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Osszefoglald

A szolgaltatdsok ma méar a magyar gazdasag jovedeknéétharmadat allitjidk &l Ezért e
szektor versenyképességi jelleiimek megismerése és f@jlési tendenciainak feltarasa
elengedhetetlen feladat a versenyképességet kusattikara. Egy korabbi tanulmany (Demeter és
Foldesi, 2005) kélvek felhasznalasaval vizsgalta a szolgaltaté ledblt nikodését,
0sszehasonlitvéket a termei szektor vallalataival is. Ez a tanulmany 6t napgigaltato véllalatnal
készitett interji segitségével elemzi a cégekkddési jellemdit, és ezek ismeretében prébal
kdvetkeztetéseket levonni a teljes szolgéaltatéazdima. Az eredmények azt sugalljak, hogy a valodi
verseny a szolgaltatd szektorban is megédatt, ami varhatéban a szolgéaltatasi szinvonal
novekedéséhez vezet a nem tul tavolbfien.

Case based analysis of service competitiveness

Abstract

Services produce two third of Hungarian GDP. Thasvwing the competitive characteristics
and future development tendencies of this sectorarnis inevitable task for researchers of
competitiveness. A previous study (Demeter and é3J2005) used questionnaire survey to analyze
service providers’ operations also in comparisothvproduction companies. The objective of this
study is to discover these operational characiesistt five large service companies in more detail,
based on interviews and to provide consequencaldduture of the whole service sector. The result
suggest that the real competition has startedarsénvice sector which hopefully will lead to seevi

level increase in the close future.



1. Bevezetés

A vilagban zajl6 tendenciakat figyelve nem lehemnészrevenni a szolgéltatdé szektor
eléretoréseét. Egyrészt a GDBHvalo kdzvetlen részesedése is egyre magasahkett éeszagokban
(Magyarorszagon 66,3% volt 2003-Bgrmésrészt a terntelvallalatoknal kézvetetten, masodlagos
tevékenységként megjekerszolgaltatasok szerepe is dinamikusén Ezért a szolgaltatd vallalatok
mitkddése, az itt alkalmazott modszerek, eszkdzokzedsggében a szolgaltaté szektor fejlettsége
nagymertékben befolyasolja az egyes nemzetgazdaségforrds felhasznalasanak szintjét és

hatékonysagéat.

A szolgaltatasnyujtads modjanak elemzését a szakirevékenységmenedzsment (operations
management) hataskorébe utalja. A tevékenységmemedten belll azonban mind a mai napig csak
szorvanyosan talalhatéak a szolgaltatasdkadésével kapcsolatos irasok, tanulmanyok, kéngvek.
Raadasul sokszor ezek is beleesnek abba a hibalg, & termelés szemszogélvizsgéljak a
szolgaltatasokat, csupén az ott talalikadési elveket, koncepciokat adaptalva a szolgétdtra. (Ez

persze nem feltétlendl hiba, hiszen miért ne hdgdatel azt, amit mashol mar kitalaltak.)

A versenyképesség kutatds harmadik, 2004-ben d¢z&jirduldja — a korabbi fordulokhoz
hasonlbéan — rengeteg kérdégyyiijtdtte be a vallalati felsvezetk véleményét. A kértlv elss izben
tartalmazott olyan kérdéseket, amelyek kifejezetteszolgaltatasok nyujtasaval kapcsolatos vallalati
mitkddésre és prioritasokra kérdeztek ra. A kérdésbkerkezett valaszok elemzése képezte egy
kordbbi niihelytanulmany alapjat (Demeter és Fodldesi, 2005). takulmany 06sszefoglald

megéallapitdsai a kdvetkéz voltak:

1. A szolgaltaté vallalatok le vannak maradva a tedneéllalatok szolgaltatasi tevékenységével
szemben. A vék megtartasanak fontossagat, az ugyfélszolgalah gmnaszkezelési folyamat
jelenségét, az igazsag pillanatanak (amikor advewv szolgaltatast konkrétan igénybe veszi)

horderejét a termél szektor jobban felismerte, mint a szolgéltatasok.

2. A magyarorszagi szolgaltatasok a szakirodalombatéarfe 6sszefuggéseknek megiébel
miikddnek. A kutatasi tervben (Czaké és Chikan, 2f#al)itott hipotézisek mindegyike megallta

a helyét a teljes mintara vonatkoz6an. Ezek a Bipsek a kdvetkék voltak:

! Forraswww.ksh.hu Berta Gydrgyné: A brutté hazai termék (GDP) tetitkiilonbségei 2003-ban, KSH
Veszprémi Igazgatésag, 2005

? Kifejezetten a szolgaltatdsok menedzsmentjévéalioazik példaul Sasser (1991), Lovelock (1992)n\taoy
et al (1998), Fitzsimmons and Fitzsimmons (20018tthts et al (2003) kdnyve. Magyarorszagoniikadéssel
kapcsolatos kérdéseket is targyal Veres Zoltan§1LR8nyve.



a. A tudatos panaszkezelési gyakorlat és a szolgahEtéség javitasara torekvés a
hosszl tava versenyképesség feltétele a szolgal@télatoknal, mivel ebben a

szektorban a fogyasztai$eg termeli a profitot.

b. Az Uj Ugyfelek szerzését a régiek megtartasa félgeld magatartas a vallalati
eredményességet rontja, mivel a rossz szolgaltargsto elégedetlen tgyféel még d@ttel

elhagyja a szolgéltatast, miggt a megszerzéseére forditott kdltségek megtérudikia.

c. A vallalatok nagy része még nem ismerte fel, hogzagaltatds megitélése a ¥ev
szemeében a szolgaltatasnyujtas pillanatdbénetl (igazsag pillanata), ami szinvonalas

ugyfélszolgalati tevékenységet kévetel meg.

d. Mivel a szolgéltatasokban az ugyfél a szolgaltafégjamatnak is része, ezért a jol
felépitett szolgaltatasi folyamat pozitiv hatasakgyrolhat a fogyasztoi megitélésre (ez is

az igazsag pillanatanak része).

e. A kereslet-kindlat 6sszehangolasa inkdbbsfaras oldalrol  térténik  (pl.
informéaciétechnolégia hasznalata, kereslet-kindtafolyadsolasa), kevésbé jellema
tudatos atgondolés és fejlesztés (folyamatelenstaéisdlardizalas, sorban allas tudatos

menedzsmentje).

A szolgaltatd szektorra dztett vizsgalatoknal azonban a b-d. hipotézisek,neagy csak
részben bizonyultak elfogadhatonak. A panaszkezEl§smat és a szolgéltatasniseg
javitasa valoban magasabb vallalati teljesitménijgebgytt (a. hipotézis) és az is igaz, hogy
inkabb az efforras alapli megkozelités, mint a tudatos szoltfdfejlesztés jellerizzekre a
vallalatokra (e. hipotézis). Ugyanakkor a vasarléegtartdsara valo torekvés az Ujak
szerzésével szemben a szolgaltatd szektonfkitsiz elemzés alapjan nem csapodik le
magasabb vallalati teljesitményben (b. hipotézis).mikodési hatékonysag eszkdzeinek
haszndlata, és ezaltal a hatékonyabb szolgaltatgigrsynem mutat kapcsolatot sem advev
elégedettség fontossagaval, sem a szolgaltatgssitehénnyel. A szolgaltatasfejlesztés viszont
mar igen (c. hipotézis).

3. A kialakitott vallalati csoportok kozl a legnagyokilonbségeket az iparagi eltérések okoztak, de
a vallalati méret, a tulajdon, az EU-csatlakozas a&s exportorientacid mértéke is viszonylag

jelenys kulonbségeket eredményezett.

A kérdsivezés eredményei alapjan, annak érdekében, hogusata szamok mogott a
mindennapi példak és gyakorlatok is felsorakozhemsa készitettink interjukat, amelyek

osszefoglalasa és elemzése képezi ennek a tanulalaayémajat.

Osszesen 6t vallalatot kerestiink meg. Mivel a &&ed kitoltok kozott egyaltalan nem

szerepeltek a pénzugyi szolgéltatasok képsisés mindenképpen fontosnak tartottuk, hogy e rszak



is képviseltesse magat a kutatasban, ezért kéflirastiany ebBl a szektorbol kerult ki. A masik harom
interjualanyt a kéréivet megvalaszolt cégek szakemberei kozul valasiktolehetség szerint azt a
személyt, aki a kéfidvet korabban kitoltotte, hogy jobban lassuk, mnva szamok mogott. A
kivalasztott harom véllalat mas szolgaltatasi ak@akill lett teljesitmény alapon kivalasztva, hogy a
legjobbak gyakorlataba pillanthassunk bele. A satdgdsi agak az energiaszolgaltatas, a

kdzszolgéltatas és a kereskedelem voltak.

Az interjuk menetét nagy vonalakban az interjOMablatarozta meg, amit az 1. melléklet
tartalmaz. Természetesen a valaszok fliggvényélsen, kbrabbi interjukbdl tanulva voltak kisebb
eltérések az interjuk kozott, de a kérdések @dmtnyada mindegyik interjiban megvéalaszolasra

kerdilt.

A tovabbiakban élsz6r bemutatjuk a vallalatokat, majd ezt kéeet probaljuk valaszaikat a

kérdsiv eredményeivel és egymassal dsszevetni.

2. A vallalatok bemutatasa

2.1. A— Az elé pénzugyi szolgaltatd

A cég tobbségi német tulajdonban van, kozel 500 sz&mlat vezet. Piaci részesedése 50%
koral van. Céljai kézott — ahogyan a cég Ugyvéeeeimondta — eddig a koltségek cstkkentése és az
extenziv ndvekedés allt. Az idei éWtkezdve azonban egyre nagyobb teret nyithak az
ugyfélkapcsolatoknak, ami abban is megmutatkozilgyha cég és az alkalmazottak 2006-os céljai
kozo6tt mar explicit médon megjelennek az Ggyfeladgtartasara vonatkozé célkitsek. Mostanaban
inditottak Utjara a cég hirlevelét is, ésteljes ebfeszitések folynak az tigyfelek pontos szamanak és

jellemzinek meghatarozasara.

A pénzintézet dinamikusan novekszik, az elmult éeek kétszamjedy ndvekedést
regisztraltak minden szolgaltatasi terméknél. Amtgkek szdma folyamatosartvil. A cég e
fejlesztések soran igyekszik mas pénzugyi szolgédkal kozosen nyujtott konstrukciokat kialakitani,
méghozza ugy, hogy a termékek mogotti folyamatoleategységesitsék, standardizaljak. A
tevékenységek végrehajtasakor az IT és a folyaemaigiet meghatarozo, ezek képviselik adjomi
fejlesztés iranyait is. Ma mar minden beétkedokumentumot digitalizalnak és léteznek a
dokumentum work flow-k. A szolgéltatdsok szinvomajavité, a folyamatokat fejleskt és

természetesen a hatékonységot is riyErhuzamosan futd projektek szdma csaknem efizata

A cégnél nagy hangsulyt fektetnek az alkalmazottakibbképzésére és a megfélel
munkahelyi 1égkor kialakitdsara. Ennek érdekébeldgoé, kifejezetten az alkalmazottak részére

fejlesztettek ki olyan CD-t, melynek segitségéwehlkalmazottak sajat képességeiket és készségeiket



tudjdk egyéni tanulas révén fejleszteni. Létezik agynokoknek tanacsadd szoftver. Vallalati
rendezvényeket tartanak a cég iranti lojalitas,aésalkalmazottak kozotti 0sszetartds novelése
érdekében. Az Ugyfelek résaéerked panaszokkal dedikalt panaszmenedzser foglalkdelenleg

meég nem folyik a cégnél rendszeres szolgaltatdevemalmérés, de tervezik az eddig szérvanyos

felmérések rendszeressé tételét.

2.2. B - A masodik pénzligyi szolgaltato

A cég mar hosszu ideje a pénzlgyi piac széjeplPiaci részesedése, Ugyfélszolgalati
hal6zata jeleris. Kordlbelul 1,5 millio szekaddéssel és 1,1 millié tgyféllel rendelkezik, de ¢abbi
szamot az ,A” céghez hasonléan nem ismerik pontosagrt egyéire a célzott marketing is
nehézségekbe (itkozik. Uzleti munkatarsainak szadazer & kozott mozog. A piacon dalé egyre
erésebb verseny a céget is termékfejlesztésret@dasi hatékonysaganak novelésére kényszeriti. Az
.ugyfelek megtartdsa ebben a szektorban alaptétéigalmazott a cég marketing igazgatéja. Tobb
éve rendelkezik ISO 9001-es rogitéssel, ami mifség iranti elkotelezettségét mutatja.
Alkalmazottainak és Ugyfeleinek lojalitAsat — kidéan a legjobbakét — fontosnak tartja. A kiemelt
partnereknek és a legjobb Uzletkitek kulon taldlkozdékat szervez. Az alkalmazottads#tonzési és
jutalmazasi programok sarkalljak intenzivebb muak&zek a programok mar nem csak az ugyfél

szerzésére, hanem ,ndgegi kritériumként” az tgyfelek megtartasara id@siaznek.

A fejlesztések iranyat nézve az interjlalany meggete, hogy az éforrasok (pl. az IT
rendszer) fejlesztése sokkal kdnnyebben keresaztithe$ egy szervezeten, mint egy folyamat
standardizalasa. Az @orras fejlesztés j0l szamstsithe, joI dokumentalhatd. Ezzel szemben a
folyamatfejlesztés mar a munkédelvételénél kezédik, és ebteljes oktatasi vonzata van. Ez utobbi
viszont sokkal kockazatosabb befektetés, hiszemnbasdganak kimutatédsa joval nehezebb. Persze
ettdl fuggetlendl folyik tovabbképzés a cégnél, az étgdolgélati munkatarsak magatartasanak,
szemléletének megvaltoztatasara példaul nagy hpndmlyeznek. A cég Uzleti munkatarsai kdrében

tébb éve nmkodik egy karrier-rendszer.

A folyamatok atalakitasa a centralizalas és a stalizhlas jegyében zajlik. Ennek keretében
atalakitottak a szervezetet, mérési pontokat hataio meg, és teljesen digitalizalt tUgykdvet
rendszert alakitanak ki. Egységes adatbazis kitakdda torekednek, ami az Ugyfélszolgalati munkat
is egyszeisitené. Az interjualany jelenleg az IT-t neveztékskeresztmetszetnek. A ikddési
hatékonysag novelése érdekében projektek indultakazy adatrogzitési munka megkdnnyitésére,
illetve olyan bel§ adatbazis kialakitasara, ami a munkatarsaknakyamnelérhatvé tenné a valtozé

jogszabalyok erdejében valo eligazodast.



2.3. C— A kodzszolgaltato

A cég hulladékkezeléssel — béggssel, szelektalassal, feldolgozassal, értélessité—
foglalkozik. Német tulajdonban van, Magyarorszagar csaknem 15 éve van jelen. A cég arbevétele
és foglalkoztatottainak szama megalakulasa otaledig novekszik. Jelenleg 500 koril alakul az

alkalmazottak szama.

A piacon a szolgaltatasi igazgatd meglatasa szarirrseny elsorban aralapon folyikOk
mégis megprébalnak — és udinik, sikeresen — rugalmassaggal és dsdggel, teljesitmény alapu
szamlazassal, hosszu tava partnerkapcsolatok Kigddlal versenyre kelni. Mar évek otakidik az
ISO-rendszer a cégnél, ami megkdveteli a rendszenés elégedettség mérést. Ezt nemcsak az ISO
miatt teszik meg, de tisztdban vannak ennek foat@ssl is, és komoly figyelmet szannak az
eredmények kiértékelésére, az orvoslo lépések maed@yte. A lakossagi fogyasztokat is folyamatosan

tajékoztatjak az aktualitasokrol hirleveliikben.

A lakossagi ugyfélszolgalatot sikeriilt megoldanigteinte voltak nehézségeik, amig az
onkormanyzatokkal nem sikertlt megegyezniik. Mingemaszra egy héten belll reagalnak. Az
ugyfélszolgéalatos figyel a visszabéproblémakra, hogy altalanos megoldast talaljaiaértékelik a
panaszokat. A lakossagi bejelentések nyoman torteémt jarat atszervezés. A cég, amennyiben a
munkavégzést kivilallé probléma géatolja, jelzi ak@grmanyzatok felé (pl. utcanév tablak, hdzszamok

hianya, jarhatatlan utak).

Az alkalmazottak megtartdsa az agazatban jetlenagy ardnyu feketemunka miatt nagyon
nehéz. A fizikai dolgozdkat igyekeznek jol megfiretmeglatasuk szerint ez az egyetlen méd

megtartasukra. Az adminisztrativ munkatarsaknakvezeek csapatosszetarto talalkozokat is.

Jelends IT fejlesztés kuszobén allnak. Mivel a cég martelazt a méretet, amelyet nem lehet
excel tablak segitségével iranyitani, ezért 2006+btegralt szoftvert vezetnek be. Ugyancsak 2006-
ban tervezik egy komolyabb fuvarszer§egzoftver beszerzését, és minden jaret GPS-szel

szerelnek fel. A szamlak és fuvarlevelek feldolgdaligitalizaljak.

Innovativitasban nem latnak sok letmtget. Bar alternativak felkinaldsaban jobbak, mint

versenytarsak, a szédeskotést kdvéen mar nincs hova fejleszteni.

Az Eu-hoz val6 csatlakozasnak a®rsleit élvezik. Kénnyebb lett a hulladékokkal vald

kereskedelem, ami lazit a hazai kis hattériparbétraazé gondokon.

2.4. D — A keresked

A cég gyogyszer-nagykereskedami az altalanosithatésag mértékét az iparagiajppésai
miatt némileg cstkkenti. Magyar tobbségi tulajdankian, alkalmazottainak szama meghaladja a 900

fét. A logisztikai igazgatd véleménye szerint ninadt lgyogyszer-nagykereskigdaki pontosan



ugyanazzal a profillal rendelkezn@k erssek a korhazak kiszolgalasaban és ugyancsak gelent

részesedéssel birnak a gyogyszertaraknak val@éitékben.

Az ugyfelek elégedettségének fontossaga ezen arpiazért is elengedhetetlen, mert egy
elégedetlen gydgyszertarat nem lehet masikkal tielieeni. Ok gyakorlatiag mind a 2000
gyogyszertarral kapcsolatban allnak. Felismertékiaiség és a megbizhatdsag fontossagat, és ezt
igyekeznek elfogadhat6 arszinvonallal kombinalent®san szallitanak (mennyiségben, daégben,
idében), és a legkisebb megrendeléseket is kieleghtikevok elvarasait maximalisan figyelembe
veszik. Ma mar — természetesen &dllztonsagi intézkedések mellett — a gydgyszertakdk vissza
is kuldhetik a tdlrendelt mennyiségeket. A $eentrikus gondolkodasmddnak készOlest piaci
részesedésiket sikerllt olyan mértékben névelmy leocég jovedelmézégét ma mar elsorban

méretgazdasagossagossaganak készonheti.

A megbizhatésagot a gydgyszergyarakkal kialakijéttkapcsolatok is segitik. A cég
vewkiszolgaldsat korszér magas fokon automatizalt logisztikai rendszer agatja. Korabban
prébaltak tudomanyos maodszerekkel, Kit®g segitségével véivelégedettséget mérni. Ma mar ezt
nem teszik, mert nem jon be tobb informéacid, minveatlatogatok visszajelzésdib Az egyik
legjobb visszajelzésnek azt tartja a logisztikaazigatd, hogy a gyogyszertar tulajdonosoknak

szervezett rendezvényekre a meghivottak legnagyésae eljon.

Az alkalmazottak j6I meg vannak becsllve. Fizetésiik ipardgban atlag feletti, ezért
gyakorlatilag nincs mobilitds. A munkahelyi légkdrugodt, a vezék sem tulhajszoltak. Nagy, egész
cégre kiterjed rendezvények mar nincsenek, sikeres sportrendgeikat be kellett szintetniik a
magas adok miatt, helyi spontan szervezkedésekntisannak. Jeleés tovabbképzések nincsenek,

de aki tanulni akar, annak segitséget nyujtanak.

Az IT nélkil ,meghalnanak”, bar a részfolyamatolléeztésének az integrélt informatikai
rendszer sokszor gatat szab, nehéz rajta a vabkethsitvezetni. Az Uj logisztikai kdzpont

elinditasakor fél évet vett igénybe a rendszelitéish.

Az 1SO rendszer most van bevezetés alatt, bizokgabeszerzési palyadzatoknal a papirra

szlkség van. A cég enélkdl is jolikbdik.

Az EU hatasa vegyes. A beszerzés tébbnyire konyehh, de vannak orszagok, akik nem

EU tagok (pl. Svéjc), onnan bonyolultabb ma a téekéeszerzése.

2.5. E — Az energiaszolgaltato

A cég német tulajdonban van. Ugyfeleinek szama tiidbd. Az elmdlt években jeletis
beruhdzasokat hajtott végre és tébb akvizicidjais A legnagyobb kihivas a kdzlizemi szolgaltatasi

igazgatd szerint ma a piaci liberalizaciora valdkdezilés. Az addigi rovid &en mar nem
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engedhetik meg maguknak a hibakat, mert az tugyhéleezni fog, és az ddehetséges pillanatban
valthat, bar nem szamitanak tdmeges elvandorldsiakossagi arakat és a kiszolgalasi szinvonal
szintjét ma még az Energia Hivatal szabalyozzatsgy szolgéltatbnak sem célja nagyon feltlmulni,

hiszen az pénzbe kerdl.

A liberalizacio egy korlatozott vékornél mar 2-3 évvel ezét lezajlott, a nagyfogyasztok
mar ma is valaszthatnak. Eszlethdtogy az ottani versenypiacon a szolgéaltatasiverial (példaul a
call centerek reagalasi sebessége, cégekhez retdglélmenedzser) jobb, mint a lakossagi

ugyfeleknél.

Az energiaszektorban mindig élt egyfajta Ugyfélidgmoisdg. A kulféldi  befekték
megérkezésével azonban a személyes lgyfélszolgfdatzatosan felvaltotta a telefonos, illetve az
elektronikus kapcsolat, ami -6lég a keleti orszagrészben — mind a mai napig diEtgnségek
forrdsa, ugyanakkor az Ugyfélszolgalat koltségelerjsen lecsokkentette. A valtaséizakaban
Oriasi panaszaradat érkezett az tgyfélszolgalatalaaezzel sikerllt megbirkdzni. Mara kialakitottak
egy szervezetek feletti panaszirodat, ami felleteiviérumként niikodik: csak azok a panaszok
kerllnek oda, amit az Ugyfélszolgalat nem tuddtezelni. A panasziroda minden Ugyet alaposan
kivizsgal, és megkeresi az esetleges hibadk okdadkm az is, hogy a folyamatok elemzésével és
atalakitdsaval (illetve az erre vonatkoz6 javaslptta tovabbi hibak éfordulasi leheiségét

kikiiszobdlje. Mindkét piaci szegmensben évek oOfiikzandszeres Ugyfélelégedettség mérés.

Az EU csatlakozés réven fetsdott a regiondlis egyuttikodés a cég leanyvéllalatai kozott.
Olyan feladatokat prébalnak regionalis szinten niaeyu, amelyek nem tk6znek nyelvi korlatokba,
viszont a hatékonysagot jeléaen megnovelik. Igyekeznek a szolgaltatasi szinabns regiondlis

szinten standardizalni.

A fejlesztések nem csak a halézéwvibesében és korsZeitésében meriltek ki. 2004-ben
bevezették az energiaszolgaltatoknal hasznalategrait szamitbgépes rendszert, Uj Ugyfélszolgalati
rendszert alakitottak ki és megszerezték az ISA-880 mirbsitést. Az integralt rendszerek
rakényszeritették a céget a folyamatokban val6é gigndasra, ma a work flow-k ,gyartasa” jelenti a

legfontosabb feladatot.

Az alkalmazottak jeleiségét latja a cég. A fizetések jok. Sok a szociflitatas, a

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

3. Elemzés

A bemutatott véllalatok mindegyike a nagyvallalakiategoriaba tartozik. Jeléist

vewallomannyal rendelkeznek. Az 6t szolgaltatobdl nézgyéni fogyasztdkat (is) kiszolgal,
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minddssze egy rendelkezik csak intézményi partiketeld legfontosabb jellendket az 1. tablazat

foglalja dssze.

1. tAblazat: A bemutatott vallalatok és interjuajak néhanyd jellemzje

—

[t

A B C D E
Interjualany Ugyvezet Marketing Szolgéltatasi Logisztikai igazgatd Kdzlizemi
poziciéja igazgatd igazgatd szolgaltatasi
igazgato
Tulajdonos Német Tzsdei cég Német Magyar Német
szarmazéasa
Alkalmazottak |[200 + ca. 900>3000 500 900 Na.*
szama tanacsado
Ugyfelek Kb. 500 000 | >1 000 000 Na.* > 2000 > 3 000 000
szama
IT integralt Nem Folyamatban | Folyamatban Igen Igen
ISO Nem lgen lgen Folyamatban Igen
Vevék Hirlevél, Ertékesitk Vevik rendszereHirlevél, szakmai Elégedettség
megtartasanak | értékesitk dijazésa, latogatéasa, kiadvanyok.Magas mérés, nagy
eszkdzei dijazésa, elégedettség | kommunikécio, |kiszolgalasi szinvonal,| vevoknek
vallalati cél, |mérés kiszolgalasi a vevbnek mindig igaza tigyfélmenedzseg
szOrvanyos szinvonal van, rendezvények a |, lakossagi piac
elégedettség legjobb vewknek, hatésagi
mérés professzionalis szabalyozas alal
vevdlatogatoi halézat
Munkatarsak | Onfejleszé TovéabbképzésFizikaiaknak Vonzo fizetés, nyugod Tovabbképzés,
megtartasanak |CD, legjobbaknak | természetbeni |légkdr, spontan hely szocilis
eszkozei rendezvények|rendezvények|juttatasok, rendezvények, juttatasok,
cafetéria Karrier- adminisztrativ | tovabbtanulasi rendezvenyek,
rendszer dolgozoknak lehetség alkalmazotti

Osszejbvetelek

elégedettség
mérés

* Na.: nincs adat

Mint a tanulmany elején emlitettem, az 6t adigharom a kérdivben felmutatott

teljesitménye alapjan lett kivalasztva. Az 1. tabtéés a cégek leirasa is j6l mutatja, hogy ezek a

vallalatok (és ebbe A és B véllalat is beletartpaikobbak kdzé tartoznak. Alatdmasztja ezt ataatli

hogy mindegyik vizsgalt cég felismerte a $egs a munkatarsak megtartdsanak jésIgét, és

aktivan is tesznek azért, hogy a megtartas sikem@n.’> Méarpedig a szolgaltatasok nyereséglanc

koncepcidja alapjan (Heskett et al, 1994) egy sdtdths sikerességének biztositéka, hogy lojélis

ugyfelekre tegyen szert, hiszen a visszatéewket mar nem kell koltséges akciokkal magunkhoz

* A termeléssel kapcsolatos kéfdes elemzés eredményei konzisztensek az interjiépasztaltakkal. Azt
mutatjak, hogy a nagyvallalatoknal (marpedig mindlegvizsgalt vallalatunk ebbe a kategoridaban takpz
sokkal inkabb jellemi a fogyasztéi és az alkalmazotti elégedettségjabtés mérése, mint a kis-, vagy kézepes
vallalatoknal (Id. Demeter, 2006), ami akéar arrauialhat, hogy ezt a szempontot nem csak elvilegaka
fontosnak, de tesznek is az érdekében.
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csabitani, & pozitiv szajreklam segitségével tovabbi ket szereznek nekirkA lanc tovabbi
fontos eleme, hogy a vék lojalitasat csak dséges alkalmazottakkal lehet elérni, akik tapasiitl
révén gyorsan, szakértelemmel képesek az Ugyfekedailgalni. Gyorsasaguk nem csak az tgyfelek

elégedettségét, és ezzel az arbevételt novelikddssegekre is kedvézatast gyakorol.

Koénnyen elképzelhét hogy e vallalatok méretdbadddik az IT integraltsagara torekvés. Bar
a pénzugyi szolgaltatoknél az integraltsdg még tslgkmatban van, jeleéiségét mar felismerték. A
vallalatméret dordt tényesd az integralt vallalati rendszer kialakitasabany Bizonyos méret f6lott
Oriasi plusz energiat igényel, és rendkivil sokébéssal jar egy thkods, de nem integrélt
vallalatiranyitasi rendszer fenntartasa. Ezt atht@z 500 ds méretet elér cég képvisdiie is, és az
integraltsdg hianyanak problémaja a pénzigyi shalginal is jelerds hianyossagként jelent meg.
Az egyik cég képviséle egyenesen az IT-t tartotta aiikzkeresztmetszetnek. Szinte mindegyik
vallalatnal, ahol call centeritkodik, emlitették azt a problémat, hogy a munkatémak egyszerre
tébb adatbazisbdl kell dolgozniuk, ami lassitja @gyfélkiszolgalast, és ezzel csokkenti a

hatékonysagot.

A folyamatorientaltsdg az ISO rendszer hasznalat@ittlendl jelentkezik, hiszen az ISO-
nak alapfeltétele a folyamatok feltarasa, rogzitésaz esetleges valtozasok atvezetése. JebgaA,
C, ésE vallalatnél explicit modon is felmerUl€ véllalatnal mar rikddni latszanak a dolgok, csak
apro javitasokat igényelnek a folyamatok. Igyeké&zae ISO rendszer merevségén azzal oldani, hogy
csak akkor végeznek dokumentalt probléma feltdh@sg probléma tobbszor felmeril. Ennél a cégnél
egyébként kifejezetten pozitiv fejlemény, hogy amegralt rendszer bevezetését mémel a
folyamatok standardizaldsa. Nem ez tortentallalat esetében, ahol a folyamatfejlesztésmleb
taldn az IT rendszer akadalyozEavallalatnal a workflow-k kialakitasanak intenzigrkzakat élik; a
hibdk okainak feltardsara és folyamatszemiélekiiszobolésére komoly &eszitéseket tesznelk

vallalatnal a dokumentum work flow méar ma is |étezi

Az interjualanyok csaknem mindegyikénél felmeriliggy a cég intenziv piaci versenyt
folytat, illetve erre készil. Egyik interjlalanycsmra a kdvetkeztetésre jutott, hogy a terirsdektor
azért lehet érébb a szolgaltatdsok terén, méket hamarabb elérte a verseny szele. 8Elsb
szempontbol vizsgalva az interjukat valéban érdzhiBten hatas. A pénzigyi szolgéaltatoknal
felmertlt, hogy amig ugyfélvesztés ellenére is képgtenziv mddon névekedni a cég, addig a
szolgaltatds mitsége hattérbe szorul. llyen szituacié esetén airgyfelekidl szarmazo arbevétel
meghaladja az elégedetlen Ugyfelek tavozasabdinszéx veszteséget. Ma mar azonban intenzivebbé
valt a verseny, és mindkét pénzigyi szolgéltatépétt az extenziv ndvekedéklaz intenziv,
ugyfélmegtartasra torekvszolgaltatasok kordba. Az energiaszolgaltatondiberalizaciora vald

felkészilés indukal hasonl6 lépéseket. Bar még skialjak terlleti monopol helyzetiket és a

* A lojalitas cash flow-ra gyakorolt hatasairél nésesebben Id. Edwardsson (2000).
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hatéségilag megkdvetelt minimumszintet biztositjgkért mar tesznek Iépéseket az lgyfélmegtartas
irdnyaban. A piac korlataival a kereskeohar korabban is szembesult, ott mar ma sincs eixten
novekedésre leh&tég. A kozszolgaltatd az orszagban tobb helyenyigt rszolgaltatast. Egyes
terlleteken intenziv versenyt kell folytatnia, mdlskonnyebb helyzetben van. Ennek ellenére a

szolgéltatasi szinvonalat igyekszik hasonlo szitaetani.
A kérddivezés 8 megallapitasaival 6sszevetve az interjukat, a tkéeéket lehet mondani:

1. Bar a termél vallalatoknal nem folytattunk interjukat, a szdtgoknal készitett interjuk
arra utalnak, hogy a piaci versenygssége befolyasolja a szolgaltatdsok alaptételaimegtartasara
val6 torekvés fokat (szolgaltatasbeeg, ves megtartasa, igazsag pillanata). Ugy latszik, hagy
termeb szektor hamarabb kerllt az intenziv verseny kéedza, ami taldn annak készonhdtogy a
termékek versenye nem koveteli meg egy cég betélsfiadott orszagba, a verseny mar export révén
is megteremthét Ezzel szemben a szolgaltatasok nyujtasdhoz Hetekepllni olyannyira, hogy
tébbnyire a betelepllt szolgaltatdé adott orszadbeah leanyvallalata csak abban az orszagban nydjtja
a szolgaltatast, igazodva az orszag specialis ngeiBez, jogszabalyaihoz. Elt eltérést a
kdzszolgéltatonal talaltunk, aki mar ma is foglaikoexporttal, illetve az energiaszolgaltaténali ak
igyekszik egyes hattértevékenységeket regionalgese integralni, de szolgéltatast ez a leany\élal
is csak Magyarorszagon nyujt. A varva vart versenyilfoldi cégek betelepiilése hozta magaval,
akik a szolgéltatdé szektor szinte minden agabanjeteegek, nem csak a versenyt, hanem kofszer

gondolkodast is hozva magukkal.

2. A tulajdonosoknak akkor is vannak profitelvaiésamikor még extenziv a névekedés
(azaz nem feltétlendl kell a vé megtartasara torekedni). Ebben aisihkban a kodési koltségek
csokkentése, a ithodési hatékonysag novelése adidlsges. Ezért a vémegtartdshoz a kodési
hatékonysag fejlesztésének és a jovedelsegmek ilyenkor még vajmi kevés kdze van. Ez a
megkdzelités az interjukbdl is atjott. Az energmdgaltatod csak a hatosagilag kotéleszintet nyujtja,
ugyanakkor a kozelg verseny miatt mar tesz lépéseket az Ugyfél feldqul érthetbbé és
esztétikusabba teszi a szamlakivonatot. A pénzgpigaltatok is etssorban a rilkddési hatékonysag
novelésére torekszenek, folyamatokat és IT-t fejierek, de mar itt is megjelennek a éerrentaltsag
csirdi, példaul hirlevelet kildenek, elégedettsépétrnek, vagy megprobaljak a wva direkt
marketing eszkozeivel, az ugyfélhez kozelebb allégotdasokkal megtalalni. Ehhez képest a
kozszolgéltatd és a kereskechar ma is az uUgyfelek megtartdsat helyezi a kéaéjpa, naluk a

verseny hamarabb kikényszeritette ezt.

3. Bar mindegyik vizsgalt vallalat a nagyok koézértdaik, a vallalati méret és a
szolgaltatasnyujtas profizmusa kozott oOsszeflggétszik. A nagyobb vallalatok hamarabb
kénytelenek folyamataik rendezésére, integraltdmdszer bevezetésére, hiszen sokkal tobb ember

munkajat kell hatékonyan 6sszehangolniuk. Perdamdés forditva is megkozelitidetakik nagyobb
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hatékonysaggal és wrientéltabban dolgoznak, azok gyorsabban képeggleléik szamat névelni
ésoket meg is tartani. A vizsgalt vallalatok koziul @Gezkzolgéltatd és a kereskepeldaja tamasztja ala
leginkabb ezt a logikat. A tulajdonos kilétével msgalt esetekben semmiféle dsszefliggést nem
talaltunk. Az EU csatlakozas egyik véllalatnal sghozott dradmai hatéast. Egy-két torvényi valtozast,
kereskedelem konnyebbé valadsat eredményezte. dk&pgen a szolgéltatdsok adott orszaghoz
kotottségével lehet magyarazni. A vizsgélt vallaitadz EU csatlakozast optimistan, felkészilten vart
vallalatok csoportjdba tartoznak. Az 4gazati sagdgok a verseny intenzitdsaban mindenképpen

megjelentek.

4. Osszefoglalas

A szolgaltatasi szektor az interjuk alapjan rendkidinamikus fejpdésnek indult. Az
interjualanyok mindegyike felismerte a szolgéltakasalaptételeinek fontossagat és a verseny
intenzitdsdnak novekedése ki is kényszeriti a hedtikbol az ezeknek megfetelmikodést. Az
interjuk alapjan legékébb a vizsgalt vallalatok kdzul a kdzszolgéltastaékereskeatljar. A pénzigyi
szolgaltatok oriasi éfeszitéseket tesznek aikddési hatékonysag novelésére, és mar latszanak a
vevoorientéltsag jelei is. A piaci verseny legkevésbé&mergiaszolgaltatot készteti edirel a kesztly
felvételére. A multinacionalis hattér, és az @lfakadd standardizalasi kényszer, valamint a aios
szabalyozas azonban mar ma is kikényszeriti a &talgbol, hogy az tgyfelekkel megféledzinten

foglalkozzon.

Az interjuk alapjan bizton allithatd, hogy jeléstvaltozasok elé néz a szolgéaltaté szektor. Bar
a kisebb vallalatoknal nagy valosiggéggel lassabb @klépés varhato, és sokan lesznek kénytelenek
bezarni a kapukat, az dgyfélorientdlt gondolkodasnban talan megésddik a szolgaltatasi
szektorban is. Ezt a valtozasi folyamatot — vélegmmén szerint — leginkabb a hazankban
leanyvallalatokat alapito, illetve felvasarlassakdrib kulféldi vallalatok inditottak el, akik nem csak

korszeti gondolkodasmaédot, hanem versenyt is hoztak madukka
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10.

11.

12.

13.

1. Melléklet

Interju vazlat

Mennyire érzi vallalatat kddési szempontbdl versenyképesnek? Miért?

Zajlik Onoknél szolgaltatasi szinvonal mérés? HogyMire haszndljak az adatokat?
Mennyire tartjak hasznosnak?

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

Mit tesznek az ligyfelek megtartasa érdekében? Btkalmazottak megtartasara?

Mennyire tekinti az IT fejlesztését kardinalisnakvallalat fejbdése, hatékonysaga
szempontjabol?

Hogyan tudna véllalatdndl a szolgaltatas deégeét javitani? Mennyire fontos ez a
szempont most és a jéven?

Milyen erss a vallalatnal a folyamatszemlélet? Hogyan jelemég a gyakorlatban?

Melyik klaszterba sorolna magat az Ugyfélszerzéglargas kapcsan? Miert? (innovativ,
alkalmazott és veédorientalt, gyengén szerépl

Hogyan igyekeznek atkodési hatékonysagot javitani?

Mennyire éert egyet a hipotézisekkel €s az eredniémy2 Mely hipotézisek nem
relevansak az On vallalatara és miért?

Milyen megle eredményeket talalt az anyagban? Mivel nem éretedgiletve ért egyet
maximalisan?

Lehet, hogy a szolgaltatdsoknal gyengébb a verdawésbé vannak rakényszeritve a
fejlesztésre, a véw elégedettség nbvelésere?

Hogyan értékeli azt az eredményt, hogy a tesmellalatok szolgaltatdsi szinvonala
fejlettebb?
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