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Az elmiilt évtizedekben a gazdalkodastudomany Kitiintetett figyelemmel kisért két — mind a makrogaz-
dasag, mind az egyes vallalatok miikodésének sikere szempontjabol meghatirozé fontossagi — jelenséget,
egyrészt a szolgaltatasoknak a hagyomanyos termeléssel szembeni egyre erételjesebb térnyerését, masrészt
a fogyasztdi érték teremtése szempontjabol novekvo jelentdségi ellatasi lancoknak, illetve azok menedzs-
mentjének kérdéskorét. Ugyanakkor igen kevés elemzés, de kevés leiré jellegli munka is sziiletett a két je-
lenséget és menedzsmentproblémat osszekapcsolo teriiletrdl, azaz a szolgaltatasok ellatasi lancardél, ezen el-
latasi lancok kezelésének specidlis problémairdl. A szerzdk cikkiikben a szolgaltatasok ellatasi lancanak és
menedzsmentjének jellegzetességeit, a klasszikus terméket el6allit6 ellatisi lincokhoz viszonyitott sajatos-
sagait foglaljak ossze a nemzetkozi szakirodalom alapjan. Ennek soran bemutatjak, hogy az un. tiszta szol-
galtatasok széles korben ismert jellemzdi hatassal vannak a szolgaltatasok eloallitasat és értékesitését végzd
ellatasi lancok miikodésére is. Ezek a hatasok és specialitisok megjelennek az ellatasilinc-menedzsment
irodalmaban kiemelten targyalt mindharom problémakorben, ranyomjak tehat bélyegiiket mind az ellata-

si lanc felépitésére, mind az ellatasi lancban egyiittmiikod6 partnerek kapcsolatanak kezelésére és végiil, de

nem utolsésorban az ellatasilainc-menedzsment folyamatok kezelésére.
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Az elmult évtizedekben a gazdalkoddstudomany kitiin-
tetett figyelemmel kisért két — mind a makrogazdasag,
mind az egyes vallalatok mikodésének sikere szem-
pontjabol meghatarozé fontossagi — jelenséget, egy-
részt a szolgdltatdsoknak a hagyomdnyos termeléssel
szembeni egyre erGteljesebb térnyerését, masrészt a fo-
gyasztoi érték teremtése szempontjabol novekvd jelen-
t6ségl ellatdsi lancoknak, illetve azok menedzsmentjé-
nek kérdéskorét. Ugyanakkor igen kevés elemzés, de
kevés leiro jellegi munka is sziiletett a két jelenséget és
menedzsmentproblémét dsszekapcsold teriiletrdl, azaz
a szolgdltatdsok ellatdsi lancéarél, ezen ellatasi lancok
kezelésének specidlis problémairdl.

A szolgéltatdsok ellatasi ldncanak irodalma nemzet-
kozi szempontbdl sem bdvelkedik forrdsmunkdkban,
bar mint latni fogjuk, néhany szerz6 mar megtette az
elsd, meghatdroz6 fontossagu 1€péseket, és ezzel elindi-
tottdk a kérdéskorrdl torténs gondolkodést (Sampson,
2000; Ellram et al., 2004; Ahlstrom — Nordin, 2006;
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Baltacioglu, 2007). A magyar szakirodalom viszont
jelentdsen leszakadva koveti e teriilet fejlédését. Az
elmult években kiilon-kiilon a szolgaltatdsok specia-
lis menedzsmentkérdéseivel, illetve az ellatasilanc-
menedzsment kihivasaival szdmos hazai szerz§ fog-
lalkozott. A szolgaltatismenedzsment témakorben
— egyébként a nemzetkdzi gyakorlathoz hasonléan
— legerGteljesebben a szolgéltatdsmarketing oldalarél
érkez6 kutaték publikdlnak (Veres, 1998; Kenesei —
Kolos, 2007), de mar hazdnkban is hagyomdnya van a
szolgaltatasokkal kimondottan a termelés oldalardl ér-
kez& szakemberek kutatdsainak, illetve publikacidinak
(Chikan — Demeter, 1994; Demeter — Gelei, 2002; De-
meter, 2009). Az ellatasilanc-menedzsment témakor-
ében is szdmos publikicid sziiletett magyar nyelven,
mind a hagyomdnyos termelésmenedzsment (Chikan
— Demeter szerk., 1999), mind a logisztika (Szegedi
— Prezenszki, 2003), de a halézati megkozelités olda-
14rél is (Gelei, 2009). Nem sziiletett ugyanakkor olyan
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tanulmany, mely e két témakort 6sszekapcsolta volna.
Ezért cikkiinkben a nemzetkozi irodalomra, az abban
eddig felhalmozott tuddsra épitve, e hidny pétlasdra
vallalkozunk, és a hazai szakma figyelmének a téma-
kor felé forditdsa érdekében a szolgéltatdsok ellatasi
lancdanak és ellatasilinc-menedzsmentjének speciali-
tasait mutatjuk be. Cikkiink alapvetSen elméleti jelle-
gli, megéllapitdsainkat ugyanakkor konkrét példakkal
illusztraljuk.

Termék vs szolgaltatas

Annak érdekében, hogy a szolgéltatdsok ellatdsi lan-
cdnak sajatossagait, illetve a szolgaltatas ellatasilanc-
menedzsmentjének specidlis problémdit sikeresen
szamba tudjuk venni, kiindulé 1épésként — hagyoma-
nyosan — a termelés és a szolgaltatasok kozotti kiilonb-
ségekig érdemes visszanyulni.

A szolgéltatasok termeléshez viszonyitott sajatossa-
gai mér a szolgéaltatdsok definidldsa soran megjelennek.
A szolgéltatdsok meghatdrozdsira szdmos szerz$ tett
kisérletet. A fogalom meghatdrozdsanak hagyomanyos
és pragmatikus megolddsa a szolgaltatisok egyszerd
felsoroldsa, gyakran a hivatalos statisztikai besorolast
alapul véve (Németh — Papp, 1995), de a legtobb szer-
z86 a meghatirozas, definidlds sordn a szolgaltatdsok
tartalmi jellemzd&ire, specifikumaira hangsilyozva pré-
bélja a szolgaltatdsok értelmezését megadni. Ilyen tar-
talmi meghatarozast ad példaul Murdick és szerztarsai
(1990), amikor a szolgdltatdst mint olyan tevékenysé-
get értelmezi, mely fogyasztoja szdmdra idd, hely, for-
ma és/vagy pszicholdgiai hasznossdgot dllit eld. Nie és
Kellogg (1999) értelmezésében a termékek megfoghatd
joszagok, melyek mind térben, mind id&ben léteznek,
mig a szolgaltatdsok outputja nem megfoghat6, azok
inkdbb cselekedetek és folyamatok, melyek csak id6-
ben léteznek. Kotler (1999) pedig a kdvetkezSképpen
hatdrozza meg a szolgéltatdsokat: a szolgéltatis olyan
cselekvés vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nydjt a
masiknak, és amely lényegét tekintve nem targyiasult,
és nem eredményez tulajdonjogot valami folott, bar
el@éllitasi folyamata kapcsolddhat fizikai termékhez is.
Az el6z6 meghatdrozdsok is rdmutatnak arra, hogy a
szolgaltatds sajatossagai kozé a szolgédltatdsmenedzs-
ment irodalmdban széles korben ismert kovetkezs jel-
lemzG8k tartoznak:

— megfoghatatlansdg: A szolgaltatdsok outputja
nem megfoghatdé, megragadhat6. A szolgalta-
tasnyujtas folyamatdnak az eredménye minden-
képpen a fogyaszt6 altal észlelt hasznossig, a
szolgaltatdsnyujtas folyamata vev@jének értéket
teremt. Ez a hasznossdg vagy érték ugyanakkor
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jellemzden fizikailag nem megragadhaté (pl. a
tuddsitadas az oktatdsi szolgdltatisok esetén,
vagy a gyogyulds az egészségliigyi szolgéltatdsok
esetén).

tdrolhatatlansdg: Amennyiben a szolgaltatasok
eredménye nem megragadhatd, gy az nem is t4-
rolhatd, készletezhetd, csak akkor lehet nydjtani,
amikor a fogyaszt6 azt konkrétan igényli. A szol-
gdltatdsok elGallitdsa sordn ebbdl kovetkezGen a
menedzsment nem élhet a hagyomanyos termék-

el@allitasi folyamat szdmara oly hasznos készle-
tezés eszkozével.

— pdrhuzamossdg: Mivel a szolgéltatds nem tarol-
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hatd, elallitasara akkor keriil sor, ha azt a vevs
igényli, azaz a konkrét vevdi igény, igen gyakran
maga a vevl is megjelenik a szolgéltatsi rend-
szerben. Igy aztdn a szolgaltatasok ,termelésé-
nek” és fogyasztdsdnak folyamata Osszecsuszik,
legalabb részben egymadssal pirhuzamosan megy
végbe, aminek fontos kovetkezménye, hogy a
szolgdltatds outputjdnak, eredményének része
lesz maga a szolgéltatdsnyujtasi folyamat, annak
mindsége a fogyasztoi értékitéletet pedig kozvet-
leniil befolydsolja.

heterogenitds: Részben az ingadoz6 vevéi igé-
nyekhez torténd intenzivebb igazoddsnak,
részben pedig a jelent6s humdn erdforrdsnak
koszonheten a szolgéltatasok outputja nem
standardiz4lt, nem szabvényositott. Mivel a fo-
gyasztd gyakran jelen van a szolgéltatasnyujtasi
rendszerben, észlelései alapvetSen befolyasol-
jék mind a szolgaltatds eredményét, mind pedig
annak minGségét. A fogyaszté konkrét hangula-
ta kozvetleniil befolydsolja elvardsait, mintegy
,ratl” a szolgéltatdsnydjtds folyamatdra, annak
megitélése ezért jellemzSen a megfoghatd, jol
szamszer(sithet6 és standardabbnak tekinthetd
termékminGséghez képest joval szubjektivebb és
heterogénebb.

a humdn tényezd kiemelt jelentdsége: Mivel a
szolgaltatdsnyujtas és fogyasztds folyamata szol-
galtatdsok esetében gyakorta Osszecsuszik, és
ennek kovetkeztében a szolgéltatdsmindséget a
szolgaltatds létrehozdsanak folyamata is befolya-
solja, nagyon fontossd vilik a rendszerben 1év6
fogyaszté igényeinek minél pontosabb megér-
tése, az egyedi igényekhez val6 rugalmas alkal-
mazkodas €s ezeknek az igényeknek a megfelels
kiszolgdldsa. A szolgéltatdsnyijtdsi folyamat e
folytonos adaptédcidjdban a human erGforras, a
szolgaltaté rendszer alkalmazottai meghatarozé
szerepet jatszanak.
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Szolgaltataspéldik a mindennapokbdl
a kiemelt szolgaltatasjellemzdk alapjan
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1. dbra  van, de nem olyan intenziv. Az
informédcidalapi  szolgdltatdsok
kozé tartozik a fogyaszt6 szaméara

A szolgaltatasnyajtas iranya

TISZTA SZOLGALTATAS

hasznos informdacidk osszegydj-
tése, manipuldldsa, értelmezése

t > A és tovdbbitdsa (pl. szamviteli,

s Sylloda é banki, jogi szolgaltatisok), ahol a

i E-learning Wellness ke,‘:’;fggé's‘“t::i;l‘“_; ; fogyaszt6 interakcibja a szolgdl-

$ szolgiltatis tat6 rendszerrel, az értékteremtés

‘ — _ — folyamatéaval gyakran minimalis.

g0 | | e | Karbantrts s | Bkttt A szolgiliatisok ~specifikus

. kezelésének igényét magyara-

I Internet és Direktmarke- Szamviteli z6 masik kiemelt jellemz6 a fo-

é,cl 5 Hir::'::ilsgﬁl- ting (e-mail) szolgiltatas gyasztd és a szolgéltatdsnyujtasi
Infofm | > folyamat kozotti interakcié mér-

Gyenge l

Fogyvaszto - Szolgaltato kapesolatanak szorossaga
/ Output testre-szabottsiaga

,@ téke. Az interakciét a szerzék
kiilonféleképpen ragadjdk meg.
Igy pl. Chase (1981) a fogyasz-
téi kapcsolat szorossdgédval, mig

Az el6z8ekben ismertetett szolgaltatasspecifikumok
szolgaltatdsonként természetesen igen eltéréek lehet-
nek és valdjaban két atfogd szolgéltatdsjellemzd altal
leginkdbb meghatédrozottak. Az elsé ilyen jellemz§ az
értékteremtS folyamat dltal 1étrehozott output tdrgyia-
suldsdnak a foka, mig a masik a szolgdltatdsnyujtdsi fo-
lyamat és fogyasztoja kozotti interakcio intenzitdsdnak
mértéke. Minél kevésbé targyiasul a szolgaltatdsnyuj-
tas folyamatdnak outputja és/vagy minél intenzivebb a
fogyaszt6 és a szolgéltaté rendszer kozotti interakcid,
anndl erGteljesebben érvényesiilnek az adott szolgélta-
tas esetén az emlitett jellemzdk.

A szolgdltatési folyamat outputjdnak a targyiasuldsa
erGteljesen fiigg attél, hogy mire irdanyul az adott szol-
géltatds. Lovelock és Yip (1996) ebbdl a szempontbdl
harom alaptipust kiilonboztet meg: az emberekre, az
emberek tulajdondban 1év6 targyra és az informécidra
vonatkozé szolgaltatasok tipusait. Ugyanezt az alapvetd
tipizalast haszndlja Fitzsimmons és szerztarsa (1983),
illetve Lovelock (1996). Az emberekre vonatkoz6 szol-
géltatdsok azok, melyek sordn a szolgaltatdsnytjtasi
folyamat maganak az ember fizikai és/vagy pszichi-
kai allapotdnak megvaltoztatdsara irdnyul (pl. oktatas,
egészségligyl szolgdltatds, turizmus, szérakoztatipar
szolgéltatasai). Ezekre a szolgdltatdsokra igaz legerd-
teljesebben, hogy a fogyaszt6 a szolgaltatasi folyamat
részévé vilik, a szolgéltatds elGéllitdsa és fogyasztdsa
parhuzamosan megy végbe, a mindség észlelése pedig
igen heterogén. A fogyaszté tulajdondban 1év§ targy
megmunkdldsdval kapcsolatos szolgéltatdsok esetében
(pl. logisztikai, szerelési, javitasi, parkositasi szolgélta-
tasok) a fogyasztéval vald kapcsolat jellemzen meg-
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Schmenner (1986) ismert, a szol-
galtatasi folyamatokat tipizal6 matrixdban a fogyaszt6-
val val6 kapcsolat testre szabdsdnak mértékével azono-
sitja. Mindegyikiik hangstlyozza azonban, hogy minél
intenzivebb ez az interakcid, anndl erdteljesebben ér-
vényesiilnek a kordbban emlitett szolgdltatdsmenedzs-
ment-specialitidsok (1. dbra).

A szolgéltatasok tehat igen sokfélék, a szolgaltatas-
menedzsment irodalma 4ltal tdrgyalt sajdtossdgok pedig
leginkdbb az emberre irdnyuld, a szolgaltatasnyujtasi
folyamat és fogyasztdja kozotti erSteljes interakcioval
rendelkezd szolgaltatdsok, az Un. tiszta szolgdltatdsok
esetében jelentkeznek a leger&teljesebben. Mivel a
specialitisok megragadasa ezeknél a tiszta (mas néven
klasszikus) szolgdltatdsokndl a leginkdbb egyértelmd
és a legkdonnyebben értelmezhetS, ezért a szolgaltata-
sok ellatasi lancanak €s ellatasilanc-menedzsmentjének
specialitdsait bemutaté cikkiinkben is elsésorban e
szolgaltatastipusra fokuszalunk.

Még mieldtt a tiszta szolgdltatdsok (a tovdbbiakban
egyszerlien szolgaltatdsok) ellatasildnc-menedzsment
szempontd tirgyaldsara ratérnénk, hangstlyozni sze-
retnénk, hogy a kérdéskort nemcsak e viszonylag sziik
szolgéltatastipus esetén tartjuk fontosnak. Az itt be-
mutatésra keriil§ sajatossagok, ha eltéré mértékben is,
de megjelennek mds szolgéltatistipusok esetében is,
s6t véleményiink szerint szintén relevdnsak a hagyo-
manyos termeld vallalatok és ellatsi lancaik szamadra.
Fontos ez a témakor, hiszen ma mar a fogyasztok szinte
kivétel nélkiil komplex termék- és szolgéltatdscsoma-
gokat igényelnek és véasdarolnak meg. A szolgaltata-
sok menedzsmentjének sikere gyakran akkor is dontd
fontossdgu, ha a Lovelock és Yip (1996) 4ltal termék-
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csokornak nevezett komplex termék- és szolgéltatas-
csomag kozepén nem szolgéltatdst, hanem klasszikus
terméket taldlunk. Az egylittmkods vallalatok ellatasi
lancai éltal a végsS fogyaszténak nydjtott dn. kiter-
jesztett termékcsomag (Levitt, 1974) kritikus elemei a
termékmagra rakodé szolgdltatdsok és azok megfelel
szinvonald kezelése. Ahogyan a szolgéltatdsmarketing
klasszikusa, Levitt még 1972-ben ezt megfogalmazta:
nincs olyan, hogy szolgaltatasi ipardg! Csak olyan ipar-
agak vannak, ahol a szolgéltatdselem jelent&sebb, mint
masok esetében. AlapvetSen ezt a megallapitast hiz-
za ald az iizleti csere Lush és Vargo-féle értelmezése
(2004), az un. szolgaltatds domindlt mikodési logika
(Service Dominant Logic) is.

Az ellatasi lanc klasszikus elmélete

Az ellatési lanc fogalmanak értelmezése, illetve meg-
hatdrozédsa sordn két megkozelitéssel is taldlkozhatunk
(Gelei 2009). Az egyik elldtdsildnc-értelmezés szerint
aznem mds, mint hdrom vagy tobb egységbdl (szervezet
vagy egyén) all6 csoport, mely tagjai kozvetleniil részt
vesznek meghatdrozott termék- és szolgéltatdscsomag
kapcsan sziikségessé valo, a forrdstol a végsd felhasz-
nalés felé iranyul6 termék-, szolgaltatds-, informdcio-,
pénz- és értékaramlas biztositdsdban (Mentzer és szer-
z6tarsai, 2001). Ez a meghatdrozds az elldtdsi ldncot
alkoto szerepldkre helyezi a hangsilyt. Az ellatasi 1an-
cok két kitiintetett szereplGje a végss fogyasztd, illetve
az Un. kozponti véllalat. A végs6 fogyasztd Kkitiintetett
jelentGségének oka egyrészt az, hogy a fogyasztd sza-
mdra értékesitett termék- és szolgéltatiscsomag men-
tén lehet magat az ellatasi lancot értelmezni, szerepldit
feltérképezni. Masrészt nyilvdnvald, hogy a fogyasztd
az, aki az egész lancot életben és mozgésban tartja az-
zal, hogy a lanc altal 1étrehozott termék- és szolgélta-
tdscsomagot megvasarolja és igénybe veszi.

Az ellatdsi lancok masik Kkitiintetett szereplGje a
kozponti véllalat, az a szerepld, akinek a szempont-
jabdl az ellatasi lanc adott pillanatban megfigyelhetd
miikodését, fejlesztési lehetSségeit vizsgéljuk, s aki az
egész véltozds motorja. Az ellatdsi lanc kozponti val-
lalata jellemz&en erds, a végsS fogyasztdi értékterem-
tésre alkalmas termék- és szolgaltatdscsomag elGalli-
tdsdban kozponti szerepet jatszo, gyakran nemzetkozi
nagyvallalat. Tovéabbi elldtasilanc-szereplGk az elsd,
masod stb. kords beszdllitok (beleértve a végsd, jel-
lemz&en alapanyag-beszallitokat), illetve a kdzvetlen,
elsé koros, illetve a kozvetett vevlk és természetesen a
végsd fogyasztok. Az ellétési lanc jellegzetes és a haté-
kony miikddés szempontjabdl fontos tovabbi szerepldi
a logisztikai szolgéltatok is.
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Az elléatasi lanc definicidja — az el6z8 értelmezés
szerint — a szereplSket hangsilyozza, helyezi az értel-
mezés és elemzés kozéppontjdba. Egy mdsik megko-
zelités szerint az ellatdsi lancot gy értelmezhetjiik,
mint adott termék- és szolgéltatidscsomag 1étrehozasa-
hoz sziikséges értékteremtd folyamatok egyiittm{ikodd
szervezeteken ativel§ sorozata, mely a vevd — végss
soron a lanc végén all6 fogyaszté — igényeinek kielé-
gitésére alkalmas terméket, illetve szolgéltatdst hoz
1étre (Chikan, 1997). Ez a definici6 az elemzés kozép-
pontjdba azokat az értékteremtd folyamatokat helyezi,
melyeken keresztiil a végsd fogyasztd igényének ki-
elégitéséhez sziikséges iizleti megoldas 1étrejon, reali-
zalodik. Az ellatasi lancban végbemend kulcsfontossa-
gt folyamatok a kovetkezdk (Lambert és szerzotarsai,
2008):

— vevGkapcsolatok menedzsmentjének folyamata,

— beszallitéi kapcsolatok menedzsmentjének folya-

mata,

— vevGszolgalat folyamata,

— keresletmenedzsment folyamata,

— komplex rendelésteljesitési folyamat,

— termelési folyamat,

— termékfejlesztési folyamat,

— visszutas folyamat.

Az elldtdsi ldnc menedzsmentjét legéltaldnosabban
Ugy hatdrozhatjuk meg, mint az abban részt vev§ szer-
vezetek, illetve a kozottiik zajlé folyamatok tudatos,
a résztvevlk versenyképességének javitasat célzé ke-
zelését annak érdekében, hogy a lanc teljesitményét,
végss soron versenyképességét noveljiik (Gelei, 2003).
E konkrét menedzsmenttevékenység szdmos mddon,
szines eszkoztar alkalmazdsdval valésulhat meg, me-
lyek harom nagyobb kérdéskor koré csoportosithatdk:

— az ellatasi lanc struktdrdja és annak alakitasa,

— az ellatasi lancban egyiittm{ikods véllalatok ko-
zotti kapcsolatok menedzsmentje,

— a fogyasztonak értékesitett termék- és szolgalta-
tdscsomag 1étrehozdsat biztosité komplex folya-
matrendszer menedzsmentje.

Az elldtdsi ldnc és az elldtdsildnc-menedzsment eld-
z0ekben ismertetett dltaldnos értelmezése, fogalma fiig-
getleniil a végsd fogyasztonak értékesitett termék- és
szolgdltatdscsomag konkrét tartalmdtol érvényes, an-
nak ellenére, hogy azokat a szakirodalom elsSként és
a mai napig elsdsorban a klasszikus termékek elgalli-
tdsa kapcsén irta le és elemezte. A szolgéltatas-termék
(szolgaltatas-output) és a szolgdltatdsnyujtisi folyamat
jellegzetességei azonban azonnal megjelennek, ha az
ellatdsi ldnc menedzsmentjének konkrét megvaldsuld-
sat, az egyes menedzsment-eszkdzcsoportokat kezdjiik
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el vizsgélni. A kovetkezSkben ezeknek az ellatasilanc-
menedzsment-sajatossdgoknak a bemutatdsara keriil
sor. Ismét hangsilyozzuk, hogy munkank sordn azokra
a szolgdltatdsokra és elldtdsi ldncokra koncentrdlunk,
ahol a végsd fogyaszto szdmdra értékesitett ,, termékcso-
kor” kozponti eleme tiszta szolgdltatds. Ezeket az elldtd-
si ldncokat szolgdltatdselldtdsi ldncoknak nevezziik.

A szolgaltatasellatasi lancok
és menedzsmentjiik sajatossagai

Tanulmdnyunk ezen alfejezetében a nemzetkozi szak-
irodalomra épitve bemutatjuk azokat a primer me-
nedzsmentsajitossdgokat, melyek a tiszta szolgaltatast
értékesits ellatasi lancok esetében kimutathatéak. Ezek
a sajatossagok, mint azt 1atni fogjuk, megjelennek mind
a szolgéltatas ellatasi lancanak struktirdjaban, mind
az ellatasi lancban egylittmkodd kapcsolatok kezelé-
sében, de az értékteremtés konkrét folyamataiban is.
A sajatossagok értelmezésekor és leirdsakor az 9sszeha-
sonlitds alapjat a hagyoméanyos terméket 1étrehoz6 un.
klasszikus vagy termékellatasi ldnc és annak irodalma
jelenti. Elméleti megallapitasainkat konkrét példikkal
illusztréljuk, a kiemelt és jellegében bonyolult speciali-
tasokat pedig egy konkrét, a hazai oktatdsi piacon tisz-
ta szolgaltatast nyujt6 ellatdsi lanc példdjan keresztiil,
esettanulmany jelleggel illusztraljuk.

Ez az ellatasi lanc a Budapesti Corvinus Egyetem
(BCE) logisztikai szakirdnyt posztgradudlis képzésé-
nek (logisztikai szakirdnyd menedzser és logisztikai
szakkozgazdasz szakok) ellatdsi lanca, melynek alap-
vetd célja, hogy a mar gyakorlattal rendelkezd és ve-
zet8i beosztdsra palydzé logisztikai szakemberek sza-
madra nemzetkozi szinvonald, elméletileg megalapozott,
de egyben gyakorlatorientdlt szakmai tovabbképzést
nyujtson. A széban forgé ellatdsi lanc termékcsokra-
nak kozponti szolgiltatiseleme maga a fogyasztok
szamdra értéket jelentd tudds és képesség. Ennek a tu-
dasnak az dtaddsdra és a sziikséges képességek fejlesz-
tésére a hallgat6-oktatd kozotti interakcid sordn, tehat
a sziiken értelmezett oktatdsi folyamat sordn keriil sor.
A hagyoményos termékekhez hasonldan erre a szolgél-
tatdsmagra is tovabbi fontos elemek rakédnak. E szol-
galtatdselemek koziil kiemelkedd jelent6ségii az oktatasi
szolgéltatds szervezési folyamata 4ltal biztositott pon-
tos és korrekt tdjékoztatds és adminisztracid. A vizsgalt
konkrét ellatasi 1ancban a BCE — mint kdzponti véllalat
— a kindlt szolgaltatdscsomag kozponti elemét biztositd
tudastranszfert és képességfejlesztést biztositd oktatasi
folyamatra mint alapvetd képességére koncentrdl. Az
oktatdsszervezés fontos, a fogyasztéi elégedettséget
szintén erételjesen befolydsolé kiegészit§ szolgéltatas-
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nyujtasi részfolyamatot ugyanakkor a kozponti véllalat
kiszervezte egy a logisztikai szakmdban és a felnSttkép-
zésben meghatiroz6 szerepet jatszo, igy az oktatasszer-
vezésben is jartas szervezethez, a Magyar Logisztikai,
Beszerzési és Készletezési Tarsasaghoz (MLBKT).

A szolgdltatdselldtdsi lanc strukturdlis
sajdtossdgai

A szolgéltatdismenedzsment irodalmédnak széles
korben ismert megallapitdsa, hogy a szolgéltatdsok —
ezen beliil pedig legmarkdnsabban az tn. tiszta szolgél-
tatdsok — esetén a szolgaltatds elGallitdsdnak folyamata
és annak elfogyasztdsa egymassal pAirhuzamosan megy
végbe. Ennek oka a megfoghatatlansdg és tarolhatat-
lanség, és az a tény, hogy a fogyaszténak jelen kell len-
nie a szolgaltatds nyujtasakor. Ez a specialitds nemcsak
a hagyomdnyos, a vdllalatok bels§ miikodésére foku-
szal6 tevékenységmenedzsment megkozelitése, de az
ellatasi lanc felépitése szempontjabdl is fontos kovet-
kezményekkel jar. A parhuzamossag egyik ilyen fon-
tos hatdsa az, hogy a szolgdltatdsok elldtdsi ldncdnak
vevdi oldala jellemzden rovidebb, mind a termékekhez
kapcsolddo ellatasi lanc megfeleld szakasza (Sampson,
2000). A fogyasztoi jelenlét sziikségtelenné és gyakran
megoldhatatlannd is teszi a komplex disztribucids lanc-
struktirakat, a szolgéltaté fogyasztéhoz kozeli, lokalis
jelenléte, a kdzvetlen kapcsolattartds sziikségszerd.

A szolgéltats sajatossdgai nemcsak oly médon hat-
nak az ellatasi lanc struktirdjara, hogy sziikségszertien
kiiktatédnak bizonyos szereplSk (pl. kozvetit§ keres-
ked6k) a lancbdl, és ezzel csokken a lanc e szakasza-
nak komplexitdsa és hossza, de ez a sajatossdg a lanc
szereplGinek, kiemelten a szolgaltatas fogyasztéinak az
ellatasi lancban betoltott szerepét is modositja.

Mint arra a szolgéltatdsok definidldsa sordn mar
utaltunk, a szolgaltatdsok a fogyasztok éltal biztositott
input allapotdnak megvdltoztatdsara, annak fejlesztésé-
re, javitdsara irdnyulnak. Ebbdl adéddan a fogyaszt6 a
szolgaltatasellatasi lancok kozponti vallalata szempont-
jabol egyben a mtikddés elsS szintd beszallitdja is, aki
sajat testének, pszichikai éllapotdnak, birtokdban 1évG
targyainak vagy informéci6inak rendelkezésre bocsa-
tdsdval vesz részt a szolgaltatas elGallitdsanak folya-
matidban. A szolgdltatdsok elldtdsi ldncdnak specidlis
strukturdlis jellemzdje tehdt, hogy a fogyaszto egyben
elsd szintii beszdllito is. Ezt a jelenséget a fogyaszto-
beszdllito dualitdsdnak nevezziik. Ez a dualitds, mint a
kés&bbiekben is latjuk, a folyamatok menedzsmentjében
szamos egyediséget generdl. A fogyaszto-beszallité du-
alitdsdnak kezelését a szolgdltatdismenedzsment- iroda-
lom &tfogdan iigyfélaktivitds-menedzsmentnek nevezi
(1. tdbldzat).
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1. tdabldzat

Példak a vevd — beszallité dualitdsanak jelenségére
szolgaltatasok ellatasi lancaban

an .04 Az A szolgaltatasnyujtasi
Dualis poziciéban 1évd ey .. q Aen(h p a9
. . L folyamat szamara Kozponti szolgaltato A vevének nyijtott Az outputot
vevo (vevo — beszallito s p . A o
a vevo altal rendelkezésre vallalat output elfogyaszto vevé
egyben) . q
bocsatott input
A céldlloma ljutta-
Utas Sajat teste, csomagjai RepiilGtarsasdg celd 01}1asra cyutta Utas
tott utas és csomagok
T ési elképzelések, . . .
Otthont épittetd ervezeste eP’ze ese Tervezdiroda Epitési terv Otthont épittetd
referencidk
.. Javaslatot fogalma-
Villalat Uzleti problémak Tandcsad6 cég avas 21 otmeg f)ga ma Villalat
z6 tanulmény
Kuncsaft Ehes, iires gyomor Etterem Tele gyomor Kuncsaft
Visérlasi pref -
Vasarlo asariast I?rf; f}liencm s Kiskereskedd Megvisarolt termékek Vasarl6
szdndé

A szolgaltatasellatasi lanc kétirdnydsidga kiemelt
példankon, a BCE-MLBKT egyiittmiikodésben meg-
val6suld oktatdsi szolgdltatdst nytjtd ellatdsi lanc ese-
tén is egyértelmlen bemutathaté. A lanc fogyasztoi
azok a gyakorlé logisztikai szakemberek, akik mar
meglévl tuddsukat, ismereteiket és képességeiket in-
putként beviszik az oktatdsi folyamatba, kdzvetleniil és
erGteljesen befolyasolva azt. Az oktatasi folyamat nyil-
vanvaldéan csak akkor lehet sikeres és eredményezhet
elégedett fogyasztokat, ha felhaszndlja a hallgatéknal
mar meglév§ ismeretanyagot, arra épitve alakitja ki
az 6rdk tartalmat és menetét. Mivel ez a hallgatéi, fo-
gyasztoi input jellemz&en igen heterogén, az oktatasi
szolgaltatas erGteljesen igényli az intenziv oktaté -hall-
gatd kozotti interakcidt és egyben a magas foku testre
szabdst is. Vizsgélt ellatdsi lancunk tehat j6 példija a
tiszta szolgéltatasok ell4t4si lancénak.

A hagyomdnyos termékek esetében az ellatasilanc-
folyamatok a beszallitoktdl a vevsk, végsd soron pedig
a lanc végén 4ll6 fogyaszto felé haladnak (2. dbra). Az
értékteremtési folyamat a termékek elldtdsi ldncaiban
tehdt egyirdnyu.

hetjiik tovabb4 az egyszinti és a kétszintd kétiranyu el-
14t4si lancokat. A kétirdny ellatdsi lanc legegyszer(ibb
esete, amikor a vev§ a folyamathoz sziikséges inputot
a szolgaltaté vallalatnak a rendelkezésére bocsitja, a
szolgdltatd a sziikséges tevékenységet maga végzi el,
majd azt visszajuttatja a fogyasztéhoz. Ezt az esetet ne-
vezi a szakirodalom egyszintii, kétirdnyii elldtdsi ldnc-
nak. Abban az esetben, ha a vevGvel kapcsolatot tartd
kozponti szolgaltaté vallalat a szolgaltatasi folyamatot,
vagy annak egy részét masik szolgéltatohoz szervezi ki,
az ellatasi lanc dramldsi folyamatai még komplexebbé
védlnak. Az ilyen ellatési lancot kétszintii, kétirdny el-
ldtdsi ldncnak nevezziik (Sampson, 2000).

Az oktatds (1.) egyszintii, ugyanakkor kétirdnyii
elldtdsi ldnca a hagyomdnyos egyetemi alapképzés
példdjdn keresztiil szemléltethetd. Ebben az esetben a
kozponti szolgaltaté vallalat szerepét maga az egye-
tem tolti be, nemcsak a konkrét oktatdsi folyamatot,
de az ahhoz kapcsol6dé teljes adminisztracids folya-
matot is maga végzi. Miikodésének elsd szintd be-
szallitéit két csoportra oszthatjuk: Az elsGbe az dgy-
nevezett kulcsbeszallitok, mig a mésodikba az egyéb

2. dbra

22

Egyiranyd, hagyomanyos terméket elGallito ellatasi lanc
(Sampson, 2000)

Beszallito

w Kozponti vallalat w

Megrendel6

Szolgaltatasok esetében a vev§-beszallité dualitdsa-
nak kovetkeztében ez az dramldsi folyamat és ezzel a
szolgdltato elldtdsi ldncok kétirdnyiak. A szolgéltata-
sok kétiranyu ellatasi lanca esetében megkiilonboztet-

beszallitok sorolanddk. A kulcsbeszallitok szerepe
kiemelkedd, hiszen az § tevékenységiik befolydsolja
leger&teljesebben a szolgdltatds minGségét. Kulcsbe-
szallitok lehetnek pl. a vallalati vendégelGadok, de a
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tiszta szolgaltatds specialitdsai miatt kulcsbeszallitd
maga a hallgaté is.

Az egyszintii, dmde kétirdnyu elldtdsi ldnc demonst-
rdlhato az egészségiigyi szolgdltatdsok (2.) példdjdn
keresztiil is: Ebben az esetben a kozponti vallalatként a
lokalis kérhaz azonosithatd. A dudlis megrendelGi sze-
repkort az elldtdsra vard paciens tolti be, aki egyrészt
a szolgdltatds igénybevevsijeként, masrészt a rendel-
kezésre all6 input (sajét teste) beszallitéjaként jelenik
meg. A hagyomdanyos kulcsbeszallitok kozé sorolhatéd
példaul a Semmelweis Egyetem, valamint az Orszagos
Ment&szolgélat (3. dbra).
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paciens szdmdra megfelels elldtdst biztositani, mert az
specidlis szakismeretet, felszereltséget vagy gyakorla-
tot igényel. Az igényelt komplex szolgaltatast ekkor a
térségi/ megyei korhaz, mig az utdkezelést és a rehabi-
litaci6t a lokalis korhaz végzi el (4. dbra).

Létezik a szolgdltatdsok elldtdsi ldncdnak egy har-
madik alaptipusa is, mely szintén magdban foglalja
a vevd-beszdllito dualitdsdnak jelenségét. Ez a tipus
azokra a szolgaltatdsokra jellemzd, ahol a vevé rendel-
kezésre bocsétja a sziikséges inputot, azt a szolgéltatd
vallalat feldolgozza, azaz elvégzi rajta a sziikséges
értéknoveld tevékenységeket, ezt kovetSen pedig a

3. dbra

A hagyomanyos egyetemi képzés és a siirgdsségi betegellatas egyszintii, kétiranyu ellatasi lanca
(Sampson, 2000 alapjdn)

Hagyomanyos — . e Duilis helyzetben 1évé
kulcsbeszallitok: K“"":;;gf::?““‘“ 17 megrendeld:
- . RTIY | | 1) A képzésben résztvevo
1) Vallalati vendégeldadok w 1)BCE szakemberek
2) Orszagos Mentdszolgalat | 2) Lokalis kérhaz w 2) Az ellatasra var6 péciens

4. dbra

A BCE-MLBKT logisztikai szakirdnyu posztgradualis képzésének ellatasi lanca,
valamint a komplex egészségiigyi szolgaltatas ellatasi lanca mint kétszintd, kétiranyu ellatasi lanc
(Sampson, 2000 alapjdn)

Kulcsbeszallite
, wolgiltate: | |4 L)
Hagyominyos U
beszallitilk 1) MLBET
2) Térségl’ Megyed
korhaz

Q|

‘Duiilis helyzetben lévs
megrendeld:

1) A gyakorld szakember

1) BCE R hallgatok

| 2) Lokalis/ Varosi " P
| korhaz 2 Az ellatdsra vard paciens

'Kizponti szolgiltalé
; willalat; ﬂ

Abban az esetben, ha a vevdvel kapcsolatot tartd
szolgaltat6 vallalat a szolgaltatdsi folyamatot, vagy
annak egy részét masik szolgaltatéhoz szervezi ki, az
ellatasi lanc 4dramldsi folyamatai komplexebbé val-
nak. Az ilyen ellatasi lancot kétszinti, kétirdnyu elld-
tdsi ldncnak nevezi a szakirodalom. Kiemelt példdnk-
ban, a BCE-MLBKT kozos logisztikai posztgradudlis
képzésének elldtdsi ldnca is ilyen kétszintd, kétirdnyu
szolgdltato elldtdsi ldnc. Ebben az esetben a kozponti
vallalat szerepkore mddosul, hiszen a szolgaltatasi fo-
lyamat egy részét (szervezés és adminisztracid) masik
szolgaltatéhoz szervezi ki.

Az egészségiigyi szolgdltatdsokban is beazonositha-
tok a kétszintit, kétirdnyu elldtdsi ldncok. A 3. dbran va-
zolt ellatasi lanc ekkor egy tijabb szolgaltatval egésziil
ki. Ebben az esetben a lokélis kérhdz mar nem képes a
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szolgéltaté a mar megnovekedett értékkel rendelkezd
inputot eljuttatja a megrendel6tdl eltérd fogyasztdhoz.
Ennek a szolgaltatasellatasi lancnak tipikus esete a lo-
gisztikai szolgaltatdsok elldtasi ldnca. Specidlis ezek-
ben az esetekben, hogy két fogyasztd is megjelenik a
lancban, hiszen mind az els6dleges megrendelS, mind
az értékteremtési folyamat végén szerepld mdsodla-
gos fogyaszté a tranzakciébdl haszonra tesz szert.

A szolgéltatdsok esetében tehdt a fogyasztd egyben
a szolgaltatasnyujtds folyamatdnak inputbeszallitéja.
Fontos megjegyezni, hogy amikor a vevd-beszallitd
dualitdsdnak jelenségét értelmezziik, akkor a szolgél-
tatasnyujtasi folyamat szamara a fogyaszt6 éltal az el6-
allitasi rendszerbe vitt inputok koziil kizarjuk a vevéi
visszacsatoldsokat, melyek szintén specidlis inputot
jelentenek a szolgéltatasnyujtds folyamata sordn. A je-
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lenség értelmezése viszont nem erre, hanem a szolgél-
tatds-termék szempontjabol kozponti szolgéltatdsmag
létrehozésa soran alapvetd, 1ényegi inputokhoz kapcso-
16dik. Szintén kizarjuk a vev§-beszallité dualitdsa soran
hangsilyozott, illetve figyelembe vett inputok sordbol
a vevl altalanos véleményét, informdcioit (ide tartoz-
nak pl. dltaldnos piackutatési informéaciok is). Ezek ki-
vételével elmondhatd, hogy a vev§-beszallité dualitdsa
termékek ellatdsi ldncaiban nincs jelen, a szolgaltata-
sok ellatasi lancanak sajatos jelenségérdl beszélhetiink.
A termel§ vallalatok és elldtdsi lancaik esetében a be-
szallitok beszallitok, a vevSk pedig vevik, s kozottiik
jellemz&en nincs atfedés. Abban a pillanatban, amikor
egy termeld cég elkezd vevdje valamely inputjan dol-
gozni, a vallalat szolgaltatast nyidjt6 cégként kezd el
miikédni (Sampson, 2000).

A szolgdltatdsok elldtdsi ldncai ugyanakkor nem-
csak a ldnc disztribiicios oldaldn mutatnak fel sajd-
tossdgokat (fogyaszt6-beszallité dualitdsa és a lanc
kétirdnyu jellege), de a klasszikus elldtdsi, beszdllitoi
oldalon is vannak specialitdsai. A szolgaltatasok ella-
tasi ldncdnak kozponti véllalata az a szolgdltatd, mely
a fogyaszt6 éltal igényelt termék-, illetve esetiinkben
inkédbb szolgaltatdscsomag kozponti szolgaltataselemét
létrehozza. A kozponti véllalat fogalma tehat mind a
termékek, mind a szolgaltatisok esetén egyforman
értelmezhetS, és maga a kdzponti vallalat is kdnnyen
azonosithat6 a ldncban. A szolgdltatdsok ell4tdsi ldnca
esetében azonban a szolgaltatasnyujtds folyamatdnak
parhuzamossaga kovetkeztében a kdzponti véllalat és
a beszdllité szerepe és jelentGsége a mindségi szolgél-
tatas biztositdsaban mas, mint a termékek ellatasi lanca
esetében. Ezért aztan a kozponti vallalat és beszallit6i
kozotti kapesolat jellege is eltérs lesz.

Mind a termékek gyartasara, mind szolgéltatdasok
el6allitasdra igaz, hogy azok szdmos besz4llité véllalat
inputjainak kombinécidja révén jonnek létre. A klasz-
szikus termékek ellatdsi lanca és a lancban zajlé érték-
teremtési folyamatok, a termék és a hozz4a kapcsol6do
inputok el&allitdsanak részfolyamatai — a termék és a
hozz4 sziikséges inputok targyiasuldsanak kovetkez-
tében — j6l szakaszolhatok. Mivel tdrgyiasulnak az
inputok, és maga a végsd termék is, az azokat 1étre-
hoz6 folyamatok j6l lehatarolhaték egymastol. A koz-
ponti véllalat mikodéséhez sziikséges kész inputokat
az értékteremtésben részt vevd beszallité vallalatok
készletezhetik. A termék elldtdsi ldncdnak kozponti
vdllalata sajdt értékteremtd folyamatdt ily modon tigy-
mond le tudja vdlasztani beszdllitéinak folyamatai-
rol. A targyiasulds lehet6vé teszi a készletezést, s ez
az értékteremtés részfolyamatainak iddbeni és térbeni
szétvdlasztdsdt is. A tdrgyiasulds kovetkeztében ez a
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le-, vagy szétvdlasztds ugyanakkor a termékek elldtdsi
ldncdban nemcsak hely- és idd, de a mindség szem-
pontjdbol is megtorténik, hiszen a legyértott inputok
koziil a minGség-elellendrzés ki tudja szlirni a hibasa-
kat, s a kozponti vdllalat transzformdacids folyamatiba
madr csak a hibatlan, magas minGségi termékek jelen-
nek meg.

Az elltési lanc szereplSi (megrendeld, kozponti val-
lalat és beszallit6i) kozotti szétvalasztas tiszta szolgdl-
tatdsok ellatasi lancaiban csak abban az esetben val6-
sithaté meg, ha a komplex szolgaltatdscsomag minden
egyes nem targyiasult elemét maga a kozponti vallalat
allitja elS, beszallitéi pedig csak a szolgaltatasnytj-
tdshoz sziikséges klasszikus termékek beszallitdsdval
vesznek részt az értékteremtésben (pl. az egészségiigyi
szolgaltatasok esetén a vizsgalati berendezések beszal-
lit6i). A szolgéltatasok esetében ugyanakkor jellemzd-
en nem ez a helyzet. A tiszta szolgdltatdsok kdzpon-
ti vallalatai is torekednek arra, hogy fogyasztdiknak
minél komplexebb szolgaltatidscsomagot nytjtsanak,
s ennek megvaldsitdsdban bizonyos szolgaltatdselemek
el6allitasat kiilsS partnerekre bizzdk. Egy 1égitarsasdg
példaul a repterein miikods éttermi vagy bolti szolgél-
tatdsokat jellemz&en nem maga végzi el, hanem kiils§
partnerre bizza. Ezeknek a kiszervezett szolgédltatdsok-
nak jelentSs része szintén nem targyiasul, elGallitasa
és elfogyasztdsa parhuzamosan megy végbe, és ami
fontos, ezeknek a kapcsolodo szolgdltatdselemeknek
(beszdllitoi inputoknak) az elddllitdsi folyamata a koz-
ponti szolgdltatdselem nyiijtdsdhoz kozvetleniil kap-
csolodik, jellemzben arrol nehezen lehet levdlasztani.
A szolgéltatasokndl tehat nemcsak a kdzponti vallalat
,termelési” folyamata csuszik dssze a fogyasztas folya-
matdval, de a kozponti vallalat szolgaltatas-eldallitasi
folyamata jellemz&en Osszecsiszik a nem targyiasuld
szolgaltataselemeket, timogaté szolgaltatdsokat nyujtd
beszallitok értékteremtési, ,,termelési” folyamatdval is
(Baltacioglu, 2007). Ebb8l adéd6an nemcsak a szolgdl-
tatds elldtdsi ldncdnak kozponti vdllalata esetén fontos
a lokdlis, fogyasztohoz kozeli jelenlét, de igaz ez az elsé
szintii, kiegészitd szolgdltatdselemeket biztosito beszdl-
litokra is. Ebbdl adddoan tiszta szolgdltatdsok esetében
az elldtdsi ldnc szerepldi jellemzden nagyobb ardnyban
kotédnek a helyi piacokhoz és a befogado gazdasdg-
hoz, bedgyazottsdguk igy jellemzben erdteljesebb, mint
termékek elldtdsi ldncai esetén.

Specialitdsok a szolgdltatdselldtdsi ldnc
kapcsolatainak menedzsmentjében

A megrendelS-beszallité kapcsolatok menedzs-
mentjével foglalkoz6 irodalom termeld véllalatok, il-
letve ellatasi lancok esetében igen széles kord. Sokkal
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kevesebb szerzd foglalkozott a szolgaltatasok elltasi
lancaban kialakulé megrendeld-beszallité kapcsolatok
értékelésével és elemzésével. Az a néhany cikk, amely
ebben a témdaban sziiletett (Baltacioglu, 2007; Ahlstrom,
2006) ramutat ugyanakkor néhdny sajitossagra.

A megrendel§-beszallité kapcsolatok tartamat és
az igy kialakul6 kapcsolattipusokat a hagyomanyos
termékellatasi lanc menedzsmentje és a beszallitdi
hal6zat menedzsmentjének irodalma elsGsorban a
kapcsolatspecifikus befektetések, a felek kozott ki-
alakul6 bizalom és elkotelezettség mértéke, az egyiitt-
miikodés sordn megosztott informacidk kore és in-
tenzitdsa, a kozosen végzett tevékenységek ardnya, a
szerz6dés hossza, végiil a kapcsolat kizarélagossaga-
nak foka mentén tipizdlja (Dyer, 1996; Dyer és szer-
z&tarsai, 1998; Bensaou, 1999; Gelei, 2009). E miiko-
dési jellemz&k alapjan természetesen szamos konkrét
kapcsolattipus alakulhat ki, az irodalom mégis kiemel
két fontos és gyakran el6fordulé kapcsolattipust, a pi-
aci cserekapcsolat (szoktdk versenyeztet6 egyiittmi-
kodési modellnek is nevezni), illetve a stratégiai part-
nerkapcsolat (szokds egyszer(ien partnerkapcsolatként
is nevezni) alaptipusait. A két kapcsolattipus részletes
ismertetésére (feltételek, miikodési jellemzdk) itt nem

P
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csusznak, azokkal mind térben, mind id6ben egyszerre
mennek végbe. Az értékteremtd folyamatnak pedig
jellemzGen van egy olyan szakasza is, ahol az ellata-
si lanc mindharom Kkitiintetett jelent6ségd szereplGje
— fogyasztd, kozponti véllalat és elsé kords beszallitd
— egyszerre jelen van.

Térjiink vissza e gondolatnal a kordbban is példa-
ként hozott BCE-MLBKT képzésre! Az MLBKT mint
kulcsbeszallité szolgaltatd véllalat jelenik meg az ella-
tasi lancban, amely tevékenységét részben a lanc tob-
bi szereplditdl fliggetleniil végzi, ilyen tevékenység
pl. a nyomdaval valé kapcsolattartds. Ezt kdvetSen,
a konkrét oktatasi portfélié kialakitdsdban, vagy pl. a
tananyag (pl. konyvek, cikkek, folidk) aktualizalasa-
nak és sokszorositdsanak fazisdba az MLBKT mellett
mar bekapcsolddik a BCE is. Végiil az 6rik, a vizsgdk
titemezésének kialakitdsdban lebonyolitdsdban, vala-
mint a képzés értékelésében a BCE mellett az ellatasi
lanc harmadik szereplGje, a fogyaszt6 is megjelenik.
Jol kovethetd, hogy a beszallité 6ndll6 tevékenysége
mellett hogyan alakultak ki parhuzamos tevékenysé-
gek el8szor a kozponti vdllalat, kés6bb a fogyasztd
folyamataihoz torténd Osszekapcsoldéddsnak koszon-
het&en.

tériink ki, azt a hazai irodalomban 5. dbra
mar megtaldlja az olvasé. Inkébb Az értékteremtd folyamatok
arra keressiik a valaszt, hogy a elvalaszthatatlansaga a szolgaltatasok ellatasi lancaban
szolgdltatdsok elldtdsi lancdban (Baltacioglu, 2007 alapjan)
meglévé megrendel§-beszallitd
kapcsolatok hogyan irhaték le, Kiizpored vtiatms, beszditivd ds

. . 2 Somzyancid poirkuzamo
milyen jellegzetességgel rendel- Solvamatai az értékicremiérben
keznek a hagyomanyos termékel-
14t4si lanc hasonlé kapcsolattipu- Kiegeszitd o~

. , szolgiltatas .
saihoz képest. beszillitoja | ... __ _

A kapcsolattipusok sajatossa- e

gainak tdrgyaldsa érdekében tér- | s, Jj Szolgaltatd Fogyaszio

jink vissza az el6z§ alfejezetben
targyalt jelenségre, mely szerint
a szolgéltatasell4tdsi lancok koz-
ponti vdllalatdnak értékteremts
folyamata jellemzGen nem leva-
laszthaté a szdmdra kiegészits
szolgéltatasokat nyujté beszallitd
vallalat értékteremt§ folyamatai-
r6l. Az 5. dbra j6l mutatja, hogy
komplex tiszta szolgéltatdsok
esetén a kozponti vallalat sztiken
értelmezett sajat értékteremtd fo-
Iyamatai nemcsak a fogyasztdval,
de az els§ szintd szolgaltatds in-
putot biztosité beszallitéjanak ér-
tékteremtd folyamataival is Ossze-
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A BCE mint kozponti szolgéltaté vallalat folyama-
tai is sziikségszertien a tobbi szereplével parhuzamo-
san valésulnak meg. Bekapcsolédik példaul az MLBKT
oktatasszervezési tevékenységébe, amennyiben sor ke-
rlil az 6rdk idSpontjdnak és a terméknek az Osszehan-
goldsdra, biztositasdra. Ezt kdvetSen az eddigi tervezés
és szervezés eredményeképpen valdsul meg a kdzponti
szolgaltatdselem és lezajlanak az 6rak. A kozponti vélla-
lat mellett jelen van az MLBKT is, hiszen pl. a kurzusok
els§ 6rdjan rendelkezésre bocsatja az aktudlis tananya-
got, de folyamatosan koordindlja a kurzusokat, a hall-
gatokkal tartja a kapcsolatot, el6késziti és lebonyolitja
is a vizsgakat. Ugyanakkor kezdetét veszi a fogyaszto
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A kozponti vallalat és a kulcsbeszallité értékterem-
t6 folyamatai az elldtdsi lancban tehdt nagyrészt egy-
massal parhuzamosan mennek végbe. A kulcsbeszal-
lit6 is szolgéltatdst nyujt, ezért a konkrét szolgaltatasi
folyamat minGségét elére nem lehet ellenGrizni, az a
kozponti vallalat szolgaltatasnyujtasi folyamatdval par-
huzamosan jon létre. EbbSl adédéan a kozponti szol-
gdltatdshoz kapcsolodo kulcsfontossdgi szolgdltatds-
elemek — mint példdul az oktatdsi szolgdltatds esetében
az oktatdsszervezés — igen nagy jelentdségiiek, beszdl-
litoik pedig magas kockdzatot jelentenek a kozponti
vdllalat szdmdra (Fitzsimmons — Fitzsimmons, 2000).
Az ilyen beszallit6i kapcsolatok jelent&sége a kozponti
véllalat szdmdra stratégiai, hiszen

] ] o 6.dbra  ysovetleniil befolydsoljak  sajdt
Parhuzamossagok a posztgradualis képzési folyamat termék-, illetve szolgaltatdsmag-
értékteremtése soran jénak fogyasztdi sikerét.

L BLBET i b A szolgdltatds elldtdsi ldncd-

:;;f;ﬁnﬂ:m;::ﬂ* 1:1‘ nak kozponti vdllalata és az elsé

MLBKT- Ertikelése kords szolgdltato beszdllitok kozott

v e—— . kialakulo kapcsolatok kezelése a

““::ﬂ:}:;f:;:‘::‘" T klasszikus beszdllitoi  kapcsola-

_ tokhoz kotédd modellek koziil in-

Termék r Kazponil kdbb a stratégiai kapcsolat, vagy

beesazallitd villalat: Hallgatd egyiittmiikédési beszdllitéi modell
_ BEE alkalmazdsdt igényli (6. dbra).

N ] Ezt az elméletileg levezetett

bl megallapitast timasztja ald a BCE

négatre : Villalatgazdasagtan Intézete mel-

P—— . lett mikod6 Versenyképesség

v Kutatékozpont utolsé nagy kér-

Lkt opramatel : dGives felmérésének elemzése is.

i cimtiaf program, Az adatbdzis felvételére 2004-ben

et keriilt sor, a kérdSivet mintegy

;‘;;‘ﬁ 301 vallalat vezetdi toltotték ki.

prka- AXkitolts vallalatok 66,1 %-a terme-

.r;tm 16, mig 33,9%-a szolgéltatovalla-

maha lat. Ez ut6bbi csoportba soroltuk a

m’ kereskedelmi szektor vallalatait is.

Sfotramata . (A minta részletes lefrdsa megta-

tevékenysége is, hiszen a kurzushallgatassal & is része-
sévé, sot létrehozdjava vélik az értékteremtd folyamat-
nak. A szolgaltatds alapvet§ jelentGségi szolgéltatasele-
me maga az interaktiv tuddsitadds és képességfejlesztés
folyamata, ugyanakkor mar csak a BCE, illetve annak
képvisel6i, az oktatdk és a fogyaszt6 kdzott zajlik az drai
munka sordn. Az értékteremtési folyamatnak ugyanak-
kor vannak olyan elemei is — pl. a hallgat6k otthoni fel-
késziilése 6rara, vizsgira —, melyet a fogyasztok maguk,
a tobbi szerepld folyamataitdl fiiggetleniil végeznek.

Jetkészitiése lalhaté Wimmer — Csesznak 2005-
0s munkdjaban.) A vallalatok felsd
vezetdi altal kitoltott kérddivének (V8-as kérdés) elem-
z€se ramutatott arra, hogy a szolgaltat6 véllalatok fels
vezet6i véllalatuk sikerének forrdsait szimba véve szig-
nifikdnsan nagyobb jelentGségiinek tartottdk a stratégiai
szovetségeket, mint a termeld vallalatok fels§ vezetGi.
A fels6 vezetSk a stratégiai szovetségek kialakitdsanak
fontossdgat 1-5-ig terjedd Likert-skdldn (1 = egyaltalan
nem fontos, 5 = nagyon fontos) a szolgdaltaté véllala-
tok esetében 3,64-es, mig termeld vallalatoknal 3,22-es
szintlinek értékelték (szignifikancia szintje 0,007).
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Specialitdsok a szolgdltatds elldtdsi ldncdnak
Jfolyamataiban

A hagyomanyos termékeket elGallito ellatasi lancok
menedzsmentje sordan, mint jeleztiik, a szakirodalom a
kovetkezd konkrét folyamatok megfelel6 kezelését te-
kinti stratégiai jelentGséglinek (Lambert és szerzGtar-
sai, 2008):

— vevGkapcsolatok menedzsmentjének folyamata,

— beszallit6i kapcsolatok menedzsmentjének folya-
mata,

— vevGszolgalat folyamata,

— keresletmenedzsment folyamata,

— komplex rendelésteljesitési folyamatok,

— termelési folyamat,

— termékfejlesztési folyamat,

— visszutas folyamat.

Ellram és szerz6tarsai (2004) a szolgaltatasellatasi
lancban zajlé folyamatok értelmezésekor a termékel-
14t4si lanc folyamatai koziil szintén kiemelték a vevdi
és a beszdllitoi kapcsolatokat és ezek megfelelé me-
nedzsmentjének a folyamatdt. A partnerkapcsolatok
kezelése — mind vevdi, mind beszallitéir oldalon — a
szolgéltatasok ellatasi lanca esetén is kritikus jelent-
ségii. S8t — tekintettel a szolgaltatdsok ellatdsi lanca-
nak strukturdlis sajitossdgaira —, e két teriilet még kri-
tikusabb, még nagyobb menedzsmentfigyelmet kivan
a kozponti vdllalat vezetésétsl. Mint azt az el6z8ek-
ben is hangstlyoztuk, a tiszta szolgdltatdsok esetén a
vevGi oldal mellett a beszallit6i oldalon is megfigyel-
het6 el-, illetve levalaszthatatlansdg kovetkeztében a
stratégiai jelleg(i partnerkapcsolatok ardnya a termék-
ellatasi lancokhoz viszonyitva jellemz8en magasabb
(2. tdbldzat).
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Ellram és szerzStarsai kiemelik, hogy a termékel-
latasi lanc menedzsmentje sordn fontosnak tekintett
folyamatok koziil a szolgaltatasellatasi lanc folyamata-
iban szintén nagy jelentSségl a keresletmenedzsment.
A keresletmenedzsment mind termékek, mind szolgél-
tatasok ellatasi lanca esetén magéban foglalja a klasszi-
kus kereslet-elérejelzési folyamatokat, de azon tilmu-
tat, amennyiben mindazon folyamatok kezelését is célul
tlizi, melyek révén a lanc outputjaval szembeni kereslet
aktivan befolydsolhat6. Szolgdltatdsok esetében az ér-
tékteremtd folyamat outputjanak megfoghatatlansiga
miatt talin még nagyobb a keresletmenedzsment je-
lentGsége, mint hagyomédnyos termékek esetén. Sza-
mos esetben (pl. siirgds orvosi ellatds) nincs lehetGség
a kereslet aktiv befolydsoldsara, méskor (pl. tervezett
orvosi szolgéltatasok) a kereslet tudatos menedzsment-
jével (pl. bejelentkezési rendszer, yield menedzsment)
terelhetd, s ezzel jelentGsen javithaté a szolgéltatdsok
gazdasiagossagos mikodése.

Mivel a szolgéaltatiasok jellemzGen nem megfogha-
tok, illetve tarolhatok (készletezhetdk), a keresletme-
nedzsment folyamata a termékekhez képest még erd-
teljesebben 0sszekapcsolddik a kapacitaismenedzsment
folyamatdval. Ellram és szerzStarsai (2004) ezért kiilon
kiemelik a kapacitdsmenedzsment folyamatdnak jelen-
t6ségét a szolgéltatdsok elldtdsi ldncaiban.

A kapacitdsmenedzsment folyamata kapcsdn kiilon
hangsilyozni szeretnénk a kapacitdsmenedzsment té-
makorét a munkaerd, a humdn erdforrds szempontjd-
bol. Ezt a szolgaltatdsokkal foglalkoz6é hagyomdanyos
tevékenységmenedzsment-irodalom is hangsilyozza.
Akkermans és Vos (2003) ugyanakkor kimutattak,
hogy szolgaltatdsok esetén is létezik a termékek ellatasi
lancanak egyik meghatarozé jelensége, az tin. ostorcsa-

2. tdbldzat

A szolgaltaté vallalatok keresletének
és kindlatanak osszehangolasa kiilonb6z6 keresleti jellemz6k mellett
(Lovelock, 1992 alapjan)

befolydsoldsdnak lehetdsége

Kereslet
elbrejelezhetdsége A kereslet A kereslet
Kereslet nem jelezhetd elore eldrejelezhetd

Kicsi a lehetGség
a kereslet
idGbeni alakitasara

A kapacitds ,,megnyujtasaval” (pl. tiléra) megfogni a
keresletet

A kindlat keresletnek megfelel
tervezése

A Kereslet idében erdsen

Pétldlagos kapacitdssal
(pl. pluszmunkaerd alkalmazdsa csicsidSben)
megfogni a keresletet

A kereslet alakitdsa:
a szolgaltatds tervezésével

befolyasolhat6 Ahol fix a kapacitas, a keresletet sziikséges készletezni (pl. id&szakonkénti eltérd
(pl. bejelentkezés, vevdk sorban élldsa, drazas)
yield menedzsment)
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pashatds (Lee és szerzGtarsai, 1997). A termékellatasi
lancok esetén az ostorcsapdshatds az a jelenség, mely
szerint az ellatasi lancban visszafelé — azaz a végsé fo-
gyasztotdl a beszallité felé — haladva a kereslet és en-

kereslet volumene) egyre nagyobb kilengéseket mutat.
Mind a felhalmoz6do, feleslegesnek bizonyuld készle-
tek, mind a ki nem elégitett kereslet jelentGs fesziiltsé-
get visz az ellatasi lancok miikddésébe.

Akkermans és Vos (2003) a telekommunikacids
ipardg ilyen szempontd vizsgalatit dsszefoglald cik-
kiikben leirjdk, hogy az er6sodS keresletingadozas a
szolgaltatasok elldtdsi ldancaban is kimutathat6. A szol-
galtatdsok ellatasi lancdra ebbdl adédéan nehezedd
fesziiltség megragaddsdra ugyanakkor a szolgaltatas
outputjdnak nem készletezhets jellege miatt a felhal-

torténd haszndlatat. A munkaterhelés (workload, W)
mutatdjat a szerz6k tigy hatdrozzak meg, mint az adott
pillanatban meglévé ki nem elégitett kereslet kiszolga-
lasdhoz sziikséges kapacitdsnak és a normal, rendelke-
zésre all6 kapacitdsnak (NC) a hanyadosa. A munkater-
helés koncepcidjaban a sziikséges kapacitds egyenls a
ki nem elégitett kereslet (O) és a normal kiszolgédlashoz

sziikséges atfutasi id6 (NL) hanyadosaval:
O/NL
NC

A szerzS8k véleménye szerint a munkaterhelés muta-
tdja azért alkalmas a szolgaltatdsok ellatdsi lancara ne-

W=

vekedését okozza. Ez nemcsak a kiszolgdlds hosszabb
atfutasi idejéhez vezetett, de ahhoz is, hogy jellemz&en
csokken a tdlterhelt alkalmazottak teljesitSképessége
és végsd soron a szolgéltatds mindsége is.

A szolgéltatasellatasi lanc tovéabbi fontos folyama-
ta Ellram és szerzGtarsai szerint maga a komplex szol-
gdltatdsnyiijtdsi folyamat. Ez a kiemelt szerep érthetd,
amennyiben visszagondolunk arra, hogy a tiszta szol-
géltatdsok ellatdsi lancdban ez a szolgaltatdsnyujtasi
folyamat nemcsak a kézponti vallalat, de gyakorlatilag

levélaszthatatlansdga miatt nemcsak a kdzponti véllalat
szolgaltatdsnyujtasi folyamatat, de a kiegészit§ szol-
géaltatdselemeket nyujté beszallitok altal nydjtott szol-
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- folyamatédban szintén részt vevs fogyasztok. (Mindez
- j6l korvonalazédik a BCE-MLBKT képzésében, ahol
a kurzus végén mind a kdzponti véllalat, mind pedig a
- kulcsbeszallitéként feltiintetett MLBKT teljesitményét
nek hatdsdra a lancban felhalmoz6dé készletek (illetve
ezzel parhuzamosan a készlethidny és a ki nem elégitett

értékelik. Hasonl6 tapasztalhat6 az egészségiigyi példa
esetében is, hiszen egy korhdz 4ltal nyujtott szolgélta-
tds megitélését jelentGsen befolydsolhatja példaul egy
szakosodott intézet vagy az Orszdgos Vérellaté Szolga-
lat — mint kulcsbeszallité — miikodése.)

Végiil, de nem utolsésorban Ellram és szerzGtarsai a
pénzdramldsi folyamatot tekintik a szolgdltatasellatasi
lanc folyamatai koziil kiemelkedS jelentGségiinek.
Erdekes, hogy ezt a folyamatot — bar nyilvanvaléan
fontos — jellemzGen nem emelik ki a termékek ell4tdsi
lancaval foglalkoz6 irodalomban (Lambert és szerzé-
tarsai, 2008). A pénzaramlasi folyamatok kiemelt fon-

- tossdga a szolgéltatdsok ellatdsi lancdban elsGsorban
moz6do készletek nem alkalmasak. Helyette a szerz6k
javasoljak a munkaterhelés mutatdjanak erre a célra

azzal magyardzhat6, hogy sok esetben ezeknél az ella-
tasi lancokndl a kdzponti vallalat és kiegészits szolgal-

tatdsokat nyujté beszallitéja (gondoljunk pl. a kordbbi
- repiilGtarsasag és reptéri éttermi szolgdltaté példajara)

kozotti elszamolas jellemzSen nem koveti a konkrét
iizleti tranzakcidkat, hanem periodikus jelleg, és a ko-
rabbi periddus multbéli teljesitményén alapul (CAPS
Research, 2003).

Erdekes ugyanakkor, hogy Ellram és szerzGtérsai-
nak a szolgaltatdsok ellatasilanc-folyamatait targyald
és sokszor hivatkozott alapmiive (2004) nem hangsu-
lyozza a szolgédltatdsok ,termelési”, kozvetlen el6al-
litasi folyamatét. Ez azzal magyardzhat6, hogy mig a

. targyiasulds miatt a termékek elldtdsi ldnca esetén a

2 2

. termék termelése, elGéllitdsa és annak fogyasztéhoz
hezed6 nyomas mérésére, mert kozvetlen kapcsolat van
a munkaterhelés mértéke és a nygjtott szolgaltatds mi-
nGsége kozott. Amennyiben a munkaterhelés bizonyos
szint f6lé emelkedik, az a ki nem elégitett kereslet no-

z. 2z

torténd eljuttatdsanak folyamata — tehat a termelési és
a komplex rendelésteljesitési folyamat — klasszikusan
szétvalik, addig szolgéltatasok esetén a kett§ egymas-
sal parhuzamosan megy végbe, s a szolgaltatdsnyujtas
kordbban mar emlitett komplex folyamata mindkett&t
magdaba olvasztja.

A szolgéltatasok kritikus ellatasilanc-folyamatai ko-
z0tt az irodalom szintén nem tartja szdmon a visszutas
folyamatokat. Ezt elsGsorban azzal magyardzhatjuk,
hogy a szolgaltatisok nem targyiasult jellege, meg-
foghatatlansdga kovetkeztében, ha léteznek is — mint
ahogy léteznek — ilyen visszutas dramlasi folyamatok
a szolgéltatasok ellatdsi lancaban, azok kezelése nem

- tartozik a szolgaltatastermék menedzsmentjének Iénye-
a teljes lanc miikodésének kritikus pillanata. Ebben az
un. ,,igazsdg pillanatdban” a fogyaszt6 és a beszallitd
- kus jelentGségti folyamatként a termékelldtdsi lanc fo-
- lyamatai sordn hangsilyos vevdszolgilati folyamatot,

gi folyamataihoz.
Ellram és szerzGtarsai szintén nem emelik ki kriti-

P

illetve a termékfejlesztési folyamatot. Az el§z8 folya-
géltatds mindségét is értékelik a szolgaltatasnyudjtdsi !

mat felelGs gyakorlatilag a termékek esetén a kiillonbo-
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706 vevdszegmensek szamdara nydjtandé termék- s szol-

z £z

csolatos klasszikus innovécids folyamatokat oleli fel.
E két folyamat a termékek esetében természetesen 6sz-
szefiigg egymadssal, de jelentds részben el is valaszthat6
egymastdl, hiszen az utébbi a termékmagra vonatkozé

v 22

innovéacidval foglalkozik, mig az el6z6 az erre a termék-

magra rarakdédé szolgaltatasportfolié vevdspecifikus

kialakitdsdval, fejlesztésével. Szolgaltatdsok esetében —ldncok mikddésére is. Ezek a hatdsok €s specialitdsok

. megjelennek az ellat4silincmenedzsment- irodalom altal

ez a két folyamat szinte elvélaszthatatlan, ezért érthetd-
nek tartom, hogy a szakirodalom nem tekinti kritikus-
nak e két kiilonallé folyamatot, az ezeket feldleld, dn.
komplex szolgdltatdsfejlesztési folyamat ugyanakkor
véleményem szerint a szolgaltatdsok elldtdsi ldncanak
stratégiai fontossagu folyamata.

Osszefoglal(’)an Ellram és szerz&tarsai cikkét (2004)

felhaszndlva, arra épitve, de részben azt kiegészitve, kérdGjelezhetetlen nemcsak a fejlett, posztindusztrialis

azt mondhatjuk, hogy a szolgéltatdsok ellatasi lancanak
kritikus folyamatai a kovetkez6k:

— vevdi kapcsolatok menedzsmentje,

— beszallit6i kapcsolat menedzsmentje,

— akereslet menedzsmentje,

— kapacitdsmenedzsment,

— a szolgéltatdsnyujtasi folyamat,

— a pénzaramlési folyamat,

— a szolgéltatasfejlesztési folyamat
(7. dbra).

CIKKEK, TANULMANYOK

- Osszefoglalds

gdltatdscsomag specifikalasaért, mig a termékfejlesztés

a termékellatasi lancok kozponti termékmagjaval kap- Cikkiinkben a szolgaltatdsok ellatdsi lancanak és me-

- nedzsmentjének jellegzetességeit, a klasszikus terméket

2 2

elGallit6 ellatdsi lancokhoz viszonyitott sajatossidga-
it foglaltuk Ossze a nemzetkozi szakirodalom alapjan.
Ennek sordn bemutattuk, hogy az tun. tiszta szolgélta-
tasok széles korben ismert jellemzdi hatdssal vannak a

22

szolgaltatasok elallitasat és értékesitését végzd ellatasi

hangstlyozott mindharom problémakor esetén, rinyom-
jék tehat bélyegiiket mind az ell4tési lanc (i) felépitésére,
struktirdjara, mind az ellatasi lancban egyiittmikodd (i)
partnerek kapcsolatdnak jellemzGire, de az ellatdsi lanc

- sikeres kezeléséhez sziikséges (iii) folyamatokra is.

A szolgéltatasok gazdasagi jelent6sége ma mar meg-

gazdasagok, de Magyarorszag szdmdra is. Elengedhe-
tetlennek tartjuk ezért, hogy a magas szinvonald szol-
galtatasok 1étrehozasahoz sziikséges menedzsment-erd-
feszitések vizsgdlatat kiterjessziik a szolgdltatd vallalat
hatdrain tdlra és azt ellatdsi lanc kontextusba helyez-

- zik. Az ilyen megkozelitésd cikkek, tanulmanyok
- ugyanakkor még hidnyoznak a hazai szakirodalombol.

Zo 2z

- Ezért leiré és elsGsorban a meglévs nemzetkozi tudast

Osszefoglalé cikkiinket hézagpétlonak szantuk, mely
taldn segit abban, hogy az ilyen irdnyd empirikus kuta-

- tasok is meginduljanak hazankban.

7. dbra

A szolgaltatasellatasi lanc kritikus folyamatai
(Lambert — Cooper, 2000 és Ellram et al., 2004, médositva)

| 2. szinti | | 1 szintii |
| beszdllité | | beszdllité |

Kazvetlen szolgaltato vallalat

| Vegss fogyasito- |

.........................................

Vevéi kapcsolatok menedzsmentje

" Beszllitéi 'kapc'éb'fdrok mehe'dzsmenq'e'

Szolgdltatisnyijtisi folyamat menedzsmentje|
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