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Kivonat

A szolgéltatasi tevékenységek ma mar dsrerepet jatszanak a gazdasagdkaddésében,
nem csak az egyre nagyobb aranyt kép§iseblgaltatdé szektorban, hanem a tetimalllalatoknal is.
Ez a tanulmany azt vizsgélja, hogy a versenyképekséatas 3. fordulojanak adatai alapjan mit
tudunk mondani ma Magyarorszagon a szolgaltatakordanulmany elszér a szolgaltatasokkal
kapcsolatos alapelemzéseket mutatja be. Ezutérvallalati jellemzk alapjan (pl. méret, tulajdon)
feltarhatd kulonbségeket villantja fel. Végul a &disi tervekben megfogalmazott hipotéziseket
vizsgalja. A tanulmanyéf megallapitasai szerint hazankban a teéméllalatok ma felkészlltebbek a
szolgaltatasok nyuljtasa terén mint a szolgaltatasak szolgaltatdsok Magyarorszagon is a
szakirodalomban megfogalmazott &lapelvek szerint tikédnek; az iparag, a véllalati méret és a

tulajdon jelents kilonbségeket okoz a szolgéltatasnyujtasi gyatmah.

Service management in Hungary - results of a compéveness study
Abstract

Service activities nowadays play a crucial rolel@veloped economies. This statement is true
not only in the ever increasing service sector,dish at manufacturing companies. This study give a
picture about services in the Hungarian economgherbasis of the8round competitiveness survey.
First, the study analyzes the basic data relatesetgices. Next it highlights the main differences
caused by major company characteristics like sizeamership. Finally, the hypotheses introduced in
the research plan are tested. According to the mgsdrtant conclusions, manufacturing companies
in Hungary are more prepared today to provide sesvthan the service sector itself; services in the
database work on principles accepted in literatun@ystry sector, company size and ownership lead

to significant differences in service practice.



Bevezetés

Ez a tanulmany a versenyképesség kutatas 3. fgadald szolgaltatasokkal kapcsolatos
adatait elemzi (a teljes versenyképesség kutatabkbforduldinak eredményéirrészletesebben Id.
Chikén és tsai 1996, 2002; Czako és tsai 1999).

A versenyképesség kutataséeket forduldjaban hasznalt kéiigekben a szolgaltatasok csak
szorvanyosan jelentek meg. A vilagban zajl6 teniddat figyelve azonban nem lehet nem észrevenni
a szolgaltato szektor@ktoréseét. Egyrészt a GDBHvald kdzvetlen részesedése is egyre magasabb a
fejlett orszagokban (Magyarorszagon 66,3% volt 2088), masrészt a termielvallalatoknal
kdzvetetten, masodlagos tevekenységként medjstarigaltatasok szerepe is dinamikuséankrért a
versenyképesség kutatadsok hagyomanyaival szakit®2@04-es kérgiv tobb kérdést is szentelt a

szolgéltatdsok témakdorének.

A versenyképesség kutatas jelen forduldjaban 30hlat toltotte ki a kutatdsi program
kérdsivéet. E vallalati kor 34%-a tartozik a szolgaltasmektorba. A minta jellendir 6l részletesebben
a gyorsjelentésben (Chikan és tsai, 2004) leheasoiv A gyorsjelentéshez készitettzates
statisztikai elemzések nagy szorasokat, jékant eltés gyakorlatokat jeleztek, &zor ezekre vetlink
egy pillantast. Majd a kutatasi tervben (Czakosés, 2005) megfogalmazott hipotézisvizsgalatokkal
foglalkozunk. Az elemzéseket 8lkorben a teljes mintara végezzik, csak ezt Kireskitjuk le a

szolgaltatasi szektorra.

Vizsgalt valtozok (részletesen Id. az 1. mellé&letb

e Szolgaltatasi prioritasok az ugyfélkezeléssel ézdtgalassal kapcsolatosan (T8)
» Hatékonyséagot ndvéleszkdzok (modszerek, technoldgia) (T9, T10)

e A Kkiszolgalasi szinvonal alakulasanak nyomon kise{&63)

e Panaszkezelési gyakorlat (K64-K66)

» Teljesitmény (T1)

1. A szolgaltatasi tevékenyseég jellenéz a gazdalkodo
vallalatoknal

Az Uzleti vallalkozasok fikodésének alapvetélja a fogyasztoi igények kielégitése nyereség

elérése mellett (Chikan, 1992, 16. old.). A fogyasigények elérésél a gyakorlatban — tébbek

! Forraswww.ksh.hu Berta Gyérgyné: A brutt6 hazai termék (GDP) tetiikiilonbségei 2003-ban, KSH
Veszprémi Ilgazgatdsag, 2005



kdzott — a szolgéltatdsi szinvonal mérése szolgadtatokat. Egy vallalat fejlettségét, felkészigtté

j6l mutatja, hogy mennyire torekszik a fogyasztbldbarmazo vélemény megismerésére, merésére,
elemzésére. A kutatds eredményei alapjan sok atitthlelmondhatd, hogy felismerte a szolgaltatasi
szinvonal mérésének fontossagat, a kérdésre vadettt a vallalatok 91%-a. Minddssze 26 vallalat
nem tudott, vagy nem akart valasztani a megadettrativak kozul, aminek oka akéar az is lehet, hogy
egyaltalan nem mérik a szolgaltatasi szinvohadavalaszadok egynegyede jelezte (Id. 1. abragyho
csak szérvanyosan mérik, a tobbi vallalatndl seisatikusabbnakihik a szolgaltatasi szinvonal
mérése és elemzése. A vallalatok tébb mint fel¢b8%) nemcsak ditik, hanem elemzik is a

szolgaltatasi szinvonallal kapcsolatos adatoKatyé teszik a marketing és Uzleti stratégia alapja
1. 4bra: A szolgaltatasi szinvonal figyelemmel kis&nék mértéke a mintaban szetephllalatoknal
(K63)

O A véllalat rendszertelenul kiséri figyelemmel
a szolgaltatasi szinvonal egyes elemeinek
alakulasét

O A vallalatnal sor kerll a szolgaltatasi
szinvonal szisztematikus mérésére

AT g ™ , P . z ]

BRI @ A véllalatnal sor keriil a szolgaltatasi
szinvonal mért adatainak rendszeres
elemzésére

B A szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése
szolgaltatja az alapot az 6sszvallalati és a
marketing stratégia szamara

A versenyképesség kutatas keretében kozpontildettkk alakitva olyan vallalati csoportok,
amelyek az egyes tényide mentén kilonbségeket okozhatnak a vallalati késitsben. Ezeél a
csoportokrél  Wimmer-Csesznak (2005) ad részletesdabjgkoztatast. A 2. mellékletben
osszefoglaléan megtalalhatéak a vizsgalt vallalsdiportok. A 3. melléklet az egyes kérdések mentén
a vallalatcsoportok kézottsfkilonbségeket mutatja. A Az egyes vallalati cstgddvan kilénésen a
mérések rendszeressége és elemzése terén adotbrakesl Az Osszesitett szolgaltatasi szinvonal
mérési mutatéban minddssze harom csoportosité vsnegn bizonyult szignifikansnak. A legnagyobb
eltérések a vallalati méret, az iparag, az Eualsatldshoz valé hozzaallas, a valtozashoz valé myszo
és a vallalati teljesitmény terén tapasztalhatdakisvallalatokra jellemé&bb a rendszertelen mérés.
Az iparadgak kozul a mégazdasag van a legelmaradottabb helyzetben édgaksatasok, valamint az
energiaszektor emelkedik ki a ndeybdl. A legkevésbé konzisztens eredményt a kereskedele
produkalta. Az EU csatlakozasrol alkotott vélemétgkintve a semlegesnek titulalt, szolgaltatasi
szinvonal mérést tekintve inkdbb realistdnak nes®zbsoport bizonyult a legfelkésziltebbnek. A

valtozashoz val6 viszonyt tekintve nem meglepetégly a szolgaltatdsi szinvonal mérésében joval

2 Az adott valaszokat kicsit médositottuk, az 1a&kgyes sorai kozott egymasra épiilést feltételddval. a
véllalatok tébb valaszt is megjeldltek, ott csdkgmagasabbat vettiik figyelembe.
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elobbre jarnak a véltozasokat befolyasolo véllalataktna valtozdsokra nehezen reagald csoport.
Ugyancsak trividlisnak tekinthéeredmeény, hogy a lemaradok inkadbb a rendszerteggs szintjén
ragadtak meg, a vesit pedig a mérés és elemzés magasabb szintjeitjitisai. Erdemes azonban
megemliteni, hogy e teljesitmény csoportok valkalddzott azonos aranyban taladlhatéak azok a

véllalatok, amelyek a szolgaltatasi szinvonal néréstratégia alapjava is teszik.

Fontos kérdés, hogy milyendéeszitéseket tesznek a vallalatok &i&vmegtartasara, illetve Uj
vewwk megnyerésére. A szolgéaltatas nyereséglanc koitcsperint ugyanis hosszu tavon iséges
ugyfelek (és a fiséges alkalmazottak) teszik a szolgaltaté vallkktoyereségessé (Heskett et al,
2000). Az ezt vizsgald kérdéscsoport eredményeitvané(2. 4bra) Osszességében ndmnek
kiemelkeden magasnak a valaszokra adott értékek, még a depabb atlag sem éri el a 4-es szintet.
Mindazondltal a vallalatok odafigyelnek medgiéuigyfeleikre, nemcsak az Uj v megszerzésére
koncentralnak. A legnagyobb hangsulyt a szolgami&ség javitasara helyezik, és a szolgaltatast
mar igénybe vedk panaszait is igyekeznek megfékeh kezelni. Lényeges, hogy az () termékek
kialakitasakor inkdbb a régi tgyfelek igényeireyéitnek, mint az Ujakéra, ami megint az tgyfél
megtartasara irdnyuld torekvést tikroz. A legkeeéstz alkalmazottak motivaldsa jellaina
megadott tevékenységek soraban, de valkgrennek iparagi sajatossagai is vannak, egy katias

cégnél valoszifleg kisebb ennek a szerepe, mint egy banki, vagpsitasi tigynok esetében.

Az egyes ugyfélszerzési technikak altalaban jobjelemzek a nagyvallalatokra, mint a
kisvallalatokra, de lényeges kulonbség (p=0,00B8kca liségprogramok és az Ugyfélszolgalati

tevékenység terén talalhat6é a nagyvallalatok javara

Az ugyfelekkel kapcsolatos technikdk kozott szd@agcsolatokat lehet felfedezni, egyedul az
Uj ugyfelek arengedmény utjan valé szerzése éslgaimtasmifiség javitasa kdzott nem szignifikans
a kapcsolat (1. tablazat). Kuléndserbseraz értékesitési személyzet régi é€s (j ugyfeleiut
jutalmazasa kozotti korrelacio (0,882), azaz haawally cég hasznal ilyen 6sztéhz akkor azt
tébbnyire mindkét veikorre hasznalja. Ugyanez igaz az () termékek kitdak Uj, illetve régi
vewkor szamara kérdések kozotti kapcsolatra (0,788jdhan mindkét kor igényeit figyelembe
veszik. Veégul szintén nagyon éer korrelacio taldlhatd a szolgaltataséség javitasa és a
panaszkezelési folyamatdeitése kozott (0,781), ami azt jelzi, hogy a valiek felismerték az

értékesités utani szolgaltatasok jelsggét, és azt is a szolgaltatashaég részének tekintik.



2. abra: Mennyire jellem#ek a véllalatokra az alabbi, az Ugyfelek megszére¢smegtartasara
irAnyuld technikak (1-5 skalan értékelve)
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1. tablazat: Korrelaciés matrix

a) b) c) d) e) f) 9) h) i)

a) Uj ugyfelek szerzése 1,00
arengedmény Gtjan

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

c) Uj termékek kialakitasa a 0,353 | 0,782 | 1,00
meglé tgyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet 0,314 | 0,343| 0,382 1,00
jutalmazasa az (j Ugyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet 0,253 | 0,310| 0,392 0,882 | 1,00
jutalmazésa a megtartott Ggyfele
utan

=~

f) Vevé megkotése 0,426 | 0,368| 0,4221 0,471 0,494 1,00
hiiségprogramokkal

g) Szolgaltatdsmitség javitasa 0,061 0,269 0,334 0,1y6 0,181 0,3200 1

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

i) Panaszkezelési folyamat 0,199 | 0,325| 0,345 0,252 0,207 0,265 0,488,781 | 1,00
erésitése
a) Uj ugyfelek szerzése 1,00

arengedmeény utjan

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

c) Uj termékek kialakitasa a 0,353 | 0,782 1,00
meglé tgyfélkor szamara

d) Ertékesitési személyzet 0,314 | 0,343| 0,382 1,00
jutalmazasa az (j Ugyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet 0,253 | 0,310 0,392 0,882 1,00
jutalmazéasa a megtartott tigyfele
utan

=~

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

g) Szolgaltatdsmitség javitasa 0,061 0,269 0,334 0,16 0,181 0,3200 1

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

erssitése

i) Panaszkezelési folyamat 0,199 | 0,325| 0,345 0,252 0,207 0,265 0,418@,781 1,00

A legnagyobb eltérések iparag szintjén vannak,alteeszkdz kulonbozik a vallalati méret, a
tulajdonos, az exportorientacio és a piaci kondéeidrfliggvényében (3. melléklet). Erdekes, hogy a
szolgaltatasmidség javitdsa egyedul a vallalati teljesitmények térerkialakitott csoportokban
okozott eltéréseket, a vedetallalatok joval nagyobb hangsulyt helyeznek emat a tébbi véllalati
csoport. Vallalati méretet tekintve a nagyvallakatadtak magasabb értékeket. Tulajdonosi
szempontbol minden szignifikans kilénbség a kuifdtibbségi tulajdon éhyét hozta a belfdldi
magantulajdonnal, és a még inkabb leszakadé alkmajdonnal szemben. Arengedményekkel
leginkabb az élelmiszeripar, a kereskedelem és agaatasok operalnak, legkevéshé az
energiaszektor és a négmzdasag hajlik ilyen akciokra. Uj termékek kialakéra a feldolgozoipari
agazatok hajlanak, és megint a Ggazdasag és az energiaszektor a legkevésbé innovati
szolgaltatasok és a kereskedelem az atlag kornyégazkednek el. Ertékesitési személyzetét kiilon

jutalomban leginkdbb a szolgaltatasok, az élelmigae és a vegyipar, valamint a kereskedelem



részesiti az Ugyfelek utaniisgprogramok a kereskedelemben és az élelmiszmaipgglennek meg
leggyakrabban. Ugyfélszolgalatban és panaszkezaiésiszolgaltatasok és az energiaszektor a teszi a

legnagyobb €ifeszitéseket, a mégazdasag és az &ffiar van leginkabb leszakadva.

Lépjunk tovabb ezen a téman, és vizsgaljuk megoakdgban a panaszkezelési gyakorlatot (a
panaszszituacié-menedzsment elmététéd. Veres, 1998, 173-183. old.). Az Osszes vattl
tekintve csak 71,3%-nak van formdlis, irasban tégzpanaszkezelési eljarasi rendje, és a valaszok
alapjan ugy tinik, hogy altaldban felkészlilten fogadjak a vatlataa felmerid problémakat (2.
tdblazat). Az esetek nagy részében a probléma a&ljnegfeled dontéshozdéhoz, mindenki tisztaban
van vele, hogy mit kell tennie, és irAsos nyomaais a megoldasnak. Ugyanakkor annyira még nem
felkészlltek a véllalatok, hogy 0sztondzzék a pziédaslt. Ennek a szakirodalom szerint azért van
jelensége, mert a megfogalmazott és kezelt panaszok @wasarléi tiség ndvekszik, a panaszait
magéban tartd, vagy azt masoknak elntesgyfél viszont egyrészt nem fog Ujravasarolnizéis
elégedetlen, masrészt masoknal is rontja a valitieet (Hart et al., 1990; Sellers, 1988).

2. tdblazat: A vallalatok panaszkezelési gyakorlgaegyaltalan nem jellendiz 5-nagyon jellem®)
(K65)

Panaszkezelési gyakorlatok Atlag
A panaszokbél szarmazé informaciok eljutnak a diimeokhoz 4,28
A panaszokra irasban torténik a reagalas 3,98
Az Ugyfélszolgalatban dolgozé munkatarsak ismenitiltalati panaszkezelés elveit és eljarasait 3,91
A vallalat felhasznalja a panaszokbél szarmazdméziokat a stratégiai tervezésnél 3,73
A vallalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 3,73
A vallalat batoritja Ugyfeleit abban, hogy panasgyenek 2,31

A formalis panaszkezelési rend kialakithsa az dépések egyike, amely a hasznalt
panaszkezelési eszkdzok standardizalasahoz vezebien a tekintetben jeléstlemaradas talalhatéd
a kisvéllalatoknal, a belféldi maganvallalkozasdkna tainyomorészt exportald vallalatoknal, a
mérsékelten koncentralt piacokonikidé cégeknél, a mégazdasagban és a koriparban. A
legebrehaladottabb, csaknem egységesen szervezett aggyahakkor az energiaszektor és a
kereskedelem (valos#ileg ebben a kodzponti szabalyozas és a fogyasztlemadées szerepet

jatszanak), és az allami vallalatok is a t6bbi csbpbtt jarnak.

A panaszkezelésben a vallalati méret okozza a tparid eltéréseket, a nagyobb vallalatok
felkészlltebbek ezen a téren (3. melléklet). Ipardgoszlast tekintve a mégazdasag 10g ki negativ,
az energiaszektor pedig pozitiv iranyban a sorld@. EU csatlakozast pesszimistdn megkél
felkészlltsége panaszkezelés terén még elmaragtemisiak és a semlegesek mogott. A valtozast
nehezen kovék is hatrdnyban vannak a valtozasra felkészlltelazishbefolyasold vallalatokhoz
képest. Erdekes eredmény, hogy a vallalati teljgsiy alapjan kialakitott csoportok kozil a
szignifikans kulonbségeket a panaszelemzés sziafiterasaga €s az irasbeli reagalas terén nem a
lemaradok és a veddt, hanem az atlagos teljesitményt nyujtok és atékaerzotti eltérés okozza.

Piaci célok szerinti csoportositasbhan az agressaixekedésre torekk panaszkezelési gyakorlata
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fejlettebb. Végul piaci koncentracio alapjan a ¢ddj gyakorlattal a koncentralt piaconikidok

rendelkeznek, ééket nem a mérsékelten koncentralt, hanem a medbgiaoon niikods vallalatok
kovetik.

A panaszkezelési gyakorlat eredményeképpen az litgylgfele kompenzacioban részesiilhet.
A kutatas alapjan ma Magyarorszagon a leggyakrabbi@imazott kompenzacié a bocsanatkérés és
az ingyenes termék/szolgaltatas nyujtasa (3. abra).

3. abra: A panaszkezelés soran alkalmazott eszkdz6R, (K-gyakrabban alkalmazott eszkdz, 5-
ritkAbban alkalmazott eszk6z)
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Oket koveti kissé lemaradva a pénzvisszatéritéstvél a kégbbi vasarlas soran nydjtott
kedvezmény. Legkevésbé az egyéb ajandék nyUjthsaid. Sajnos a pénz levaséarladsa mas termékre
nem merdlt fel alternativaként, holott nagyon saélalatnal alkalmazzak ezt az eszkdzt, mondvan,
hogy pénzt nem adhatnak vissza.

Természetesen az egyes vallalati csoportok a peemedgs mas-mas eszkdzét hasznaljak (3.
melléklet), bar nem olyan sok az eltérés. A legoaby kilonbségek az ingyen termékek terén
talalhatéak. Ezt a ,luxust” a nagyvallalatok, a fiidi tulajdonban légk, az EU csatlakozast
optimistan vagy semlegesen mddiglaz agressziv névekedésre tokdkva gépipar, vegyipar és
élelmiszeripari vallalatok nagyobb része hasznéfjint a kicsik, az allami vallalatok, az EU
csatlakozast pesszimistan medikéla medgazdasag és az é&ffiar képvisedi. A kisvallalatok
bocsanatkérésben is lemaradasban vannak verseuitidcs Agazatok szerint az épipar és a
kereskedelem vallalatai valasztjdk a bocsanatkérdegnagyobb ardnyban, a régazdasag és az
energiaszektor vallalatai a legkisebben. A vasakédvezményre jogositds mintha 6sszefiuggne a
kulfoldi orientéltsadggal, hiszen az exportorienda@s az EU csatlakozds mentén szétvalasztott
csoportok kozott talalhatod szignifikans kulonbsEgportorientaciéban az egyaltalan nem exportalok

€s a tulnyomérészt exportalok vannak lemaradaskah,varakozasokban pedig a pesszimistédk
meérlege alakul kedvé#dendal.
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Ami a panaszkezelési eszk6zok hasznélatanak gyalydt illeti, nem sok kilénbség létezik a
vallalatok niikddésében. Leginkdbb a pénzvisszatéritésben éssraikérésben tapasztalhatéak

kilonbségek, de ezek is nagyon visszafogottak.

Eddig azt vizsgaltuk, hogy miként menedzselik a lald@iok vewkkel kialakitott
kapcsolataikat. A kovetkékben megnézzik, hogy bélshatékonyséagukat, jovedelnésgiket
milyen mértékben és milyen eszkdzdkkel menedzsalikegyes technoldgiak alkalmazasakor harom
teljesen egyenrangu cél vezéikiet: a bel§ hatékonysag és az ugyfél-elégedettség melletralatd

mindseg biztositdsa Iényeges. A folyamatszemlélet @maxativitas nem atétereji (4. abra).

4. abra: Célok rangsora a technoldgia alkalmazasakm@gyon fontos cél, 1-legkevésbé fontos)

Folyamatok atfutasi
idejének csdkkentése

5
Uj szolgaltatas(ok) Standard miéség
bevezetése biztositasa
Ugyfél-elégedetts ukodési hatékonysag
novelése novelése

Az egyes vallalati csoportok kdzott minimalisak iddnbségek (3. melléklet). A legnagyobb
szbéras az iparagak szerint kialakitott csoportokOkdtalalhatd. A folyamatok atfutasi idejének
csokkentése a konfiparban és a kereskedelemben kapta a legnagyoagostiprioritdst. E két
iparagon kivil még a szolgaltatasok térekedneknledib Uj termékek/szolgéaltatasok bevezetésére.
Erdekes médon a standard G8gg biztositasa érdekében alkalmazott technol@entisége a
véltozasokat befolyasolni képesek iranyaba haladyase csokken. Ennek oka lehet, hogy a standard
minéség mar elérte a szilkséges szintet, nincs szllall Beruhazasokra, illetve az is elképzdihet
hogy a jol alkalmazkoddk nem torekednek standardéséig kialakitasara (az élsmagyarazat
valdsziriibbnek tinik.

A mikddési hatékonysag érdekében azonban nem sokatkeaz/allalatok, a leggyakrabban
hasznélt eszkdz is atlagon aluli atlagértékkel zkahedhet” (5. abra). Mar csak tovabbgondolas,
hogy ennek a lanyha eredménynek a tikrében, ha &brén az élbolyban végzett aikiidési
hatékonysag novelése, akkor vajon a szintén ottetégigyfél-elégedettség és rbeg erdekében

milyen Iépéseket tesznek a vallalatok???
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5. abra: A mikddési hatékonysag novelése érdekében hasznézéka[9)

1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3

Kereslet befolyasolas ]
Kinalat rugalmas alakitas!

Sorban allas tudatos menedzsmeir‘
Bejelentkezési rendszer alkalmaz4
Human edforras kivaltasa technolégiav;
Tamogatdé IT alkalmazasi
Szolgéltatascsomag standardizaldsa

Szisztematikus folyamatelemzés —feJ]

D)

A tevékenységi kor diverzifikaltsaga és a piaci ¢amtracio nem befolyasolja atkodeési
hatékonysag noveléséhez hasznélt eszkdzoket (Bkhe¢). A valaszthatd eszkdzok kozil pedig az
emberi eéforrast kivaltd technoldgia nem okoz a vallalatopsrtok megkodzelitésében kilonbséget.
Elég ebteljes kulonbségek vannak ugyanakkor a csoport@dtkéa kereslet és kinalat alakitasa, a
tamogatd IT, a szisztematikus folyamatelemzés- dtesktés, valamint a szolgaltatdscsomag
standardizalasa terén. Ezek a kulonbségek a legtébtben a nagyobb, kulfoldi tulajdonbandlév
jelents, de nem dominans exporthanyaddal rendélkez/altozasokra gyorsan reagalni képes, vagy
azt befolyasolni tudo, véllalati teljesitmény tenéaret és agressziv ndvekedésre tofekgoportok
elébnyét mutatjak. Kicsit arnyaltabb a kép az EU céattds kérdésében, ahol a fogyasztoval
kozvetlenebb kapcsolatban all6 terlileteken (ketdételat, sorban allas, bejelentkezés) a semleges
vallalatok még a pesszimistaknal is keveselofesritést tesznek, és az optimistak viszik el anpl
ugyanakkor az IT és a szolgaltatdscsomag standéadiz terén egy szinten allnak az optimistakkal,
hatul hagyva a pesszimistak csoportjat. Iparagedtantve a keresletet leginkdbb az élelmiszeripar,
kereskedelem és szolgaltatasok szektorai befoigksddinalati oldalon a konriypar és a vegyipar is
felzarkézik melléjuk. IT terén az energiaszektor aésvegyipar az éllovas, szolgaltatascsomag
standardizalasaban a szolgéltatasok és az enakfiastart a legérébb. Végul a folyamatelemzés
legszisztematikusabban az energiaszektorban, apabgn és az egyéb feldolgozoiparban zajlik.

Minden téren a mégazdasag allitotta fel a negativ mércét.

2. A szolgaltatasi tevékenység jellenéz a szolgaltatd szektorban

Lassuk ezek utdn, hogy a szolgaltatdsi szektorrbbnkielvégzett vizsgalat milyen

eredményeket hozott.

A vizsgalatban szereplvallalatok 33,9%-a, 0sszesen 102 véllalat tartazikzolgaltatasi

szektorba. A szektoron bellli megoszlast a 6. ahritja.
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6. abra: A szolgaltaté vallalatok megoszlasa szektaaseint (%)

11.8 0.6 O Energia-szolgaltatas

O Kereskedelem

Szolgéltatas

B Kdz0sségi
szolgéltatas

A szolgaltato vallalatok 97%-a valamilyen mértékbgyeli, értékeli vallalata szolgaltatasi
szinvonalat. A véllalatok 41%-a tulajdonit stragégelentiséget a szolgaltatasi szinvonalnak (7. abra).
Tovabbi 25%, ha nem is kezeli stratégiai szintem, réndszeresen elemzi a szinvonalmérés
eredményeit. A vallalatok 35%-a kisebb-nagyobb seedességgel mar foglalkozik a szolgaltatasi
szinvonal mérésével. A teljes mintara kapott eregeiékel dsszevetve a szolgéltatasi szinvonal

jelentsége (elemzése és stratégiai szinten kezelésedbtangk tinik a szolgéltat6 vallalatoknal.

A vewi elégedettség mérésének tényére (igen-nem) abikdeh mashol is rdkérdeztink.
Kereszttdbla elemzés alapjan azok a szolgaltatalatik, amelyek mérik a vév elégedettséget,
nagyobb valosziiséggel allnak a szolgaltatasi szinvonalméres, @éenmég stratégia alkotds magasabb

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

O A véllalat rendszertelenul kiséri figyelemmel
a szolgaltatasi szinvonal egyes elemeinek
alakulaséat

3 A vallalatnal sor kerll a szolgaltatasi
szinvonal szisztematikus mérésére

TR B A vallalatnal sor keriil a szolgaltatasi
R o P o P et , , .
szinvonal mért adatainak rendszeres
elemzésére

B A szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése
szolgaltatja az alapot az 6sszvallalati és a
marketing stratégia szamara

A szolgéltatdsmenedzsmentnek az ugyfélszerzésretéegya vonatkozd elemeit tekintve a
szolgaltato vallalatok is a szolgaltatasi 6iEég javitasat, a panaszkezelési folyamésig¥sét és az
ugyfélszolgélati tevekenységassitését helyezik étérbe (8. dbra). Ezeket a valaszado vallalatok 85-
89%-a jellemének itélte (3, 4, 5 értékelés) a sajat vallalatéeakkenységére vonatkozdan. A tébbi

jellemz esetében nagyobb szorast mutatnak a vallalatokeghkevéshé alkalmazott technika az
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eértékesitési személyzet jutalmazasa a megtartaiz &§ tgyfelek utan, illéteg a Hiségprogramok

alkalmazasa.

A teljes mintdval Osszevetve az eredményeket (2a)Aba szolgaltaté vaéllalatok a
panaszkezelést és az Ugyfélszolgaladisiedsét, valamint az értékesitési személyzet jatzdsat
fontosabbnak tartjak, mint a tobbi vallalat, ugydaa az 0j termékek kialakitasara kisebb hangsulyt
fektetnek, flggetlendl attél, hogy régi vagy Uj téyigényeit tekintik kiinduldsi alapnak. Mindez
megfelel a varakozasoknak, hiszen a panaszkezslégyéélszolgalat jellegét tekintve szorosabban
kapcsolddik a szolgaltatd vallalatok kulcstevékégyskdoréhez, a személyzet jutalmazasa pedig a
személyzet-lgyfél kozvetlen kontaktus révén megigdk nagyobb sullyal esik latba a @ev
megnyerésekor. Az innovativitas kisebb intenzithea kevésbé érthigt hiszen a szolgaltatasoknal
egy-egy Uj termék kialakitdsa altalaban keveseldtoreast igényel, mint egy Uj fizikai termék
kifejlesztése. Raadasul a gyors termékvaltdsokatdmnyebb masolhatésag is kikényszeriti a
vallalatokbdl (erél részletesebben Id. Bitran- Lojo, 1999). Tovabbtbs, és a szakirodalomnak
megfeleb kilonbség, hogy mig az értékesitési személyzatnaizasa a mas szektorokban dolgozo6
vallalatokndl az 0j Ugyfelek szerzésekor nagyolbsmniséggel térténik, mint a megtartott tigyfelek
esetén, addig a szolgaltatd szektorban a kééivesoport utan jaro jutalmazas nem kilonbozik
egymastol. Azaz a szolgaltatasokndl a megléyyfelek nagyobb becsben vannak tartva, mint kitéb
szektor vallalatainal.

8. abra: Mennyire jellem#&k a szolgéltaté véllalatokra az alabbi, az Ugyelmegszerzésére,
megtartasara iranyuld technikak (1-5 skalan érte&gl
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Az egyes kérdésekre adott valaszok kozotti korrékaca teljes mintara adottaknak

megfelebek. Pluszban taldn annyit érdemes kiemelni, hognisgprogramok alkalmazasa koézepes
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ergsséd kapcsolatot mutat az egyéb Ugyfélmegszerzésreamégta iranyulo tevékenységekkel, tehéat

altalaban aki fontosnak tartja az tgyfelek megss®t¥megtartasat, a#degprogramokat is alkalmaz.

3. tblazat: Korrelacio mértéke az ugyfélszerzésegtartasra iranyuld technikék kozott a szolgéltato
vallalatok esetében

a) b) c) d) e) f) 9) h) i)

a) Uj ugyfelek szerzése 1,00
arengedmeény tjan

b) Uj termékek kialakitasa Gj 0,517 | 1,00
Ugyfelek szerzése érdekében

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

d) Ertékesitési személyzet 0,396 | 0,374| 0,394 1,00
jutalmazéasa az Uj tugyfelek utan

e) Ertékesitési személyzet 0,356 | 0,308| 0,346 0,885 1,00
jutalmazésa a megtartott tgyfele
utan

=~

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

g) Szolgaltatdsmitség javitasa 0,011 0,276 0,260 0,0p1 0,002 0,180 1

h) Ugyfélszolgélati tevékenység | 0,193 | 0,231| 0,289 0,232 0,205 0,195 0,595 1,00
erésitése

i) Panaszkezelési folyamat 0,211 | 0,285| 0,309 0,147t 0,075 0,201 0,559 0,823001,0
erositése

A szolgéltatasi agak kozott egyébként a szolgd@taiidbseg szempontjat kivéve — ami
mindenhol az els helyen szerepel — elég nagy az eltérés az Uggfelsgre és megtartasra irAnyuld
megkdzelitésekben (9. abra). Az értékesitéstiebs utani szolgaltatasi folyamatok fejlesztéaét
kereskedelmet kivéve minden szolgéaltatasi &g a ofamtbak kozott tartja szamon. Az
energiaszolgaltatok és kodzszolgaltatasok értelenszejoval kisebb szerepet tulajdonitanak az (j
termékek kialakitasanak, az arengedményeknek ésémprogramoknak, és értékesitési stabjukat sem

Osztonzik a vedk becsabitasara.
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9. abra: Mennyire jellemiek az egyes szolgaltatd szektorokra az alabbiggfelek megszerzésére,
megtartasara iranyuld technikak (1-5 skalan érte&gl

Energia
) Keresk.
Uj Ugyfelek arengedménnyel —&— Szolg.
Panaszkezelési folyalga - - ®- - KOz.szolg

Uj termék 0j tigyféleTt
\\ Uj termék meglé ligyfélkornek

rték. szem. jutalm. (]

ugyfelekért

o

erjsitése y

Ugyfélszolgalati tev. ésitése

Szolgaltatasmitiség javita@a

Vevdé megkotése rték. szem. jutalm. megtartott
hiiségprogramokkal tgyfelekért

Faktorelemzéssel a valtozok harom jol elvalaszthestoportra bomlanak, a faktorsulyok
meghaladjék a 0,7-et. Az egyik csoportbalarermeék, 0 ved valtozokkeriltek (Uj Ugyfél szerzése
arengedménnyel, Uj termék kialakitasa régi/Uj dkevészére). Masik csoportba atkalmazotti
motivacié valtozoi (értékesitési személyzet jutalmazédsalozaek. A harmadik csoport a
vewkiszolgalas valtozéit tartalmazza (szolgaltatasiiegg, panaszkezelés, Ugyfélszolgalat). A
valtozék kozil egyedil a vévmegkotése dségprogramokkal nem volt besorolhatdé egyériieim
legmagasabb faktorsulyt az Uj termék/Uj &evaltozécsoportban ért el (0,57), hiszen végul is a
htiségprogramok kidolgozdsa és kommunikalasa a kddbdités megkdzelitést igényel. De az
alkalmazotti motivalas csoportban is viszonylag asa@ faktorsuly (0,4), ami az alkalmazottak

hozzaallasa és a W&hiiség kdzotti szoros kapcsolatra utal.

Osszességében a faktorelemzés eredményei szerfiakatok inkabb a tevékenység jellege,
mint a vewk jellege (régi/lj) mentén gondolkodnak. Az UGjdayzd, a megszokottak
megvaltoztatdsaval kapcsolatos tevékenységek agylian mozognak, ha egy vallalat vjit a termék
terén, akkor ezt megteszi ugyfélkorével is. A pakeselés és az Ugyfélszolgalat

szolgaltatasmidséggel vald szoros kapcsolatéra utal, hogy a h&édtozé egy faktorba kerdilt.

Végeztink még klaszterelemzést arra vonatkozoargy hmilyen jellem#k mentén
csoportosulnak a vallalatok. A harom klaszteresstatisban a véllalatok jol értelmezhesoportokra
bomlottak (Id. 10. abra):

1. klaszter (22 vallalat): innovativ (Uj terméke(@ vebkre torekw) és vevorientalt vallalatok

2. klaszter (32): kevésbé innovativ, de alkalmazsttvegorientélt vallalatok
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3. klaszter (30): minden téren gyengén széregllalatok

10. 4bra: A klaszterek jellendiz
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Ma&s szolgéaltatassal kapcsolatos kérdéseket éspartssito ismérvekdis vizsgélva a harom

csoport a kovetkéiképpen jellemezhét

Az innovativ vallalatok gyorsabb fejtiést produkaltak a vészolgalat javitasa és a
garancidlis koltségek csokkentése terén. Nagyon k#wlésben az alkalmazott- és &enientalt
vallalatokkal egy szinten mozognak. A sorban alteesmedzsmentjét €s a bejelentkezéses rendszereket
hasznaljdk kevésbé, az Ugyfél-elégedettség noveldmésbé fontosnak tartjak és a vasarlok
lojalitasanak mérése is kevésbé jellénebben a csoportban. Ebben a csoportban a kdzefredi m
véllalatok enyhén felll-, a kicsik alulreprezera&ltsok a belfoldi magantulajdonu cég, és aranyaiba

itt tdbb klasszikus szolgaltatas jelenik meg.

Az alkalmazott- és veéerientélt véllalatok legfébb eltérése az innovativokétdl, hogy az
alkalmazottakat motivaljak az ugyfél megszerzégérenegtartasara. Az tgyfél fontossagat a vasarloi
lojalitds gyakoribb mérése jelzi és az ugyfél-ethgtség fontossaga is alatdmasztja a csoport
elnevezését. Az alkalmazott orientacié egyébkérdlieamazotti elégedettség és lojalitds mérésében

és annak megjelenésében nem jelenik meg a masids&porthoz képest szignifikansan jobban apolt

% Ld. Wimmer és Csesznak (2005)
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tevékenységként. A kulfoldi vallalatok és keresheleégek leginkabb ebbe a csoportba tartoznak.

Az agressziv ndvekedésre torékaallalatok mindegyike ebbe a csoportba tartozik.

A minden téren gyengén szergphllalatok valéban sok mutatéban elmaradnak a masik két
vallalatcsoporttdl. A hatékonysagot ndvedszkozok szinte mindegyikét kevésbé hasznaljakjjaz
szolgaltatasok bevezetésére kisebb hangsulyt felited vedi reklaméciok szamat kevésbé mérik, és
a vewi reklaméciokezelés gyorsasagat sem tartjdk olymognak, mint a masik két csoport. Az
energiaszolgaltatok és a kbdzdsségi szolgaltatéapkallami tulajdonban €&k és a kisvallalatok

erésen felllreprezentaltak ebben a csoportban.

Megle eredmény, hogy a vallalati teljesitményben ninesimi kilonbség a klaszterek

kozott.

Lépjunk tovabb a panaszkezelés folyamatanak résabb elemzése irdnyaba. Mivel a
szolgaltato vallalatok 86%-a jelledrzek itélte sajat vallalata tekintetébepanaszkezelési folyamat
erésitését, igy nem megléphogy 81,3%-uknak van formalis, irasban rogzfiatiaszkezelési eljarasi

rendje.

A szolgéltaté vallalatok korében a panaszkezel§sikgrlat nagyon fejlettnek tekintléet
hiszen a valaszado¢ vallalatok tébb mint 90%-alane, hogy a panaszokbdl szarmazd informéaciok
eljutnak a dontéshozokhoz, irdsban torténik a tdagés hogy az ugyfélszolgalaton dolgozék ismerik
a panaszkezelési elveket és eljardsokat (4. tdpl&aarel hasonld6 mértékben jelletha szolgaltatd
vallalatokra, hogy az informéaciokat felhasznaljakteatégiai tervezésnél, illetve hogy a panaszokat
szisztematikusan elemzik. A teljes mintaval 6ssieva szolgaltato vallalatok irasbeli reagalaskz=an é
az ugyfélszolgalatosok ismereteiben tartanak aitvbBbialat ebtt. Bar naluk is az utolsé helyen
szerepel az lgyfelek panaszra 0sztonzése, mégisbérez a ndgatés.

4. tablazat: A szolgaltato vallalatok panaszkezedgakorlata (1-egyaltalan nem jellefz5-nagyon
jellemz)

Panaszkezelési gyakorlatok Atlag Széras
A panaszokbodl szarmaz6 informacidk eljutnak a diimiedkhoz 4,27 0,87
A panaszokra irasban torténik a reagalas 4,21 1,04
Az lgyfélszolgalatban dolgozé munkatarsak ismental&lati panaszkezelés elveit ¢s 4,17 0,97
eljarasait
A véllalat felhasznalja a panaszokbdl szarmaz&inéziokat a stratégiai tervezésnél 3,87 1,14
A véllalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 3,73 1,01
A véllalat batoritja Ugyfeleit abban, hogy panadsgyenek 2,60 1,30

A szolgaltaté vallalatok panaszkezelési gyakortatean a legtébben (a valaszado vallalatok
87,6%-a) a bocsanatkérést alkalmazzak. Gyakorgagend alapjan is ezt tekintik a legfontosabbnak
(11. 4bra).

Szintén nagyon sokan (79,2%) téritenek pénzt viasgganakkor gyakorisdg alapjan ennél

fontosabbnak tekintik az ingyen nyujtott termékailgaltatast. Legkevésbé alkalmazott gyakorlat az
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ajandékok, egyéb juttatdsok adasa kompenzaciokéttljes mintaval 0sszevetve a bocsénatkérés
siiribben, az ingyenes termék/szolgaltatas ritkabbairaficott eszkoz.

11. abra: A panaszkezelés soran alkalmazott eszkdzd&lgaltatd véallalatoknal
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A kilénb6z technolégiak alkalmazasa kulonkéeélok érdekében torténhet. Legfontosabb
célnak a mkodési hatékonysag novelését tekintik a szolgéligtalatok (12. &bra), de kozel
hasonléan fontos az Ugyfél-elégedettség noveléseeljds mintahoz képest, ahol a &Bég is
egyenrangu célként jelentkezett, e két célt csakékiemaradva koveti a standard éség biztositasa
(a mikddési hatékonysaggal 6sszevetve gyengén szigmdfikakilonbség, p=0,068). A kilonbséget
akar a szolgéltatasok nehezebb standardizalhatésagezhatja, de a mhségre forditott figyelem

hianyosségaibdl is szarmazhat. Legkevéshé ebberkéoshan is az (] szolgaltatasok bevezetése a
fontos.

12. 4bra: Milyen célok érdekében alkalmazzék a sztdgahallalatok a kilonb@ztechnologiakat?

Folyamatok atfutasi
idejének csdkkentése

5
Uj szolgéltatés(ok Standard miéség

bevezetése biztositasa

Ugyfél-elégedetts ukodési hatékonysag
novelése novelése

A mikodési hatékonysdg novelésére szolgald menedzsmsrkdzoket a szolgéltatd
véllalatoknak is csak kis része haszndlja (13.)aleginkdbb a tdmogatd informaciés technoldgiat

alkalmazzak, de ezt is csak a vélaszad6 vallal@®R%-a tartja fontos eszkdznek (4 vagy 5
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osztélyzat). A legkevésbé alkalmazott két eszkdzidt a sorban &llds menedzsmentje és a
bejelentkezési rendszer hasznélata, ezeket aatdhaimindéssze 7-12%-a tartja fontosnak. A teljes
mintdval dsszevetve az informécidtechnolégia szenepgyobb, valamint a szolgéaltatdscsomagok
standardizalasa jelgigebb a szolgéltaté szektorban (vO. 5. abra).

13. 4bra: A mikddési hatékonysag novelése érdekében hasznalizékzik szolgaltatd vallalatoknal
(1-egyaltalan nem hasznaljak, 5-nagyon fontos e3zko

1 15 2 2.5 3 3.5

Kereslet befolyasolasa
Kinalat rugalmas alakitas

Sorban allas tudatos menedzsmenie ]

Bejelentkezési rendszer alkalmazasa

Human eéforras kivaltasa technolégiév;l

Tamogato IT alkalmazas

Szolgéaltatdscsomag standardizal4sa

Szisztematikus folyamatelemzés —fel

A mikddési hatékonysag noveléséhez felhasznélt eszKaktikkelemzés alapjan 3 csoportba
sorolhatdk, és 6sszességében a variancia 75%-3tandagak. Az egyik csoportot a kereslet-kinalat
0sszehangolasa és az ezt segitolgaltatdscsomag standardizalas alkotja. A masdportba a
technolégia (tAmogatd informaciotechnoldgia és huraéforrds kivaltasa) és a folyamatelemzés
tartozik. Végul a harmadik csoportot az lgyfelekakédzasat kezéltechnikak, a bejelentkezés és a

sorban allas menedzsment alkotjak (ez utdébbi ctdplelés legnagyobb mértékben a szérasért).

Az alapadatok elemzése alapjan foglaljuk 6ssze,y hagszolgaltatd vallalatok milyen

szempontok alapjan viselnek sajatos jegyeket:

a. A szolgaltatdo véllalatok nagyobb jeléséget tulajdonitanak a szolgéltatasi szinvonal

alakuldsanak, mint mas a4gazatok.

b. A szolgéltato véllalatok a panaszkezelést és afélgpplgalat efsitését, valamint az értékesitési
szemeélyzet jutalmazésat fontosabbnak tartjak, mitibbi vallalat, ugyanakkor az Gj termékek

kialakitdsara, az innovaciora kisebb hangsulytefeiek.

c. A szolgaltatd vallalatokon belll talalhatd egydstsrban belfoldi tulajdonosokkal rendelkez
kdzepes mérétvallalatokat tartalmazo véllalati kor, ami innoivatbb a tébbi vallalatnél, vév és
alkalmazott orientacioja azonban alacsonyabb, miktilféldi, el$sorban nagyobb és agressziv
novekedésre torekv véllalatoké. E két vallalati csoporttél messzezéd®d egy gyenge
menedzsmenttel rendelkezsoport, melynek tagjai €lsorban az allami tulajdond, illetve kis
mérefi vallalatokbdl tegdnek dssze. Mindazonaltal vallalati teljesitméngénenincs a harom

csoport kdz6tt kimutathat6 kilonbség.
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d. A panaszkezelési rend a szolgaltaté vallalatok yanmd tobbségénél jol szabalyozott. A
panaszkezelésberiirbben alkalmazott eszkdz a szolgéltatasoknal a bate&es, ritkabban

alkalmazott az ingyenes termék/szolgaltatas.

e. Atechnoldgiat a szolgéaltatasoknal iséslsrban a riikddési hatékonysag és az ugyfél-elégedettség
novelése céljabol fejlesztik, a standard ésiégre torekvés azonban a tobbi szektortdl datér
elmarad a masik kéittcéltol. Mindez azért kiulondsen érdekes, mert (kkddési hatékonysag
eszkbzei soraban a standard szolgaltatdscsoma@kikdsa (amihez nyilvan mieégi

szempontokat is csatolnak) hangsulyosabb szerapatint a tébbi agazatnal.

3. Avallalati csoportok és a szolgaltatasi tevekenygéapcsolata

Ebben a részben azt vizsgaljuk, hogy a véllatajeflemzik alapjan (méret, tulajdon, iparag,
exportorientacidé, EU-csatlakozassal kapcsolatoskeddsok, diverzifikacio szintje, valtozasokhoz
valo viszony, véllalati teljesitmény, piaci célghaci koncentracio foka) kialakitott vallalati csmfk

és a szolgaltatdsok egyesiktidési jelleméi kozott milyen & kapcsolatok fedezhigk fel.

A vallalati méret jelentis befolyast gyakorol a szolgéaltatési tevékenységeRr nagyobb
vallalatok niilkddésében, panaszkezelési gyakorlataban, szo@gtiatséggel kapcsolatos
térekvéseiben nagyobb szisztematikussagot, atg@udiol folyamatokat, magasabb s#int
standardizaciot érnek el, és a $kél visszaérkezett informacidkat is intenzivebbenzhafak, bar
még nekik is Bven van fejpdési leheiségik. Hangsulyosabbnak tartjak a technologikduési
hatékonysagban jatszott szerepét. Adkewmegtartasara valamivel nagyobb figyelmet forditgnmint
versenytarsaik. dkeerejiket mutatja, hogy ingyen terméket gyakrabbhasznalnak a reklamalé
ugyfél panaszainak orvoslasara, és felkészultsigiligyobbnakiinik ezen a téren, hiszen \éktol

a pénzt nem igén§lbocsanatkérést is a kis vallalatokniftiibben alkalmazzak.

A tulajdonosok szerinti csoportositdsis hozott lényeges kilénbségeket. A kilfoldi
vallalatok fontosabbnak tartjdk a wdv megtartdsat, mint az é&llami vagy a belfoldi tdds
tulajdonban 1é¢ vallalatok, és a szisztematikus folyamatelemzésamint az IT terén is ébbre
jarnak. A belfoldi vallalatokkal kardltve szorosaobkovetik a kereslet-kinalat alakulasat az allami

vallalatokkal ellentétben.

A legnagyobb kulonbségeket guardgi szerinti elemzéshozta, ami végil is nem megiep
hiszen meglehésen véltozatos a vizsgalt vallalati kor. Szinte deim valtozé esetében a
mezgazdasag mutatja a legnagyobb lemaradast. A statiigdk a modern szolgaltatasi elméletekkel
szembemenve nagy hangsulyt fektetnek arra, hogggédenényekkel csabitsanak magukhoz (j
ugyfeleket. Mindazonaltal a szolgaltatasi szinvosthtégiai felhasznaldsaban, az alkalmazottak

jutalmazasara forditott figyelemben, valamint a lgalbatasnydjtds 6tti és utani kiegésiit
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tevékenységek megdwmitésében az iparagak tobbségéttejarnak, csak az energiaszektor, az
élelmiszeripar és a vegyipar tartja velik a Iép€&smtos eredmény, hogy a szolgaltata€iséy

javitaséat az ugyfelek szerzésében és megtartasdibden ipardg a legfontosabb szempontnak tartja.
Kulonbségként megjelent még az ipari csoportok abigytermékfejlesztési hajlandéséaga az ugyfelek

érdekében.

A diverzifikdltsdg foka nem okoz kulonbséget a szolgéltatasnyujtasi tewségek

mukodésében.

Az exportorientaci6 mértéke ugyanakkor vezetett érdekes eredményekhez. Azelidyf
szerzéséért és megtartasaért a kozepes essgekrporthanyaddal rendelkegdllalatok kiizdenek a
legintenzivebben, és a dominans exporttal rendékadegkevésbé (valdsiileg biztos piacuk van,
esetleg anyavallalatnak szallitanak be), ezenem téoltak a legnagyobb kilonbségek. Akddési
hatékonysag novelése érdekében az alacsony-kopdeeEs exporthanyaddal rendelkdzinkabb a
kereslet befolyasolasara torekednek, mig a nemtfaleilletve dominans exporttal birék inkabb a

kinalat alakitasaval foglalkoznak.

Az EU-csatlakozds megitélésenegle mddon jelenis eltéréseket hozott, ékorban a
panaszkezelési gyakorlatban és #ékadési hatékonysag novelésére alkalmazott eszkénikhz
optimista vallalatok innovativ hajlamadéeebb, érezhéen a vesk megtartasara torekednek, pl. hiba
esetén el a vallalatcsoportbdl tobben nydjtanak kedvezmé&eye&s adnak ingyenes termékeket a
poérul jart vaséarléknak. Ugyanakkor az IT hasznétath nikodési hatékonysag novelése érdekében
fokozottan figyelnek. A pesszimista vallalatcsopiratégiai megkozelitésben gyengébb a tébbieknél,
sem a szolgaltatdsi szinvonal mérétélszarmazd adatokat, sem a panaszokbdl szarmazo
informaciokat nem hasznaljak fel olyan mértékbemtma masik két véllalatcsoport. A {ikddési
hatékonysag novelése érdekében kevésbé tamaszkadnidk aldasos hatasaira. Végul a semleges
csoport panaszkezelési gyakorlata fejlettebb, ugkor kevesebb figyelmet forditanak a kereslet-
kinalat 6sszehangolasara. Ez utébbi csoport olydialatokat vetit elénk, amelyek ké&tn nagyok
ahhoz, hogy ne foglalkozzon holmi keresleti ingadmkkal, ugyanakkor mar felismerték a profi

panaszkezelégbszarmazoé pozitiv hatasokat.

A szolgaltatasi szinvonal eredményeinek tudatobafanaldsa és waltozasokra vald
reagalas gyorsasaga kozott pozitiv kapcsolat van, leginkablbefolyadsolasra képes csoport mutat
stratégia hozzadllast a kérdésben. Ugyanakkor pkemsiési gyakorlatban a valtozasra gyorsan
felkészllni képes csoport jobb eredményeket mHeiaa két csoport a veded mikddési hatékonysag
noveléséhez felhasznalt eszktzok alkalmazasabadndden a tAmogatd IT, a szolgaltatdscsomag

standardizaldsa és a szisztematikus folyamateletozds

A vallalati teljesitmény nem okoz a szolgéltatasnyujtasban radikalis eleket. Amiben

viszont okoz, ott kivétel nélkil mindenhol a verzgéllalatok ebnyét mutatja. llyen tertletek példaul
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a szisztematikussdg a szolgéltatasi szinvonal, reasgak, vagy a folyamatok elemzésében; a
magasabb szolgaltatasrbgég és az Uj termékekre torekvés az Ugyfelek szereedekében; az IT

intenzivebb felhasznalasa @kidési hatékonysag novelése érdekében.

Nem meglep a kirajzol6do kép apiaci célok szerint. A piacok megtartasara torékv
véllalatok produkaltédk a legrosszabb, az agressgnekedést megcélzék a legjobb eredményeket. Ez
utobbi csoport nagyobb hangsulyt helyez Uj szoddg@diok bevezetésére, az értékesitési személyzet
ugyfél-alapu motivalasara. Panaszkezelési gyakdxl&djlettebb. Ebben a csoportban gyakoribb az
ingyenes termékkel vald kompenzélas, amire szllséghet, mivel a standard ndigeg a prioritasi
szempontok kdzott — és a masik két csoporttdl @@tér— lemarad az Ugyfél-elégedettség és a
miitkddési hatékonysag novelésének céljai mogott. Arsagiv ndovekedésre torékwallalatok

erételjesebben tamaszkodnak a keresletet és kinalefolyasold eszkdzokre.

A piaci koncentracio szintjea panaszkezelési gyakorlatban és az lUgyfélszergélshzokben
eredményezett kilénbségeket és ezek csaknem mikdegydekes mddon a koncentralt piacon
miitkddd vallalatok folényét hoztaik torekednek tobb innovaciora az 0 ugyfelek szegaérdekében,

6k erssitik az Ugyfélszolgalatot és javitjak a panaszikéstdolyamatot.

4. A hipotézisek vizsgalata

A hipotéziseket elssorban a teljes mintara vizsgaljuk, a szolgaltagkwrra azonban kilon is
megnézzik, hiszen naluk jelenik meg a szolgalthtasevékenységként, ezért annak a vallalati

teljesitményhez val6é hozzajarulasa is valGseimnagyobb, mint a tdbbi szektorban.

Hipotézisek a kutatasi tervtanulmanyban

1. A tudatos panaszkezelési gyakorlat és a szolgaitimdseg javitdsara torekvés a hosszu
tavl versenyképesség feltétele a szolgaltatd afdlahal, mivel ebben a szektorban a
fogyasztéi liség termeli a profitot.

2. Az Uj ugyfelek szerzését a régiek megtartdsa faddyed magatartas a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgal@egsto elégedetlen tgyfél még aitel
elhagyja a szolgéltatast, midla megszerzésére forditott kdltségek megtéririvdha.

3. A vallalatok nagy része még nem ismerte fel, hoggzalgaltatds megitélése a gev
szemében a szolgéltatasnyujtas pillanatalifined (igazsag pillanata), ami szinvonalas
ugyfélszolgélati tevékenységet kovetel meg.

4. Mivel a szolgéltatasokban az ugyfél a szolgaltatéiamatnak is része, ezért a jol
felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hatésalgyrolhat a fogyaszt6i megitélésre (ez is

az igazséag pillanatanak része).
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5. A kereslet-kindlat 6sszehangolasa inkabb 6foeras oldalrdl  torténik  (pl.
informaciotechnologia hasznélata, kereslet-kin&letolydsolasa), kevésbhé jelletna
tudatos atgondolas és fejlesztés (folyamatelenmstésidardizalas, sorban allas tudatos

menedzsmentje).

1. hipotézis: A tudatos panaszkezelési gyakorlatsolgaltatdsmifség javitdsara torekvés a
hosszU tavu versenyképesség feltétele a szolgaldtalatoknal, mivel ebben a szektorban a

fogyasztdi liség termeli a profitot (Id. Heskett et al, 1994).

Az elemzés lépései roviden a koveilez
a. panaszkezelési gyakorlat alapjan faktor kialaki{&&at)
b. panaszkezelés szerepe adkdel valé kapcsolatban (t8i) és panaszkezelési gyatk
(K64) korrelaciojanak vizsgalata
c. panaszkezelés @sitése (t8i) és szolgaltatasitmeg javitdsa (t8g) alapjan két csoport
(j6 és rossz szolgaltatdk) kialakitasa

d. akét csoport és a vallalati teljesitmény kapcaolat

a) A panaszkezelési gyakorlatot jarja korll a Ké&#toz6, amely azt vizsgélja, hogy eljutnak-e
a problémak a dontéshozéhoz, megvélaszoljak-e aspgnaz Ugyfélszolgalat tisztaban van-e a
panaszkezelés rendjével, elemzik-e szisztematikaspanaszokat, és batoritjak- e az tgyfeleket a
panaszkodasra. Ezen valtozok alapjéfaktorelemzést végeztink. Afaktor az eredeti valtozokban
rejlé informacio 51%-at tartalmazza (egyébként ennekegy faktornak volt 1-nél nagyobb az

egyenértéke). A faktorsulyokat az 5. tablazat nutat

5. tblazat: A panaszkezelési gyakorlat faktorzZsradeti valtozok kapcsolata

Panaszkezelési gyakorlatok Faktorsuly
A panaszokbdl szarmazo informaciok eljutnak a déhmiedkhoz 0,766
A panaszokra irasban torténik a reagalas 0,668
Az ugyfélszolgalatban dolgozé munkatarsak ismenitaltalati panaszkezelés elveit ¢s 0,828
eljarasait
A vdllalat felhasznalja a panaszokbdél szarmazaméeiokat a stratégiai tervezésné| 0,792
A véllalat a panaszokat szisztematikusan elemzi 0,762
A vallalat batoritja Ugyfeleit abban, hogy panasgyenek 0,362

b) Mivel az ugyfélszerzés és megtartds kapcsarrdékiink arra, hogy milyen fontosnak
tartjdk a vallalatok a panaszkezelési folyamdisiéését, ezért ellénzni tudjuk, hogy a konkrét
gyakorlat (faktorértékek) és az elképzelések (t8iyen mértékben esnek egybe. A Ketbrrelacioja

erss, 0,374, ami a valaszok konzisztencigjat mutatja.

c) A szolgéltatasmifséggel kapcsolatban nem volt kilon valtozécsopértugyanakkor az
ugyfélkapcsolat eszkdzeként a szolgaltataés@g javitasa is felmerult. Ezért az egyézég
jegyébena t8i és t8g kérdések segitségével ké&latmbsoportot hoztunk létre, melyek jellefitza 6.

tablazat mutatja.
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6. tablazat: A két klaszter valtozédatlagai

J6 szolgaltaték (n=61)

Rossz szolgéltatok (n=25

Jellem®-e a szolgaltatasmiiség javitasa

4,23

2,64

Jellem#®-e a panaszkezelési folyamabsitése

4,10

2,40

d) Megnéztik, hogy a két vallalatcsoport milyen dsgatban all a vallalati jellertikkel

(méret, tulajdonos, szektor, EU-hoz valé hozzaallddlalati teljesitmény, piaci célok és piaci
dinamika). Egyetlen téren talaltunk a két csopdizdtt szignifikans kulonbséget, és az a vallalati

teljesitmény volt. A kereszttabla elemzés alapjénignifikancia szintje 0,041.

Bar a hosszi tavl versenyeyrol nehéz megéllapitasokat tenni, mindenesetre a
panaszkezelés és a szolgaltatagseg szempontjait fontosnak tarté vallalatok — fiiggeil azok
meéretédl, tulajdonosi koréll és egyéb vallalati jellenéktsl — a jelenlegi vallalati teljesitmény terén
kedvedbb eredménnyel buszkélkedhetnek, mint a masik lafillasoport. A hipotézis tehat ilyen

értelmezéssel elfogadhato.

A teljes mintara vizsgélodva a c) pont felhaszrédlak képzett két csoport jelletiza 7.

tablazatban lathatéak.

7. tAblazat: A két klaszter valtozéatlagai a teljesitdia

J6 szolgéltatok (n=180)

Rossz szolgaltatok (n=93

Jellem®-e a szolgéltatasmiség javitdsa

4,17

2,92

Jellem®-e a panaszkezelési folyamabsitése

4,14

2,11

A vallalati teljesitmény a kereszttabla elemzéspjala itt is szignifikansan kilonb6z
(p=0,031), és a tobbi vallalati jelledtzvizsgalva a vallalati méret is gyengén szignifikdak

bizonyult (p=0,057), a j0k nagyobb valosréggel tartoznak a nagyobb vallalatok kozé.

2. hipotézis: Az U] ugyfelek szerzését a régiektartéga folé helyez magatartas a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgaltaragho elégedetlen lgyfél még @teklhagyja a

szolgaltatast, miékt a megszerzésére forditott kdltségek megtérutikla (Hart et al, 1990).

Ehhez a hipotézishez az ligyfélszerzés és megiamtdsseit hasznéljuk fel. Az Ggyfélszerzés valtozéi
kozé tartozik a) Uj termék kialakitasa Uj tgyfeleknb) az Uj tgyfelek szerzése arengedménnyel és c)
a személyzet jutalmazasa az Uj Ugyfelek utan. AFélimegtartds eszkdzei az a) 0j termék régi
ugyfeleknek, b) az ugyfelek megtartaséiségprogramokkal és c) a személyzet jutalmazdsa a
megtartott Ugyfelek utan. Harom valtoz0 nem egydien besorolhatdé, a szolgaltatdséséag
javitdsa és az ugyfélszolgalati tevékenység fdpasszés a panaszkezelési folyamésiéése mindkét
célra (Ugyfél szerzés és megtartas) iranyulhat.

Az elemzést éiszor a szolgéaltatd vallalatokra végeztik el. A kérom-harom elendth allo
véltozocsoportbdl a valtozék 6sszeadasaval kétxetdecpeztiink. Az ehhez elvégzett Cronbach alfa
elemzés szerint mindkét valtozécsoport konzisztamsalfa értékei meghaladjédk a szakirodalomban

kiiszobértéknek tekintett 0,6-0s szintet és barmalypzo6 elhagydsa rontand az alfa értékét, ami arra
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utal, hogy a jelenség leirasahoz mindharom valeoxaikség van mindkét valtozocsoport, illetve

index esetén (Id. 8. tablazat).

8. tdblazat: A Cronbach alfa vizsgélatok eredményei

Cronbach alfa, ha a Cronbach alfa
valtozét elhagyjuk
Ugyfél szerzése
Uj termék kialakitasa 0j uigyfeleknek 0,57
Uj tigyfelek szerzése arengedménnyel 0,54 0,69
Személyzet jutalmazasa az (j Ugyfelek utan 0,68
Ugyfél megtartasa
Uj termék kialakitasa meglévigyfeleknek 0,59
Ugyfelek megtartasaiségprogramokkal 0,51 0,70
Személyzet jutalmazasa a medlégyfelek utan 0,69

A kovetked lépéshen a két indexet minden vallalatnal kivontgiymasbdl (megszerzés-
megtartas), hogy értékelni lehessen, vajon a weddilal melyik szempontot tekintik fontosnak. A
kivonads eredményeként a 84 vélaszadd szolgaltalidlatdol 19-nél volt magasabb az ugyfél
megtartas indexe (és igy negativ az érték), miritgg#el szerzés indexe, 39 esetben volt alacsonyabb

€s 26 esetben egyénl

Az utolsO lépésben a kivonasképpen adddo valtcadti hegativ, ha az Ugyfélmegtartas
O0sszességében fontosabb volt az adott vallalaidl az Ugyfélszerzés) a vallalati teljesitmény
alapjan kialakitott csoportokon belll vizsgéltuk.inkharom véllalatcsoportban pozitiv atlagok
szulettek, azaz az ugyfélszerzés csoportszintendenhol eésebbnek bizonyult az ugyfél
megtartasndl. A tendencia ennek ellenére egyéitekntinik, még ha az eredmény a kis elemszam
miatt nem is szignifikaris A lemaradd vallalatoknal a véltozé atlagérték@sp,az atlagosan
teljesibknél 0,59, a vezétvallalatoknal pedig 0,45 (minél kisebb az atlagiértannél kisebb az

ugyfélszerzésre valé koncentraladngle az gyfélmegszerzéssel szemben).

Megnéztik, hogy ugyanez az elemzés milyen erednaetrjay, ha a teljes mintat vesszik
alapul. Ebben az esetben a lemaradé vallalatokudltazé atlagértéke 0,85, az atlagosan tefjksél
0,4, a vezét vallalatoknal pedig 0,22. Ez az eredmény mar ggengzignifikans (p=0,087), a
lemaradé és vezéwallalatok kozoétt pedig mar kdzepes szinten igrifikans a kilénbség (p=0,03).

Az eredményeket a 9. tablazat foglalja 6ssze.

It is megnéztikk, hogy az egyéb vallalati jellénem befolyasoljak-e a vizsgalt valtozé alakulagt
tulajdonos kiléte enyhe szignifikancidt mutatot=@Q072). E szerint a leginkdbb ugyfélszerzésreyulin
magatartassal az allami vallalatok birnak (kivoegsiménye 1,00¥ket a kilféldi vallalatok (0,56) kovetik és
a legjobb teljesitményt a belfdldi magantulajdonkias cégek érték el (0,03). A teljes mintat tekintvieidfoldi
vallalatok atveszik a vezetést (-0,33), utanuk @gna belféldi cégek (0,45), és a sort itt is aarall vallalatok
zéarjak (0,95). Erdekes modon a teljes minta szingépiaci szerkezet is killonbségeket mutat (p=0,0Q9
legrosszabb tendencia a megosztott piacokon lafha2d, valdszifileg itt a legadazabb az Uj vikért folytatott
verseny a vallalatok kozotOket a koncentralt piac (0,46) koveti, ahol mar eldagy egy-egy vallalat
részesedése, nem kell az Uj tgyfelekért annyit daizcelég a régieket megtartani, de mivel a verseagk
csekély létszama miatt a valtas Iéiségei is kicsik, ezért rajuk sem kell olyan nagmdsilyt fektetni. A sort a
meérsékelten koncentralt piac szeteplrjak (0,12).
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9.tablazat: Az ugyfélszerzésre és megtartasra irdnyalsfeszitések kapcsolata a vallalati

teljesitménnyel

Szolgaltato vallalatok Teljes minta
Ugyfélszerzés-megtartas Ugyfélszerzés-megtarta
atlagértéke atlagértéke
Lemaradék (n=27) 0,78 Lemaradék (n=75) 0,85
Atlagosan teljesék (27) 0,59 Atlagosan teljeék (85) 0,40
Vezebk (22) 0,45 Vezaik (90) 0,22

3. hipotézis: A véllalatok nagy része még nem igmied, hogy a szolgaltatds megitélése a
vew szemében a szolgaltatasnyljtas pillanatabath e (igazsag pillanata), ami szinvonalas

ugyfélszolgalati tevékenységet kbvetel meg (Bittaa9)

4. hipotézis: Mivel a szolgaltatdsokban az Ugyfékalgaltatasi folyamatnak is része, ezért a
jol felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hdt@g/akorolhat a fogyasztdéi megitélésre (ez is az

igazsag pillanatanak része).

A szolgaltatasmidiség hatarozza meg az ugyfél-elégedettség mértekétg® soron a vel
szerinti szolgaltatasi értéket. Ezért a szolgdtatdly modon kell nydjtani, hogy az ugyfél
elégedettségével taladlkozzon. Mindkét hipotézis eadiv elégedettség és a szolgaltatasnyujtasi

szinvonal kdzotti kapcsolatok feltarasara iranyul.

A szolgéltatasnyujtési szinvonal egyik fontos Oss#ge a mikddési hatékonysagmi a
gyorsasag, pontossag, rugalmasséy, es magasabb termelékenységladodéan az alacsonyabb
koltségek révén is hozzgjarulhat a &evérték noveléséhez. A kddési hatékonysadg az
ugyfélszolgélati tevékenység és a szolgéltatagafoht hatékonysagéat egyarant képes javitani. Ehhez
a T9 kérdéscsoportot hasznaljuk, ami ékauési hatékonysag novelésének egyes eszkbzeunezér

7

ra.

Masik egyenrangl 0sszetew szolgéaltatasmisiségakar a hibak kikuszobolése, akar a mar
elkovetett hibak orvoslasa, akar a fieégi paraméterek pontos rogzitése révén. A szatdait
mindséget a T8g,h,i kérdések segitségével ragadjuk amaglyek azt vizsgaljak, hogy mennyire
jellemz a cégnél a szolgaltatasréseg javitasa, az Ugyfélszolgalati tevékenyséipitise és a

panaszkezelési folyamatssitése. Ez is kapcsolhatd mindkét hipotézishez.

Ezeket a ténydiket kell 6sszevetni a véi elégedettségre vonatkozé kérdésekkel. Nem art
azonban mar éte hangsulyozni, hogy a vé&velégedettséggel kapcsolatos, Kévtben szeregl
vélemények nem a v8k sz4jabdl, hanem a vallalatok szakembéksitarmaznak. Az 6sszevetéshez
felhasznéalhat6, hogy milyen mértékben valtozottegdszolgalat teljesitménye az elmult 3-4 évben
(tlh). Tagabb értelemben a garancidlis koltségekutdsa (t1i) és a vévreklamacio kezelésének
ideje (t1j) is utal az Ugyfélszolgalat kiterjedtgég és felkészilltségére. Ezek azonban csak relativ
mutatok.
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A szinvonalas Ugyfélkiszolgalds elemei a V16 kébfess Osszeszedh#k. A szallitas
pontossaga (v16g), a \@vgénykielégités rugalmassaga (v16h), a szallfiatrid rovidsége (v16Kk),
a rugalmas reagalas a fogyaszt6 igényeik valtozasal6l) mind a fogyasztéi kiszolgalasi szinvonal
egyes elemeit képezik. A fogyaszté szolgaltatasokvenaldra egyben is rakérdeztiink (v16t). A
kdzvetlen fogyasztdi kapcsolat (v16nn) magan agsdtatason tal az emberi tényemegragadasara

is alkalmas.

Erdemes megnézni, hogy a dewlvarasok jellege milyen kapcsolatban all a dséyi
szolgaltatasok nyujtasara valo torekvéssel. Ehledlzasznalhaté a V6 kérdés, amely azt firtatja,
milyen mértékben keresik a vallalat ¥&waz olcs6 termékeket (V6d), illetve a magasabbwsxriall
kiszolgélast (V6e). Ezen kivll csak arra talalturdtozot, hogy a vedi elégedettség mérését a

vallalat végzi-e és mennyire tartja azt fontosriaglg, t10d).
Az elemzés lépései a kovetkéz
1. Valtozok kialakitasa

a. A mikodési hatékonysag egy valtozébdritese, altte Cronbach alfaval a

konzisztencia ellefrzése.
b. A szolgéltatasmifiség valtozdjanak kialakitasa, ellerése Cronbach alfaval.

c. A szolgaltatasi teljesitmény valtozas valtozéjakedakitasa, ellefrzés Cronbach

alfaval.

d. V16 kérdéscsoportbol fogyasztoi kiszolgalasi sziralosaltozé kialakitdsa, Cronbach

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

14.. abra: A szolgéltatasmifség, szolgaltatasi teljesitmény ésdiealégedettség fontossdga kozotti
kapcsolat

Szolgaltatasmidség —
- mikodési Szplgglta}ta&
hatékonysa te'IJeS|t,me,ny
- szolgaltatas valto;a_saes
fejlesztés szinge
Vevdi
elégedettség
fontossag
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1. A teljes mintat alapul véve raikddési hatékonysagaltozdinak Cronbach alfa elemzése
alapjan a véltozécsoport minden kérdése ol illedidk egymashoz, b@iik index képezhét A
Cronbach alfa értéke a valtozocsoportra 0,84. sZolgaltatasmifiség valtozoinal elvileg a
szolgaltatasmidség javitasa valtozot ki kellett volna hagyni, deehez az index alakitas célja, és a
Cronbach alfa értéke magas, ezért bent hagytuR,(8,8zolgaltatasméiség elhagyaséaval 0,88 lenne).
A szolgaltatési teljesitmény véaltoz&sttato valtozok konzisztens rendszert alkotnakiankach alfa
értéke 0,81. Ugyanez igaz szolgdltatasi teljesitményersenytarsakkal ¢6sszevetett szintjére, a
Cronbach alfa értéke 0,78. A \d\elégedettség fontossagat ihéaltozot és az Ugyfél-elégedettség
fontossaga az egyes technoldgidk bevezetésénékdtdt a rossz Cronbach alfa miatt (0,35) nem

vontuk 6ssze, amit az eltéskalak (az egyik rangsor, a masik Likert) semriekzehebve.

2a. A korrelacio vizsgélat a szolgaltatdsokraéikgiett elemzésben nem sok szignifikans
eredményt hozott. A tikddési hatékonysag és a szolgaltatasfejlesztésttkiziyon szoros a
korrelaci6 (0,448), és a szolgaltatasfejlesztadek jszerint azoknal a vallalatoknal jellefhb, akik a
vewi elégedettségnek nagyobb fontossagot tulajdorktaii@,358). Az Ugyfél-elégedettség
novelésével azonban mar csak gyengén szignifikArszagaltatasfejlesztés kapcsolata (0,192,
p=0,086). Ennyiben egyébként a vizsgalat alatansaztipotézist. A szolgéltatasnmisegnek viszont
egyik eleme sem all kapcsolatban a szolgéltatsistenénnyel, a tikodési hatékonysag pedig a

vevi elégedettséggel sem.

2b. Joval szignifikansabb eredmények szilettekjestenintara (10. tAblazat). Ennek alapjan a
14. abran a nyilak tobbsége igaznak bizonyult. gsterosabban itt is a szolgéltatasisig két
indexe, a mikddési hatékonysag és a szolgéaltatasfejlesztéemighgdssze. Szoros a kapcsolat a
szolgaltatasmidség és a véi elégedettség fontossdga kozott: akik fontosnddinti& a vewbi
elégedettséget, azok a szolgaltataésey fejlesztésére is figyelmet forditanak. Ninczveilen
kapcsolat a veii elégedettség fontossaga €s a szolgaltatasiitelf@sy kozott, ami logikusnakinik,
hiszen 6nmagaban a ewnagyobb fontossaga nem vezet jobb vagy névekijesitményhez, ehhez
tenni kell valamit. A szolgaltatasniisgég hatékonysagnovelés mirhséget fejlesét dimenzidja
hozzajarul a szolgéltatasi teljesitmény javulasaligganakkor a szolgaltatasi teljesitmény aktualis
szintjevel csak a szolgaltatasimég javitasara vald térekvés van kapcsolatban, t&kodési

hatékonysag nem.
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10. tablazat: Korrelaciok a szolgaltatasndiség, a szolgaltatasi teljesitmény és asvelégedettség
fontossaga kdzott a teljes mintara

1. 2. 3. 4, 5.
1. Vasarl6i elégedettség fontossaga (t2gb) 1
2. Ugyfél elégedettség novelésének fontossaga)t10¢ 0,252** | 1
3. Miikddési hatékonysag eszkbzeinek hasznalata (t9)  9%,260,162** | 1
4. Szolgaltatas fejlesztése (t8g,h,i) 0,300** 0X980,587** |1
5. Szolgéltatasi teljesitmény (v16) 0,029 0,088 99,0 | 0,172* | 1
6. Szolgaltatasi teljesitmény valtozasa 0,069 0,0610,201** | 0,316** | 0,192**

** Szignifikans korrelacié p=0,01 szinten
Amilyen szinten tehéat lehet mérni a kéinebdl, a szolgaltatasmiiség és a veé elégedettség,
illetve a szolgaltatasméiseg és a szolgaltatasi teljesitmény kodzotti kaptsHdorosnakiinik. A 15.

abra a vizsgalatok utan a kévetékeappen néz ki:

15. 4bra: A korrelacidvizsgalatok eredménye a teljéstana

Szolgaltatasmisség —
- mikodési Szolgaltatasi
hatékonysa te'IJeS|t'me,n
- szolgéaltatas valtozasaeé
fejlesztés » szintje
Vevoi
elégedettség
fontossag

6. hipotézis: A kereslet-kinalat 0sszehangolasabibk esforras oldalrél torténik (pl.
informéaciétechnolégia hasznalata, kereslet-kinalatfolyasolasa), kevésbé jelleina tudatos

atgondolas és fejlesztés (folyamatelemzés, staizdidad, sorban allas tudatos menedzsmentje).

Ennek a hipotézisnek egysiiea tesztelése. Osszetesszilk a valtozokat két ¢bapés
megnézzik a szintjuket. Igazabdl itt most Cronbkaltdelemzésre sincs szilkség, hogy a két csoportot
kialakitsuk, a valtozok 8te meg vannak adva. Ennek ellenére elvégeztik amzélst, ami
Osszetartozénak tartotta a két valtozocsoport@ranbach alfa értéke 0,65 és 0,76 lett, és minden
valtozo kiejtése csdkkentette volna a mutatd éttékgindexeket a valtozok dsszeadasaval képeztik.
A 4-4 valtoz6 6sszeadasaval adferras oldali megkdzelités atlagértéke a szolgdtra sitkitett
vizsgalat soran 10,97, a tudatos atgondolasé 8, 2dljes mintara a megfekelertékek 10,85 és 8,93.

A két atlag szolgaltatasoknal és a teljes mint&aminden szinten szignifikansan kulénbozik
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egymastol (p=0,000), tehat azbferrasok igazitasa valdban fontosabbnak tekintetk@ a kereslet-

kindlat 6sszehangolaséara, mint a tudatos menedgzsmen

Osszefoglalva a szolgaltatasok kapcsan a kovétkegallapitasokat tehetjik.

1. A szolgéltaté vallalatok le vannak maradva a teémellalatok szolgaltatasi tevékenységével
szemben. A vesk megtartdsanak fontossagat, az Ugyfélszolgalat panaszkezelési folyamat
jelentbségét, az igazsag pillanatat — amint ezeket a dupsmk megfogalmaztdk — a terthel
szektor jobban felismerte, mint a szolgaltatasaéria hipotézisek kozul tébb is szignifikansnak
bizonyult a teljes mintara és nem szignifikAnsnakzalgaltatasokra. A kilonbség az adatok
szerint el§sorban nem a minta elemszam ndveked#sébhanem a termél vallalatok
szakirodalomnak jobban megfdieliselkedésétl szarmazik. Erre a kulonbségre az alapadatok

elemzése is ramutat.

2. A szakirodalomban feldllitott hipotézisek mindegyikmegallta a helyét a telies mintara

vonatkozoéan.

A szolgaltatd szektorra &kitett vizsgalatoknal a 2-4. hipotézisek nem, vagpak részben
bizonyultak elfogadhatonak. A panaszkezelési foiaés a szolgaltatdsnéseg javitasa valdban
magasabb véllalati teljesitménnyel jar egyltt (fotézis) és az is igaz, hogy inkabb adfemas
alapt megkozelités, mint a tudatos szolgaltat@ésigiés jellem ezekre a véllalatokra (5.
hipotézis). Ugyanakkor a vasarl6 megtartasara watékvés az Ujak szerzésével szemben a
szolgaltato szektorra @izitett elemzés alapjan nem csapodik le magasalddatateljesitményben

(2. hipotézis). A mkodési hatékonysdg eszkdzeinek hasznélata, ésalezalhatékonyabb
szolgaltatasnyljtas nem mutat kapcsolatot sem &i velégedettség fontossagaval, sem a

szolgéltatasi teljesitménnyel. A szolgéltatasfefies viszont mar igen (3. hipotézis).

3. A kialakitott vallalati csoportok kozul a legnagyokilonbségeket az iparagi eltérések okoztak,
de a vallalati méret, a tulajdon, az EU-csatlakozasz exportorientacidé mértéke is viszonylag

jelents kilonbségeket eredményezett.
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1.

melléklet: A kérdéivbol elemzett kérdések

T8. Kérjik jeldlje 1-5 skalan, hogy az aldbbiaknmgire jellem#ek az On cégénél!

Uj ligyfelek szerzése arengedmény utjan 1 2 3 4 5
Uj termékek kialakitasa 0j iigyfelek szerzése érdeké 1 2 3 4 5

Uj termékek kialakitasa a megtugyfélkor szamara 1 2 3 4 5
Ertékesitési személyzet jutalmazasa az (j Ugyfeték 1 2 3 4 5
Ertékesitési személyzet jutalmazasa a megtartgfela utan 1 2 3 4 5

Vevs megkotése iségprogramokkal 1 2 3 4 5
Szolgéltatdsmidség javitasa 1 2 3 4 5
Ugyfélszolgalati tevékenységésitése 1 2 3 4 5
Panaszkezelési folyamatsitése 1 2 3 4 5

T9. Kérjuk jeldlje egy 1-5 skalan, milyen eszkozbkasznalnak a tkddési hatékonysag novelése
érdekében (1-egyaltalan nem hasznéljuk, 5-nagyato$ceszkdz)?

a) Kereslet befolyasolasa (pl. ardifferencialassal) a 1 2 3 4 5
kapacitdshoz igazitas érdekében
b) Kinalat rugalmas alakitasa (pl. réswfldeiglenes 1 2 3 4 5

alkalmazottak, keresztképzés)

c) Sorban allas tudatos menedzsmentje 1 2 354
d) Bejelentkezési rendszer alkalmazasa 1 2435
e) Human eéforras kivaltasa technolégiaval 1 2 3 8
f) Tamogatd informacids technoldgia alkalmazasa 1324 5
g) Szolgéaltatdscsomag standardizélasa 1 2 354
h) Szisztematikus folyamatelemzés és —fejlesztés 213 4 5

T10. Mi a célja a technolégia alkalmazasanakjikératarozza meg, hogy az alabbi célok milyen

prioritast kapnak az On cégénél! Kapjon 5 pontieigéontosabb, 1-et a legkevésbé fontos cél!

a) Folyamatok atfutasi idejének csokkentése  .....
b) Standard miéség biztositasa = ...

c) Mikddeési hatékonysag novelese ...
d) Ugyfélelégedettség névelése ...
e) Ujszolgaltatas(ok) bevezetése ...

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

a)

b)
c)

d)

véllalata rendszertelenl kiséri figyelemmel a gatihtasi szinvonal
egyes elemeinek alakUIASAL ...« e e e eeeeceee e

vallalatanal sor kerll a szolgaltatasi szinvonazsematikus mérésére .....................c......
vallalatanal sor kerll a szolgaltatasi szinvonattraéatainak

FENASZErES EIEMZESEIE .........oviiiiiiiiemmmeee ettt e e
a szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése Raglyaz alapot az

Osszvallalati és a marketing stratégia SZAMALA ccee.ccoeeeeeieee e

K64. Létezik-e a véllalatnal formalis, irasban rideft panaszkezelési eljarasi rend?

igen nem

K65. Milyen a véllalat panaszkezelési gyakorlateegyaltalan nem jellenz 5-nagyon jellem®)
a) Véllalata batoritja Ugyfeleit abban, hogy panaszt

tegyenek. 1 2 3 4 5

b) Vallalata a panaszokat szisztematikusan elemzi. 12 3 4 5
¢) A panaszokbdl szarmazé informacidk

eljutnak a déntéshozokhoz. 1 2 3 4 5
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d) A panaszokra irdsban torténik reagélas. 1 2 3 4 5
e) Vallalata felhasznalja a panaszokbdl szarmazoé

informacidkat a stratégiai tervezésnél. 1 2 3 4 5
f) Az ugyfélszolgalatban dolgozé munkatarsak

ismerik a vallalati panaszkezelés elveit és elgitas 1 2 3 4 5

K66.
a) Milyen tipust kompenzécioét alkalmaz vallalabgds panasz esetében?
b) A vallalatanal alkalmazott kompenzacios forméakglakorisaguk alapjan allitsa fontossagi
sorrendbe!
a) alkalmazas b) sorrend

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

T1. A termelési/szolgaltatasi teljesitmény alakéaibéd mutatoi

1. Becsilje meg az elmdlt 3-4 év teljesitményénekovabkiat! (1-sokat romlott, 3-nem valtozott, 5-
sokat javult)

2. Milyen valtozasokra szamit a kovetke3-4 évben? (1-sokat romlik, 3-nem valtozik, 5-goka
javul)

3. Kérjuk jelezze 1-5 skalan (1-nem lényeges, 5-nadpmtos), hogy a mutatdk jébeli varhatd
valtozdsaban milyen szerepet tulajdonit az Eurdp#hoz val6 csatlakozasnak.

a) b) c)

Mult JOWw EU
a) Termelékenysé{input/output) 12345 12345 21345
b) Kozvetlen termelési/szolgaltatasi

munkaraforditas 12345 1234512345

c) Kapacitaskihasznalas 12345 1234512345
d) Készletforgas 12345 12345 2B 45
e) Fogyaszték altal észlelt ninég 12345 12345 1234
f) Rendelésteljesitésidd 12345 12345 12345
g) Rendelésteljesités pontossaga 12345 1253 12345
h) Veviszolgalat 12345 12345 B2AS5
i) Garancialis koltségek 12345 1234512345
i) Vevdi reklamacio kezelésének ideje 12345 B25 12345
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2. melléklet: Vallalati csoportok

A valtoz6 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 — Tobbseégi kilfoldi tulajdon

3. F6 tevékenység

1 — Mégazdasag
2 — Kitermeb ipar és energiaszolgaltatas
3 — Elelmiszeripar

4 — Kdnnyiipar

5 — Vegyipar

6 — Gépipar

7 — Egyéb feldolgozdipar
8 — Epitipar

9 — Kereskedelem
10 — Szolgéltatés és kozosségi szolgaltatas

4. Teveékenység diverzifikaltsaga

1 — egy Uzletagbaékenyked vallalat
2 — diverzifikalt vallalat
3 — eBsen diverzifikalt vallalat

5. Exportorientacio

1 — Nincs exporttevékenység
2 — Nincs jeleriis exporttevékenység
3 — Alacsony exporttevékenység
4 — Kdzepes exporttevékenység
5 — Jelertis exporttevékenység
6 — Dominans exporttevékenység

6. Az EU-csatlakozassal kapcsolato
varakozasok

s1 — Optimistak
2 — Semlegesek
3 — Nehézségekre szamitok

7. Valtozasokhoz val6 viszony

1 — A valtozasokat nehddvebk
2 — A valtozasokra késve reagélok
3 — A valtozasokra felkészikt
4 — A véltozasokat befolyasolok

8. Vallalati teljesitmény

1 — Lemaradok
2 — Atlagosan teljesik
3 — Vezebk

9. Piaci célok

1 — Cél a piaci poziciék megtartdsa
2 — Cél a mérsékelt novekedes
3 — Cél az agressziv ndvekedés

10. Piaci koncentracié

1 — Koncentrdlt piac
2 — Mérsékelten koncentralt piac

3 — Megosztott piac

Forras: Wimmer-Csesznak (2005)
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3. melléklet: A vallalati csoportok k6zotti kiildnbségek

Az aldbbi tablazatok a csoportok kozotti kilénbsegeignifikancia szintjét mutatjak. A — azt jelenti

hogy a csoportok k6z6tt nincs kiillonbség. A * p<@,¥* p<0,05, a *** p<0,01 szignifikanciaszintetlj.

1. tAblazat: A szolgaltatasi szinvonal mérésénkdmesi az egyes vallalati csoportokban

Csoportositasok

Rendszer
-telen

Sziszte-
matikus
meérés

Rendszeres
elemzés

Alap a
stratégia
szdméra

Osszesitett
szolgaltatas
szinvonal mérési

mutato

*% *k% K%k *%k%

Vallalati méret

*

Tulajdonos — - * **

*% *kk

Iparag *% *k

Tev. diverzifikaltsaga

Exportorientacio *

*kk * *%

EU csatlakozas

K%k *kk

Viszony a valtozashoz

*kk *kk *%

Vallalati teljesitmény

*% *kk *%

Piaci célok

Piaci koncentréacio

2. tablazat: Az ugyfélszerzés és megtartas eszkizditi eltérések az egyes véllalati csoportokban

Panasz-
kezelés

Ugyfél-
szolg.

Jutalom
régi
agyfel

Jutalom
dj
agyfel

Uj Uj
termék/ | termék/
gj régi

Hiiség-
prog-
ram

Csoportositasok| Areng. Szolg.
miné-

ség

tgyfél | ugyfél

*%k% *%

Vallalati méret *

*kk *k% *%k% *%

Tulajdonos

*k* *kk *kk *%k% *%k% *%k% *%k% *kk

Iparag

Diverzifikaltsaga

*% *%* *k*k *% ** *%

Exportorientacio

*%

EU csatlakozas - *

Visz.
valtozashoz

** *%%

Vallalati
teljesitm.

*% *%

Piaci célok

*% *%k% *%

Piaci - *
koncentracio

3. tablazat: A panaszkezelési gyakorlat eltérézaigyes vallalati csoportokban

Ismert
elvek

irasban
reagalas

Panasz
dontés-
hozéhoz

Panasz
elemzés

Batori-
tas

Panaszke-
zelési rend
léte

Stratégiai
tervezés

Csoportositasok

*kk *kk *kk *kk *kk *kk

Vallalati méret

Tulajdonos ** *

K%k *kk *kk

Iparag

Tev. diverzifikaltsaga

Exportorientacio *

EU csatlakozas Xk

*% *%

Viszony a valtozashoz

Vallalati teljesitmény ik

*% *%*

Piaci célok

*kk *kk * * **

Piaci koncentréacio
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4. téblazat: A panaszkezelés soran alkalmazottoeskk hasznalati gyakorisaganak (gyak.) és a
hasznalok aranyanak (arany) eltérései az egyealafilicsoportokban

Csoportositasok Pénz vissza- Késobbi Ingyen Egyéb Bocséanat-
téritése kedvezmény termék ajandék kérés
Gyak. arany Gyak. arany Gyak. arany Gyakany | Gyak. arany
Vallalati méret * - - * R — - — kkk
Tulajdonos * - - * I _ _ _ —
Iparag * * — — — ek _ _ * wk
Tev. diverzifikdltsdga - - - - - - * — — —
Exportorientacio - - - * — — _ _ o _
EU csatlakozas - - - * - *x _ — _ _
Viszony a valtozashoz = ** - * - - - — — _ _
Vallalati teljesitmény - = - - - * — * — _
Piaci célok - - - - - o _ — — —
Piaci koncentracio - — - - — - _ — _ _

5. tablazat: A technoldgia alkalmazasakor jelléntZlok rangsoranak eltérései az egyes vallalati
csoportok kézott (5-nagyon fontos cél, 1-legkevésttés)

Csoportositasok Folyamat Standard M iikodési Ugyfél- Uj szolgéltatas
atfutasi idék mindség hatékonysag elégedettség bevezetése
csokkentése biztositasa novelése novelése

Vallalati méret * - — — _
Tulajdonos - - — _ _
Iparag ekl - - — o
Tev. diverzifikaltsaga - — - — _
Exportorientacio - - * _ _
EU csatlakozas * - — — _
Viszony a valtozashoz * ok - _ _
Vallalati teljesitmény - * - - *
Piaci célok - * — _ _
Piaci koncentracio - - — — _

6. tAblazat: A nikbdési hatékonysag novelése érdekében hasznalzékaltérései az egyes vallalati
csoportok kézott (5-nagyon fontos cél, 1-legkevésttés)

Csoportositasok | Kereslet| Kinalat | Sorban Bejel. HR Tamo- Szolg. Foly.
befoly. alaki- allas rendsz. | helyett | gat6 IT | csomag | elemzés
tas techn. stand.
Vallalati méret * — * _ s . o oy
Tulajdonos il *kk — — _ Kok _ ok
Iparag K% kK _ _ _ *k Hkk *xk
Diverzifikdltsdga - - — - - — - _
Exportorientacio ** *k *x - _ _ _ _
EU csatlakozas - ok *x okx _ *k o —
Visz. valtozashoz - - — — _ *% ok o
Vall. teljesitm. - - — _ _ ok — ey
Piaci célok o il * okx _
Piaci - — _ _ _ — _ —
koncentracio
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