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Osszefoglalo

A szolgéaltatasok ma mar a magyar gazdasag jovedelmének kétharmadat allitjak eld. Ezért e
szektor versenyképességi jellemzéinek megismerése ¢és fejlédési tendencidinak feltarasa
elengedhetetlen feladat a versenyképességet kutatok szamara. Egy korabbi tanulmany (Demeter és
Foldesi, 2005) kérddivek felhasznalasaval vizsgalta a szolgaltatd vallalatok miikodését,
Osszehasonlitva 6ket a termeld szektor vallalataival is. Ez a tanulmany 6t nagy szolgaltatd vallalatnal
készitett interjii segitségével elemzi a cégek milkodési jellemzoit, €s ezek ismeretében probal
kovetkeztetéseket levonni a teljes szolgaltatasi agazatra. Az eredmények azt sugalljak, hogy a valodi
verseny a szolgaltatd szektorban is megkezd6dott, ami varhatéan a szolgaltatasi szinvonal

novekedéséhez vezet a nem til tavoli jovoben.

Case based analysis of service competitiveness

Abstract

Services produce two third of Hungarian GDP. Thus knowing the competitive characteristics
and future development tendencies of this sector is an inevitable task for researchers of
competitiveness. A previous study (Demeter and Foldesi, 2005) used questionnaire survey to analyze
service providers’ operations also in comparison with production companies. The objective of this
study is to discover these operational characteristics at five large service companies in more detail,
based on interviews and to provide consequences for the future of the whole service sector. The results
suggest that the real competition has started in the service sector which hopefully will lead to service

level increase in the close future.



1. Bevezetés

A vilagban zajlé tendencidkat figyelve nem lehet nem észrevenni a szolgaltatd szektor
eléretorését. Egyrészt a GDP-bol valo kozvetlen részesedése is egyre magasabb a fejlett orszagokban
(Magyarorszagon 66,3% volt 2003-ban'), masrészt a termel6 vallalatokndl kozvetetten, masodlagos
tevékenységként megjelend szolgaltatdsok szerepe is dinamikusan nd. Ezért a szolgaltatd vallalatok
miikodése, az itt alkalmazott modszerek, eszkozok, Osszességében a szolgaltatd szektor fejlettsége
nagymértékben befolyasolja az egyes nemzetgazdasagok er6forras felhaszndlasdnak szintjét és

hatékonysagat.

A szolgaltatasnyujtas modjanak elemzését a szakma a Tevékenységmenedzsment (operations
management) hataskorébe utalja. A tevékenységmenedzsmenten belill azonban mind a mai napig csak
szorvanyosan talalhatoak a szolgaltatasok miikddésével kapesolatos irasok, tanulmanyok, konyvek.”
Raadasul sokszor ezek is beleesneck abba a hibaba, hogy a termelés szemszogébdl vizsgaljak a
szolgaltatasokat, csupan az ott talalt miikodési elveket, koncepciokat adaptalva a szolgaltatasokra. (Ez

persze nem feltétleniil hiba, hiszen miért ne hasznaljuk fel azt, amit mashol mar kitalaltak.)

A versenyképesség kutatas harmadik, 2004-ben lezajlott forduldja — a korabbi fordulokhoz
hasonloan — rengeteg kérdésrdl gyiijtotte be a vallalati felsé vezetok véleményét. A kérddiv elsé izben
tartalmazott olyan kérdéseket, amelyek kifejezetten a szolgaltatasok nytjtasaval kapcsolatos vallalati
mukodésre és prioritasokra kérdeztek ra. A kérdésekre beérkezett valaszok elemzése képezte egy
korabbi miihelytanulmany alapjat (Demeter ¢és Foldesi, 2005). A tanulmany Osszefoglald

megallapitasai a kovetkezok voltak:

1. A szolgaltato vallalatok le vannak maradva a termeldé vallalatok szolgaltatasi tevékenységével
szemben. A vevok megtartasanak fontossagat, az tigyfélszolgalat és a panaszkezelési folyamat
jelentoséget, az igazsag pillanatanak (amikor a vevé a szolgaltatdst konkrétan igénybe veszi)

horderejét a termeld szektor jobban felismerte, mint a szolgaltatasok.

2. A magyarorszagi szolgaltatasok a szakirodalomban feltart Osszefiiggéseknek megfelelden
miikodnek. A kutatasi tervben (Czako és Chikan, 2005) felallitott hipotézisek mindegyike megallta

a helyét a teljes mintara vonatkozoan. Ezek a hipotézisek a kovetkezok voltak:

" Forras: www.ksh.hu: Berta Gydrgyné: A brutt hazai termék (GDP) teriileti kiilonbségei 2003-ban, KSH
Veszprémi Igazgatosag, 2005

? Kifejezetten a szolgaltatasok menedzsmentjével foglalkozik példaul Sasser (1991), Lovelock (1992), Van Looy
et al (1998), Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001), Metters et al (2003) kdnyve. Magyarorszagon a mitkodéssel
kapcsolatos kérdéseket is targyal Veres Zoltan (1998) konyve.



a. A tudatos panaszkezelési gyakorlat és a szolgdltatasmindség javitisdara torekvés a
hosszu tavii versenyképesség feltétele a szolgdltato vallalatokndl, mivel ebben a

szektorban a fogyasztoi hiiség termeli a profitot.

b. Az W iigyfelek szerzését a régick megtartasa folé helyez6 magatartas a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgaltatashoz juto elégedetlen tigyfél meég azelott

elhagyja a szolgdltatast, mielott a megszerzesére forditott koltségek megtériiltek volna.

c. A vdallalatok nagy része még nem ismerte fel, hogy a szolgaltatis megitélése a vevd
szemében a szolgaltatasnyujtas pillanatiban dol el (igazsag pillanata), ami szinvonalas

tigyfélszolgalati tevékenységet kovetel meg.

d.  Mivel a szolgaltatasokban az tigyfél a szolgaltatasi folyamatnak is része, ezért a jol
felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hatast gyakorolhat a fogyasztoi megitélésre (ez is

az igazsag pillanatinak része).

e. A kereslet-kindlat  osszehangolasa inkabb erdforras oldalrol  torténik  (pl.
informaciotechnologia hasznalata, kereslet-kindlat befolyasolasa), kevésbé jellemzo a
tudatos atgondolas és fejlesztés (folyamatelemzés, standardizalas, sorban dllas tudatos

menedzsmentje).

A szolgaltato szektorra sziikitett vizsgalatoknal azonban a b-d. hipotézisek nem, vagy csak
részben bizonyultak elfogadhatonak. A panaszkezelési folyamat és a szolgaltatasmindség
Javitasa valoban magasabb vdllalati teljesitménnyel jar egyiitt (a. hipotézis) és az is igaz, hogy
inkabb az erdforras alapu megkozelités, mint a tudatos szolgaltatasfejlesztés jellemzd ezekre a
vallalatokra (e. hipotézis). Ugyanakkor a vdsarlo megtartisira valo torekvés az ujak
szerzésével szemben a szolgdltato szektorra sziikitett elemzés alapjan nem csapodik le
magasabb vallalati teljesitményben (b. hipotézis). A mitkédeési hatékonysdag eszkozeinek
hasznalata, és ezaltal a hatékonyabb szolgaltatasnyujtas nem mutat kapcsolatot sem a vevoi
elégedettség fontossagaval, sem a szolgdltatasi teljesitménnyel. A szolgaltatasfejlesztés viszont

mar igen (c. hipotézis).

3. A kialakitott vallalati csoportok koziil a legnagyobb kiilonbségeket az iparagi eltérések okoztdk, de
a vallalati méret, a tulajdon, az EU-csatlakozas és az exportorientdcio meértéke is viszonylag

jelentos kiilonbségeket eredményezett.

A kérdoivezés eredményei alapjan, annak érdekében, hogy a puszta szamok mogott a
mindennapi példak és gyakorlatok is felsorakozhassanak, készitettiink interjukat, amelyek

Osszefoglalasa és elemzése képezi ennek a tanulmanynak a témajat.

Osszesen 6t vallalatot kerestink meg. Mivel a kérddivet kitdltok kozott egyéltalan nem

szerepeltek a pénziigyi szolgaltatasok képvisel6i, €s mindenképpen fontosnak tartottuk, hogy e szakma



is képviseltesse magat a kutatasban, ezért két interju alany ebbdl a szektorbol kertilt ki. A masik harom
interjualanyt a kérddivet megvalaszolt cégek szakemberei koziil valasztottuk, lehet6ség szerint azt a
személyt, aki a kérddivet korabban kitdltotte, hogy jobban lassuk, mi van a szamok mogott. A
kivalasztott harom vallalat mas szolgaltatasi agak koziil lett teljesitmény alapon kivalasztva, hogy a
legjobbak gyakorlatdba pillanthassunk bele. A szolgaltatasi agak az energiaszolgaltatas, a

kozszolgaltatas és a kereskedelem voltak.

Az interjuk menetét nagy vonalakban az interjuvazlat hatarozta meg, amit az 1. melléklet
tartalmaz. Természetesen a valaszok fliggvényében, és a korabbi interjikbdl tanulva voltak kisebb
eltérések az interjuk kozott, de a kérdések donté hanyada mindegyik interjiban megvalaszolasra

kerilt.

A tovabbiakban eldszor bemutatjuk a vallalatokat, majd ezt kdvetden probaljuk valaszaikat a

kérddiv eredményeivel és egymassal 0sszevetni.

2. A vallalatok bemutatasa

2.1. A — Az elso pénziigyi szolgaltato

A cég tobbségi német tulajdonban van, kozel 500 ezer szamlat vezet. Piaci részesedése 50%
koriil van. Céljai kozott — ahogyan a cég ligyvezetdje elmondta — eddig a koltségek csokkentése és az
extenziv novekedés allt. Az idei ¢évtél kezdve azonban egyre nagyobb teret nyitnak az
iigyfélkapcsolatoknak, ami abban is megmutatkozik, hogy a cég és az alkalmazottak 2006-os céljai
kozott mar explicit médon megjelennek az tigyfelek megtartasara vonatkozé célkitiizések. Mostanaban
inditottak utjara a cég hirlevelét is, és erételjes erdfeszitések folynak az ligyfelek pontos szdmanak és

jellemzdinek meghatarozasara.

A pénzintézet dinamikusan novekszik, az elmult években kétszamjegyli novekedést
regisztraltak minden szolgaltatdsi terméknél. A termékek szama folyamatosan boviil. A cég e
fejlesztések soran igyekszik mas pénziigyi szolgaltatokkal kozdsen nyujtott konstrukciokat kialakitani,
méghozza Ugy, hogy a termékek mogotti folyamatokat is egységesitsék, standardizaljak. A
tevékenységek végrehajtasakor az IT és a folyamatszemlélet meghatarozo, ezek képviselik a jovobeli
fejlesztés iranyait is. Ma mar minden beérkez6 dokumentumot digitalizalnak és léteznek a
dokumentum work flow-k. A szolgaltatasok szinvonalat javitd, a folyamatokat fejlesztd ¢és

természetesen a hatékonysagot is noveld, parhuzamosan futéd projektek szama csaknem eléri a tizet.

A cégnél nagy hangstlyt fektetnek az alkalmazottak tovabbképzésére és a megfeleld
munkahelyi 1égkor kialakitasara. Ennek érdekében példaul, kifejezetten az alkalmazottak részére

fejlesztettek ki olyan CD-t, melynek segitségével az alkalmazottak sajat képességeiket és készségeiket



tudjak egyéni tanulas révén fejleszteni. Létezik az ligynokoknek tanacsadd szoftver. Vallalati
rendezvényeket tartanak a cég iranti lojalitds, és az alkalmazottak kozotti Osszetartds ndvelése
érdekében. Az tligyfelek részérdl érkezé panaszokkal dedikalt panaszmenedzser foglalkozik. Jelenleg
még nem folyik a cégnél rendszeres szolgaltatasi szinvonalmérés, de tervezik az eddig szorvanyos

felmérések rendszeressé tételét.

2.2. B — A masodik pénziigyi szolgaltato

A cég mar hosszl ideje a pénziigyi piac szereplGje. Piaci részesedése, tigyfélszolgalati
halézata jelent6s. Koriilbeliil 1,5 millié szerzédéssel €s 1,1 millié ligyféllel rendelkezik, de ez utobbi
szamot az ,,A” céghez hasonléan nem ismerik pontosan, ezért egyelore a célzott marketing is
nehézségekbe iitkozik. Uzleti munkatarsainak szama 2-3 ezer fo kozott mozog. A piacon duld egyre
er6sebb verseny a céget is termékfejlesztésre ¢s miikodési hatékonysaganak novelésére kényszeriti. Az
,ugyfelek megtartasa ebben a szektorban alaptétel” — fogalmazott a cég marketing igazgatdja. Tobb
éve rendelkezik ISO 9001-es mindsitéssel, ami mindség iranti elkotelezettségét mutatja.
Alkalmazottainak és iigyfeleinek lojalitasat — kiillondsen a legjobbakét — fontosnak tartja. A kiemelt
partnereknek és a legjobb iizletkotoknek kiilon talalkozokat szervez. Az alkalmazottakat 6sztonzési és
jutalmazasi programok sarkalljak intenzivebb munkara. Ezek a programok mar nem csak az iigyfél

szerzésére, hanem ,,mindségi kritériumként” az ligyfelek megtartasara is 6sztondznek.

A fejlesztések iranyat nézve az interjlialany megjegyezte, hogy az erdéforrasok (pl. az IT
rendszer) fejlesztése sokkal konnyebben keresztiil verhetd egy szervezeten, mint egy folyamat
standardizalasa. Az erd6forras fejlesztés jol szamszeriisithetd, jol dokumentalhat6. Ezzel szemben a
folyamatfejlesztés mar a munkaerd felvételénél kezdddik, és erételjes oktatasi vonzata van. Ez utobbi
viszont sokkal kockéazatosabb befektetés, hiszen hasznossadganak kimutatasa joval nehezebb. Persze
ettél fiiggetleniil folyik tovabbképzés a cégnél, az ligyfélszolgalati munkatirsak magatartasanak,
szemléletének megvaltoztatasara példaul nagy hangsulyt helyeznek. A cég lizleti munkatarsai korében

tobb éve miikddik egy karrier-rendszer.

A folyamatok atalakitdsa a centralizalas €s a standardizalas jegyében zajlik. Ennek keretében
atalakitottak a szervezetet, mérési pontokat hataroznak meg, ¢és teljesen digitalizalt iigykoveto
rendszert alakitanak ki. Egységes adatbazis kialakitasara torekednek, ami az ligyfélszolgalati munkat
is egyszerlsitené. Az interjialany jelenleg az IT-t nevezte szlik keresztmetszetnek. A mikodési
hatékonysag novelése érdekében projektek indultak pl. az adatrogzitési munka megkonnyitésére,
illetve olyan bels6 adatbazis kialakitdsara, ami a munkatarsaknak konnyen elérhet6vé tenné a valtozo

jogszabalyok erdejében valo eligazodast.



2.3. C - A kozszolgaltato

A cég hulladékkezeléssel — begyiijtéssel, szelektalassal, feldolgozassal, értékesitéssel —
foglalkozik. Német tulajdonban van, Magyarorszagon mar csaknem 15 éve van jelen. A cég arbevétele
¢és foglalkoztatottainak szama megalakulasa ota toretleniil ndvekszik. Jelenleg 500 6 kortil alakul az

alkalmazottak szama.

A piacon a szolgéltatasi igazgatd meglatasa szerint a verseny elsdsorban aralapon folyik. Ok
mégis megprobalnak — és gy tlinik, sikeresen — rugalmassaggal és mindséggel, teljesitmény alapu
szamlazassal, hosszl tava partnerkapcsolatok kialakitasaval versenyre kelni. Mar évek ota miikodik az
ISO-rendszer a cégnél, ami megkdveteli a rendszeres vevoi elégedettség mérést. Ezt nemcsak az ISO
miatt teszik meg, de tisztdban vannak ennek fontossagaval is, és komoly figyelmet szannak az
eredmények kiértékelésére, az orvosld 1épések megtételére. A lakossagi fogyasztokat is folyamatosan

tajékoztatjak az aktualitasokrol hirleveliikben.

A lakossagi tigyfélszolgalatot sikeriilt megoldaniuk, eleinte voltak nehézségeik, amig az
onkormanyzatokkal nem sikeriilt megegyezniiik. Minden panaszra egy héten beliil reagalnak. Az
tigyfélszolgalatos figyel a visszatéré problémakra, hogy altalanos megoldast talaljanak. Kiértékelik a
panaszokat. A lakossagi bejelentések nyoman tortént mar jarat atszervezés. A cég, amennyiben a
munkavégzést kiviilallo probléma gatolja, jelzi az Snkormanyzatok felé (pl. utcanév tablak, hazszamok

hianya, jarhatatlan utak).

Az alkalmazottak megtartdsa az agazatban jellemz6 nagy aranyt feketemunka miatt nagyon
nehéz. A fizikai dolgozokat igyekeznek jol megfizetni, meglatasuk szerint ez az egyetlen mod

megtartasukra. Az adminisztrativ munkatarsaknak szerveznek csapatdsszetarto talalkozokat is.

Jelentds IT fejlesztés kiiszobén allnak. Mivel a cég mar elérte azt a méretet, amelyet nem lehet
excel tablak segitségével iranyitani, ezért 2006-ban integralt szoftvert vezetnek be. Ugyancsak 2006-
ban tervezik egy komolyabb fuvarszervezd szoftver beszerzését, és minden jarmiivet GPS-szel

szerelnek fel. A szamlak és fuvarlevelek feldolgozasat digitalizaljak.

Innovativitasban nem latnak sok lehet6séget. Bar alternativak felkinalasaban jobbak, mint a

versenytarsak, a szerzodéskotést kovetden mar nincs hova fejleszteni.

Az Eu-hoz valo csatlakozasnak az elényeit ¢lvezik. Konnyebb lett a hulladékokkal vald

kereskedelem, ami lazit a hazai kis hattériparbol szarmazé gondokon.

2.4. D — A kereskedo

A cég gyogyszer-nagykereskedd, ami az altalanosithatésag mértékét az iparag specialitasai
miatt némileg csokkenti. Magyar tobbségi tulajdonban van, alkalmazottainak szdma meghaladja a 900

fot. A logisztikai igazgatdé véleménye szerint nincs két gyogyszer-nagykereskedd, aki pontosan



ugyanazzal a profillal rendelkezne. Ok erdsek a kérhazak kiszolgalasaban és ugyancsak jelentds

részesedéssel birnak a gyogyszertaraknak valo értékesitésben.

Az ligyfelek elégedettségének fontossaga ezen a piacon azért is elengedhetetlen, mert egy
elégedetlen gyogyszertarat nem lehet masikkal helyettesiteni. Ok gyakorlatilag mind a 2000
gyogyszertarral kapcsolatban allnak. Felismerték a mindség és a megbizhatosag fontossagat, és ezt
igyekeznek elfogadhato arszinvonallal kombinalni. Pontosan szallitanak (mennyiségben, minéségben,
idében), és a legkisebb megrendeléseket is kielégitik. A vevOk elvarasait maximalisan figyelembe
veszik. Ma mar — természetesen kell6 biztonsagi intézkedések mellett — a gyogyszertarak akar vissza
is kiildhetik a talrendelt mennyiségeket. A vevécentrikus gondolkodasmodnak kdszonhetéen piaci
részesedésiiket sikeriilt olyan mértékben novelni, hogy a cég jovedelmezdségét ma mar elsdsorban

méretgazdasagossagossaganak kdszonheti.

A megbizhatdsagot a gyogyszergyarakkal kialakitott jo kapcsolatok is segitik. A cég
vevokiszolgalasat korszerli, magas fokon automatizalt logisztikai rendszer tdmogatja. Korabban
probaltak tudomanyos modszerekkel, kiilso cég segitségével vevoi elégedettséget mérni. Ma mar ezt
nem teszik, mert nem jon be tobb informacid, mint a vevolatogatok visszajelzéseibol. Az egyik
legjobb visszajelzésnek azt tartja a logisztikai igazgatd, hogy a gyogyszertar tulajdonosoknak

szervezett rendezvényekre a meghivottak legnagyobb része eljon.

Az alkalmazottak jol meg vannak becsiilve. Fizetésilk az iparagban atlag feletti, ezért
gyakorlatilag nincs mobilitas. A munkahelyi 1égkor nyugodt, a vezetdk sem tulhajszoltak. Nagy, egész
cégre kiterjedé rendezvények mar nincsenek, sikeres sportrendezvényeiket be kellett sziintetniiik a
magas adok miatt, helyi spontan szervezkedések viszont vannak. Jelentds tovabbképzések nincsenek,

de aki tanulni akar, annak segitséget nytjtanak.

Az IT nélkiil ,,meghalnanak”, bar a részfolyamatok fejlesztésének az integralt informatikai
rendszer sokszor gatat szab, nehéz rajta a valtozasokat atvezetni. Az uj logisztikai kdzpont

elinditasakor fél évet vett igénybe a rendszer atallitasa.

Az ISO rendszer most van bevezetés alatt, bizonyos kdzbeszerzési palyazatoknal a papirra

szlikség van. A cég enélkiil is jol mikodik.

Az EU hatéasa vegyes. A beszerzés tobbnyire konnyebbé valt, de vannak orszadgok, akik nem

EU tagok (pl. Svajc), onnan bonyolultabb ma a termékek beszerzése.

2.5. E — Az energiaszolgaltato

A cég német tulajdonban van. Ugyfeleinek szdma tobb millio. Az elmult években jelentds
beruhazasokat hajtott végre és tobb akvizicidja is volt. A legnagyobb kihivas a koziizemi szolgaltatasi

igazgatd szerint ma a piaci liberalizaciora vald felkésziilés. Az addigi rovid idoben mar nem
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engedhetik meg maguknak a hibakat, mert az tigyfél emlékezni fog, és az elsé lehetséges pillanatban
valthat, bar nem szamitanak tomeges elvandorlasra. A lakossagi arakat és a kiszolgalasi szinvonal
szintjét ma még az Energia Hivatal szabalyozza és ezt egy szolgaltatonak sem célja nagyon feliilmulni,

hiszen az pénzbe kerdil.

A liberalizacio egy korlatozott vevokornél mar 2-3 évvel ezeldtt lezajlott, a nagyfogyasztok
mar ma is véalaszthatnak. Eszlelhetd, hogy az ottani versenypiacon a szolgaltatasi szinvonal (példaul a
call centerek reagalasi sebessége, cégekhez rendelt iligyfélmenedzser) jobb, mint a lakossagi

tgyfeleknél.

Az energiaszektorban mindig élt egyfajta tlgyfélkozpontusag. A kiilfoldi befektetok
megérkezésével azonban a személyes ligyfélszolgalatot fokozatosan felvaltotta a telefonos, illetve az
elektronikus kapcsolat, ami — féleg a keleti orszadgrészben — mind a mai napig elégedetlenségek
forrasa, ugyanakkor az tligyfélszolgalat koltségeit jelentdsen lecsokkentette. A valtds id6szakaban
oriasi panaszaradat érkezett az ligyfélszolgalatokra, de ezzel sikeriilt megbirk6zni. Mara kialakitottak
egy szervezetek feletti panaszirodat, ami fellebbviteli forumként miikddik: csak azok a panaszok
keriilnek oda, amit az iigyfélszolgalat nem tudott lekezelni. A panasziroda minden iigyet alaposan
kivizsgal, és megkeresi az esetleges hibak okat. Feladata az is, hogy a folyamatok elemzésével és
atalakitasaval (illetve az erre vonatkozo javaslattal) a tovabbi hibak el6forduldsi lehetdségét

kikiiszobolje. Mindkét piaci szegmensben évek ota zajlik rendszeres ligyfélelégedettség mérés.

Az EU csatlakozas révén feler6sodott a regionalis egyiittmiikodés a cég leanyvallalatai kdzott.
Olyan feladatokat probalnak regiondlis szinten megoldani, amelyek nem {itkoznek nyelvi korlatokba,
viszont a hatékonysagot jelentésen megnovelik. Igyekeznek a szolgaltatasi szinvonalat is regionalis

szinten standardizalni.

A fejlesztések nem csak a halozat bovitésében €s korszeriisitésében meriiltek ki. 2004-ben
bevezették az energiaszolgaltatoknal hasznalatos integralt szamitdgépes rendszert, 11j ligyfélszolgalati
rendszert alakitottak ki és megszerezték az ISO-9001-es mindsitést. Az integralt rendszerek
rakényszeritették a céget a folyamatokban vald gondolkodasra, ma a work flow-k ,,gyartasa” jelenti a

legfontosabb feladatot.

Az alkalmazottak jelentoségét latja a cég. A fizetések jok. Sok a szocialis juttatds, a

tovabbképzés. Rengeteg rendezvény van, zajlik rendszeres alkalmazotti elégedettség mérés.

3. Elemzés

A Dbemutatott vallalatok mindegyike a nagyvallalati kategoriaba tartozik. Jelentds

vevoallomannyal rendelkeznek. Az 6t szolgaltatobol négy egyéni fogyasztokat (is) kiszolgal,
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minddssze egy rendelkezik csak intézményi partnerekkel. A legfontosabb jellemzoket az 1. tablazat

foglalja Gssze.

1. tablazat: A bemutatott vallalatok és interjualanyok néhany fo jellemzoje

A B C D E
Interjualany Ugyvezeté Marketing Szolgaltatasi Logisztikai igazgato Koziizemi
pozicidja igazgato igazgato szolgaltatasi
igazgatd
Tulajdonos Német Tozsdei cég | Német Magyar Német
szarmazasa
Alkalmazottak |[200 + ca. 900|>3000 500 900 Na.*
szama tanacsado
Ugyfelek Kb. 500 000 |>1 000 000 Na.* >2000 >3 000 000
szama
IT integralt Nem Folyamatban | Folyamatban Igen Igen
ISO Nem Igen Igen Folyamatban Igen
Vevik Hirlevél, Ertékesitok Vevok rendszeres | Hirlevél, szakmai Elégedettség
megtartasanak | értékesitok dijazasa, latogatasa, kiadvanyok. Magas mérés, nagy
eszkozei dijazasa, elégedettség | kommunikacio, |kiszolgalasi szinvonal, |vevSknek
vallalati cél, |mérés kiszolgalasi a vevének mindig igaza | igyfélmenedzser
szOrvanyos szinvonal van, rendezvények a , lakossagi piac
elégedettség legjobb vevoknek, hatdsagi
mérés professzionalis szabalyozas alatt
vevolatogatoi haldzat
Munkatarsak | Onfejlesztd Tovabbképzés, | Fizikaiaknak Vonzo fizetés, nyugodt | Tovabbképzés,
megtartasanak |CD, legjobbaknak |természetbeni légkor, spontan helyi|szocialis
eszkozei rendezvények, |rendezvények, |juttatasok, rendezvények, juttatasok,
cafetéria Karrier- adminisztrativ tovabbtanulasi rendezvények,
rendszer dolgozoknak lehetdség alkalmazotti
Osszejovetelek elégedettség
meérés

* Na.: nincs adat

Mint a tanulmany elején emlitettem, az 0t cégb6l harom a kérdéivben felmutatott

teljesitménye alapjan lett kivalasztva. Az 1. tablazat és a cégek leirasa is jol mutatja, hogy ezek a

vallalatok (és ebbe A és B vallalat is beletartozik) a jobbak koz¢ tartoznak. Alatdmasztja ezt az allitast,

hogy mindegyik vizsgalt cég felismerte a vevd és a munkatarsak megtartdsanak jelentségét, és

aktivan is tesznek azért, hogy a megtartas sikeres legyen. > Marpedig a szolgaltatasok nyereséglanc

koncepcioja alapjan (Heskett et al, 1994) egy szolgaltatas sikerességének biztositéka, hogy lojalis

tigyfelekre tegyen szert, hiszen a visszatérd vevoket mar nem kell koltséges akcidkkal magunkhoz

* A termeléssel kapcsolatos kérdoéives elemzés eredményei konzisztensek az interjukon tapasztaltakkal. Azt
mutatjak, hogy a nagyvallalatoknal (marpedig mindegyik vizsgalt vallalatunk ebbe a kategoridban tartozik)
sokkal inkabb jellemz0 a fogyasztoi és az alkalmazotti elégedettség és lojalitas mérése, mint a kis-, vagy kdzepes
vallalatoknal (Id. Demeter, 2006), ami akar arra is utalhat, hogy ezt a szempontot nem csak elvileg tartjak
fontosnak, de tesznek is az érdekében.
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csabitani, s6t pozitiv szajreklam segitségével tovabbi vevéket szereznek nekiink.* A lanc tovabbi
fontos eleme, hogy a vevok lojalitasat csak hiiséges alkalmazottakkal lehet elémni, akik tapasztalatuk
révén gyorsan, szakértelemmel képesek az tigyfeleket kiszolgalni. Gyorsasaguk nem csak az ligyfelek

elégedettségét, és ezzel az arbevételt noveli, de a kdltségekre is kedvezd hatast gyakorol.

Koénnyen elképzelhetd, hogy e vallalatok méretébdl adodik az IT integraltsagara torekvés. Bar
a pénziigyi szolgaltatoknal az integraltsag még csak folyamatban van, jelentdségét mar felismerték. A
vallalatméret dontd tényezdé az integralt vallalati rendszer kialakitasaban. Egy bizonyos méret folott
oriasi plusz energiat igényel, és rendkiviil sok hibazassal jar egy milkodd, de nem integralt
vallalatiranyitasi rendszer fenntartasa. Ezt allitotta az 500 f6s méretet elérd cég képviseldje is, és az
integraltsag hianyanak probléméja a pénziigyi szolgaltatoknal is jelentds hidnyossagként jelent meg.
Az egyik cég képviseldje egyenesen az IT-t tartotta a sziik keresztmetszetnek. Szinte mindegyik
vallalatnal, ahol call center mikodik, emlitették azt a problémat, hogy a munkatarsaknak egyszerre
tobb adatbazisbol kell dolgozniuk, ami lassitja az Ttlgyfélkiszolgalast, és ezzel csokkenti a

hatékonysagot.

A folyamatorientaltsag az ISO rendszer hasznalataval feltétleniil jelentkezik, hiszen az ISO-
nak alapfeltétele a folyamatok feltarasa, rogzitése és az esetleges valtozasok atvezetése. Jelentdsége 4,
C, és E vallalatnal explicit médon is felmeriilt. C vallalatnal mar miikddni latszanak a dolgok, csak
apro javitasokat igényelnek a folyamatok. Igyekeznek az ISO rendszer merevségén azzal oldani, hogy
csak akkor végeznek dokumentalt probléma feltarast, ha a probléma tobbszor felmeriil. Ennél a cégnél
egyébként kifejezetten pozitiv fejlemény, hogy az integralt rendszer bevezetését megelézte a
folyamatok standardizalasa. Nem ez tortént D vallalat esetében, ahol a folyamatfejlesztést leginkabb
talan az IT rendszer akadalyozza. E vallalatnal a workflow-k kialakitasanak intenziv korszakat élik; a
hibak okainak feltarasara és folyamatszemléletii kikiiszobolésére komoly erdfeszitéseket tesznek. A

vallalatnal a dokumentum work flow mar ma is létezik.

Az interjualanyok csaknem mindegyikénél felmeriilt, hogy a cég intenziv piaci versenyt
folytat, illetve erre késziil. Egyik interjialanyom arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy a termeld szektor
azért lehet elorébb a szolgaltatdsok terén, mert Oket hamarabb elérte a verseny szele. Ebbdl a
szempontbol vizsgdlva az interjukat valdban érezheté ilyen hatds. A pénziigyi szolgaltatoknal
felmeriilt, hogy amig tigyfélvesztés ellenére is képes extenziv moédon novekedni a cég, addig a
szolgaltatds mindsége hattérbe szorul. Ilyen szituacid esetén az 1j iligyfelekbdl szarmazo arbevétel
meghaladja az elégedetlen iigyfelek tdvozasabol szarmazo veszteséget. Ma mar azonban intenzivebbé
valt a verseny, és mindkét pénziigyi szolgaltatd atlépett az extenziv ndvekedésbol az intenziv,
tgyfélmegtartasra torekvo szolgaltatasok koraba. Az energiaszolgaltatonal a liberalizaciora valo

felkésziilés indukal hasonlod 1épéseket. Bar még kihasznaljak teriileti monopol helyzetiiket és a

* A lojalitas cash flow-ra gyakorolt hatasairl részletesebben 1d. Edwardsson (2000).
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hatosagilag megkovetelt minimumszintet biztositjak, azért mar tesznek 1épéseket az iigyfélmegtartas
iranyaban. A piac korlataival a kereskedd mar korabban is szembesiilt, ott mar ma sincs extenziv
novekedésre lehetdség. A kozszolgaltatd az orszagban tobb helyen is nyujt szolgaltatast. Egyes
teriileteken intenziv versenyt kell folytatnia, mashol konnyebb helyzetben van. Ennek ellenére a

szolgaltatasi szinvonalat igyekszik hasonld szinten tartani.
A kérdoivezés £6 megallapitasaival sszevetve az interjukat, a kovetkezdket lehet mondani:

1. Bar a termel6 vallalatoknal nem folytattunk interjukat, a szolgaltatoknal készitett interjuk
arra utalnak, hogy a piaci verseny eréssége befolyasolja a szolgaltatasok alaptételeinek megtartasara
valo torekvés fokat (szolgaltatismindség, vevé megtartisa, igazsag pillanata). Ugy latszik, hogy a
termel6 szektor hamarabb kertilt az intenziv verseny korszakaba, ami talan annak kdszonhetd, hogy a
termékek versenye nem koveteli meg egy cég betelepiilését adott orszagba, a verseny mar export révén
is megteremthetd. Ezzel szemben a szolgaltatasok nyujtasahoz be kell telepiilni olyannyira, hogy
tobbnyire a betelepiilt szolgaltatd adott orszagban 1évo leanyvallalata csak abban az orszagban nyujtja
a szolgaltatast, igazodva az orszag specialis torvényeihez, jogszabalyaihoz. Ettdl eltérést a
kozszolgaltatonal talaltunk, aki mar ma is foglalkozik exporttal, illetve az energiaszolgaltatonal, aki
igyekszik egyes hattértevékenységeket regionalis szinten integralni, de szolgaltatast ez a leanyvallalat
is csak Magyarorszagon nytjt. A varva vart versenyt a kiilfoldi cégek betelepiilése hozta magaval,
akik a szolgaltatd szektor szinte minden 4gaban megjelentek, nem csak a versenyt, hanem korszerii

gondolkodast is hozva magukkal.

2. A tulajdonosoknak akkor is vannak profitelvarasaik, amikor még extenziv a novekedés
(azaz nem feltétleniil kell a vevok megtartasara torekedni). Ebben az idészakban a miikodési koltségek
csokkentése, a mitkodési hatékonysag novelése az elsddleges. Ezért a vevomegtartashoz a miikodési
hatékonysag fejlesztésének és a jovedelmezdségnek ilyenkor még vajmi kevés koze van. Ez a
megkdzelités az interjukbol is atjott. Az energiaszolgaltato csak a hatosagilag kotelezd szintet nyujtja,
ugyanakkor a kozelgd verseny miatt mar tesz 1épéseket az tigyfél felé, példaul érthetobbé és
esztétikusabba teszi a szamlakivonatot. A pénziigyi szolgaltatok is elsdsorban a miikkddési hatékonysag
novelésére torekszenek, folyamatokat és IT-t fejlesztenek, de mar itt is megjelennek a vevdorientaltsag
csirai, példaul hirlevelet kiildenek, elégedettséget mérnek, vagy megprobaljadk a vevot a direkt
marketing eszkozeivel, az tigyfélhez kozelebb all6 megoldasokkal megtalalni. Ehhez képest a
kozszolgaltatd és a kereskedd mar ma is az ligyfelek megtartasat helyezi a kdzéppontba, naluk a

verseny hamarabb kikényszeritette ezt.

3. Bar mindegyik vizsgalt vallalat a nagyok kozé tartozik, a wvallalati méret és a
szolgaltatasnyujtas profizmusa kozott Osszefliggés latszik. A nagyobb vallalatok hamarabb
kénytelenek folyamataik rendezésére, integralt IT rendszer bevezetésére, hiszen sokkal tobb ember

munkéjat kell hatékonyan 6sszehangolniuk. Persze a kérdés forditva is megkozelithetd: akik nagyobb
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hatékonysaggal és vevoorientaltabban dolgoznak, azok gyorsabban képesek tligyfeleik szamat novelni
¢és 6ket meg is tartani. A vizsgalt vallalatok koziil a kozszolgaltato és a kereskedd példaja tamasztja ala
leginkabb ezt a logikat. A tulajdonos kilétével a vizsgalt esetekben semmiféle Osszefiiggést nem
talaltunk. Az EU csatlakozas egyik vallalatnal sem okozott dramai hatast. Egy-két torvényi valtozast, a
kereskedelem konnyebbé valasat eredményezte. Ezt foképpen a szolgaltatasok adott orszaghoz
kotottségével lehet magyarazni. A vizsgalt vallalatok az EU csatlakozast optimistan, felkésziilten vart
vallalatok csoportjaba tartoznak. Az agazati sajatossagok a verseny intenzitasaban mindenképpen

megjelentek.

4. Osszefoglalas

A szolgaltatasi szektor az interjuk alapjan rendkiviil dinamikus fejlédésnek indult. Az
interjualanyok mindegyike felismerte a szolgaltatasok alaptételeinek fontossagat és a verseny
intenzitasanak novekedése ki is kényszeriti a vallalatokbol az ezeknek megfeleld miikddést. Az
interjuk alapjan legelérébb a vizsgalt vallalatok koziil a kozszolgaltatd és a kereskedd jar. A pénziigyi
szolgaltatok oriasi erdfeszitéseket tesznek a miikodési hatékonysag novelésére, és mar latszanak a
vevOorientaltsag jelei is. A piaci verseny legkevésbé az energiaszolgaltatot készteti egyeldre a kesztytl
felvételére. A multinacionalis hattér, és az ebbdl fakado standardizalasi kényszer, valamint a hatosagi
szabalyozas azonban mar ma is kikényszeriti a szolgaltatobdl, hogy az ligyfelekkel megfeleld szinten

foglalkozzon.

Az interjuk alapjan bizton allithato, hogy jelentds valtozasok elé néz a szolgaltatd szektor. Bar
a kisebb vallalatoknal nagy valoszintiséggel lassabb elérelépés varhato, €s sokan lesznek kénytelenek
bezarni a kapukat, az iigyfélorientalt gondolkodas azonban taldn megerdsodik a szolgaltatasi
szektorban is. Ezt a valtozasi folyamatot — véleményem szerint — leginkdbb a hazankban
leanyvallalatokat alapitd, illetve felvasarlassal bekeriild kiilfoldi vallalatok inditottak el, akik nem csak

korszerli gondolkodasmddot, hanem versenyt is hoztak magukkal.
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10.

11.

12.

13.

1. Melléklet

Interju vazlat

Mennyire érzi vallalatat miikodési szempontbol versenyképesnek? Miért?

Zajlik Onoknél szolgaltatdsi szinvonal mérés? Hogyan? Mire hasznaljdk az adatokat?
Mennyire tartjak hasznosnak?

Hogyan viszonyulnak az EU-hoz? Melyik csoportba sorolnd magat? Optimista,
pesszimista, semleges

Mit tesznek az ligyfelek megtartasa érdekében? Es az alkalmazottak megtartasara?

Mennyire tekinti az IT fejlesztését kardinalisnak a vallalat fejlodése, hatékonysaga
szempontjabol?

Hogyan tudna vallalatdnal a szolgaltatds mindségét javitani? Mennyire fontos ez a
szempont most és a jovében?

Milyen erés a vallalatnal a folyamatszemlélet? Hogyan jelenik meg a gyakorlatban?

Melyik klaszterba sorolnd magat az iigyfélszerzés/megtartas kapcsan? Miért? (innovativ,
alkalmazott és vevdorientalt, gyengén szerepld)

Hogyan igyekeznek a miikodési hatékonysagot javitani?

Mennyire ért egyet a hipotézisekkel és az eredményekkel? Mely hipotézisek nem
relevansak az On vallalatara és miért?

Milyen meglepd eredményeket taldlt az anyagban? Mivel nem ért egyet, illetve ért egyet
maximalisan?

Lehet, hogy a szolgaltatasoknal gyengébb a verseny, kevésbé vannak rakényszeritve a
fejlesztésre, a vevoi elégedettség novelésére?

Hogyan értékeli azt az eredményt, hogy a termeld vallalatok szolgdltatasi szinvonala
fejlettebb?
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