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Absztrakt

Az elmult évtizedekben a gazdalkodastudomantnkétett figyelemmel kisért két - mind a
makrogazdasag, mind az egyes vallalatalkk@désének sikere szempontjabol meghatarozo
fontossagu - jelenséget, egyrészt a szolgaltatakoknhagyomanyos termeléssel szembeni
egyre ebteljesebb térnyerését, masrészt a fogyasztoi étékntése szempontjabdl novékv
jelensédi ellatasi lancoknak, illetve azok menedzsmentjéagkiéskorét. Ugyanakkor igen
kevés elemzés, de kevés leird jellegunka is szlletett a két jelenséget €s menedzsment
problémat 6sszekapcsolo teridétazaz a szolgaltatasok ellatasi lancarol, eziéwési lancok
kezelésének specialis problémairdl. Jeledhatytanulmanyban a szolgéaltatasok ellatasi
lancanak és menedzsmentjének jellegzetességeitasszikus terméket @llité ellatasi
lancokhoz viszonyitott sajatossagait foglaltuk éssz nemzetkdzi szakirodalom alapjan.
Ennek soran bemutattuk, hogy az un. tiszta szelgélok széles korben ismert jelldinz
hatassal vannak a szolgaltatasdlakitasat es ertékesitését véglatasi lancok riikddésére

is. Ezek a hatadsok és a specialitasok megjelennelaasi lAnc menedzsment irodalomban
megjele® mindharom problémakdrre, ranyomjak tehat bélyegikend az ellatasi lanc
felépitésére, strukturgjara, mind az ellatasi lanokgytttnikodé partnerek kapcsolatdnak

Kulcsszavaktiszta szolgaltatas, ellatasi lanc menedzsmajétassagok

Abstract

In the last decades scholars have paid a lot eht@dh to both service operation and supply
chain management. There is still limited researohttee overlapping field of theses two
management areas, on service supply chain spesialthis working paper gives a structured
overview on the latest research results publishdghiglish. Doing so the paper would like to
draw attention of the Hungarian researchers to figksl and facilitate these empirical
researches. As described in the paper traditioralvice specialties (intangibility,
perishability, inseparability, heterogeneity and tlmportance of human capital) create special
management problems concerning (i) the structure thfese supply chains, (i) their
relationship management and (iii) the managemestipply chain processes.

Key words pure services, supply chains, specialties
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1. Bevezetés

Az elmult évtizedekben a gazdalkodastudomantnkétett figyelemmel kisért két - mind a
makrogazdasag, mind az egyes vallalatak@désének sikere szempontjdbdl meghatarozoé
fontossagu - jelenséget, egyrészt a szolgaltatakoknhagyomanyos termeléssel szembeni
egyre ebteljesebb térnyerését, masrészt a fogyasztoi étékntése szempontjabdl novékv
jelensédi ellatasi lancoknak, illetve azok menedzsmentjéagkiéskorét. Ugyanakkor igen
kevés elemzés, de kevés leird jallegunka is szlletett a két jelenséget és menedzsment
problémat 6sszekapcsolo teridétazaz a szolgaltatasok ellatasi lancarol, eziéwési lancok

kezelésének specialis problémairal.

A szolgaltatdsok ellatasi lancanak irodalma neniztkszempontbdl sem élelkedik
forrasmunkakban, bar mint latni fogjuk néhany s@emrdr megtette az éls meghatarozé
fontossagu lépéseket és ezzel elinditottak a kikbdés torténs gondolkodast (Sampson,
2000; Ellram et al., 2004; Anlstrom — Nordin, 2006; Baltglu, 2007). A magyar
szakirodalom viszont jelefden leszakadva koveti e terllet degsét. Az elmult években
kulon-kalén a szolgaltatasok specialis menedzsnk@mtéseivel, illetve az ellatasi lanc
menedzsment kihivasaival szamos hazai #$zéoglalkozott. A szolgaltatdasmenedzsment
témakdrben — egyébként a nemzetkdzi gyakorlathozoridéan — legételjesebben a
szolgaltatasmarketing oldalardl érkekutatdk publikalnak (Veres, 1998; Kenesei — Kolos,
2007), de mar hazankban is hagyomanya van a stailggdkkal kimondottan a termelés
oldalardl erked szakemberek kutatasainak, illetve publikaciéin@kikan — Demeter, 1994;
Demeter — Gelei, 2002, Demeter, 2009). Az ellatasc menedzsment témakorében is
szamos publikacid sziletett magyar nyelven, mindagyomanyos termelésmenedzsment
(Chikan — Demeter szerk., 1999), mind a logisztfsazegedi — Prezenszki, 2003), de a
halézati megkdzelités oldalardl is (Gelei, 2009¢nNszlletett ugyanakkor olyan tanulmany,
mely e két témakor dsszekapcsolasat tette volna mBegrt a nemzetkdzi irodalomra, az

abban eddig felhalmozott tudasra épitvaihelytanuimanyomban e hiany poétladsara



vallalkozom és a hazai szakma figyelmének a témdiedé forditdsa érdekében a

szolgaltatasok ellatasi lancanak és ellatasi |lamoadzsmentjének specialitasait mutatom be.

2. Termék versus szolgaltatas

Annak érdekében, hogy a szolgaltatasok ellatasialdak sajatossagait, illetve a szolgaltatas
ellatasi lanc menedzsmentjének specialis problésiiétresen szamba tudjuk venni, kiindulé
lépésként — hagyomanyosan — a termelés és a satdgak kozotti kulonbségekig érdemes

visszanyulni.

A szolgaltatasok termeléshez viszonyitott sajatgmisdnar a szolgaltatadsok definidlasa terén
megjelennek. A szolgéltatasok meghatarozaséra széneod tett kisérletet. A hagyoméanyos
és pragmatikus megoldas a szolgaltatasok edgy$zksorolasa gyakran a hivatalos statisztikai
besorolast alapul véve (Németh—Papp, 1995), dgtéadke szer& a meghatarozas, definialas
soran a szolgaltatasok tartalmi jellesme, specifikumaira hangsulyozva probalja a
szolgaltatasok értelmezését megadni. llyen tartairaghatarozast ad példaul Murdick és
szerdtarsai (1990), amikor a szolgaltatast, mint olyavékenységet értelmezik, mely
fogyasztoja szamara dd hely, forma és/vagy pszicholégiai hasznossagdit €lb. Nie és
Kellogg (1999) értelmezésében a termékek megfogbaixagok, melyek mind térben, mind
idében léteznek, mig a szolgéltatasok outputja nenfaghgtd, azok inkabb cselekedetek és
folyamatok, melyek csak édben Iéteznek. Kotler (1999) pedig a kdvetkapen hatarozza
meg a szolgaltatasokat: &olgaltatas olyan cselekvés, vagy teljesitmény,lygehegyik fél
nyujt a masiknak, és amely lényegét tekintve nemgytasult, és nem eredményez
tulajdonjogot valami folott, bar éhllitasi folyamata vagy kapcsolddhat fizikai terméxk is.

Az el6z6 meghatarozasok is ramutatnak arra, hogy a szalgdltsajatossagai kozé a

szolgaltatasmenedzsment irodalmaban széles kdshentikdvetked jellemzdk tartoznak:

- Megfoghatatlansag A szolgaltatdsok outputja nem megfoghatdé, megtage. A
szolgaltatasnyujtas folyamatanak az eredménye mk#ggpen a fogyasztd altal észlelt
hasznossag, maga a szolgaltatasnyujtas folyamaiéjének értéket teremt. Ez a
hasznossag, vagy érték ugyanakkor jelléamzfizikailag nem megragadhato (pl. a
tudasatadas az oktatasi szolgaltatasok esetén, aagyogyulas az egészségugyi

szolgaltatasok esetén).



- Tarolhatatlansdg Amennyiben a szolgaltatasok eredménye nem medinagd Ugy
az nem is tarolhatd, készletezhetsak akkor lehet nyujtani, amikor a fogyaszté azt
konkrétan igényli. A szolgaltatasok oéllitasa sordn elob kovetkeden a
menedzsment nem élhet a hagyomanyos ternééittighsi folyamat szamara oly
hasznos készletezés eszkozeével.

- PéarhuzamossagMivel a szolgéltatas nem tarolhatéddlitdsara akkor kerdl sor, ha
azt a ved igényli, azaz a konkrét vév igény, igen gyakran maga a \evs
megjelenik a szolgéltatasi rendszerben. igy aztémodgéaltatasok "termelésének” és
fogyasztasanak folyamata 6sszecsuszik, legalabtbhegsegymassal parhuzamosan
megy végbe, aminek fontos kdvetkezménye az, haggobyaltatas outputjanak része
lesz maga a szolgaltatasnyujtasi folyamat, annalésége a fogyasztoi értékitéletet
pedig kdzvetlentl befolyasolja.

- Heterogenitds Mivel a fogyasztdo gyakran jelen van a szolgattaydjtasi
rendszerben, észlelései alapest befolyasoljdk a szolgaltatas ieggét. A fogyasztd
konkrét hangulata kozvetlentl befolyasolja elvatasamintegy ,radl” a
szolgaltatasnyujtas folyamatara, annak megitéleée gllemben a megfoghatd és
Ol szamszdisithet termékmirdséghez képest joval heterogénebb.

- A munkaef kiemelt jelendsége Mivel a szolgaltatasnyujtas és fogyasztas folytama
szolgaltatasok esetében gyakorta Osszecsuszik ések erkdvetkeztében a
szolgaltatasmidséget a szolgaltatas Iétrehozasanak folyamatafasylsolja, nagyon
fontossa valik a rendszerben é&ogyaszto igényeinek minél pontosabb megeértése, az
egyedi igényekhez valé rugalmas alkalmazkodas éknek az igényeknek a
megfeleb kiszolgalasa. A szolgaltatasnyujtasi folyamatndibem a folytonos

“ sz

Az elszéekben ismertetett szolgaltatds-specifikumok sztdtgdonként természetesen igen
eltébek lehetnek és valbjaban két atfogd szolgaltaléspeb altal leginkabb
meghatarozottak. Az disilyen jellemz az értékterendt folyamat altal Iétrehozotbutput
targyiasulasanak a fokamig a masik &zolgaltatasnyujtasiolyamat és fogyasztoja kozotti
integracio intenzitasanak meértéke Minél kevésbé targyiasul a szolgaltatasnyujtas
folyamatanak outputja és/vagy minél intenzivebbgyészt6 és a szolgaltatd rendszer kozotti
interakcié, annal ételjesebben érvényesliinek az adott szolgaltatattresaz emlitett
jellemzok, a tarolhatatlansag, a parhuzamossag és a hebitdgy E két kiemelt

szolgaltatasjellemzmarkansan megjelenik a szolgaltatasok tipizalasasis.



A szolgaltatasi folyamat outputjanak a targyiasalésteljesen fligg attél, hogy mire irdnyul
az adott szolgaltatds. Lovelock és Yip (1996) kb szempontbol hdrom alaptipust
kilénboztet meg: az emberekre, azok tulajdontamyyés az informaciéra vonatkozé
szolgaltatasok tipusait. Ugyan ezt az alapwigizalast hasznaljak Fitzsimmons és sétsa
(1983) és Lovelock (1996). Az emberekre vonatkozdligaltatasok azok, melyek soran a
szolgdltatasnyujtasi folyamat maganak az embekdizés/vagy pszichikai allapotanak
megvaltoztatasara iranyul (pl. oktatas, egészségimpgaltatas, turizmus, szorakoztato ipar
szolgaltatasai). Ezekre a szolgéaltatasokra igazrdegjesebben, hogy a fogyasztdo a
szolgaltatasi folyamat részéve valik, a szolgaitaballitdsa és fogyasztasa parhuzamosan
megy végbe, a miiség észlelése pedig igen heterogén. A fogyaszajdanaban &y targy
megmunkalasaval kapcsolatos szolgaltatasok vonatkoalgaltatasok esetében (pl. szerelési,
javitasi, parkositasi szolgéltatasok) a fogyasteabd kapcsolat jellenmen megvan, de nem
olyan intenziv. Az informacio alapu szolgéltatag&oké tartozik a fogyaszté szdméra hasznos
informaciok 6sszeditése, manipulalasa, értelmezése és tovabbitasaz@mviteli, banki,
jogi szolgaltatasok), ahol a fogyaszto interakcidjazolgaltaté rendszerrel, az értékteremtés

folyamataval gyakran minimalis.

A szolgéltatasok specifikus kezelésének igényét yanadgd masik kiemelt jelleniz a
fogyasztdo és a szolgaltatasnyujtasi folyamat koziditerakcio mértéke. Az integracio
tartalmat a szetk kilonféleképpen hataroztak meg. igy pl. Chase81)% fogyasztoi
kapcsolat szorossagéaval, mig Schmenner (1986) tismsrolgéltatasi folyamatokat tipizalo
matrixdban a fogyasztoval valé kapcsolat testréd&zanak sziikséges mértékével azonositja.
Mindegyikik hangsulyozza azonban, hogy minél integlzb ez az interakcio, annal

erdteljesebben érvényesilnek a korabban emlitett dtatgsmenedzsment specialitasok.

A szolgaltatasok tehat igen sokfélék, a szolgdtagnedzsment irodalma altal targyalt
sajatossagok pedig leginkdbb az emberre iranyul&szealgaltatasnyujtasi folyamat és
fogyasztoja kozotti ételjes integraciéval rendelkéz szolgaltatdsok, az dntiszta
szolgaltatasolesetében jelentkeznek a lagjefjesebben. Mivel a specialitasok megragadasa
ezeknél a tiszta (klasszikus) szolgaltatasokndl egedyértelibb és legkdnnyebben
értelmezhet, ezért a szolgéltatdsok ellatasi lancanak ésaslldénc menedzsmentjének

targyalasakor is elsorban e szolgaltatastipusra fokuszalunk.



Még miebtt a tiszta szolgaltatasok (a tovabbiakban egyiereszolgaltatasok) ellatasi lanc
menedzsment szempontu targyalaséara ratérnénk, lgogsi szeretnénk, hogy a kérdéskort
nem csak e viszonylag i szolgéltatastipus esetén tartjuk fontosnak. Adémutatasra
kerlls sajatossagok, ha eléémértékben is, de megjelennek mas szolgaltatasdkpesetében
is, $t véleménylnk szerint igen relevansak a hagyomamyteymedipar vallalatai és ellatasi
lancai szamara. Fontos ez a témakor, hiszen maanfagyasztok szinte kivétel nélkul
komplex termék és szolgaltatds-csomagokat vas&olmaeg. A szolgaltatasok
menedzsmentjének sikere gyakran akkor is @domtossagu, ha a Lovelock és Yip (1996)
altal termékcsokornak (the flower of product) neateZkomplex termek- és szolgaltatas-
csomagnak a kozepén nem szolgaltatast, hanem iklasszerméket talalunk. Az
egyuttmikods vallalatok ellatasi lancai altal a végfogyasztdénak nydjtott Un. kiterjesztett
termékcsomag (Levitt, 1974) kritikus elemei a tekmagra rakédo szolgaltatasok és azok
megfeleb szinvonall kezelése. Ahogyan a szolgaltatasmarketlasszikusa Levitt még
1972-ben ezt megfogalmazta: nincs olyan, hogy sétalgsi ipardg! Csak olyan ipardgak
vannak, ahol a szolgaltatds-elem jefsebb, mint masok esetében. Mindenki a

szolgaltatasokban dolgozik!

3. Az ellatasi lanc klasszikus elmélete

Az ellatasi lanc fogalmanak értelmezése, illetveghagarozasa soran két megkdzelitéssel is
talalkozhatunk (Gelei 2009). Az egyidlatasi lanc értelmezés szerint az nem mas, mint
harom, vagy tobb egységsétiiszervezet, vagy egyén) allé csoport, mely takgmvetlendil
részt vesznek meghatarozott termék- és szolgaltatdAmg kapcsan szikségessé vald, a
forrastol a végs felhasznéalas felé iranyuld termék-, szolgaltatésgrmacio és pénz- és
ertékaramlas biztositasaban (Mentzer és ésai, 2001). Ez a meghatarozss ellatasi
lancot alkoto szeregkre helyezi a hangsulyAz ellatési lancok két Kintetett szerepje a
végs fogyaszto, illetve az un. kdzponti vallalat. A gédogyaszto kitintetett jeleniségének
oka egyrészt az, hogy a fogyaszto szamara ertékdsitmek- és szolgaltatas-csomag mentén
lehet magat az ellatasi lancot értelmezni, széiefalterképezni. Masrészt nyilvanvald, hogy
a fogyaszt6 az, aki az egész lancot életben és ambag tartja azzal, hogy a lanc altal
létrehozott termék- és szolgaltatas-csomagot mégoks €s igénybe veszi.

Az ellatasi lancok masik Kihtetett szereple a kdzponti vallalat, az a szerépbkinek a

szempontjabol az ellatasi lanc adott pillanatbangfirggelhett mikodését, fejlesztési



lehetségeit vizsgaljuk, s aki az egész valtozas motaéaellatasi lanc kézponti vallalata
jellemzden ebs, a végs fogyasztoi értékteremtésre alkalmas termék- ékyaltatdscsomag
eloallitasdban kdzponti szerepet jatszd, gyakran nikdzienagyvallalat. Tovabbi ellatasi
lanc szeregk, az el$, masod stb. kdrés beszallitok, beleértve a #gglemzen alapanyag
beszallitokat; illetve a kozvetlen, &lkords, illetve a kdzvetett megrendlel vewok. Az
ellatasi lanc jellegzetes és a hatékonfikdués szempontjabdl fontos tovabbi szefepl
logisztikai szolgaltatok is.

1. dbra. Az ellatasi lanc strukturgja — hangsdgerepbkon (Lambert — Cooper, 2000)

Kdzponti véllalat ellatasi
I:I haléjanak szerei

- Kozponti vallala

Beszallitok Vewk

Az ellatasi lanc — az &6 értelmezés szerint tehat - a szafket hangsulyozza, helyezi az
ertelmezés és elemzés kdzéppontjaba. Egy masikanelifiés szerint az ellatasi lancot ugy
értelmezhetjik, mint adott termék- és szolgalta@smg |étrehozasahoz szikséges
értékteremt folyamatok egyittrikddé szervezeteken ativiesorozata, mely a vévw végé
soron a lanc végén allo fogyasztdo — igényeinekekiggsére alkalmas terméket, illetve
szolgaltatast hoz létre (Chikan, 1997). Ez a deifinaz elemzés kdzéppontjaba azokat az
ertékteremti folyamatokat helyezi, melyeken keresztlil a wegegyaszto igényének
kielégitéséhez szikséges uzleti megoldas |étrej@alizalodik. Az ellatdsi lancban
végbemed kulcsfontossagu folyamatok a kovetkk{Lambert és szeétarsai; 2008):

- vewkapcsolatok menedzsmentjének folyamata,
- beszallitéi kapcsolatok menedzsmentjének folyamata,



- vewszolgélat folyamata,

- keresletmenedzsment folyamata,

- komplex rendelésteljesitési folyamatok,
- termelési folyamat,

- termékfejlesztési folyamat,

- visszutas folyamat.

2. abra: Az ellatasi lanc meghataroz6 folyamatanthert és szestarsai; 2008)

i i Kozvetlen 2. szinfi
2. szinti beszallitd 1. szinti beszallité Kozponti vallalat megrendel megrendel

Vewkapcsolat menedzsmentjének folyamata
Beszallit6i kapcsolatok menedzsmentjének folyam§
Vewszolgalat folyamata

Keresletmenedzsment folyamata

Komplex rendelésteljesitési folyamat

Termelési folyamat
Termékfejlesztés folyamata

Visszutas folyamat

Az ellatasi lanc menedzsmentjéegaltalanosabban agy hatdrozhatjuk meg, mintdoam
részt vew szervezetek, illetve a kozottik zajlé folyamatokddtos, a résztvéi
versenyképességének javitasat célzé kezelését i(GH03). E konkrét menedzsment
tevékenység szamos modon, szines eszkoztar alkedinat valdsulhat meg. K6zos benniik
az, hogy az ellatasi lancban egyiitkiids partnerek dsszehangoltédfeszitéseket tesznek
annak érdekében, hogy az igy kialakulé egyiikiddésben részt vév vallalati kor
versenyképessége novekedjen. Az ellatasi lanc rmenezht eszkbztara, mint emlitettiik igen
széles kdi, azok ugyanakkor harom nagyobb kérdéskor koréarsmgithatok

- az ellatasi lanc strukturaja és annak alakitassdarcing),

- az ellatasi lancban egyuttikddsé vallalatok kozoétti kapcsolatok menedzsmentje,

1 Vegyiik észre, hogy ez a hArom menedzsment eszhimt$sszekapcsolhaté a fentiekben bemutatotésella
lanc fogalomértelmezésekkel. A Mentzer és s#térsai nevéhez kdds értelmezés az ellatasi lanc struktarajara
és annak kezelésére hivja fel a figyelmet, migraliert és szetitarsaihoz, illetve a hazai szakirodalomban
elsssorban Chikanhoz kéthiefolyamat-alapi meghatarozas és értelmezés a Hapasonenedzsmentjére (Wev
és beszallitéi oldal egyarant) és a komplex értékteési folyamatra (védszolgalati folyamattél a visszutas
folyamatokig) helyezi a hangsulyt.



- a fogyasztonak értékesitett termék-és szolgaltsdsiag létrehozasat biztosito

komplex folyamatrendszer menedzsmentje.

Az ellatasi lanc és az ellatasi lanc menedzsmeditdgkben ismertetett fogalma fliggetlenul

a végé fogyasztonak ertékesitett termék- és szolgaltadsmg konkrét tartalmatdl
érvényesannak ellenére, hogy azokat a szakirodalortikélst és a mai napig élsorban a
klasszikus termékek @&llitasa kapcsan irta le és elemezte. A szolgéHatinék
(szolgaltatas-output) és a szolgaltatasnyujtasyafoht jellegzetességei azonban azonnal
megjelennek, ha az ellatasi lanc és menedzsmemikrédt megvalosulasat, az egyes
menedzsment eszkdzcsoportokat kezdjik el vizsgllhkidvetkedkben ezeknek az ellatasi
lanc menedzsment sajatossagoknak a bemutatasdrasker Ismét hangsulyozzuk, hogy
munkank soramzokra a szolgaltatasokra és ellatasi lancokra kentralunk, ahol a végé
fogyaszto szamara értékesitett 'termék csokor’ laigpeleme tiszta szolgaltatas. Ezeket az

ellatasi lancokat szolgaltatas ellatasi lancoknakvezzik.

4. A szolgaltatas ellatasi lancok és menedzsmentjgkjatossagai

Tanulmanyunk ezen alfejezetében a nemzetk6zi sdomra épitve bemutatjuk azokat a
sajatos menedzsment sajatossagokat, melyek a sizatgaltatast értékesiellatasi lancok
esetében kimutathatoak. Ezek a sajatossagok, mintami fogjuk, megjelennek mind a
szolgaltatas ellatasi lancanak struktarajaban, mam ellatasi lancban egyutlikddo
kapcsolatok kezelésében, de az értékteremtés kofddg@amatainal is. A sajatossagok
értelmezésekor és leirdsakor az 6sszehasonliffataashagyomanyos terméket létrehozo Un.

klasszikus, vagy termék ellatasi lanc és annalairod jelenti.

4.1. A szolgaltatas ellatasi lanc strukturalis saj@ssagai

A szolgéaltatasmenedzsment irodalmanak széles korbmert megallapitasa az, hogy a
szolgaltatasok — ezen belil pedig legmarkansabkaanatiszta szolgaltatasok — esetén a
szolgaltatas éhllitasanak folyamata és annak elfogyasztasa egahparhuzamosan megy
végbe. Ennek oka a megfoghatatlansag és tarobwasaty és az a tény, hogy a fogyaszténak
jelen kell lennie a szolgaltatds nyujtasakor. Egpacialitds nem csak a hagyomanyos, a
vallalatok bel§ mikodéséere fokuszalo tevékenységmenedzsment (opesati@nagement)
megkozelitése, de az ellatasi lanc felépitése saefjd@podl is fontos kovetkezményekkel jar.

A parhuzamossag egyik ilyen fontos hatasehagy a szolgaltatasok ellatasi lancanak vev
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oldala jellemzen révidebh mind a termékekhez kapcsolodo ellatasi lanc nhelgfezakasza
(Sampson, 2000) . A fogyasztdi jelenlét sziikségtededs gyakran megoldhatatlannd is teszi
a komplex disztriblcids lanc-strukturakat, a szidgéd fogyasztéhoz kozeli, lokélis jelenléte,

a kozvetlen kapcsolattartas sziikségszer

A szolgéltatas sajatossagai nem csak oly modorakadm ellatasi lanc struktarajara, hogy
szilkségszéen kiiktatodnak bizonyos szerégl(pl. kbzvetit kereskedk) a lancbol és ezzel
csokken a lanc komplexitdsa, de e sajatossagokn@ daereginek az ellatasi lancban
betdltott szerepét is modositja. Mint arra a satdigsok definidlasa soran mar utaltunk, a
szolgaltatasok mindig a fogyasztok &ltal biztositoput allapotanak megvaltoztataséara,
annak fejlesztésére, javitasara iranyulnak. Et#nlddéan a szolgaltatas ellatasi lancainak
koézponti vallalata szempontjabdl aiikddés el8szinti beszallitdja maga a fogyasztd, aki
sajat testének, pszichikai allapotanak, birtokdbhozza tartozé targyainak, vagy
informacidinak rendelkezésre bocsatasaval veszt rész szolgaltatas édllitAsanak
folyamatabanA szolgaltatasok ellatasi lancanak esetében spéxigtrukturalis jellemzje
ezért, hogy a fogyaszto egyben beszallitoHgt a jelenséget a fogyaszto - beszallitd
dualitasanak nevezziukEnnek a dualitasnak koévetkezménye, ha@gywzolgaltato ellatasi

lancok kétiranyuak (bidirectionalSampson, 2000).

1. tablazat: Példak a vév— beszallitd dualitasanak jelenségére szolgatikatadlatasi

lancaban
Dudlis poziciéban| A szolgaltatas- Kozponti szolgaltatd A vewinek Az outputot
Iévd vew (vews — nyujtasi folyamat vallalat nyujtott output elfogyaszt6 va¥

beszallité egyben szamara a vavaltal
rendelkezésre
bocsatott input

Utas Sajat teste, Repubtarsasag A célallomasra Utas
csomagjai eljuttatott utas és
csomagok
Otthont épittet Tervezési Tervediroda Epitési terv Otthont épitéet

elképzelések,
preferenciak

Véllalat Uzleti problémak Tanacsado cég Javaslatot Véllalat
megfogalmazé
tanulmany
Kuncsaft Ehes, res gyomof Etterem Tele gyomar Kafic
Vasarlo Vasarlasi Kiskeresked Megvasarolt Vasarlo
preferencia és termékek
szandék
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A hagyomanyos termékek esetében az ellatasi ldyanatok a beszallitoktol a vék, vég$
soron pedig a lanc végén allé fogyaszté felé halkdihz értékteremtési folyamat a termékek
ellatasi lancaiban tehat egyiranyanidirectional).

3. abra: Egyiranyu ellatasi lanc (Sampson, 2000)

Dudlis helyzetben léyv

Hagyomanyos U K6zponti szolgéltatd ‘ .
beszallité vallalat U megrendel (vevs —

beszallité szerep)

Szolgaltatasok esetében a &ev beszallitd dualitAsanak kovetkeztében ez az lasam
folyamat kétiranyava valik (bidirectional). A kédimyu ellatasi lanc legegys#eb esete,
amikor a vev a folyamathoz szikséges inputot a szolgaltatéalediiak a rendelkezésére
bocséatja, a szolgaltatd a szilkséges tevékenyséaga Wegzi el, majd azt visszajuttatja a
fogyasztohoz (4. abra).

4. abra: Egyszititkétiranyu ellatasi lanc (Sampson, 2000)

Hagyomanyos w- Kdzponti szolgaltaté m Dualis heégetb%\ 16/
beszallité vallalat megrendel (vevs —

w beszallité szerep)

Abban az esetben, ha a veel kapcsolatot tarté szolgéltatd vallalat a szivdgasi
folyamatot, vagy annak egy részét masik szolgditatészervezi ki, az ellatasi lanc aramlasi
folyamatai komplexebbé valnak. Az ilyen ellatasidatkétszing - kétiranyu ellatasi lancnak

(two-level bidirectional) nevezi a szakirodalom.

5. abra: Kétsziriit, kétiranyu ellatasi lanc (Sampson, 2000)

Hagyomanyos w Beszallité szolgaltatd @ Kozponti szolgéltatd @ Dualis helyzetben Ie

beszallitd vallalat véllalat megrendd] (vevs —

w w beszallitd szerep)

Létezik az ellatasi lancoknak egy harmadik tipssarely szintén magaban foglalja a §ev
beszallitd dualitAsanak jelenségét. Ez a tipukraz szolgaltatasokra jellehzahol a ved
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rendelkezésre bocsatja a sziikséges inputot, anigaiato vallalat feldolgozza, azaz elvégzi
rajta a szikséges értékndvelevékenységeket, ezt kdbgeh pedig a szolgéltat6 a mar
megnovekedett értékkel rendelkemputot eljuttatjia a megrendedl eltérs fogyasztohoz.
Ennek a szolgaltatas ellatasi lancnak tipikus eadtmgisztikai szolgaltatasok ellatasi lanca.
Specialis ezekben az esetekben, hogy két fogyaszhegjelenik a lancban, hiszen mind az
elssdleges megrend&l mind az értékteremtési folyamat végén széreplasodlagos

fogyaszto a tranzakciébdl haszonra tesz szert.

6. abra: Keét vetvel rendelkeé kétszinti, kétiranyu ellatasi lanc (Sampson, 2000)

A szolgéltatas dualis
vewje

beszallitd véllalat w véllalat
@ Dualis helyzetben lév

megrendél (vews —
beszallit6 szerep)

Hagyomanyos w Beszallit6 szolgaltaté Kdzponti szolgéltatd

A szolgéltatasok esetében tehat a fogyaszté egylseolgaltatasnyujtas folyamatanak input-
beszallitoja. Fontos megjegyezni, hogy amikor advevbeszallitd dualitasanak jelenségét
értelmezzik, akkor a szolgaltatasnyujtasi folyasedmara a fogyaszto altal azbalitasi
rendszerbe vitt inputok kozul kizarjuk a v¥ewisszacsatolasokat, melyek szintén specidlis
inputot jelentenek a szolgaltatasnyujtas folyansata@n. A jelenség értelmezése viszont nem
erre, hanem a szolgaltatas-termék szempontjabopadkiz szolgaltatAismag létrehozasa
szempontjabol alapv&tiényegi inputokhoz kapcsolddik. Szintén kizarpukew — beszallitd
dualitasa soran hangsulyozott, illetve figyelemhett inputok sorabdl a vév altalanos
véleményeét, informacioit (ide tartoznak pl. altalanpiackutatasi informaciok is). Ezek
kivételével elmondhaté, hogy a View beszallité dualitdsa termékek ellatasi lancaibans
jelen, a szolgéltatasok ellatasi lancanak sajaedsngégéil beszélhetink. A termél
vallalatok és ellatasi lancaik esetében a besiiélliteszallitok, a vedk pedig vewvk, s
kozottik jellemden nincs atfedés. Abban a pillanatban, amikor wgmeb cég elkezd
vewje valamely inputjan dolgozni, a vallalat szolgés nyajtdé cégkeént kezd elikddni
(Sampson, 2000).

A szolgaltatasok ellatasi lancai ugyanakkor nemkcgdanc disztriblciés oldalan mutatnak
fel sajatossagokgfogyaszto — beszallité dualitdsa és a lanc k#étirgellege) de a klasszikus
ellatdsi, beszallitdi oldalon is vannak specialdésA szolgaltatdsok ellatasi lancanak
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koézponti véllalata az a szolgaltatd, mely a fogy@asdtal igényelt termék- illetve esetlinkben
ink&bb szolgéltatascsokor (azaz kiterjesztett émbkn vett termék és szolgaltatas-csomag)
koézponti elemét éhllitd szolgaltatast Iétrehozza. A kézponti valldiagalma tehat mind a
termékek, mind a szolgaltatasok esetén egyforntéhmezhed és maga a kdzponti vallalat is
kébnnyen azonosithaté a lancban. A szolgaltatastitasi lanca esetében azonban a
szolgaltatasnyujtas folyamatanak parhuzamosségathkextében a kdzponti vallalat és a
beszallitd szerepe és jelésége mas, mint a termékek ellatasi lanca esetétzmt aztan a

koézponti vallalat és beszallitoi kozotti kapcsgddiege is eltéd lesz.

Mind a termékek gyartasara, mind szolgaltatasdialéasara igaz, hogy azok szamos
beszallito véllalat inputjainak kombinacidja réyénnek létre. A klasszikus termékek ellatasi
lanca és a lancban zajl6 értékteremtési folyamaidiermék és a hozza kapcsolodo inputok
eloallitasanak részfolyamatai — a termék és a hozidisseges inputok targyiasulasanak
kovetkeztében — j6l szakaszolhatok. Mivel targyiiask az inputok és maga a végermék

is, az azokat létrehoz6 folyamatok j6l lehataradkatgymastél. Ez jelenti egyrészt azt, hogy
a kész inputokat az értekteremtésben részi vailalatok készletezhetik i& termék ellatasi
lancanak kozponti vallalat sajat értékteredtfolyamatat ily modon ugymond le tudja
valasztani beszallitéinak termelési folyamatairdl.targyiasulas lehéveé teszi a készletezeést,
s ez az értékteremtés részfolyamataiil@beni és térbeni szétvalasztasat is targyiasulas
kovetkeztében ez a le-, vagy szétvalasztas ugyanakiermékek ellatasi lancadban nemcsak
hely- és i@, de a miség szempontjabol is megtorteikiszen a legyartott inputok kdzul a
mindségelelleirzés ki tudja sirni a hibasakat, s a kozponti vallalat transzforidgic

folyamatdba mar csak a hibatlan, magasosegi termékek jelennek meg.

Az ellatasi lanc szerefil (megrended kozponti vallalat és input beszallitoi) kozotti
szétvalasztas tiszta szolgaltatdsok ellatasi lAacaisak abban az esetben valdsithatdé meg, ha
a komplex szolgaltatdscsomag minden egyes nemia8tdyelemét maga a kdzponti vallalat
allitja eb, beszallitéi pedig csak megragadhato joszagokatiéézaval vesznek részt az
ertékteremtésben. A szolgaltatasok esetében ugyangkemzien nem ez a helyzet. A tiszta
szolgaltatasok kozponti vallalatai is térekedneta anogy fogyasztoiknak minél komplexebb
szolgaltatas-csomagot nyujtsanak, s ennek megtadadbian bizonyos szolgaltatas-elemeket
eléallitasat kul§ partnerekre bizzék. Egy légitarsasdg példaul tereip mikods éttermi,
vagy bolti szolgaltatasokat jelleien nem maga végzi el, hanem Kllsartnerre bizza.

Ezeknek a kiszervezésre keériszolgaltatasoknak jeleidt része szintén nem targyiasul,
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eléallitasa és elfogyasztasa parhuzamosan megy véglami fontos, ezeknekkapcsoldédd
szolgaltataselemeknek (beszallitdi inputoknak) azdadlitasi folyamata a kozponti
szolgéltatas-elem nyujtasdhoz kozvetlenil kapcsidodiellemzien arr6l nem lehet
levalasztani, a fogyasztd a komplex szolgaltatastag eballitAsat egységként éli meg,
eszleli és értékeli A szolgéaltatasoknal tehat nem csak a kdzpontiakzl ,termelési”
folyamata csuszik 6ssze a fogyasztas folyamat&lal,a koézponti véllalat szolgaltatas-
eloallitasi folyamata jellemi'n 6sszecslUszik a nem targyiasuld szolgaltatdseklktin
tamogatd szolgaltatasokat nyuljtd beszallitok éerékntési, termelési” folyamataval is
(Baltacioglu, 2007). Ebld adodéannemcsak a szolgaltatas ellatasi lancanak kdzponti
vallalata esetén fontos a lokalis, fogyasztohoz dlbzelenlét, de igaz ez az dlsszinti,
kiegészif szolgaltatds-elemeket biztositdé beszallitbkra iEbbsl adoéddan tiszta
szolgaltatasok esetében az ellatasi lanc széigpllemzien nagyobb aranyban kétnek a
helyi piacokhoz és a befogadd gazdasaghoz, beadtgazmk igy jellemden ewteljesebb,

mint a termék ellatasi lancok esetén.

4.2. Specialitasok a szolgaltato ellatasi lanc kapalatainak menedzsmentjében

A megrendal-beszallitd kapcsolatok menedzsmentjével foglalkarddalom termed
vallalatok, illetve ellatasi lancok esetében igeréleskoti. Sokkal kevesebb szérz
foglalkozott a szolgaltatasok ellatasi lancabariakialo megrendétbeszallitd kapcsolatok
értékelésével és elemzésével. Az a néhany cikk.eaimen a témaban szlletett (Baltacioglu,
2007; Ahlstrém, 2006) ramutat ugyanakkor néhangteagagra.

A megrendel-beszallitd kapcsolatok tartamat és az igy kialaklapcsolattipusokat a
hagyomanyos termék ellatasi lanc menedzsmentjebészllitoi halézat menedzsmentjének
irodalma elésorban a kapcsolat-specifikus befektetések, a febektt kialakulo bizalom és
elkotelezettség mértéke, az egytitkiddés soran megosztott informaciok kore és intésait

a kozosen végzett tevékenységek ardnya, a &z hossza, végll a kapcsolat
kizarolagossaganak foka mentén tipizalja (Dyer,6199er és szefitarsai, 1998; Bensaou,
1999; Gelei, 2009). E #kodeési jellemadk alapjan természetesen szamos konkrét
kapcsolattipus alakulhat ki, az irodalom mégis laerkétfontos és gyakran éébrduld
kapcsolat-tipust, a piaci cserekapcsolat (szok&akenyeztét egyuttniikodési modellnek is
nevezni), illetve a stratégiai partnerkapcsolatokés egyszéen partnerkapcsolatként is
nevezni) alaptipusait. A két kapcsolattipus részleismertetésére (feltételek,tkddesi
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jellemzsk) itt nem térink ki, azt a hivatkozott irodalombaegtalalja az olvasé. Inkabb arra
keressik a valaszt, hogy a szolgaltatasok ell&iasaban meglévmegrendél — beszallitd
kapcsolatok hogyan irhatok le, milyen jellegzetggeérendelkeznek a hagyomanyos termék

ellatasi lanchasonlo kapcsolattipusaihoz képest.

7. &bra: Ertéktererit folyamatok elvalaszthatatlansaga szolgéaltatasdétéasi lancaban
(Baltacioglu, 2007 alapjan)

Kiegészith
szolgaltatas
beszallitéja ...

Termék
beszallité

Szolgaltatd Fogyaszto

Y

A szolgaltatascsomag (alap €s
kiegészid szolgaltataselemek) !
elgallitasa

Ertékteremy folyamat a
szolgaltatas ellatasi lancanak
kdzponti véllalatdban

\ 4

A kiegészif szolgéltatast
nyuijto beszallité és a
kdzponti véllalat
parhuzamos
értékteremtése

Y.

A szolgaltatas
kézbesitése a
fogyasztonak

A kapcsolattipusok sajatossagainak targyalasa ébaektérjink vissza azéeb alfejezetben
targyalt jelenségre, mely szerint a szolgaltatéatédi lancok kozponti vallalatanak
ertékteremi folyamata jellemé&en nem levalaszthaté a szamara kiegésziblgaltatasokat
nyujto beszallito vallalat értékteretnfolyamatairél. A 7. abra j6l mutatja, hogy komplex

tiszta szolgaltatdsok esetén a kozponti vallalaikesz értelmezett sajat értékterémt
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folyamatai nemcsak a fogyasztassal, de a®d asinti szolgaltatasi inputot biztositd
beszallitojanak értékteretnfolyamataival is 6sszecsuszik, azokkal mind térimeind idvben
egyszerre megy vegbe. Az értékteréniolyamatnak pedig jellenden van egy olyan
szakasza is, ahol az ellatasi lanc mindharorintetett jelenisédi szerepdje — fogyaszto,
kozponti vallalat és efskords beszallitd — egyszerre jelen van. A besadlallalat altal az
ebben a szakaszban nyujtott szolgaltatas-elemeksémét a kdzponti vallalatnak nincs
lehetisége dire ellerdrizni, a hibas szolgaltatasnéiseget kisrni. Ebkbl adéddan a
koézponti szolgaltatashoz kapcsolodd szolgaltatasele beszallitoi igen magas kockazatot
jelentenek a kozponti vallalat sikere szempontjal§ptitzsimmons — Fritzsimmons, 2000).
Az ilyen jelledi beszallitdéi kapcsolatok jelgisege a kozponti véllalat szamara stratégiai,
hiszen kozvetlenul befolyasoljak sajat termék-etie szolgaltatasmagjanak fogyasztéi
sikerét. A megrende# (kdzponti vallalat) és az afskoros beszallito vallalatok kdzott
kialakuldé kapcsolatok kezelése a klasszikus bes#zallkapcsolatokhoz k@dtddé modellek
kozil jellemzien a stratégiai kapcsolat, vagy egyuiikodési beszallitéi modell
alkalmazaséat igényli.Mivel szolgaltatasok ellatasi lancaban igen gyakorszolgaltaté-
szolgaltatd kozotti megrendelbeszallitdi kapcsolat, megallapithatd, hogy satgasok
ellatasi lancabara szolgaltatas-termék jellendibgl addéddéan szikségszéen magas a

stratégiai Uzleti (beszallitoi) kapcsolatok szama

4.3. Specialitdsok a szolgaltatas ellatasi lancanélyamataiban

A hagyomanyos termeékeketsallitd ellatasi lancok menedzsmentje soran, mitgzjék a
szakirodalom a kovetkéz konkrét folyamatok megfel@l kezelését tekinti stratégiai
jelentbsédinek (Lambert és széitarsai; 2008):

- vewkapcsolatok menedzsmentjének folyamata,

- beszallitéi kapcsolatok menedzsmentjének folyamata,
- vewszolgalat folyamata,

- keresletmenedzsment folyamata,

- komplex rendelésteljesitési folyamatok,

- termelési folyamat,

- termékfejlesztési folyamat,

- visszutas folyamat.

Ellram és szekitarsai (2004) a szolgaltatas ellatasi lancban Zaji@matok értelmezésekor a

termék ellatasi lanc folyamatok kdzul szintén kiimavewi és a beszallitoi kapcsolatokat

és ezek megfelélmenedzsmentjének a folyamatéd partnerkapcsolatok kezelése — mind
vewi, mind beszallitéi oldalon — a szolgaltatasoktéialanca esetén is kritikus jelésédi.
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S6t — tekintettel a szolgaltatasok ellatasi lancasakkturalis sajatossagaira — e két terllet
még kritikusabb, még nagyobb menedzsment figyekivétn a kozponti véllalat vezetésket
A tiszta szolgaltatdsok esetén a &iewldal mellett a beszallit6i oldalon is megfigyeth el-,
illetve levalaszthatatlansag kovetkeztében a gji@tgelledi partnerkapcsolatok aranya a

termék ellatasi lancokhoz viszonyitva jelleiam magasabb.

Ellram és szek#arsai hangsulyozzak, hogy a termék ellatasi larmmedzsmentje soran
fontosnak tekintett folyamatok kozil a szolgaltagdigtasi lanc folyamatok esetén szintén
nagy jelenisédi a keresletmenedzsmenh keresletmenedzsment folyamata mind termékek,
mind szolgaltatasok ellatasi lanca esetén magabglalia a klasszikus keresletoedjelzési
folyamatokat, de azon tulmutat, amennyiben mindafobyamatok kezelését is célulizi,
melyek révén a lanc outputjaval szembeni keredtéivan befolyasolhat6. Szolgaltatasok
esetében az értékteréniolyamat outputjanak megfoghatatlansaga miathtalég nagyobb a
keresletmenedzsment jelésége, mint hagyomanyos termékek esetén. Szamdseesgt.
surgds orvosi ellatas) nincs letiseg a kereslet aktiv befolyasolasara, maskoritdplezett
orvosi szolgaltatasok) a kereslet tudatos menedzgenel (pl. bejelentkezési rendszer, yield
menedzsment) terelltets ezzel jelerdisen javithatd a szolgéltatasok gazdasagossagos

mikodése.

s 7 7

2. tablazat: Szolgaltato vallalatok keresleténekigalatanak 6sszehangolasa kilorib6z

keresleti jellemék mellett (Lovelock, 1992 alapjan)

Kereslet afre jelezhefisége A kereslet nem jelezhételsre A kereslet efre jelezhed

Kereslet befolyasolasanak

lehetésége
Kicsi a lehetbség a kereslet A kapacitas ,megnyujtasaval’l A kinélat keresletnek megfetel
idébeni alakitasara (pl. tuléra) megfogni a tervezése.
keresletet.
A kereslet idoben ergsen Pétldlagos kapacitassal (pl. plusz A kereslet alakitasa: a
befolyasolhaté munkaeé alkalmazasa szolgaltatas tervezésével (pl
csucsidben) megfogni a idészakonkénti eltérarazas).

keresletet. Ahol fix a kapacitas a
keresletet sziikséges készletegni
(pl. bejelentkezés, vék sorban

alldsa, yield menedzsment).
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Mivel a szolgaltatasok jellenden nem megfoghatok, illetve tarolhatok (készlet&#t)ea
keresletmenedzsment folyamata a termékekhez képmsebteljesebben dsszekapcsolddik a
kapacitdismenedzsment folyamataval. Ellram és &t#esai (2004) ezért kulon kiemelik a

kapacitasmenedzsment folyamatanghkenibségét szolgaltatasok ellatasi lancaiban.

A kapacitdsmenedzsment folyamata kapcsan kilon ddéyagni szeretném a
kapacitdismenedzsmetémakorét a munka@&r a human efforrds szempontjabolEzt a
szolgaltatasokkal foglalkozé hagyomanyos tevékemysdedzsment irodalom is
hangsulyozza. Akkermans és Vos (2003) ugyanakkaoutdttak, hogy szolgaltatasok esetén
is létezik a termékek ellatasi lancanak egyik méfjoad jelenisége, az Uun. ostorcsapas-
hatds (Lee és széitarsai, 1997). A termék ellatasi lancok esetémstprcsapas hatdaz a
jelenség, mely szerint az ellatasi lancban vis$gafeazaz a végsfogyasztotol a beszallito
felé — haladva a kereslet és ennek hatasara aad@arfethalmozodo készletek (illetve ezzel
parhuzamosan a készlethiany és a ki nem elégitgtslet volumene) egyre nagyobb
kilengéseket mutat. Mind a felhalmozddé, felesleg&sbizonyul6 készletek, mind a ki nem

elégitett kereslet jeleds fesziltséget visz az ellatasi lancolkddesébe.

Akkermans és Vos (2003) a telekommunikaciés ipaiggn szempontl vizsgalatat
Osszefoglald cikkikben leirjak, hogy azésidd keresletingadozas szolgaltatasok ellatasi
lancaban is kimutathatd. A szolgaltatasok elld@stara ebll adéddéan nehezédesziiltség
megragadasara ugyanakkor a szolgaltatds outputjaeak készletezhétjellege miatt a
felhalmoz6d6 készletek nem alkalmasak. HelyettezerZ8k javasoljak amunkaterhelés
mutatéjanak erre a célra tortémasznélatat. A munkaterhelés (workload, W) muéaté
szerdk agy hatarozzak meg, mint az adott pillanatban léwgki nem elégitett kereslet
kiszolgalasahoz szikséges kapacitasnak és a naendklkezésre all6 kapacitasnak (NC) a
hanyadosa. A munkaterhelés koncepcidjaban a székségacitas egyenh ki nem elégitett
kereslet (O) és a normal kiszolgalashoz szikséfess id (NL) hanyadosaval:

A szerdk véleménye szerint a munkaterhelés mutatéja alidatmas a szolgaltatasok ellatasi
lancara nehezéyomas mérésere, mert kdzvetlen kapcsolat vanrkaterhelés meértéke és

a nyujtott szolgaltatas misége kozott. Amennyiben a munkaterhelés bizonyod §ilé
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emelkedik, az a ki nem elégitett kereslet ndvek&tdékozza. Ez nem csak a kiszolgalas
hosszabb atfutasi idejéhez vezetett, de ahhoz agy hellem®en csokken a tulterhelt
alkalmazottak teljestképessége és vdgsoron a szolgaltatas ndisége is.

A szolgéltatas ellatasi lanc tovabbi fontos folygemgllram és szefétarsai szerinitnaga a
komplex szolgaltatasnyujtasi folyamatEz a kiemelt szerep értldet amennyiben
visszagondolunk arra, hogy a tiszta szolgaltat@idkasi lancaban ez a szolgaltatasnyujtasi
folyamat nemcsak a kozponti vallalat, de gyakddgtia teljes lanc tikodésének kritikus
pillanata. Ebben az un. ,igazsag pillanatdban"gyésztd és a beszallitd levalaszthatatlansaga
miatt nemcsak a kozponti vdllalat szolgaltatdsmigijt folyamata, de a kiegésyit
szolgaltataselemeket nyujtd beszallitok altal mtéigzolgéltatas misége is értékelésre kerl

a szolgaltatasnyujtasi folyamataban szintén rést fogyaszto altal.

Végul, de nem utolsé sorban Ellram és s#@nsai akészpénzaramlasi folyamatagkintik a
szolgéltatas ellatasi lanc folyamatai koziil kieneetk jelentsédinek. Erdekes, hogy ez a
folyamat — bar nyilvanvaloan fontos — jelleen nem keril kiemelésre a termékek ellatasi
lancaval foglalkoz6é irodalomban (Lambert és s&gnzsai; 2008). A készpénzaramlasi
folyamatok kiemelt fontossaga a szolgéltatdsok t&dia lancdban elsorban azzal
magyarazhatd, hogy jellerden ezeknél az ellatasi lancokndl a kdzponti valésakiegészit
szolgaltatasokat nyujté beszallitdja (gondoljunkgpkorabbi repidtarsasag és reptéri éttermi
szolgaltatd példajara) kozotti elszamolas jelléeme nem koveti a konkrét Gzleti
tranzakciokat, hanem periodikus jelliegs a korabbi periédus multbéli teljesitményén w@lap
(CAPS Research 2003).

Erdekes ugyanakkor, hogy Ellram és s#tirsainak a szolgaltatasok ellatasi lanc folyarhatai
targyal6 és sokszor hivatkozott alapre (2004) nem hangsulyozza a szolgaltatdsok
JLermelési’, kbzvetlen éBllitasi folyamatat. Ez azzal magyarazhatd, hogy anfargyiasulas
miatt a termékek ellatasi lanca esetén a termékeiése, €allitasa és annak fogyasztohoz
tortérd eljuttatasanak folyamata — tehat a termelési ksngplex rendelésteljesitési folyamat
— klasszikusan szétvalik, addig szolgéaltatasokéesatkeit egymassal parhuzamosan megy
végbe, s a szolgaltatasnyuljtas kordbban mar etritiwetplex folyamata mindkeit magaba

olvasztja.
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A szolgaltatasok kritikus ellatasi lanc folyamatdizott az irodalom szintén nem tartja
szamon a visszutas folyamatokat. Ezbstsban azzal magyaradzhatjuk, hogy a szolgéltatasok
nem targyiasult jellege, megfoghatatlansaga kowégken, ha léteznek is — ,mint ahogy
léteznek — ilyen visszutas aramlasi folyamatok algsdtatasok ellatasi lancaban, azok
kezelése nem tartozik a szolgaltatastermék meneadzgnek lényegi folyamataihoz.

Ellram és szektérsai szintén nem emelik ki kritikus jelésédi folyamatként a termék
ellatasi lanc folyamatai soran hangsulyososzolgalati folyamatot, illetve a termékfejlesztési
folyamatot. Az abz6 folyamat felebs gyakorlatilag a termékek esetén a kilowboz
vevwszegmensek szamara nydjtandd termék- s szolgatteva@isag specifikdlasaért, mig a
termékfejlesztés a termék ellatasi lancok kozpomtnékmagjaval kapcsolatos klasszikus
innovacios folyamatokat olelik fel. E két folyametrmékeknél természetesen dsszefligg
egymassal, de jelefd részben el is valaszthaté egymastol, hiszen @but termékmagra
vonatkozé innovéacioval foglalkozik, mig az6sb az erre a termékmagra rarakodo
szolgéltatas-portfolio veésspecifikus kialakitasaval, fejlesztésével. Szaljdsok esetében
ez a két folyamat szinte elvalaszthatatlan, eaéine®nek tartom, hogy a szakirodalom nem
tekinti kritikusnak e két kulonalld folyamatot, arzeket feldled, Un. komplex
szolgéltatasfejlesztési folyamatgyanakkor véleményem szerint a szolgaltatasokaslla
lancanak stratégiai fontossagu folyamata.

8. abra. A szolgéltatas ellatasi lanc kritikus &éohatainak (Lambert — Cooper, 2000; és
Ellram et al, 2004; modositva)

Végsj fogyaszto-
2. szinti beszallitd 1. szinti beszallitd Kozvetlen szolgaltaté vallalat dudlis szerepben

Vewi kapcsolatok menedzsmentje
Beszallitoi kapcsolatok menedzsmentje
Keresletmenedzsment

Kapacitdsmenedzsment

Szolgaltatasnyuijtasi folyamat menedzsmentje

Készpénzaramlas menedzsmentje

Komplex szolgéltatasfejlesztési folyamat
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Osszefoglal6an Ellram és szétarsai cikkét (2004) felhasznalva, arra épitverédzben azt
kiegészitve, azt mondhatjuk, hogy a szolgaltatésltdkasi lancanak kritikus folyamatai a
kovetkedk:

- Vevdi kapcsolatok menedzsmentje

- Beszallitéi kapcsolat menedzsmentje

- Kereslet menedzsmentje

- Kapacitdsmenedzsment

- A szolgaltatasnyujtasi folyamat (service delivery)
- Készpénzaramlasi folyamat

- Komplex szolgaltatasfejlesztési folyamat

5. Osszefoglalas

Jelen niihelytanulmanyban a szolgaltatasok ellatasi lancagask menedzsmentjének
jellegzetességeit, a klasszikus termékéaléto ellatasi lancokhoz viszonyitott sajatosstgai
foglaltuk 6ssze a nemzetkdzi szakirodalom alapfmek soran bemutattuk, hogy az un.
tiszta szolgaltatdsok széles korben ismert jelt@mizatassal vannak a szolgaltatasok
eloallithsat és értékesitéesét végellatasi lancok rikodésére is. Ezek a hatasok és
specialitasok megjelennek az ellatasi lanc menedasnirodalom altal hangsulyozott
mindharom problémakér esetén, ranyomjak tehat péket mind az ellatasi lanc (i)
felépitésére, strukturgjara, mind az ellatasi lanabgyuttnikods (ii) partnerek kapcsolatanak

jellemzoire, de az ellatasi lanc sikeres kezeléséhez sgakqéi) folyamatokra is.

A szolgaltatdsok gazdasagi jeléstge ma mar megkéijelezhetetlen nemcsak a fejlett,
posztindusztridlis gazdasagok, de Magyarorszag &zais. Elengedhetetlennek tartom ezért,
hogy a magas szinvonalu szolgaltatasok létrehoaastiikséges menedzsmeriffeszitések
vizsgéalatat kiterjesszik a szolgaltatdé vallalathhaih tulra és azt ellatasi lanc kontextusba
helyezzik. Az ilyen megkézelitésikkek, tanulmanyok ugyanakkor még hianyoznak zaha
szakirodalombdl. Ezért leir6 és &srban a meglév nemzetkdzi tudast 6sszefoglalo
mihelytanulmanyomat hézagpoétidnak szantam, mely tsddyit abban, hogy az ilyen iranyu
empirikus kutatasok is meginduljanak hazankban.
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