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Kivonat

A szolgaltatasi tevékenységek ma mar dontd szerepet jatszanak a gazdasagok mitkodésében,
nem csak az egyre nagyobb aranyt képvisel6 szolgaltatd szektorban, hanem a termel6 vallalatoknal is.
Ez a tanulmany azt vizsgalja, hogy a versenyképesség kutatds 3. fordulojanak adatai alapjan mit
tudunk mondani ma Magyarorszagon a szolgaltatasokrdl. A tanulmany elészor a szolgaltatasokkal
kapcsolatos alapelemzéseket mutatja be. Ezutan a {6 vallalati jellemzdék alapjan (pl. méret, tulajdon)
feltarhaté kiilonbségeket villantja fel. Végiil a kutatasi tervekben megfogalmazott hipotéziseket
vizsgalja. A tanulmany f6 megallapitasai szerint hazdnkban a termel6 vallalatok ma felkésziiltebbek a
szolgaltatasok nyujtasa terén mint a szolgaltatdsok; a szolgaltatdsok Magyarorszdgon is a
szakirodalomban megfogalmazott f6 alapelvek szerint miikédnek; az iparag, a vallalati méret és a

tulajdon jelentos kiilonbségeket okoz a szolgaltatasnyujtasi gyakorlatban.

Service management in Hungary - results of a competitiveness study

Abstract

Service activities nowadays play a crucial role in developed economies. This statement is true
not only in the ever increasing service sector, but also at manufacturing companies. This study give a
picture about services in the Hungarian economy on the basis of the 3™ round competitiveness survey.
First, the study analyzes the basic data related to services. Next it highlights the main differences
caused by major company characteristics like size or ownership. Finally, the hypotheses introduced in
the research plan are tested. According to the most important conclusions, manufacturing companies
in Hungary are more prepared today to provide services than the service sector itself; services in the
database work on principles accepted in literature; industry sector, company size and ownership lead

to significant differences in service practice.



Bevezetés

Ez a tanulmany a versenyképesség kutatas 3. forduldjanak szolgaltatasokkal kapcsolatos
adatait elemzi (a teljes versenyképesség kutatas korabbi forduldinak eredményeirdl részletesebben 1d.

Chikan és tsai 1996, 2002; Czako és tsai 1999).

A versenyképesség kutatas els6 két forduldjaban hasznalt kérddivekben a szolgaltatasok csak
szorvanyosan jelentek meg. A vilagban zajlé tendenciakat figyelve azonban nem lehet nem észrevenni
a szolgaltato szektor eloretorését. Egyrészt a GDP-bdl vald kdzvetlen részesedése is egyre magasabb a
fejlett orszagokban (Magyarorszagon 66,3% volt 2003-ban'), masrészt a termelé vallalatoknal
kozvetetten, masodlagos tevékenységként megjelend szolgaltatasok szerepe is dinamikusan né. Ezért a
versenyképesség kutatasok hagyomanyaival szakitva a 2004-es kérddiv tobb kérdést is szentelt a

szolgaltatasok témakorének.

A versenyképesség kutatas jelen fordulojaban 301 vallalat toltotte ki a kutatasi program
kérdoivét. E vallalati kor 34%-a tartozik a szolgaltatasi szektorba. A minta jellemz6ir6l részletesebben
a gyorsjelentésben (Chikan és tsai, 2004) lehet olvasni. A gyorsjelentéshez készitett elOzetes
statisztikai elemzések nagy szorasokat, jelentdsen eltérd gyakorlatokat jeleztek, eldszor ezekre vetiink
egy pillantast. Majd a kutatasi tervben (Czako és tsai, 2005) megfogalmazott hipotézisvizsgalatokkal
foglalkozunk. Az elemzéseket elsé korben a teljes mintara végezziik, csak ezt kovetden sziikitjiik le a

szolgaltatasi szektorra.

Vizsgalt valtozok (részletesen ld. az 1. mellékletben)

e Szolgaltatasi prioritasok az tigyfélkezeléssel és kiszolgalassal kapcsolatosan (T8)
e Hatékonysagot ndveld eszkdzok (modszerek, technologia) (T9, T10)

o A kiszolgalasi szinvonal alakulasanak nyomon kovetése (K63)

e Panaszkezelési gyakorlat (K64-K66)

e Teljesitmény (T1)

1. A szolgaltatasi tevékenység jellemzoi a gazdalkodo
vallalatoknal

Az tizleti vallalkozasok miikddésének alapvetd célja a fogyasztoi igények kielégitése nyereség

elérése mellett (Chikan, 1992, 16. old.). A fogyasztdi igények elérésérél a gyakorlatban — tobbek

! Forras: www.ksh.hu: Berta Gydrgyné: A brutto hazai termék (GDP) teriileti kiilonbségei 2003-ban, KSH
Veszprémi [gazgatosag, 2005



kozott — a szolgaltatasi szinvonal mérése szolgaltat adatokat. Egy vallalat fejlettségét, felkésziiltségét
jol mutatja, hogy mennyire torekszik a fogyasztoktol szarmazéd vélemény megismerésére, mérésére,
elemzésére. A kutatds eredményei alapjan sok vallalatrol elmondhatd, hogy felismerte a szolgaltatasi
szinvonal mérésének fontossagat, a kérdésre valaszt adott a vallalatok 91%-a. Minddssze 26 vallalat
nem tudott, vagy nem akart valasztani a megadott alternativak koziil, aminek oka akar az is lehet, hogy
egyaltalan nem mérik a szolgéltatasi szinvonalat®. A vélaszadok egynegyede jelezte (Id. 1. abra), hogy
csak szorvanyosan mérik, a tobbi vallalatnal szisztematikusabbnak tlinik a szolgaltatasi szinvonal
mérése és elemzése. A vallalatok tobb mint felénél (58%) nemcsak gyijtik, hanem elemzik is a
szolgaltatasi szinvonallal kapcsolatos adatokat, illetve teszik a marketing és iizleti stratégia alapjava.

1. dbra: A szolgaltatasi szinvonal figyelemmel kisérésének mertéke a mintaban szereplo vallalatoknal
(K63)

O A vallalat rendszertelentil kiséri figyelemmel
a szolgaltatasi szinvonal egyes elemeinek
alakulasat

O A vallalatnal sor keriil a szolgaltatasi
szinvonal szisztematikus mérésére

O A vallalatnal sor keriil a szolgaltatasi
szinvonal mért adatainak rendszeres
elemzésére

B A szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése
szolgéltatja az alapot az Osszvallalati és a
marketing stratégia szamara

A versenyképesség kutatas keretében kozpontilag ki lettek alakitva olyan vallalati csoportok,
amelyek az egyes tényezOk mentén kiilonbségeket okozhatnak a vallalati viselkedésben. Ezekrdl a
csoportokrol  Wimmer-Csesznak (2005) ad részletesebb tdjékoztatast. A 2. mellékletben
Osszefoglaléan megtalalhatoak a vizsgalt vallalati csoportok. A 3. melléklet az egyes kérdések mentén
a vallalatcsoportok kozotti 6 kiilonbségeket mutatja. A Az egyes vallalati csoportokban kiilondsen a
mérések rendszeressége és elemzése terén adodnak eltérések. Az Osszesitett szolgaltatasi szinvonal
mérési mutatoban minddssze harom csoportosité ismérv nem bizonyult szignifikansnak. A legnagyobb
eltérések a vallalati méret, az iparag, az Eu csatlakozashoz valé hozzaallas, a valtozashoz vald viszony
és a vallalati teljesitmény terén tapasztalhatoak. A kisvallalatokra jellemz6ébb a rendszertelen mérés.
Az iparagak koziil a mez6gazdasag van a legelmaradottabb helyzetben €s a szolgaltatasok, valamint az
energiaszektor emelkedik ki a mezénybdl. A legkevésbé konzisztens eredményt a kereskedelem
produkalta. Az EU csatlakozasrol alkotott véleményt tekintve a semlegesnek titulalt, szolgaltatasi
szinvonal mérést tekintve inkabb realistanak nevezhetd csoport bizonyult a legfelkésziiltebbnek. A

valtozashoz vald viszonyt tekintve nem meglepetés, hogy a szolgaltatasi szinvonal mérésében joval

% Az adott véalaszokat kicsit modositottuk, az 1. abra egyes sorai kozott egymasra épiilést feltételezve. Ahol a
vallalatok tobb valaszt is megjeldltek, ott csak a legmagasabbat vettiik figyelembe.
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elébbre jarnak a valtozasokat befolyasolod vallalatok mint a valtozasokra nehezen reagald csoport.
Ugyancsak trivialisnak tekinthetd eredmény, hogy a lemaradok inkabb a rendszertelen mérés szintjén
ragadtak meg, a vezetSk pedig a mérés és elemzés magasabb szintjeire is eljutnak. Erdemes azonban
megemliteni, hogy e teljesitmény csoportok vallalatai kozott azonos aranyban talalhatdéak azok a

vallalatok, amelyek a szolgaltatasi szinvonal mérését a stratégia alapjava is teszik.

Fontos kérdés, hogy milyen erbfeszitéseket tesznek a vallalatok vevoik megtartasara, illetve 1j
vevOok megnyerésére. A szolgaltatas nyereséglanc koncepcid szerint ugyanis hosszu tavon a hiiséges
ugyfelek (és a hiiséges alkalmazottak) teszik a szolgaltatd vallalatokat nyereségessé (Heskett et al,
2000). Az ezt vizsgald kérdéscsoport eredményeit nézve (2. abra) Osszességében nem tlinnek
kiemelked6en magasnak a valaszokra adott értékek, még a legmagasabb atlag sem éri el a 4-es szintet.
Mindazonaltal a vallalatok odafigyelnek meglévé tligyfeleikre, nemcsak az 1) vevok megszerzésére
koncentralnak. A legnagyobb hangsulyt a szolgaltatasmindség javitdsara helyezik, és a szolgaltatast
mar igénybe vevok panaszait is igyekeznek megfeleléen kezelni. Lényeges, hogy az 1j termékek
kialakitasakor inkabb a régi ligyfelek igényeire figyelnek, mint az ujakéra, ami megint az iigyfél
megtartasara iranyuld torekvést tiikroz. A legkevésbé az alkalmazottak motivalasa jellemzd a
megadott tevékenységek soraban, de valosziniileg ennek iparagi sajatossagai is vannak, egy kohaszati

cégnél valosziniileg kisebb ennek a szerepe, mint egy banki, vagy biztositasi ligyndk esetében.

Az egyes lgyfélszerzési technikak altalaban jobban jellemzéek a nagyvallalatokra, mint a
kisvallalatokra, de lényeges kiilonbség (p=0,001) csak a hiiségprogramok és az ligyfélszolgalati

tevékenység terén talalhato a nagyvallalatok javara.

Az tigyfelekkel kapcsolatos technikak kozott szoros kapcsolatokat lehet felfedezni, egyediil az
uj igyfelek arengedmény tjan valo szerzése €s a szolgaltatdsmindség javitasa kozott nem szignifikans
a kapcsolat (1. tablazat). Kiilondsen erds az értékesitési személyzet régi és uj ligyfelek utani
jutalmazasa kozotti korrelacio (0,882), azaz ha valamely cég hasznal ilyen 0sztonzot, akkor azt
tobbnyire mindkét vevokorre hasznalja. Ugyanez igaz az Uj termékek kialakitasa uj, illetve régi
vevokor szamara kérdések kozotti kapcesolatra (0,782), altalaban mindkét kor igényeit figyelembe
veszik. Végiil szintén nagyon erGs korrelacio talalhatd a szolgaltatismindség javitasa és a
panaszkezelési folyamat erdsitése kozott (0,781), ami azt jelzi, hogy a vallalatok felismerték az

értékesités utani szolgaltatasok jelentoségét, és azt is a szolgaltataismindség részének tekintik.



2. abra: Mennyire jellemzéek a vallalatokra az alabbi, az iigyfelek megszerzésére, megtartasara
iranyulo technikak (1-5 skalan értekelve)
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1. tablazat: Korreldacios matrix

a) b) ) d) e) f) g h) D

a) Uj igyfelek szerzése 1,00

arengedmény Utjan

b) Uj termékek kialakitasa 0,374 | 1,00

ligyfelek szerzése érdekében

¢) Uj termékek kialakitasa a 0,353 | 0,782 | 1,00

meglévo iligyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet 0,314 | 0,343 | 0,382 | 1,00
jutalmazasa az uj tigyfelek utdn

e) Ertékesitési személyzet 0,253 | 0,310 | 0,392 | 0,882 | 1,00
jutalmazasa a megtartott igyfelek

utan

f) Vevo megkotése 0,426 | 0,368 | 0,422 | 0,471 | 0,494 | 1,00
htiségprogramokkal

g) Szolgaltatdsmindség javitasa 0,061 | 0,269 | 0,334 | 0,176 | 0,181 | 0,327 | 1,00

h) Ugyfélszolgélati tevékenység 0,216 | 0,298 | 0,343 | 0,347 | 0,327 | 0,327 | 0,551 | 1,00
erositése

i) Panaszkezelési folyamat 0,199 | 0,325 | 0,345 | 0,252 | 0,207 | 0,265 | 0,484 | 0,781 | 1,00
erdsitése

a) Uj iigyfelek szerzése 1,00

drengedmény utjan

b) Uj termékek kialakitasa 0j 0,374 | 1,00

ligyfelek szerzése érdekében

¢) Uj termékek kialakitasa a 0,353 | 0,782 | 1,00

meglévé iligyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet 0,314 | 0,343 | 0,382 | 1,00

jutalmazasa az 1j ligyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet 0,253 | 0,310 | 0,392 | 0,882 | 1,00
jutalmazasa a megtartott igyfelek

utan

f) Vevo megkotése 0,426 | 0,368 | 0,422 | 0,471 | 0,494 | 1,00
hiiségprogramokkal

g) Szolgaltatasmindség javitasa 0,061 | 0,269 | 0,334 | 0,176 | 0,181 | 0,327 | 1,00

h) Ugyfélszolgalati tevékenység 0,216 | 0,298 | 0,343 | 0,347 | 0,327 | 0,327 | 0,551 | 1,00
erositése

1) Panaszkezelési folyamat 0,199 | 0,325 | 0,345 | 0,252 | 0,207 | 0,265 | 0,484 | 0,781 | 1,00
erositése

A legnagyobb eltérések iparag szintjén vannak, de sok eszkoz kiilonbozik a vallalati méret, a
tulajdonos, az exportorientacié és a piaci koncentracio fiiggvényében (3. melléklet). Erdekes, hogy a
szolgaltatasmindség javitasa egyedill a vallalati teljesitmények mentén kialakitott csoportokban
okozott eltéréseket, a vezetd vallalatok joval nagyobb hangsulyt helyeznek erre, mint a tobbi vallalati
csoport. Vallalati méretet tekintve a nagyvallalatok adtak magasabb értékeket. Tulajdonosi
szempontbol minden szignifikans kiillonbség a kiilfoldi tobbségi tulajdon eldnyét hozta a belfoldi
magantulajdonnal, és a még inkabb leszakadd allami tulajdonnal szemben. Arengedményekkel
leginkdbb az ¢élelmiszeripar, a kereskedelem ¢&s a szolgaltatdsok operalnak, legkevésbé az
energiaszektor és a mez6gazdasag hajlik ilyen akciokra. Uj termékek kialakitasara a feldolgozoipari
agazatok hajlanak, ¢és megint a mezdgazdasag és az energiaszektor a legkevésbé innovativ. A
szolgaltatasok és a kereskedelem az atlag kornyékén helyezkednek el. Ertékesitési személyzetét kiilon

jutalomban leginkabb a szolgaltatasok, az ¢élelmiszeripar és a vegyipar, valamint a kereskedelem




részesiti az ligyfelek utan. Hiiségprogramok a kereskedelemben és az élelmiszeriparban jelennek meg
leggyakrabban. Ugyfélszolgalatban és panaszkezelésben a szolgéltatdsok és az energiaszektor a teszi a

legnagyobb erdfeszitéseket, a mezdgazdasag és az épitdipar van leginkabb leszakadva.

Lépjlink tovabb ezen a téman, és vizsgaljuk meg alaposabban a panaszkezelési gyakorlatot (a
panaszszituacio-menedzsment elméletérél 1d. Veres, 1998, 173-183. old.). Az 0Osszes vallalatot
tekintve csak 71,3%-nak van formalis, irdsban rogzitett panaszkezelési eljarasi rendje, és a valaszok
alapjan ugy tlnik, hogy altalaban felkésziilten fogadjak a vallalatok a felmeriild problémakat (2.
tablazat). Az esetek nagy részében a probléma eljut a megfelelé dontéshozoéhoz, mindenki tisztaban
van vele, hogy mit kell tennie, és irasos nyoma is van a megoldasnak. Ugyanakkor annyira még nem
felkésziiltek a vallalatok, hogy 0sztondzzék a panasztételt. Ennek a szakirodalom szerint azért van
jelentdsége, mert a megfogalmazott és kezelt panaszok révén a vasarloi hliség ndvekszik, a panaszait
magaban tartd, vagy azt masoknak elmesélo iigyfél viszont egyrészt nem fog Ujravasarolni, hiszen

elégedetlen, masrészt masoknal is rontja a vallalat hitelét (Hart et al., 1990; Sellers, 1988).

2. tablazat: A vallalatok panaszkezelési gyakorlata (1-egydltalan nem jellemzo, 5-nagyon jellemzo)
(K65)

Panaszkezelési gyakorlatok Atlag
A panaszokbol szarmazd informéciok eljutnak a dontéshozokhoz 4,28
A panaszokra irdsban torténik a reagalds 3,98
Az ligyfélszolgéalatban dolgoz6d munkatarsak ismerik a vallalati panaszkezelés elveit és eljarasait 3,91
A véllalat felhasznalja a panaszokbodl szarmazd informéciodkat a stratégiai tervezésnél 3,73
A véllalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 3,73
A véllalat batoritja iigyfeleit abban, hogy panaszt tegyenek 2,31

A formalis panaszkezelési rend kialakitasa az elsd 1épések egyike, amely a hasznalt
panaszkezelési eszkdzok standardizalasahoz vezethet. Ebben a tekintetben jelentds lemaradas talalhato
a kisvallalatoknal, a belfoldi maganvallalkozasoknal, a tulnyomorészt exportald vallalatoknal, a
mérsékelten koncentralt piacokon mitkodd cégeknél, a mezdgazdasagban és a konnytliparban. A
legelorehaladottabb, csaknem egységesen szervezett agazat ugyanakkor az energiaszektor és a
kereskedelem (valoszintileg ebben a kozponti szabalyozas és a fogyasztovédelem is szerepet

jatszanak), és az allami vallalatok is a tobbi csoport el6tt jarnak.

A panaszkezelésben a vallalati méret okozza a legnagyobb eltéréseket, a nagyobb vallalatok
felkésziiltebbek ezen a téren (3. melléklet). Iparagi megoszlast tekintve a mezdgazdasag 16g ki negativ,
az energiaszektor pedig pozitiv iranyban a sorbol. Az EU csatlakozast pesszimistin megitélok
felkésziiltsége panaszkezelés terén még elmarad az optimistak és a semlegesek mogott. A valtozast
nehezen kovetok is hatranyban vannak a valtozasra felkésziiltek és azt befolyasold vallalatokhoz
képest. Erdekes eredmény, hogy a vallalati teljesitmény alapjan kialakitott csoportok koziil a
szignifikans kiilonbségeket a panaszelemzés szisztematikussiga €s az irasbeli reagalas terén nem a
lemaradok és a vezetdk, hanem az 4atlagos teljesitményt nyujtok és a vezetok kozotti eltérés okozza.

Piaci célok szerinti csoportositdsban az agressziv ndvekedésre torekvok panaszkezelési gyakorlata

10




fejlettebb. Végiil piaci koncentracio alapjan a legjobb gyakorlattal a koncentralt piacon miikdodék
rendelkeznek, és 6ket nem a mérsékelten koncentralt, hanem a megosztott piacon miikddd vallalatok

kovetik.

A panaszkezelési gyakorlat eredményeképpen az ligyfél tobbféle kompenzacioban részesiilhet.
A kutatas alapjan ma Magyarorszagon a leggyakrabban alkalmazott kompenzacié a bocsanatkérés és
az ingyenes termék/szolgaltatas nyujtasa (3. abra).

3. abra: A panaszkezelés sordan alkalmazott eszkézok (K66, I-gyakrabban alkalmazott eszkéz, 5-
ritkabban alkalmazott eszkoz)

100 s
80 T 1 4

60 __* |, | Alkalmazok aranya (%)
40 */”/ 1, —€— Gyakorisag (rangsor)
ol ]

0 | | | | 1

Bocsanatkérés

Pénz-visszatérités

Egyéb ajandék
Juttatas

Ingyen
termék/szolgaltatas
Késobbi vasarlas
esetén kedvezmény

Oket koveti kissé lemaradva a pénzvisszatérités, illetve a késdbbi vasarlds soran nyujtott
kedvezmény. Legkevésbé az egyéb ajandék nyujtasa jellemz6. Sajnos a pénz levasarlasa mas termékre
nem meriilt fel alternativaként, holott nagyon sok vallalatnal alkalmazzak ezt az eszkdzt, mondvan,

hogy pénzt nem adhatnak vissza.

Természetesen az egyes vallalati csoportok a panaszkezelés mas-mas eszkozét hasznaljak (3.
melléklet), bar nem olyan sok az eltérés. A legnagyobb kiilonbségek az ingyen termékek terén
talalhatoak. Ezt a ,luxust” a nagyvallalatok, a kiilfoldi tulajdonban 1évok, az EU csatlakozast
optimistan vagy semlegesen megélok, az agressziv ndvekedésre torekvok, a gépipar, vegyipar és
¢lelmiszeripari vallalatok nagyobb része haszndlja, mint a kicsik, az allami vallalatok, az EU
csatlakozast pesszimistan megitélok, a mezdgazdasag és az épitdipar képviseldi. A kisvallalatok
bocsanatkérésben is lemaradasban vannak versenytarsaiktol. Agazatok szerint az épitSipar és a
kereskedelem vallalatai valasztjadk a bocsanatkérést a legnagyobb aranyban, a mezdgazdasag és az
energiaszektor vallalatai a legkisebben. A vasarlasi kedvezményre jogositas mintha Osszefliggne a
kiilfoldi orientaltsaggal, hiszen az exportorientacio és az EU csatlakozds mentén szétvalasztott
csoportok kozott talalhatod szignifikans kiilonbség. Exportorientacioban az egyaltalan nem exportalok
és a tulnyomorészt exportalok vannak lemaradasban, EU varakozasokban pedig a pesszimistak

mérlege alakul kedvezdtlenil.
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Ami a panaszkezelési eszk6zok hasznalatanak gyakorisagat illeti, nem sok kiilonbség 1étezik a
vallalatok miikddésében. Leginkabb a pénzvisszatéritésben és a bocsanatkérésben tapasztalhatoak

kiilonbségek, de ezek is nagyon visszafogottak.

Eddig azt vizsgaltuk, hogy miként menedzselik a vallalatok vevokkel kialakitott
kapcsolataikat. A kovetkezOkben megnézziik, hogy belsé hatékonysagukat, jovedelmezdségiiket
milyen mértékben és milyen eszk6zokkel menedzselik. Az egyes technologiak alkalmazasakor harom
teljesen egyenrangtl cél vezérli Oket: a bels6 hatékonysag és az ligyfél-elégedettség mellett a standard

mindség biztositasa 1ényeges. A folyamatszemlélet és az innovativitas nem atiité ereji (4. abra).

4. dbra: Célok rangsora a technologia alkalmazasaban (5-nagyon fontos cél, 1-legkevésbé fontos)

Folyamatok atfutasi

idejének csokkentése
5

Uj szolgaltatas(ok) Standard mindség

bevezetése biztositasa
Ugyfél-elégedettsé {ikddési hatékonysag
novelése novelése

Az egyes vallalati csoportok kozott minimalisak a kiilonbségek (3. melléklet). A legnagyobb
szOras az iparagak szerint kialakitott csoportok kozott talalhatd. A folyamatok atfutasi idejének
csokkentése a konnyiiparban és a kereskedelemben kapta a legnagyobb atlagos prioritast. E két
iparagon kivill még a szolgaltatasok torekednek leginkabb uj termékek/szolgaltatasok bevezetésére.
Erdekes modon a standard minéség biztositasa érdekében alkalmazott technoldgia jelentésége a
valtozasokat befolyasolni képesek iranyaba haladva egyre csokken. Ennek oka lehet, hogy a standard
mindség mar elérte a sziikséges szintet, nincs sziikség Gjabb beruhazasokra, illetve az is elképzelhetd,
hogy a jol alkalmazkoddk nem torekednek standard mindség kialakitasara (az els6 magyarazat

valoszinubbnek tinik.

A miikddési hatékonysag érdekében azonban nem sokat tesznek a vallalatok, a leggyakrabban
hasznalt eszkoz is atlagon aluli atlagértékkel ,,biiszkélkedhet” (5. abra). Mar csak tovabbgondolas,
hogy ennek a lanyha eredménynek a tiikrében, ha a 4. abran az élbolyban végzett a miikodési
hatékonysag novelése, akkor vajon a szintén ott végzett ligyfél-elégedettség €s mindség érdekében

milyen lépéseket tesznek a vallalatok???
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5. abra: A miikédési hatékonysag novelese érdekében hasznalt eszkozok (T9)

1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3

Kereslet befolyasolasa |

Kinalat rugalmas alakitasa

Sorban allas tudatos menedzsmentje

Bejelentkezési rendszer alkalmazasa

Human er6forras kivaltasa technologiaval

Tamogat6 IT alkalmazasa |

Szolgaltatascsomag standardizalasa |

Szisztematikus folyamatelemzés —fejl.

A tevékenységi kor diverzifikaltsaga és a piaci koncentracié nem befolyasolja a miikodési
hatékonysag novelésé¢hez hasznalt eszkozoket (3. melléklet). A valaszthatd eszkdzok koziil pedig az
emberi eréforrast kivaltd technologia nem okoz a vallalati csoportok megkozelitésében kiillonbséget.
Elég erdteljes kiilonbségek vannak ugyanakkor a csoportok kozott a kereslet és kinalat alakitasa, a
tamogatd IT, a szisztematikus folyamatelemzés- és fejlesztés, valamint a szolgaltatascsomag
standardizalasa terén. Ezek a kiilonbségek a legtobb esetben a nagyobb, kiilfoldi tulajdonban 1évo,
jelentés, de nem dominans exporthanyaddal rendelkezd, a valtozasokra gyorsan reagalni képes, vagy
azt befolyasolni tudo, vallalati teljesitmény terén vezetd és agressziv ndvekedésre torekvé csoportok
elényét mutatjak. Kicsit arnyaltabb a kép az EU csatlakozas kérdésében, ahol a fogyasztoval
kozvetlenebb kapcsolatban allo teriileteken (kereslet-kinalat, sorban allds, bejelentkezés) a semleges
vallalatok még a pesszimistaknal is kevesebb eréfeszitést tesznek, és az optimistak viszik el a palmat,
ugyanakkor az IT és a szolgaltatdscsomag standardizaldsa terén egy szinten allnak az optimistakkal,
hatul hagyva a pesszimistak csoportjat. Iparagakat tekintve a keresletet leginkabb az élelmiszeripar,
kereskedelem és szolgaltatdsok szektorai befolyasoljak, kinalati oldalon a konnytiipar és a vegyipar is
felzarkozik melléjiikk. IT terén az energiaszektor és a vegyipar az éllovas, szolgaltatdscsomag
standardizalasaban a szolgaltatdsok és az energiaszektor tart a legel6rébb. Végiil a folyamatelemzés
legszisztematikusabban az energiaszektorban, a vegyiparban és az egyéb feldolgozodiparban zajlik.

Minden téren a mezdgazdasag allitotta fel a negativ mércét.

2. A szolgaltatasi tevékenység jellemzoi a szolgaltaté szektorban

Lassuk ezek utan, hogy a szolgaltatasi szektorra kiilon elvégzett vizsgalat milyen

eredményeket hozott.

A vizsgalatban szerepld vallalatok 33,9%-a, Osszesen 102 véllalat tartozik a szolgaltatési

szektorba. A szektoron beliili megoszlast a 6. abra mutatja.

13



6. abra: A szolgaltato vallalatok megoszidsa szektorok szerint (%)

11.8 0.6 O Energia-szolgaltatas
B Kereskedelem
e F Szolgaltatas
W Ko6zosségi
szolgaltatas

A szolgaltatd vallalatok 97%-a valamilyen mértékben figyeli, értékeli vallalata szolgaltatasi
szinvonalat. A vallalatok 41%-a tulajdonit stratégiai jelentdséget a szolgaltatasi szinvonalnak (7. dbra).
Tovabbi 25%, ha nem is kezeli stratégiai szinten, de rendszeresen elemzi a szinvonalmérés
eredményeit. A vallalatok 35%-a kisebb-nagyobb rendszerességgel mar foglalkozik a szolgéltatési
szinvonal mérésével. A teljes mintara kapott eredményekkel Osszevetve a szolgéltatasi szinvonal

jelentdsége (elemzése és stratégiai szinten kezelése) nagyobbnak tiinik a szolgaltato vallalatoknal.

A vevoi elégedettség mérésének tényére (igen-nem) a kérddivben mashol is rakérdeztiink.
Kereszttabla elemzés alapjan azok a szolgaltatd vallalatok, amelyek mérik a vevoi elégedettséget,
nagyobb valoszintiséggel allnak a szolgaltatasi szinvonalmérés, elemzés €s stratégia alkotas magasabb

fokan is (Chi-négyzet proba p = 0,04). A valaszok tehat 6sszhangban vannak egymassal.
7. abra: A szolgaltatasi szinvonal figyelemmel kisérésének mértéke a szolgaltato vallalatoknal (%)

O A vallalat rendszerteleniil kiséri figyelemmel
a szolgaltatasi szinvonal egyes elemeinek
alakulasat

O A vallalatnal sor keriil a szolgaltatasi
szinvonal szisztematikus mérésére

O A vallalatnal sor keriil a szolgaltatasi
szinvonal mért adatainak rendszeres
elemzésére

B A szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése
szolgaltatja az alapot az Osszvallalati és a
marketing stratégia szamara

A szolgaltatdismenedzsmentnek az {igyfélszerzésre/megtartasra vonatkozo elemeit tekintve a
szolgaltatd vallalatok is a szolgaltatasi mindség javitasat, a panaszkezelési folyamat erfsitését és az
ugyfélszolgalati tevékenység erdsitését helyezik elétérbe (8. abra). Ezeket a valaszadd vallalatok 85-
89%-a jellemzonek itélte (3, 4, 5 értékelés) a sajat vallalatanak tevékenységére vonatkozoan. A tobbi

jellemzé esetében nagyobb szorast mutatnak a vallalatok. A legkevésbé alkalmazott technika az
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értékesitési személyzet jutalmazasa a megtartott és az 0j iigyfelek utan, illetdleg a hiiségprogramok

alkalmazasa.

A teljes mintaval Osszevetve az eredményeket (2. abra), a szolgaltatdo vallalatok a
panaszkezelést és az iigyfélszolgalat ersitését, valamint az értékesitési személyzet jutalmazasat
fontosabbnak tartjak, mint a tobbi vallalat, ugyanakkor az 0j termékek kialakitasara kisebb hangsulyt
fektetnek, fliggetleniil attol, hogy régi vagy uj tugyfél igényeit tekintik kiinduldsi alapnak. Mindez
megfelel a varakozasoknak, hiszen a panaszkezelés és ligyfélszolgalat jellegét tekintve szorosabban
kapcsolodik a szolgaltatd vallalatok kulcstevékenységi koréhez, a személyzet jutalmazasa pedig a
személyzet-ligyfél kozvetlen kontaktus révén megint csak nagyobb sullyal esik latba a vevd
megnyerésekor. Az innovativitas kisebb intenzitasa mar kevésbé érthetd, hiszen a szolgaltatasoknal
egy-egy Uj termék kialakitasa altaldban kevesebb erdforrast igényel, mint egy uj fizikai termék
kifejlesztése. Raadasul a gyors termékvaltdsokat a konnyebb masolhatéosag is kikényszeriti a
vallalatokbol (errdl részletesebben Id. Bitran- Lojo, 1999). Tovabbi fontos, és a szakirodalomnak
megfeleld kiilonbség, hogy mig az értékesitési személyzet jutalmazasa a mas szektorokban dolgozo
vallalatokndl az 1j ligyfelek szerzésekor nagyobb valdszintiséggel torténik, mint a megtartott iigyfelek
esetén, addig a szolgaltatd szektorban a két vevdi csoport utan jard jutalmazas nem kiilonbdzik
egymastol. Azaz a szolgaltatasoknal a meglévo tligyfelek nagyobb becsben vannak tartva, mint a tobbi
szektor vallalatainal.

8. abra: Mennyire jellemzoek a szolgaltato vallalatokra az alabbi, az iigyfelek megszerzésere,
megtartasdra iranyulo technikak (1-5 skalan értékelve)
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Az egyes kérdésekre adott valaszok kozotti korrelaciok a teljes mintara adottaknak

megfeleléek. Pluszban talan annyit érdemes kiemelni, hogy a hiiségprogramok alkalmazasa kdzepes
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er6sségli kapcsolatot mutat az egyéb ligyfélmegszerzésre/megtartasra iranyul6 tevékenységekkel, tehat

altalaban aki fontosnak tartja az ligyfelek megszerzését/megtartasat, az hiisségprogramokat is alkalmaz.

3. tablazat: Korrelacio mértéke az tigyfélszerzésre/megtartasra iranyulo technikak kozétt a szolgaltato
vallalatok esetében

i a) b) ©) d) e) f) ) h) )
a) Uj ligyfelek szerzése 1,00

arengedmény Utjan

b) Uj termékek kialakitasa 0j 0,517 | 1,00

iigyfelek szerzése érdekében

c) Uj termékek kialakitasa a 0,541 | 0,844 | 1,00

meglévo ligyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet 0,396 | 0,374 | 0,394 | 1,00

jutalmazasa az 1j ligyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet 0,356 | 0,308 | 0,346 | 0,885 | 1,00

jutalmazasa a megtartott iigyfelek

utan

f) Vevbé megkotése 0,511 | 0,351 | 0,533 | 0,439 | 0,418 | 1,00

hiiségprogramokkal

g) Szolgaltatismindség javitasa 0,011 | 0,176 | 0,260 | 0,051 | 0,002 | 0,182 | 1,00

h) Ugyfélszolgalati tevékenység 0,193 | 0,231 | 0,289 | 0,232 | 0,205 | 0,195 | 0,595 | 1,00
erdsitése

i) Panaszkezelési folyamat 0,211 | 0,285 | 0,309 | 0,147 | 0,075 | 0,201 | 0,559 | 0,823 | 1,00
erdsitése

A szolgaltatasi agak kozott egyébként a szolgaltatasmindség szempontjat kivéve — ami
mindenhol az els6 helyen szerepel — elég nagy az eltérés az ligyfélszerzésre €s megtartasra iranyulo
megkozelitésekben (9. abra). Az értékesités eldtti €s utani szolgaltatasi folyamatok fejlesztését a
kereskedelmet kivéve minden szolgaltatasi 4g a fontosabbak kozott tartja szamon. Az
energiaszolgaltatok és kozszolgaltatasok értelemszeriien joval kisebb szerepet tulajdonitanak az uj
termékek kialakitasanak, az arengedményeknek és a hiiségprogramoknak, és értékesitési stabjukat sem

Osztonzik a vevOk becsabitasara.
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9. abra: Mennyire jellemzéek az egyes szolgaltato szektorokra az alabbi, az tigyfelek megszerzésere,
megtartasdra iranyulo technikak (1-5 skalan értékelve)

Energia
) Keresk.
Uj tigyfelek arengedménnyel &— Szolg.
Panaszkezelési folyamajg - -®- - Kdz.szolg.

Uj termék 0j tigyfélért

erositése

Ugyfélszolgalati tev. erdsitése

ugyfelekért

Vevo megkotése Frték. szem. jutalm. megtartott
hiiségprogramokkal ugyfelekért

Faktorelemzéssel a valtozok harom jol elvalaszthatdé csoportra bomlanak, a faktorsulyok
meghaladjak a 0,7-et. Az egyik csoportba az uj termék, uj vevd valtozok keriiltek (0 tigyfél szerzése
arengedménnyel, ) termék kialakitasa régi/ij vevok részére). Masik csoportba az alkalmazotti
motivacio valtozoi (értékesitési személyzet jutalmazasa) tartoznak. A harmadik csoport a
vevokiszolgalas valtozoit tartalmazza (szolgaltatasmindség, panaszkezelés, iigyfélszolgalat). A
valtozok koziil egyediil a vevo megkdtése hiiségprogramokkal nem volt besorolhaté egyértelmiien,
legmagasabb faktorsulyt az uj termék/ij vevd valtozocsoportban ért el (0,57), hiszen végiil is a
htiségprogramok kidolgozasa és kommunikalasa a korabbitol eltéré megkozelitést igényel. De az
alkalmazotti motivalas csoportban is viszonylag magas a faktorstly (0,4), ami az alkalmazottak

hozzaallasa és a vevoi hiiség kozotti szoros kapcsolatra utal.

Osszességében a faktorelemzés eredményei szerint a vallalatok inkdbb a tevékenység jellege,
mint a vevok jellege (régi/ij) mentén gondolkodnak. Az 1jdonsaggal, a megszokottak
megvaltoztatdsaval kapcsolatos tevékenységek egy iranyban mozognak, ha egy vallalat ujit a termék
terén, akkor ezt megteszi {lgyfélkorével is. A panaszkezelés ¢és az ligyfélszolgalat

szolgaltatasmin6séggel valod szoros kapcsolatara utal, hogy a harom valtozoé egy faktorba kertilt.

Végeztiink még klaszterelemzést arra vonatkozéan, hogy milyen jellemzok mentén
csoportosulnak a vallalatok. A harom klaszteres felosztasban a vallalatok jol értelmezhetd csoportokra

bomlottak (I1d. 10. &bra):

1. klaszter (22 vallalat): innovativ (4j termékre és Uj vevokre torekvo) és vevoorientalt vallalatok

2. klaszter (32): kevésbé innovativ, de alkalmazott- €s vevdorientalt vallalatok
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3. klaszter (30): minden téren gyengén szerepld vallalatok

10. abra: A klaszterek jellemzoi
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Mas szolgaltatassal kapcsolatos kérdéseket és a csoportositod ismérveket® is vizsgalva a harom

csoport a kovetkezOképpen jellemezhetd:

Az innovativ vallalatok gyorsabb fejlodést produkaltak a vevdszolgalat javitasa és a
garancialis koltségek csokkentése terén. Nagyon sok kérdésben az alkalmazott- és vevdorientalt
vallalatokkal egy szinten mozognak. A sorban allas menedzsmentjét és a bejelentkezéses rendszereket
hasznaljak kevésbé, az tligyfél-elégedettség novelését keveésbé fontosnak tartjdk és a vasarlok
lojalitasanak mérése is kevésbé jellemz6é ebben a csoportban. Ebben a csoportban a kdzepes méretii
vallalatok enyhén feliil-, a kicsik alulreprezentaltak, sok a belfoldi magantulajdonu cég, és aranyaiban

itt tobb klasszikus szolgaltatas jelenik meg.

Az alkalmazott- és vevdorientalt vallalatok legfGbb eltérése az innovativokétol, hogy az
alkalmazottakat motivaljak az ligyfél megszerzésére és megtartasara. Az iigyfél fontossagat a vasarloi
lojalitas gyakoribb mérése jelzi és az tligyfél-elégedettség fontossaga is alatamasztja a csoport
elnevezését. Az alkalmazott orientacio egyébként az alkalmazotti elégedettség és lojalitas mérésében

¢és annak megjelenésében nem jelenik meg a masik két csoporthoz képest szignifikansan jobban apolt

3 Ld. Wimmer és Csesznak (2005)
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tevékenységként. A kiilfoldi vallalatok és kereskedelmi cégek leginkabb ebbe a csoportba tartoznak.

Az agressziv novekedésre torekvo vallalatok mindegyike ebbe a csoportba tartozik.

A minden téren gyengén szereplo vallalatok valdban sok mutatéban elmaradnak a masik két
vallalatcsoporttol. A hatékonysagot noveld eszkdzok szinte mindegyikét kevésbé hasznaljak, az uj
szolgaltatasok bevezetésére kisebb hangsulyt fektetnek, a vevoi reklamaciok szamat kevésbé mérik, és
a vevoi reklamaciokezelés gyorsasagat sem tartjak olyan fontosnak, mint a masik két csoport. Az
energiaszolgaltatok és a kozosségi szolgaltatasok, az allami tulajdonban 1évék és a kisvallalatok

erésen feliilreprezentaltak ebben a csoportban.

Meglepé eredmény, hogy a vallalati teljesitményben nincs semmi kiilonbség a klaszterek

kozott.

Lépjlink tovabb a panaszkezelés folyamatidnak részletesebb elemzése irdnyaba. Mivel a
szolgaltato vallalatok 86%-a jellemzOnek itélte sajat vallalata tekintetében a panaszkezelési folyamat
erdsitését, igy nem meglepd, hogy 81,3%-uknak van formalis, irdsban rogzitett panaszkezelési eljarasi

rendje.

A szolgaltatd vallalatok korében a panaszkezelési gyakorlat nagyon fejlettnek tekintheto,
hiszen a vélaszad6 vallalatok tobb mint 90%-ara jellemzd, hogy a panaszokbodl szdrmazé informaciok
eljutnak a dontéshozokhoz, irasban torténik a reagalas, és hogy az iigyfélszolgalaton dolgozok ismerik
a panaszkezelési elveket és eljarasokat (4. tablazat). Kozel hasonldé mértékben jellemzo a szolgaltato
vallalatokra, hogy az informaciokat felhasznaljak a stratégiai tervezésnél, illetve hogy a panaszokat
szisztematikusan elemzik. A teljes mintaval dsszevetve a szolgaltatd vallalatok irasbeli reagalasban és
az ligyfélszolgalatosok ismereteiben tartanak a tobbi vallalat el6tt. Bar naluk is az utolsd helyen
szerepel az ligyfelek panaszra 6sztonzése, mégis erdsebb ez a ndgatas.

4. tablazat: A szolgaltato vallalatok panaszkezelési gyakorlata (1-egyaltalan nem jellemzo, 5-nagyon
Jjellemza)

Panaszkezelési gyakorlatok Atlag Széras

A panaszokbdl szarmazo informaciok eljutnak a dontéshozokhoz 4,27 0,87
A panaszokra irasban torténik a reagalas 421 1,04
Az ligyfélszolgalatban dolgozoé munkatarsak ismerik a vallalati panaszkezelés elveit és 4,17 0,97
eljarasait

A vaéllalat felhasznalja a panaszokbol szarmazé informacidkat a stratégiai tervezésnél 3,87 1,14
A vallalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 3,73 1,01
A vallalat batoritja igyfeleit abban, hogy panaszt tegyenek 2,60 1,30

A szolgaltatd vallalatok panaszkezelési gyakorlata soran a legtobben (a valaszad6 vallalatok
87,6%-a) a bocsanatkérést alkalmazzak. Gyakorisagi sorrend alapjéan is ezt tekintik a legfontosabbnak

(11. abra).

Szintén nagyon sokan (79,2%) téritenek pénzt vissza, ugyanakkor gyakorisag alapjan ennél

fontosabbnak tekintik az ingyen nyujtott terméket/szolgaltatast. Legkevésbé alkalmazott gyakorlat az
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ajandékok, egyéb juttatasok adasa kompenzacioként. A teljes mintaval Osszevetve a bocsanatkérés

stirlibben, az ingyenes termék/szolgaltatas ritkabban alkalmazott eszkoz.

11. abra: A panaszkezelés soran alkalmazott eszkozok a szolgaltato vallalatoknal
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A kiilonboz6 technologiak alkalmazasa kiilonb6zé célok érdekében torténhet. Legfontosabb
célnak a milkddési hatékonysag ndvelését tekintik a szolgaltaté vallalatok (12. abra), de kozel
hasonléan fontos az iligyfél-elégedettség novelése. A teljes mintdhoz képest, ahol a mindség is
egyenrangu célként jelentkezett, e két célt csak kissé lemaradva kdveti a standard mindség biztositasa
(a mikodési hatékonysaggal dsszevetve gyengén szignifikans a kiilonbség, p=0,068). A kiilonbséget
akar a szolgaltatasok nehezebb standardizalhatosaga is okozhatja, de a mindségre forditott figyelem
hianyossagaibol is szarmazhat. Legkevésbé ebben a szektorban is az 0j szolgaltatasok bevezetése a

fontos.

12. abra: Milyen célok érdekében alkalmazzdak a szolgaltato vallalatok a kiilonbozé technologidkat?

Folyamatok atfutasi
idejének csokkentése

5
Uj szolgaltatas(ok) j Standard mindség

bevezetése biztositasa

Ugyfél-elégedettség / \ /Miikddési hatékonysag
novelése novelése

A mikodési hatékonysag novelésére szolgaldé menedzsment eszkozoket a szolgaltatd
vallalatoknak is csak kis része hasznalja (13. abra). Leginkabb a tdmogatd informacios technologiat

alkalmazzak, de ezt is csak a valaszado vallalatok 36,2%-a tartja fontos eszkoznek (4 vagy 5
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osztalyzat). A legkevésbé alkalmazott két eszkdz itt is a sorban 4llas menedzsmentje és a
bejelentkezési rendszer hasznalata, ezeket a vallalatok minddssze 7-12%-a tartja fontosnak. A teljes
mintaval Osszevetve az informacidtechnologia szerepe nagyobb, valamint a szolgaltatiscsomagok
standardizalasa jelentdsebb a szolgaltato szektorban (vo. 5. abra).

13. abra: A miikédesi hatékonysag novelése érdekében hasznalt eszkozok a szolgdltato vallalatoknal
(1-egyaltalan nem hasznaljak, 5-nagyon fontos eszkoz)
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A mikddési hatékonysag noveléséhez felhasznalt eszkdzok faktorelemzés alapjan 3 csoportba
sorolhatok, és Osszességében a variancia 75%-4t magyardzzak. Az egyik csoportot a kereslet-kinalat
Osszehangolasa és az ezt segitd szolgaltatiscsomag standardizalds alkotja. A masik csoportba a
technologia (tdmogatd informacidtechnologia és human eréforras kivaltasa) és a folyamatelemzés
tartozik. Végiil a harmadik csoportot az tligyfelek varakozasat kezeld technikédk, a bejelentkezés és a

sorban allas menedzsment alkotjak (ez utobbi csoport felelds legnagyobb mértékben a szorasért).

Az alapadatok elemzése alapjan foglaljuk Ossze, hogy a szolgaltatd vallalatok milyen

szempontok alapjan viselnek sajatos jegyeket:

a. A szolgaltato vallalatok nagyobb jelentOséget tulajdonitanak a szolgaltatasi szinvonal

alakulasanak, mint mas agazatok.

b. A szolgaltato vallalatok a panaszkezelést és az ligyfélszolgalat erdsitését, valamint az értékesitési
személyzet jutalmazasat fontosabbnak tartjak, mint a tobbi vallalat, ugyanakkor az 01j termékek

kialakitasara, az innovaciora kisebb hangsulyt fektetnek.

c. A szolgaltatd vallalatokon beliill talalhaté egy elsdsorban belfoldi tulajdonosokkal rendelkezd,
kozepes méreti vallalatokat tartalmazo vallalati kor, ami innovativabb a tobbi vallalatnal, vevo- és
alkalmazott orientacidja azonban alacsonyabb, mint a kiilf6ldi, elssorban nagyobb és agressziv
novekedésre torekvo vallalatoké. E két vallalati csoporttdl messze leszakad egy gyenge
menedzsmenttel rendelkezé csoport, melynek tagjai elsdsorban az allami tulajdonu, illetve kis
méretli vallalatokbol tevodnek Ossze. Mindazonaltal vallalati teljesitmény terén nincs a harom

csoport kdzott kimutathato kiillonbség.
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d. A panaszkezelési rend a szolgaltatdo vallalatok talnyomé tobbségénél jol szabalyozott. A
panaszkezelésben siiribben alkalmazott eszkdz a szolgaltatasoknal a bocsanatkérés, ritkabban

alkalmazott az ingyenes termék/szolgaltatas.

e. A technologiat a szolgaltatasoknal is elsdsorban a miikodési hatékonysag és az tigyfél-elégedettség
novelése céljabol fejlesztik, a standard minGségre torekvés azonban a tobbi szektortol eltérdéen
elmarad a masik kettd céltol. Mindez azért kiilonosen érdekes, mert a miikodési hatékonysag
eszkOzei soraban a standard szolgaltatdscsomag kialakitdsa (amihez nyilvan mindségi

szempontokat is csatolnak) hangsulyosabb szerepet kap mint a tobbi agazatnal.

3. Avallalati csoportok és a szolgaltatasi tevékenység kapcsolata

Ebben a részben azt vizsgaljuk, hogy a vallalati f6 jellemzok alapjan (méret, tulajdon, iparag,
exportorientacio, EU-csatlakozassal kapcsolatos véarakozasok, diverzifikacio szintje, valtozasokhoz
valé viszony, vallalati teljesitmény, piaci célok, piaci koncentracié foka) kialakitott vallalati csoportok

és a szolgaltatasok egyes miikodési jellemzoi kozott milyen £f6 kapcsolatok fedezhetdek fel.

A vallalati méret jelents befolyast gyakorol a szolgaltatasi tevékenységekre. A nagyobb
vallalatok miikddésében, panaszkezelési gyakorlataban, szolgaltatismindséggel kapcsolatos
torekvéseiben nagyobb szisztematikussagot, atgondoltabb folyamatokat, magasabb szintii
standardizaciot érnek el, és a vevoktdl visszaérkezett informaciokat is intenzivebben hasznaljak, bar
még nekik is boven van fejlédési lehetdségiik. Hangstlyosabbnak tartjdk a technologia miikodési
hatékonysagban jatszott szerepét. A vevok megtartasara valamivel nagyobb figyelmet forditanak, mint
versenytarsaik. Toékeerejiiket mutatja, hogy ingyen terméket gyakrabban hasznalnak a reklamald
tigyfél panaszainak orvoslasara, és felkésziiltségiik is nagyobbnak tlinik ezen a téren, hiszen vevoiktol

a pénzt nem igényl6 bocsanatkérést is a kis vallalatoknal siiribben alkalmazzak.

A tulajdonosok szerinti csoportositas is hozott Iényeges kiillonbségeket. A kiilfoldi
vallalatok fontosabbnak tartjdk a vevOk megtartasat, mint az allami vagy a belfoldi tobbségi
tulajdonban 1évé vallalatok, és a szisztematikus folyamatelemzés, valamint az IT terén is eldbbre
jarnak. A belfoldi vallalatokkal kardltve szorosabban kovetik a kereslet-kinalat alakulasat az allami

vallalatokkal ellentétben.

A legnagyobb kiilonbségeket az iparagi szerinti elemzés hozta, ami végiil is nem meglepd,
hiszen meglehetdsen valtozatos a vizsgalt vallalati kor. Szinte minden valtozoé esetében a
mezégazdasag mutatja a legnagyobb lemaradast. A szolgaltatasok a modern szolgaltatasi elméletekkel
szembemenve nagy hangsulyt fektetnek arra, hogy arengedményekkel csabitsanak magukhoz 1j
ugyfeleket. Mindazonaltal a szolgaltatasi szinvonal stratégiai felhasznalasaban, az alkalmazottak

jutalmazasara forditott figyelemben, valamint a szolgaltatasnyujtas el6tti és utani kiegészitd

22



tevékenységek megerdsitésében az iparagak tobbsége elott jarnak, csak az energiaszektor, az
¢élelmiszeripar és a vegyipar tartja veliik a lépést. Fontos eredmény, hogy a szolgaltatismindség
javitasat az iigyfelek szerzésében és megtartasaban minden iparag a legfontosabb szempontnak tartja.
Kiilonbségként megjelent még az ipari csoportok nagyobb termékfejlesztési hajlandosaga az ligyfelek

érdekében.

A diverzifikaltsag foka nem okoz kiilonbséget a szolgaltatasnyujtasi tevékenységek

mitkodésében.

Az exportorientacié mértéke ugyanakkor vezetett érdekes eredményekhez. Az tlgyfelek
szerzéséért és megtartasaért a kozepes és jelentds exporthanyaddal rendelkezé vallalatok kiizdenek a
legintenzivebben, és a dominans exporttal rendelkezok a legkevésbé (valdsziniileg biztos piacuk van,
esetleg anyavallalatnak szallitanak be), ezen a téren voltak a legnagyobb kiilonbségek. A miikodési
hatékonysag ndvelése érdekében az alacsony-kodzepes-jelentds exporthanyaddal rendelkezok inkabb a
kereslet befolyasolasara torekednek, mig a nem jelentds, illetve dominans exporttal birok inkabb a

kinalat alakitasaval foglalkoznak.

Az EU-csatlakozas megitélése meglep6 modon jelentds eltéréseket hozott, elsdsorban a
panaszkezelési gyakorlatban és a miikodési hatékonysag novelésére alkalmazott eszkdzokben. Az
optimista vallalatok innovativ hajlama erdsebb, érezhetéen a vevok megtartasara torekednek, pl. hiba
esetén ebbdl a vallalatcsoportbol tobben nytijtanak kedvezményeket és adnak ingyenes termékeket a
porul jart vasarloknak. Ugyanakkor az IT hasznalatara a miitkddési hatékonysag novelése érdekében
fokozottan figyelnek. A pesszimista vallalatcsoport stratégiai megkozelitésben gyengébb a tobbieknél,
sem a szolgaltatasi szinvonal mérésébdl szarmazo adatokat, sem a panaszokbdl szarmazod
informaciokat nem hasznaljak fel olyan mértékben, mint a masik két vallalatcsoport. A miikodési
hatékonysag novelése érdekében kevésbé tamaszkodnak az IT aldasos hatasaira. Végiil a semleges
csoport panaszkezelési gyakorlata fejlettebb, ugyanakkor kevesebb figyelmet forditanak a kereslet-
kinalat 6sszehangolasara. Ez utobbi csoport olyan vallalatokat vetit elénk, amelyek kelléen nagyok
ahhoz, hogy ne foglalkozzon holmi keresleti ingadozasokkal, ugyanakkor mar felismerték a profi

panaszkezelésbdl szarmazoé pozitiv hatasokat.

A szolgéaltatasi szinvonal eredményeinek tudatos felhasznalasa és a valtozasokra valo
reagalas gyorsasaga kozott pozitiv kapcsolat van, leginkabb a befolyasolasra képes csoport mutat
stratégia hozzaallast a kérdésben. Ugyanakkor panaszkezelési gyakorlatban a valtozdsra gyorsan
felkésziilni képes csoport jobb eredményeket mutat. Ez a két csoport a vezetd a miikodési hatékonysag
noveléséhez felhasznalt eszk6zok alkalmazasaban, kiilonosen a tdmogato IT, a szolgaltatdscsomag

standardizalasa és a szisztematikus folyamatelemzés terén.

A vallalati teljesitmény nem okoz a szolgaltatdsnyujtasban radikalis eltéréseket. Amiben

viszont okoz, ott kivétel nélkiil mindenhol a vezetd vallalatok elényét mutatja. Ilyen teriiletek példaul
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a szisztematikussag a szolgaltatasi szinvonal, a panaszok, vagy a folyamatok elemzésében; a
magasabb szolgaltatismindség és az 0j termékekre torekvés az ligyfelek szerzése érdekében; az IT

intenzivebb felhasznalasa a miikddési hatékonysag novelése érdekében.

Nem meglepd a kirajzolodé kép a piaci célok szerint. A piacok megtartasara torekvo
vallalatok produkaltak a legrosszabb, az agressziv novekedést megcélzok a legjobb eredményeket. Ez
utobbi csoport nagyobb hangstlyt helyez 0j szolgaltatasok bevezetésére, az értékesitési személyzet
tgyfél-alapi motivalasara. Panaszkezelési gyakorlatuk fejlettebb. Ebben a csoportban gyakoribb az
ingyenes termékkel valdo kompenzalas, amire sziikség is lehet, mivel a standard mindség a prioritasi
szempontok kozott — és a masik két csoporttdl eltéréen — lemarad az ligyfél-clégedettség és a
mukodési hatékonysadg novelésének céljai mogott. Az agressziv novekedésre torekvd vallalatok

er6teljesebben tAmaszkodnak a keresletet és kinalatot befolyasol6 eszkdzokre.

A piaci koncentracio szintje a panaszkezelési gyakorlatban és az ligyfélszerzési eszkdozokben
eredményezett kiilonbségeket és ezek csaknem mindegyike érdekes modon a koncentralt piacon
miikodo vallalatok folényét hozta: 6k torekednek tobb innovaciora az uj tigyfelek szerzése érdekében,

ok erdsitik az tigyfélszolgalatot és javitjak a panaszkezelési folyamatot.

4. A hipotézisek vizsgalata

A hipotéziseket els6sorban a teljes mintara vizsgaljuk, a szolgaltaté szektorra azonban kiilon is
megnézziik, hiszen naluk jelenik meg a szolgaltatas o tevékenységként, ezért annak a vallalati

teljesitményhez val6 hozzajarulasa is valdsziniileg nagyobb, mint a tobbi szektorban.

Hipotézisek a kutatasi tervtanulmanyban

1. A tudatos panaszkezelési gyakorlat és a szolgaltatasmindség javitasara torekvés a hossza
tavl versenyképesség feltétele a szolgaltatd vallalatoknal, mivel ebben a szektorban a
fogyasztoi hiiség termeli a profitot.

2. Az uj lugyfelek szerzését a régiek megtartasa folé helyez0 magatartds a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgaltatashoz jutd elégedetlen ligyfél még azelott
elhagyja a szolgaltatast, miel6tt a megszerzésére forditott koltségek megtériiltek volna.

3. A vallalatok nagy része még nem ismerte fel, hogy a szolgaltatas megitélése a vevo
szemében a szolgaltatasnyujtas pillanataban dol el (igazsag pillanata), ami szinvonalas
tigyfélszolgalati tevékenységet kovetel meg.

4. Mivel a szolgaltatasokban az {igyfél a szolgaltatasi folyamatnak is része, ezért a jol
felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hatast gyakorolhat a fogyasztoéi megitélésre (ez is

az igazsag pillanatanak része).

24



5. A kereslet-kinalat ~ Osszehangolasa inkabb er6forrds oldalrél  torténik  (pl.
informaciotechnologia hasznalata, kereslet-kinalat befolyasolasa), kevésbé jellemzd a
tudatos atgondolas és fejlesztés (folyamatelemzés, standardizalas, sorban allas tudatos

menedzsmentje).

1. hipoteézis: A tudatos panaszkezelési gyakorlat és a szolgadltatasmindség javitasara torekvés a
hosszu tavu versenyképesség feltétele a szolgaltato vallalatokndl, mivel ebben a szektorban a

fogyasztoi hiiség termeli a profitot (Id. Heskett et al, 1994).

Az elemzés 1épései roviden a kovetkezok:
a. panaszkezelési gyakorlat alapjan faktor kialakitasa (K64)
b. panaszkezelés szerepe a vevokkel vald kapcsolatban (t8i) és panaszkezelési gyakorlat
c. panaszkezelés erdsitése (t8i) és szolgaltataismindség javitasa (t8g) alapjan két csoport
(jo és rossz szolgaltatok) kialakitasa

d. akét csoport és a vallalati teljesitmény kapcsolata

a) A panaszkezelési gyakorlatot jarja koriil a K64 valtozo, amely azt vizsgalja, hogy eljutnak-e
a problémak a dontéshozohoz, megvalaszoljak-e a panaszt, az ligyfélszolgalat tisztaban van-e a
panaszkezelés rendjével, elemzik-e szisztematikusan a panaszokat, és batoritjak- e az iligyfeleket a
panaszkodasra. Ezen valtozok alapjan fofaktorelemzést végeztiink. A féfaktor az eredeti valtozokban
rejlé informacié 51%-at tartalmazza (egyébként ennek az egy faktornak volt 1-nél nagyobb az

egyenértéke). A faktorsulyokat az 5. tablazat mutatja.

5. tablazat: A panaszkezelési gyakorlat faktor és az eredeti valtozok kapcsolata

Panaszkezelési gyakorlatok Faktorsuly

A panaszokbdl szarmazo informaciok eljutnak a dontéshozokhoz 0,766
A panaszokra irasban torténik a reagélas 0,668
Az ligyfélszolgalatban dolgozo munkatarsak ismerik a vallalati panaszkezelés elveit és 0,828
eljarasait

A vallalat felhasznalja a panaszokbol szdrmazo informacidkat a stratégiai tervezésnél 0,792
A vallalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 0,762
A vallalat batoritja igyfeleit abban, hogy panaszt tegyenek 0,362

b) Mivel az ligyfélszerzés és megtartds kapcsan rakérdeztiink arra, hogy milyen fontosnak
tartjak a vallalatok a panaszkezelési folyamat erdsitését, ezért ellendrizni tudjuk, hogy a konkrét
gyakorlat (faktorértékek) és az elképzelések (t81) milyen mértékben esnek egybe. A kettd korrelacioja

er6s, 0,374, ami a valaszok konzisztenciajat mutatja.

c) A szolgaltatasmindséggel kapcsolatban nem volt kiilon valtozocsoportunk, ugyanakkor az
tigyfélkapcsolat eszkdzeként a szolgaltatdsmindség javitasa is felmeriilt. Ezért az egyszerliség
jegyébena t8i és t8g kérdések segitségével két vallalatcsoportot hoztunk 1étre, melyek jellemzoéit a 6.

tablazat mutatja.
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6. tablazat: A két klaszter valtozoatlagai

J6 szolgaltaték (n=61) Rossz szolgaltaték (n=25)

Jellemzo6-e a szolgaltatdsmindség javitasa 4,23 2,64

Jellemzo6-e a panaszkezelési folyamat erdsitése 4,10 2,40

d) Megnéztiikk, hogy a két vallalatcsoport milyen kapcsolatban all a vallalati jellemzdékkel
(méret, tulajdonos, szektor, EU-hoz valdé hozzadllas, vallalati teljesitmény, piaci célok és piaci
dinamika). Egyetlen téren talaltunk a két csoport kozott szignifikans kiilonbséget, és az a vallalati

teljesitmény volt. A kereszttabla elemzés alapjan a szignifikancia szintje 0,041.

Bar a hosszii tava versenyelényrdl nehéz megallapitasokat tenni, mindenesetre a
panaszkezelés és a szolgaltatismindség szempontjait fontosnak tartd vallalatok — fiiggetleniil azok
méretétdl, tulajdonosi korétdl és egyéb vallalati jellemzoktol — a jelenlegi vallalati teljesitmény terén
kedvezébb eredménnyel biiszkélkedhetnek, mint a masik vallalati csoport. A hipotézis tehat ilyen

értelmezéssel elfogadhato.

A teljes mintara vizsgalédva a c¢) pont felhasznalasaval képzett két csoport jellemzéi a 7.

tablazatban lathatoak.

7. tablazat: A két klaszter valtozodtlagai a teljes mintdara

Jo szolgaltatok (n=180) Rossz szolgaltatok (n=93)

Jellemzd-e a szolgaltatdsmindség javitasa 4,17 2,92

Jellemzd-e a panaszkezelési folyamat erdsitése 4,14 2,11

A vallalati teljesitmény a kereszttabla elemzés alapjan itt is szignifikdnsan kiilonbozo
(p=0,031), és a tobbi vallalati jellemz6ét vizsgalva a vallalati méret is gyengén szignifikansnak

bizonyult (p=0,057), a jok nagyobb valdsziniiséggel tartoznak a nagyobb vallalatok kozé.

2. hipotezis: Az uj tigyfelek szerzesét a régiek megtartdsa folé helyezo magatartas a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgaltatashoz juto elégedetlen iigyfel még azelott elhagyja a

szolgaltatast, mielott a megszerzésére forditott koltségek megtériiltek volna (Hart et al, 1990).

Ehhez a hipotézishez az ligyfélszerzés és megtartas kérdéseit hasznaljuk fel. Az ligyfélszerzés valtozoi
kozé tartozik a) 11j termék kialakitasa 0j ligyfeleknek, b) az 11 ligyfelek szerzése arengedménnyel €s c)
a személyzet jutalmazasa az uj tigyfelek utan. Az iligyfélmegtartas eszkdzei az a) 1j termék régi
igyfeleknek, b) az ligyfelek megtartasa hiiségprogramokkal és c¢) a személyzet jutalmazasa a
megtartott ligyfelek utan. Harom valtozd nem egyértelmiien besorolhatd, a szolgaltatdsmindség
javitasa és az ligyfélszolgalati tevékenység fejlesztése és a panaszkezelési folyamat erdsitése mindkét
célra (ligyfél szerzés és megtartas) iranyulhat.

Az elemzést el0szor a szolgaltatd vallalatokra végeztik el. A két harom-harom elembdl allo
valtozocsoportbdl a valtozok dsszeadasaval két indexet képeztiink. Az ehhez elvégzett Cronbach alfa
elemzés szerint mindkét valtozocsoport konzisztens, az alfa értékei meghaladjak a szakirodalomban

kiiszobértéknek tekintett 0,6-os szintet €s barmely valtozo elhagyésa rontana az alfa értékét, ami arra
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utal, hogy a jelenség leirdsdhoz mindharom valtozora sziikség van mindkét valtozocsoport, illetve

index esetén (1d. 8. tablazat).

8. tablazat: A Cronbach alfa vizsgalatok eredményei

Cronbach alfa, ha a Cronbach alfa
valtozoét elhagyjuk
Ugyfél szerzése
Uj termék kialakitasa 0j iigyfeleknek 0,57
Uj iigyfelek szerzése drengedménnyel 0,54 0,69
Személyzet jutalmazasa az vj iigyfelek utan 0,68
Ugyfél megtartasa
Uj termék kialakitasa meglévé tigyfeleknek 0,59
Ugyfelek megtartasa hiiségprogramokkal 0,51 0,70
Személyzet jutalmazasa a meglévo tigyfelek utan 0,69

A kovetkezo 1épésben a két indexet minden vallalatnal kivontuk egymasbol (megszerzés-
megtartas), hogy értékelni lehessen, vajon a vallalatok melyik szempontot tekintik fontosnak. A
kivonas eredményeként a 84 valaszadd szolgaltaté vallalatbol 19-nél volt magasabb az iigyfél
megtartas indexe (és igy negativ az érték), mint az ligyfél szerzés indexe, 39 esetben volt alacsonyabb

és 26 esetben egyenld.

Az utolso lépésben a kivonasképpen adodo valtozot (ami negativ, ha az iigyfélmegtartas
Osszességében fontosabb volt az adott vallalatnal, mint az tligyfélszerzés) a vallalati teljesitmény
alapjan kialakitott csoportokon beliil vizsgaltuk. Mindharom vallalatcsoportban pozitiv atlagok
sziilettek, azaz az iigyfélszerzés csoportszinten mindenhol erésebbnek bizonyult az {igyfél
megtartasnal. A tendencia ennek ellenére egyértelmiinek tiinik, még ha az eredmény a kis elemszam
miatt nem is szignifikans'. A lemaradé véllalatoknal a valtozo atlagértéke 0,78, az atlagosan
teljesitéknél 0,59, a vezetd vallalatoknal pedig 0,45 (minél kisebb az atlagérték, annal kisebb az

ugyfélszerzésre valo koncentralas elonye az ligyfélmegszerzéssel szemben).

Megnéztiik, hogy ugyanez az elemzés milyen eredménnyel jar, ha a teljes mintat vessziik
alapul. Ebben az esetben a lemaradé vallalatoknal a valtozo atlagértéke 0,85, az atlagosan teljesitoknél
0,4, a vezetd vallalatoknal pedig 0,22. Ez az eredmény mar gyengén szignifikans (p=0,087), a
lemarado és vezetd vallalatok kozott pedig mar kdzepes szinten is szignifikans a kiilonbség (p=0,03).

Az eredményeket a 9. tablazat foglalja Ossze.

* Itt is megnéztiik, hogy az egyéb vallalati jellemzék nem befolyasoljak-¢ a vizsgalt valtozo alakulasat. A
tulajdonos kiléte enyhe szignifikanciat mutatott (p=0,072). E szerint a leginkabb iigyfélszerzésre iranyulo
magatartassal az allami vallalatok birnak (kivonas eredménye 1,00). Oket a kiilfoldi vallalatok (0,56) kovetik és
a legjobb teljesitményt a belfoldi magantulajdonban 1évé cégek érték el (0,03). A teljes mintat tekintve a kiilfoldi
vallalatok atveszik a vezetést (-0,33), utanuk jonnek a belfoldi cégek (0,45), és a sort itt is az allami vallalatok
zarjak (0,95). Erdekes modon a teljes minta szintjén a piaci szerkezet is kiilonbségeket mutat (p=0,009). A
legrosszabb tendencia a megosztott piacokon lathato (1,2), valdsziniileg itt a legadazabb az j vevokért folytatott
verseny a véllalatok kozott. Oket a koncentralt piac (0,46) koveti, ahol mar elég nagy egy-egy vallalat
részesedése, nem kell az 0j tigyfelekért annyit kiizdeni, elég a régieket megtartani, de mivel a versenytarsak
csekély létszama miatt a valtas lehetdségei is kicsik, ezért rajuk sem kell olyan nagy hangsulyt fektetni. A sort a
mérsékelten koncentralt piac szerepldi zarjak (0,12).
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9. tablazat: Az iigyfélszerzésre és megtartasra iranyulo erdfeszitések kapcsolata a vallalati

teljesitménnyel

Szolgaltaté vallalatok

Teljes minta

Ugyfélszerzés-megtartis Ugyfélszerzés-megtartds
atlagertéke atlagertéke
Lemaradodk (n=27) 0,78 Lemaradok (n=75) 0,85
Atlagosan teljesitk (27) 0,59 Atlagosan teljesiték (85) 0,40
Vezet6k (22) 0,45 Vezetok (90) 0,22

3. hipotezis: A vallalatok nagy része még nem ismerte fel, hogy

a szolgaltatas megitélése a

vevo szeméeben a szolgaltatasmyujtas pillanataban dol el (igazsag pillanata), ami szinvonalas

tigyfélszolgalati tevékenységet kovetel meg (Bitran, 1999).

4. hipotézis: Mivel a szolgaltatasokban az iigyfél a szolgaltatasi folyamatnak is része, ezert a
Jol felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hatast gyakorolhat a fogyasztoi megitélésre (ez is az

igazsag pillanatanak része).

A szolgaltatismindség hatarozza meg az ligyfél-elégedettség mértékét és végso soron a vevo
szerinti szolgaltatasi értéket. Ezért a szolgaltatast oly modon kell nytjtani, hogy az iigyfél
elégedettségével taldlkozzon. Mindkét hipotézis a vevoi elégedettség és a szolgaltatasnyujtasi

szinvonal kozdtti kapcsolatok feltarasara iranyul.

A szolgaltatasnytjtasi szinvonal egyik fontos Osszetevije a miikodeési hatékonysag, ami a
gyorsasag, pontossag, rugalmassag, sOt a magasabb termelékenységbd6l adoddan az alacsonyabb
koltségek révén is hozzajarulhat a vevdi érték noveléséhez. A milkodési hatékonysag az
tigyfélszolgalati tevékenység és a szolgaltatasi folyamat hatékonysagat egyarant képes javitani. Ehhez
a T9 kérdéscsoportot hasznaljuk, ami a miikodési hatékonysag novelésének egyes eszkozeire kérdez
ra.

Masik egyenrangli Osszetevd a szolgaltatasmindség akar a hibak kikiiszobolése, akar a mar
elkovetett hibak orvoslasa, akar a mindségi paraméterek pontos rogzitése révén. A szolgaltatasi
mindséget a T8g,h,i kérdések segitségével ragadjuk meg, amelyek azt vizsgaljak, hogy mennyire
jellemzé a cégnél a szolgaltatasmindség javitasa, az ligyfélszolgalati tevékenység erGsitése és a

panaszkezelési folyamat erdsitése. Ez is kapcsolhatdé mindkét hipotézishez.

Ezeket a tényezoket kell dsszevetni a vevoi elégedettségre vonatkozo kérdésekkel. Nem art
azonban mar elére hangsulyozni, hogy a vevoi elégedettséggel kapcsolatos, kérddivben szerepld
vélemények nem a vevok szajabol, hanem a vallalatok szakembereitdl szarmaznak. Az 0sszevetéshez
felhasznalhato, hogy milyen mértékben valtozott a vevOszolgalat teljesitménye az elmult 3-4 évben
(t1h). Tagabb értelemben a garancialis koltségek alakulasa (tli) és a vevoi reklamacid kezelésének
ideje (tlj) is utal az iigyfélszolgalat kiterjedtségére és felkésziiltségére. Ezek azonban csak relativ

mutatok.
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A szinvonalas ligyfélkiszolgalas elemei a V16 kérdésbdl is Osszeszedhetok. A szallitas
pontossaga (v16g), a vevdi igénykielégités rugalmassaga (v16h), a szallitasi hataridé rovidsége (v16k),
a rugalmas reagalas a fogyaszto igényeik valtozasaira (v161) mind a fogyasztoi kiszolgalasi szinvonal
egyes elemeit képezik. A fogyasztd szolgaltatasok szinvonalara egyben is rakérdeztiink (v16t). A
kozvetlen fogyasztoi kapesolat (v16nn) magan a szolgaltatason tul az emberi tényezé megragadasara

is alkalmas.

Erdemes megnézni, hogy a vevéi elvarasok jellege milyen kapcsolatban all a mindségi
szolgaltatasok nyujtasara valo torekvéssel. Ehhez felhasznalhato a V6 kérdés, amely azt firtatja,
milyen mértékben keresik a vallalat vevéi az olcso termékeket (V6d), illetve a magasabb szinvonalu
kiszolgalast (V6e). Ezen kiviil csak arra talaltunk valtozét, hogy a vevoi elégedettség mérését a

vallalat végzi-e és mennyire tartja azt fontosnak (t2gb, t10d).
Az elemzés 1épései a kdvetkezok:
1. Valtozok kialakitasa

a. A miikodési hatékonysag egy valtozoba siiritése, eldtte Cronbach alfaval a

konzisztencia ellendrzése.
b. A szolgaltatasmindség valtozojanak kialakitasa, ellendrzése Cronbach alfaval.

c. A szolgaltatasi teljesitmény valtozas valtozojanak kialakitasa, ellendrzés Cronbach

alfaval.

d. V16 kérdéscsoportbol fogyasztoi kiszolgalasi szinvonal valtozé kialakitasa, Cronbach

alfa hasznalata segitségével.
2. Korrelaciok vizsgalata a 14. abra alapjan.

14.. abra: A szolgaltatasmindség, szolgaltatdsi teljesitmény és vevoi elégedettség fontossaga kozotti
kapcsolat

Szolgaltatasmindség ——
- miikddési SZ(?lg’ellta’ta51
hatékonysag terljeSIt’men'y
- szolgaltatas véltozasa és
fejlesztés szintje

Vevoi
elégedettség
fontossaga
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1. A teljes mintat alapul véve a miikodési hatékonysag valtozoinak Cronbach alfa elemzése
alapjan a valtozocsoport minden kérdése jol illeszkedik egymashoz, beldliikk index képezhetd. A
Cronbach alfa értéke a valtozocsoportra 0,84. A szolgaltatasmindség valtozoinal elvileg a
szolgaltatasmindség javitasa valtozot ki kellett volna hagyni, de mivel ez az index alakitas célja, és a
Cronbach alfa értéke magas, ezért bent hagytuk (0,82, a szolgaltatasmindség elhagyasaval 0,88 lenne).
A szolgaltatasi teljesitmény valtozast mutatd valtozok konzisztens rendszert alkotnak, a Cronbach alfa
értéke 0,81. Ugyanez igaz a szolgdltatasi teljesitmény versenytarsakkal Osszevetett szintjére, a
Cronbach alfa értéke 0,78. A vevoi elégedettség fontossagat mérd valtozot és az ligyfél-elégedettség
fontossaga az egyes technoldgiak bevezetésénél valtozokat a rossz Cronbach alfa miatt (0,35) nem

vontuk 0ssze, amit az eltérd skalak (az egyik rangsor, a masik Likert) sem tesznek lehetéveé.

2a. A korrelacio vizsgalat a szolgaltatasokra sziikitett elemzésben nem sok szignifikans
eredményt hozott. A miikodési hatékonysag és a szolgaltatasfejlesztés kozott nagyon szoros a
korreléacio (0,448), és a szolgaltatasfejlesztés a jelek szerint azoknal a vallalatoknal jellemzoébb, akik a
vevOi elégedettségnek nagyobb fontossdgot tulajdonitanak (0,358). Az iigyfél-elégedettség
novelésével azonban mar csak gyengén szignifikins a szolgaltatasfejlesztés kapcsolata (0,192,
p=0,086). Ennyiben egyébként a vizsgalat alatdmasztja a hipotézist. A szolgaltatasmindségnek viszont
egyik eleme sem all kapcsolatban a szolgaltatasi teljesitménnyel, a miikodési hatékonysag pedig a

vevoi elégedettséggel sem.

2b. Joval szignifikansabb eredmények sziilettek a teljes mintara (10. tablazat). Ennek alapjan a
14. abran a nyilak tobbsége igaznak bizonyult. A legszorosabban itt is a szolgaltatdsmindség két
indexe, a miikddési hatékonysag €s a szolgaltatasfejlesztés fiiggenek Ossze. Szoros a kapcsolat a
szolgaltatismindség és a vevOi elégedettség fontossaga kozott: akik fontosnak tekintik a vevoi
elégedettséget, azok a szolgaltatismindség fejlesztésére is figyelmet forditanak. Nincs kozvetlen
kapcsolat a vevoi elégedettség fontossaga és a szolgaltatasi teljesitmény kozott, ami logikusnak tiinik,
hiszen 6nmagaban a vev0 nagyobb fontossaga nem vezet jobb vagy novekvo teljesitményhez, ehhez
tenni kell valamit. A szolgaltatismindség hatékonysagnoveld és mindséget fejlesztd dimenzidja
hozzajarul a szolgaltatasi teljesitmény javulasahoz, ugyanakkor a szolgaltatasi teljesitmény aktualis
szintjével csak a szolgaltatdismindség javitasara vald torekvés van kapcsolatban, a miikddési

hatékonysag nem.
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10. tablazat: Korrelaciok a szolgaltatasmindség, a szolgaltatasi teljesitmény és a vevoi elégedettség
fontossaga kozott a teljes mintara

1. 2. 3. 4. 5.
1. Vasarloi elégedettség fontossaga (t2gb) 1
2. Ugyfél elégedettség novelésének fontossaga (t10d) 0,252** | 1
3. Miikddési hatékonysag eszkdzeinek hasznalata (t9) 0,269** | 0,162** | 1
4. Szolgaltatas fejlesztése (t8g,h,i) 0,300** | 0,198** | 0,587** | 1
5. Szolgaltatasi teljesitmény (v16) 0,029 0,088 0,094 0,172** | 1
6. Szolgaltatasi teljesitmény valtozasa 0,069 0,061 0,201** | 0,316** | 0,192**

** Szignifikans korrelacié p=0,01 szinten
Amilyen szinten tehat lehet mérni a kérd6ivbol, a szolgaltatasmindség és a vevoi elégedettség,
illetve a szolgaltataismindség és a szolgaltatasi teljesitmény kozotti kapcsolat szorosnak tlinik. A 15.

abra a vizsgalatok utan a kovetkezoképpen néz ki:

15. abra: A korrelaciovizsgalatok eredménye a teljes mintara

Szolgaltatasmindség ——

- mikodési SZ(.)lg’alta’tasl
hatékonysag terl]eSIt'men’y

- szolgaltatds o) valtozdsa és
fejlesztés P szintje

Vevoi
elégedettség
fontossaga

6. hipotezis: A kereslet-kindlat oOsszehangolasa inkabb erdforras oldalrol tortenik (pl.
informdciotechnologia hasznadlata, kereslet-kindlat befolyasolasa), kevésbé jellemzé a tudatos

dtgondolas es fejlesztés (folyamatelemzes, standardizalas, sorban adlldas tudatos menedzsmentje).

Ennek a hipotézisnek egyszeri a tesztelése. Osszetesszilk a valtozokat két csoportba és
megnézziik a szintjiiket. [gazabol itt most Cronbach alfa elemzésre sincs sziikség, hogy a két csoportot
kialakitsuk, a valtozok elére meg vannak adva. Ennek ellenére elvégeztik az elemzést, ami
Osszetartozonak tartotta a két valtozocsoportot, a Cronbach alfa értéke 0,65 és 0,76 lett, és minden
valtozo kiejtése csokkentette volna a mutato értékét. Az indexeket a valtozok dsszeadasaval képeztiik.
A 4-4 valtoz6 0sszeadasaval az eréforras oldalu megkozelités atlagértéke a szolgaltatdsokra sziikitett
vizsgalat soran 10,97, a tudatos atgondolasé 9,24. A teljes mintara a megfeleld értékek 10,85 és 8,93.

A két atlag szolgaltatdsoknal és a teljes mintara is minden szinten szignifikansan kiilonbozik
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egymastol (p=0,000), tehat az eréforrasok igazitasa valéban fontosabbnak tekintett eszkdz a kereslet-

kinalat 6sszehangolasara, mint a tudatos menedzsment.

1.

Osszefoglalva a szolgéltatasok kapcséan a kovetkezé megallapitasokat tehetjiik.

A szolgaltato vallalatok le vannak maradva a termelé vallalatok szolgaltatasi tevékenységével
szemben. A vevok megtartasanak fontossagat, az ligyfélszolgalat és a panaszkezelési folyamat
jelentéségét, az igazsag pillanatat — amint ezeket a hipotézisek megfogalmaztak — a termeld
szektor jobban felismerte, mint a szolgaltatasok. Ezért a hipotézisek koziil tobb is szignifikansnak
bizonyult a teljes mintara és nem szignifikansnak a szolgaltatdsokra. A kiilonbség az adatok
szerint elsosorban nem a minta elemszam novekedésébdl, hanem a termeld vallalatok
szakirodalomnak jobban megfeleld viselkedésébdl szarmazik. Erre a kiilonbségre az alapadatok

elemzése 1s ramutat.

A szakirodalomban felallitott hipotézisek mindegyike megallta a helyét a teljes mintara

vonatkozodan.

A szolgaltatd szektorra sziikitett vizsgalatoknal a 2-4. hipotézisek nem, vagy csak részben
bizonyultak elfogadhatonak. A panaszkezelési folyamat és a szolgaltatdismindség javitasa valoban
magasabb vallalati teljesitménnyel jar egyiitt (1. hipotézis) és az is igaz, hogy inkabb az erdforras
alapu megkozelités, mint a tudatos szolgaltatasfejlesztés jellemzd ezekre a vallalatokra (5.
hipotézis). Ugyanakkor a vasarlo megtartasara valo torekvés az Ujak szerzésével szemben a
szolgaltato szektorra sziikitett elemzés alapjan nem csapodik le magasabb vallalati teljesitményben
(2. hipotézis). A mikddési hatékonysag eszkozeinek hasznalata, és ezaltal a hatékonyabb
szolgaltatasnylijtas nem mutat kapcsolatot sem a vevdi elégedettség fontossagaval, sem a

szolgaltatasi teljesitménnyel. A szolgaltatasfejlesztés viszont mar igen (3. hipotézis).

A kialakitott vallalati csoportok koziil a legnagyobb kiilonbségeket az iparagi eltérések okoztak,
de a vallalati méret, a tulajdon, az EU-csatlakozas €s az exportorientacié6 mértéke is viszonylag

jelentds kiilonbségeket eredményezett.
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1. melléklet: A kérdoivbol elemzett kérdések

T8. Kérjiik jelolje 1-5 skalan, hogy az aldbbiak mennyire jellemzéek az On cégénél!

[

a) Uj iigyfelek szerzése arengedmény Gitjan

b) Uj termékek kialakitasa 0j tigyfelek szerzése érdekében

¢) Uj termékek kialakitasa a meglévé tigyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet jutalmazasa az 0j tigyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet jutalmazasa a megtartott iigyfelek utan
f) Vevd megkotése hiiségprogramokkal

g) Szolgaltatasmindség javitasa

h) Ugyfélszolgalati tevékenység erésitése

i) Panaszkezelési folyamat erdsitése

e e e
[NCTN O TN NS NS NS NS I NS I S I NS}
W W W W W W W WwWw
R N I S
(U, IRV, IRV, BV, BV, IV, IV, B, IV, |

T9. Kérjiik jelolje egy 1-5 skalan, milyen eszkdzoket hasznalnak a miikddési hatékonysag novelése
érdekében (1-egyaltalan nem hasznaljuk, 5-nagyon fontos eszk6z)?

a) Kereslet befolyasolésa (pl. ardifferencialassal) a 1 2 3 4 5
kapacitashoz igazitas érdekében
b) Kinalat rugalmas alakitasa (pl. részidés/ideiglenes 1 2 3 4 5

alkalmazottak, keresztképzés)

¢) Sorban allas tudatos menedzsmentje

d) Bejelentkezési rendszer alkalmazasa

¢) Humén erdforras kivaltasa technologiaval

f) Témogato informacids technoldgia alkalmazasa

g) Szolgaltatdscsomag standardizalasa

el el Ll L e
[NSRENSRE SRR RE SR ] S
W W [W|W[(W|W
EENE SR E S
|||

h) Szisztematikus folyamatelemzés és —fejlesztés

T10. Mi a célja a technologia alkalmazasanak? Kérjiik hatdrozza meg, hogy az alabbi célok milyen
prioritast kapnak az On cégénél! Kapjon 5 pontot a legfontosabb, 1-et a legkevésbé fontos cél!

a) Folyamatok atfutasi idejének csokkentése ...
b) Standard mindség biztositasa ...
¢) Mikodési hatékonysag novelése ...
d) Ugyfélelégedettség ndvelése ...
e) Ujszolgaltatas(ok) bevezetése ...

K63. Hogyan figyeli illetve értékeli a vallalat a szolgaltatasi szinvonalanak alakulasat?

a) vallalata rendszertelentil kiséri figyelemmel a szolgaltatasi szinvonal
egyes elemeinek alakulaSat ...........cccuiiiiiiiiiiicecc e

b)  vallalatanal sor keriil a szolgaltatasi szinvonal szisztematikus merésére .............cceevereennns
c) vallalatanal sor kertil a szolgaltatasi szinvonal mért adatainak

1ENASZETES CIEMZESEIE ...c.eviiiiiiiiieitetitet ettt sttt sttt
d)  aszolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése szolgaltatja az alapot az
Osszvallalati és a marketing Straté@ia SZAMATA ...........cccueveeriieeiieerieeie et

K64. Létezik-e a vallalatnal formalis, irdsban régzitett panaszkezelési eljarasi rend?
U igen [ nem

K65. Milyen a vallalat panaszkezelési gyakorlata? (1-egyaltalan nem jellemzd, 5-nagyon jellemzd)
a) Vallalata batoritja ligyfeleit abban, hogy panaszt

tegyenek. 1 2 3 4 5
b) Vallalata a panaszokat szisztematikusan elemzi. 1 2 3 4 5
¢) A panaszokbdl szarmazo informaciok

eljutnak a dontéshozokhoz. 1 2 3 4 5
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d) A panaszokra irasban torténik reagalas. 1 2 3 4 5
e) Vallalata felhasznalja a panaszokbo6l szarmazo

informaciokat a stratégiai tervezésnél. 1 2 3 4 5
f) Azigyfélszolgalatban dolgozd munkatarsak

ismerik a vallalati panaszkezelés elveit és eljarasait. 1 2 3 4 5
K66.

a) Milyen tipust kompenzaciot alkalmaz vallalata jogos panasz esetében?
b) A vallalatanal alkalmazott kompenzacios formakat a gyakorisaguk alapjan allitsa fontossagi
sorrendbe!

a) alkalmazas b) sorrend

a) Pénz -visszatérités igen nem  ..........
b) Késobbi vasarlas esetén kedvezmény igen nem  ..........
¢) Ingyen termék/ szolgaltatas igen nem  ..........
d) Egyéb ajandék, juttatas igen nem  ..........
e) Bocsanatkérés igen nem  ..........
f) Egyéb:................ igen nem  ..........

T1. A termelési/szolgaltatasi teljesitmény alakuldsdnak mutatoi

1. Becsiilje meg az elmult 3-4 év teljesitményének valtozasat! (1-sokat romlott, 3-nem valtozott, 5-
sokat javult)

2. Milyen valtozasokra szamit a kovetkez6 3-4 évben? (1-sokat romlik, 3-nem valtozik, 5-sokat
javul)

3. Kérjiik jelezze 1-5 skalan (1-nem lényeges, 5-nagyon fontos), hogy a mutatdk jovobeli varhato
valtozasaban milyen szerepet tulajdonit az Europai Unidhoz valo csatlakozasnak.

a) b) c)
Mult Jovo EU
a) Termelékenység (input/output) 12345 12345 12345

b) Kozvetlen termelési/szolgaltatasi

munkaraforditas 12345 12345 12345
c) Kapacitaskihasznalas 12345 12345 12345
d) Készletforgas 12345 12345 12345
e) Fogyasztok altal észlelt mindség 12345 12345 12345
f) Rendelésteljesitési id6 12345 12345 12345
g) Rendelésteljesités pontossaga 12345 12345 12345
h) Vevoészolgalat 12345 12345 12345
i) Garancialis koltségek 12345 12345 12345
j)  Vevodi reklamacio kezelésének ideje 12345 12345 12345
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2. melléklet: Vallalati csoportok

A valtozo neve A valtozo értékei

1. Vallalatméret 1 —kisvallalat
2 — kozépvallalat
3 —nagyvallalat

2. Tulajdonosok tipusa 1 — Tébbségi allami tulajdon
2 — Tobbségi belfoldi (nem allami) tulajdon
3 — Tobbségi kiilfoldi tulajdon

3. Fo tevékenység 1 — Mez6gazdasag

2 — Kitermeld ipar és energiaszolgaltatas

3 — Elelmiszeripar

4 — Konnytipar

5 — Vegyipar

6 — Gépipar

7 — Egyéb feldolgozoipar

8 — Epitdipar

9 — Kereskedelem

10 — Szolgaltatas és kozosségi szolgaltatas

4. Tevékenység diverzifikaltsaga 1 — egy lizletagban tevékenykedo vallalat
2 — diverzifikalt vallalat
3 —erdsen diverzifikalt vallalat

5. Exportorientacio 1 — Nincs exporttevékenység

2 — Nincs jelentOs exporttevékenység
3 — Alacsony exporttevékenység

4 — Kozepes exporttevékenység

5 —JelentGs exporttevékenység

6 — Dominans exporttevékenység

6. Az EU-csatlakozassal kapcsolatos | 1 — Optimistak
varakozasok 2 — Semlegesek
3 — Nehézségekre szamitok

7. Valtozasokhoz valé viszony 1 — A valtozasokat nehezen kdvetok
2 — A valtozasokra késve reagalok

3 — A valtozasokra felkésziilok

4 — A valtozasokat befolyasolok

8. Vallalati teljesitmény 1 — Lemaradok
2 — Atlagosan teljesitk
3 — Vezetok
9. Piaci célok 1 — Cél a piaci poziciok megtartasa

2 — Cél a mérsékelt novekedés
3 — Cél az agressziv novekedés

10. Piaci koncentracio 1 — Koncentralt piac
2 — Mérsékelten koncentralt piac
3 — Megosztott piac

Forras: Wimmer-Csesznak (2005)
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3. melléklet: A vallalati csoportok kozotti killonbségek

Az alabbi tablazatok a csoportok kozotti kiillonbségek szignifikancia szintjét mutatjak. A — azt jelenti,

hogy a csoportok kdzott nincs kiilonbség. A * p<0,1, a ** p<0,05, a *** p<0,01 szignifikanciaszintet jelol.

1. tablazat: A szolgaltatasi szinvonal mérésének jellemzoi az egyes vallalati csoportokban

Csoportositasok Rendszer Sziszte- Rendszeres Alap a Osszesitett
-telen matikus elemzés stratégia szolgaltatas
mérés szamara szinvonal mérési
mutaté
Vallalati méret ok Hkox ook — Hkok
Tulajdonos — — * * ok
Ipardg ®ok — #% * Hokk
Tev. diverzifikaltsdga - — - — —
Exportorientaciod — - *% * —
EU csatlakozas ok — * — *%
Viszony a valtozashoz ok - - ok Hkk
Villalati teljesitmény HoA* - Hokok - ok
Piaci célok ok - ok _ ok
Piaci koncentracid - - - — —

2. tablazat: Az iigyfélszerzés és megtartas eszkozei kozotti eltérések az egyes

vallalati csoportokban

Csoportositasok | Areng. Uj Uj Jutalom | Jutalom | Hiiség- | Szolg. | Ugyfél- | Panasz-
termék/ | termék/ uj régi prog- | miné- szolg. | Kkezelés
uj régi iigyfél iigyfél ram ség
iigyfél | iigyfél

Vallalati méret * * ok — — otk _ ook **
Tulajdonos — ok ook _ *Hk " _ _ —
Ipara’_g skesksk sesksk skesksk skesksk sesksk skesksk — skokesk sk
Diverzifikaltsaga - - - - * - — — —
Exportorientacid ** *ok ok wk - ok — *k _
EU csatlakozas - * ok - - - — — —
Visz. - - - - - - — - —
valtozashoz
Vallalati * *k — — £ _ *kk _ _
teljesitm.
Piaci célok - - *ok *ok * - — - —
Piaci - * * — — *k _ S ok
koncentracio
3. tablazat: A panaszkezelési gyakorlat eltérései az egyes vallalati csoportokban

Csoportositasok Panaszke- | Batori- | Panasz Panasz irasban | Stratégiai | Ismert

zelési rend tas elemzés dontés- reagalas | tervezés elvek
1éte hozéhoz

Véllalatl méret skeksk _ skeksk skeskosk skeksk sk skeksk
Tulajdonos *ok — - - _ _ *
Iparag *okk _ * _ e _ ok
Tev. diverzifikdltsaga - — — - - _ _
Exportorientacio *ok — - - _ _ *
EU csatlakozas — ok ok _ _ e oo
Viszony a véltozashoz — - wk *k — ok _
Villalati teljesitmény - — okok Hokok — —
Piaci célok - * ok _ ok ok oo
Piaci koncentracid HoAk Aok *okk * * ok *
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4. tablazat: A panaszkezelés soran alkalmazott eszkézok haszndlati gyakorisaganak (gyak.) és a

hasznalok aranydnak (arany) eltérései az egyes vallalati csoportokban

Csoportositasok Pénz vissza- Késdébbi Ingyen Egyéb Bocsanat-
téritése kedvezmény termék ajandék kérés
Gyak. arany Gyak. arany Gyak. ardny Gyak. ardny Gyak. ardny
Vallalati méret * — - * —  wEk% - _ — ks
Tulajdonos * — - * — ok - _ — _
Ipardg * * _ _ _ kxkx —_ _ * E
Tev. diverzifikaltsaga — — - — - — * - — _
Exportorientacid - - - ok - - - — * —
EU csatlakozas - - - ok - *ok - — — _
Viszony a valtozashoz ** — * - - - - — — _
Vallalati teljesitmény - ** - — - * - * — _
Piaci célok - - — - - % - — — _
Piaci koncentracio - - — — - - - — — _

5. tablazat: A technologia alkalmazasakor jellemzé célok rangsoranak

csoportok kozott (5-nagyon fontos cél, 1-legkevésbé fontos)

eltéresei az egyes vallalati

Csoportositasok

Folyamat
atfutasi idok
csokkentése

Standard
minéség
biztositasa

Miikodési
hatékonysag

novelése

Ugyfél-
elégedettség
novelése

Uj szolgaltatas
bevezetése

Vallalati méret

*

Tulajdonos

Iparag

sksksk

Tev. diverzifikaltsaga

Exportorientacio

EU csatlakozas

*| 1

Viszony a valtozashoz

sk

Vallalati teljesitmény

Piaci célok

Piaci koncentracid

6. tablazat: A mitkédési hatékonysag névelése érdekeben hasznalt eszkozok eltérései az egyes

csoportok kozott (5-nagyon fontos cél, 1-legkevésbé fontos)

vallalati

Csoportositasok | Kereslet | Kinalat | Sorban Bejel. HR Tamo- Szolg. Foly.
befoly. alaki- allas rendsz. helyett | gaté IT | csomag | elemzés
tas techn. stand.
Vallalati méret * - * — Hkok Hkk o JoTow
Tulajdonos ok ok _ _ _ ko _ o
Iparag o v _ _ _ ok orors [P
Diverzifikaltsaga — - - - — _ _ _
Exportorientacio *k ok *% - — _ _ _
EU csatlakozas - ok ok ok - *% o —
Visz. valtozashoz - - — — _ % o v
Vall. teljesitm. - - — _ o _ S
Piaci célok ok ok * ok —
Piaci - - - - _ _ _ _
koncentracio
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