy kicsit elé-
gedettebbek a tandcsaddjuk-
kal (az egyiittm{ikodés soran
az egymds kozotti kapcsolat-
tal, valamint a tanicsad6juk
szakmai kompetencidjdval),
mint a kapott szolgéltatdssal
(ar-teljesités szinvonala, és
a javaslat megolddsra orien-
taltsdga), alapvetSen mind-
kett6t megfelelének {télték:
valamennyi kritériumot az 5
fokozatu Likert-skalan 4,47
felettire értékelték.

A tandcsadodk és iligyfeleik
véleménye megegyezik, nem
mutathaté ki  szignifikdns
kiilonbség (a vizsgalt 4 kri-
tériumbdl 3 esetén): a tanacs-
adok lgyfeleikhez hasonlé-
an latjak, értékelik szakmai
kompetencidjukat, az egymas
kozti kapcsolatot az egyiitt-

Utolag sikeresnek itélt
projektek esetén 2011-12

Utdlag sikertelennek itélt
projektek esetén 2011-12

Multi 2011-12

KKv2011-12

Egyénitan 2011-12

A tanicsadok és

az igénybe vett szolgiltatas megitélése a tanacsadok és iigyfeleik

értékitélete szerint 2011-12

Ajavaslat megoldasra
orientdltsaganak
"y 4,74
megitélése
Aszolgaltatas aranak a
teljesités szinvonaldval

valo kapcsolata 4,68

Atanacsadd szakmai
kompetenciajaval valo
elégedettség

4,58
4,59

Atandacsadoval valod
kapcsolat megitélése

4,64
4,67

4,304,404,50 4,604,70 4,80
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Ugyfél 2011-12
m Tanacsado 2011-0

miikddés sordn, valamint az ar és a teljesitmény viszo-
nyat. Habdr a felmérés eredménye (6. dbra) szerint a
tanacsadok egy kicsit feliilértékelték az altaluk nytjtott
szolgdltatdsok esetén az ar és a teljesités szinvonala
kozotti kapcsolatot az tigyfeleik értékitéletéhez képest,
de a kiilonbség a szokdsos 5%-os szignifikanciaszinten
nem volt szignifikans (7,6%), atlagosan az 6t fokoza-
ta Likert-skalan 4,58-ra értékelték. A tanicsadok és
iigyfeleik értékitélete kozott minddssze egynél talal-

7. dbra
A tanacsado és

az igénybe vett szolgiltatas megitélése az iigyfelek

értékitélete szerint 2011-12-ben

=

2 3 4 5

|
e—
4 é?qs m Atandcsaddval vald kapcsolat

| 4162  megitélése
- 3,5 M Atanécsadd szakmai
2,91 | kompetencidjaval vald
. elégedettség
I
42931 Aszolgdltatds drdnak a
419 teljesités szinvonalaval vald
| kapcsolata
44&525 Ajavaslat megoldasra
442 orientaltsdgdnak megitélése
|
453
436

haté szignifikdns kiilonbség: a tandcsadék
értékitélete szerint a javaslatuk megoldasra
orientalt (4,74-re értékelték atlagosan), mig
tigyfeleik kevésbé tartjdk a gyakorlatban koz-
vetleniil megvaldsithaténak (4tlagosan 4,47-
re értékelték).

A 7. dbra 6sszefoglalja azokat az észre-
vételeket, amelyeket a vizsgalt iigyfelek a
tandcsaddval és a tandcsadasi szolgéltatdssal
kapcsolatosan 2011-12-ben tapasztaltak.

A vizsgalt vallalkozdsok utdlag sikeres-
nek mindsitett projekt esetén teljes mérték-
ben elégedettek a szolgdltatdssal és tandcs-
addjukkal: a kapott javaslatot megoldasra
alkalmasnak itélték, és véleményiik szerint
megérte az arat. Utdlag sikertelennek {télt
projekt esetén kozepesen elégedettek tanacs-
addjukkal, a szolgéltatdssal nem elégedettek,
bar ezeket a javaslatokat sem {télték teljesen
hasznélhatatlannak, teljes pénzkidobasnak.

6. dbra
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A szolgaltatassal kapcsolatos

elégedetlenség okai a vizsgalt iigyfelek %-aban,

CIKKEK, TANULMANYOK

8. dbra A 8 dbra a tanacsadasi
szolgéaltatdssal kapcsolatos

elégedetlenség okait mutatja a

2011-12-ben vizsgalt ligyfelek tapasztalatai
alapjan 2011-12-ben.
0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% . (1, s .
A vizsgalt iigyfelek mind-
Altalénos, sematikus tandcs  EEGEG—G——— 100% 0o 15.0%-a fogalmazo
meg — tapasztalatai alapjan
Atanacs konkrétan nem beépithetd RN 2,6% — tandcsaddssal kapcsolatos
Egyittmikodésinehézség M 1,3% el’egedetlensegl okot. A k,lfo'
gdsolt okok legnagyobb része
Atandcsadé zavarjaa munkat | 0,0% a javaslat megolddsra orientélt-
Atanacsado kiszivarogtatja az Uzleti titkot | 0,0% sdgdval kapcsolatos: a vizsgdlt

Erdekeltségi rendszere nem megfelels [ 1,3%
Al 13%

Egyéb N 1,3%

llletéktelen belsS problémak megolddséban

Tandcsad6jukbdl sikertelen projekt esetén sem dbran-
dultak ki teljesen — kevés kivételtSl eltekintve —, nem
keresnek masik tandcsado6t. Ennek oka, hogy a legtobb
vizsgélt véllalkozds mar évek 6ta kapcsolatban 4ll ta-
ndcsadéjaval, szamos sikeres projektet megvalésitottak
kozosen, alapvetSen elégedettek tandcsadéjukkal: egy-
két eredménytelenebb projekt miatt alapvetGen nem
valtoztatjadk meg véleményiiket.

Felmérésiink szerint az iigyfelek kismértékben elé-
gedettebbek a kisebb méret(i tandcsadé cégekkel, illet-
ve egyéni tandcsaddkkal és szolgdltatdsaival, mint a
multinaciondlisokkal. A rugalmasabb, kisebb mérett
tandcsadé vallalkozokkal személyesebb, jobb kapcso-
latot tudnak kiépiteni, mig a multinaciondlis cégek ese-
tén erre sokkal kisebb a lehetGségiik.

A vizsgilt iigyfelek kismértékben elégedettebbek a
kisebb méretii tandcsad6 cégek és egyéni tandcsadok
kompetencidjdval, mint a nagyokéval. Véleményiik
szerint a kicsik magas szinvonald szolgéaltatast nyujta-
nak az adott teriileten, és a nagyokndl jobban tudnak
alkalmazkodni a specidlis helyi igényekhez.

Mivel a vizsgélt vallalkozok véleménye szerint a
kisebb tanidcsadok magas szinvonald, a specidlis igé-
nyekhez jobban igazod6 szolgéltatdst nyujtanak az adott
teriileten, a nagyokndl alacsonyabb 4ron, kedvezbbnek
itélik meg az 4ar és teljesitmény kozti kapcsolatot, bar
nem maradéktalanul elégedettek vele (4,4-re értékelték).

Az ar-teljesitmény viszonyhoz hasonldéan {télik
meg a javaslat megoldésra orientaltsagat. Véleményiik
szerint a multinaciondlis tandcsaddk javaslatai altala-
nosabbak, mig a kisebb tandcsadoké a gyakorlatban
jobban hasznélhaték, de a kiilonbség nem jelentSs, ot
fokozati Likert-skalan mindossze 0,2.

vallakoz6ok10,4%-a  konkrét,
egyedi problémdkra &ltaldnos,
sematikus tandcsot kapott, 2,6%
a tanacsot nem tudta konkrétan
alkalmazni, beépiteni. A tobbi
ok részardnya nem jelentGs.

Osszefoglalas, kovetkeztetések

A Miskolci Egyetem Gazdilkodéstani Intézete altal
2001-ben, 2005-06-ban és 2011-12-ben végzett kér-
déives felmérések alapjan bemutattam, hogy hogyan
vélekednek az iigyfelek a tanicsadéikrdl, mennyire
elégedettek az igénybe vett tandcsaddsi szolgéltatassal.

A vizsgalt vallalkozdsok meghatdrozé hényada,
97,5%-a elégedett volt tandcsaddja teljesitményével,
tapasztalatai birtokdban most is hozza fordulna segit-
ségért. A legnépszerlibb a stratégiai és mikodési ta-
ndcsadds, az Osszes igénybevétel tobb, mint fele erre
iranyul, a kérd6ivet kitolt6 véllalkozok kétharmada
mindkét teriileten igénybe vette a szolgéltatist. Az
igénybe vett projektek meghataroz6 hanyadaval elége-
dettek voltak, mintegy 85%-at utdlag sikeresnek mind-
sitették a megkérdezett véllalkozok.

Felmérésiink szerint a vallalkozdsok kismértékben
elégedettebbek voltak a kisebb méretd tandcsadd cé-
gekkel, illetve egyéni tandcsaddkkal és szolgdltatdsa-
ival, mint a multinacionalisokkal: kozvetlenebb, sze-
mélyesebb kapcsolatot tudtak kiépiteni, javaslatuk a
gyakorlatban jobban hasznalhat6 volt, jobban tudtak
alkalmazkodni a specidlis helyi igényekhez, a szolgal-
tatds dra jobban fedte a teljesitményt.

2011-12-ben a megkérdett vallalkozék minddssze
15,6%-a fogalmazott meg — tapasztalatai alapjan — ta-
ndcsadassal kapcsolatos elégedetlenségi okot. A kifo-
gdsolt okok legnagyobb része a javaslat megolddsra
orientéltsdgdval kapcsolatos. Konkrétabb, konnyebben
beépithetd, megoldésra orientdltabb javaslatokkal job-
ban meg tudnénak felelni az tigyfelek igényeinek.
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A megbizast nem szabad bizonytalan és vegyes ér-
zelmekkel befejezni. Az drak és a leszéllitott anyagok,
megolddsok mindségének, hasznossdganak, hatdsa-
nak kérdésein til, fontos a projektek valédi (komplex)
szakmai értékelésének elvégzése is, melynek szerves
része a tanacsad6i magatartds, valamint a tandcsado és
az ligyfél egyiittmitikodésnek a vizsgélata. Idedlis eset-
ben mindkét félnek elégedettnek kell lennie a megbizas
alatt fennallé kapcsolattal. J6, ha az tligyfél pozitivan
értékeli a konzultdns munkdjat, akivel legkozelebb is
szivesen mikodik egyiitt. A tandcsadonak éreznie kell,
hogy munkdjat megbecsiilik és elismerik, valamint azt,
hogy az adott tigyféllel végzett k6z6s munka 6sztonzs-
leg hat sajat tevékenységére is.

A j6 tandcsadd tanul megbizasaibdl, tigyfelétdl, hi-
bdibdl: tapasztalatot, gyakorlatot szerez, a kompeten-
cidja novekszik, a kovetkezd megbizdsdban mar ezt az
Uj ismeretet is felhaszndlja. A tanicsadé fejl6déséhez
nélkiilozhetetlen a visszajelzés, az értékelés. A j6 ta-
ndcsadd szigord szempontok szerint értékeli sajat te-
vékenységét is: hiszen igy tanulhat hibaibdl, igy no-
velheti kompetencidjat. A visszacsatolds és értékelés a
tandcsadé tovabbfejlédésének alapja: nélkiilozhetetlen
a tandcsad6é modszereinek tovabbfejlesztésében, a ta-
ndcsadds hatékonysdginak novelésében — ij modsze-
rek kifejlesztésének, ezaltal a versenyképesség megdr-
z€sének nélkiilozhetetlen feltétele.

Labjegyzet

! A kutatémunka a Miskolci Egyetem stratégiai kutatési teriiletén
mikods Mechatronikai és Logisztikai Kivalésdgi Kozpont kere-
tében valdsult meg.
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