ORBANHEGYI BELA ZSOLT!

A belsdtigyfél-koncepcié megvaldsuldsa

egy hazai kkv-nal

Absztrakt

Jelen tanulmany a belséiigyfél-menedzsment koncepcidjat egy hazai kkv példdjan
keresztiil mutatja be, és gyakorlati tapasztalatok alapjan értékeli annak megvaldsulasat.
A tanulmany alapjat hazai és nemzetkozi szakirodalmi feldolgozas, valamint egy két
részbdl allo primer vizsgalat képezte. Az empiria alapjan lathatova valt, hogy a vizsgalt
szervezetnek szamos lehetdsége van a bels6 szolgaltatasok szinvonalat emelni, valamint
az is, hogy a tanulmdnyban felsorolt el6nyok eléréséhez hosszu tavon sziikséges a veze-
t6i, tulajdonosi attitid formalasa is.

A kutatas eredményei — bar nem nyujtanak altalanossagban, minden kkv szamara
hasznosithaté megallapitasokat, de — t6bb olyan moédszert és megkdzelitési javaslatot
mutatnak be, amelyek kdnnyen adaptalhatok mas vallalkozasok szamara is.

Kulcsszavak: belso tigyfél, bels6 szolgaltatas, szolgaltatdismenedzsment, kkv

Bevezetés

A szolgaltaté vallalkozasok jellemzéen erés kompetitiv piacokon probéalnak érvénye-
stilni. Ilyen piaci helyzetben kis kiilonbségek valaszthatjak el a sikeres és a sikertelen
vallalkozasokat egymastol. Ilyen kiilonbség lehet egy megtelelé keretek kozott meg-
valdsitott belséiigyfél-koncepcid, amely hossza tavon versenyeldnyt biztosithat az
egyes vallalkozasoknak akdr megrendel6/ligyfél oldalrol, akar az operativ miikodést
nézve.
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Elméleti hattér

Belsd iigyfél

A szolgaltatasok sajatossagabdl ered, hogy jellemzdéen intenziv, személyes és kozvetlen
a kapcsolat az tigyfelekkel, am a technoldgiai szabalyozas kereteinek korlatozottsaga mi-
att elére nem lehetséges felkésziilni minden felmeriil6 problémara vagy helyzetre. Ezért
- a termeldtevékenységgel ellentétben - a szolgaltatasok esetében legalabb akkora szere-
pe van a szolgaltatast el6allito alkalmazottaknak, mint maganak a nyujtott szolgaltatas-
nak. Ebbdl kifolyolag konnyen belathato, hogy a szolgéltat6 vallalkozasoknak nem csu-
pan a tevékenységiikre, hanem a szolgaltatast elallité személyekre, alkalmazottakra is
jelentds figyelmet kell forditaniuk, ha biztositani akarjak a hossza tava prosperitasukat.

Heidrich (2006) a szolgaltatasvezetéssel kapcsolatban ravilagitott, hogy a terme-
lévallalkozasok és a szolgaltatok egymastél markansan eltérdé kihivasokkal néznek
szembe, melyek kezeléséhez a megszokotthoz képest ujszerii vezetéi megkozelitések
elsajatitasara és beagyazasara van sziikség. Véleménye szerint a vezetés szemléletmodja
alapjaiban hatarozza meg a szervezeti kulturat, amely optimalis esetben athatja az egész
szervezetet. A szolgéltatdszervezeteknek arra kell térekedniiik, hogy olyan szervezeti
kultarat és vezet6i szemléletet alakitsanak ki, amely az alkalmazottaknak olyan értéket
és példat mutat, amire varatlan helyzetekben is tamaszkodhatnak.

Ennek egyik lehetséges megkozelitési modja a belséiigytél-koncepcid. Belsé tigyfe-
lek azok a szervezeten beliili egyének, akik a szervezeti kereteken beliil olyan szolgalta-
tast vesznek igénybe, amit egy bels6 szallité elégiti ki. Ebben a felfogasban a szervezet
olyan belsé tigyfelekbdl és bels6 szallitokbal allo egyiittmiikodések osszessége, amely
alapvet6en befolyasolja a vallalkozas azon képességét, hogy kielégithesse a kiils6 tigy-
felei elvarasait (Jun—-Cai 2010). A folyamatot, amely sordn megtorténik a szolgaltato és
a felhasznald kozotti csere, egyszertien belsé szolgaltatasnak nevezziik (Bernd 1995).
A fenti meghatarozasok gyakorlatilag valamennyi munkavallaldra és szervezeti egység-
re illenek, legfeljebb egyesek ritkabban, mig masok gyakrabban keriilnek felhasznaldi
vagy eléallitdi (vevéi vagy szallitoi) szerepbe.

A belsé és a kiilsé iigyfelek kozotti kiilonbségek

Bar a bels6 és a kiils6 tigyfelek bizonyos nézépontok szerint hasonlitanak egymas-
ra, érdemes kiemelni néhany eltérést. Marshall és szerzétarsai (1998) harom jelentds
kiilonbséget emeltek ki, melyeket az 1. tabldzat részletez:
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1. tablazat: A belsé és a kiilsé tigyfelek kozotti hasonlésdgok és eltérések — dsszefoglald tablizat

Jellemz6 / ligyfél Belsé tigyfél Kiils6 uigyfél
Fogyasztas Szervezeten belll nyujtott Termékek és szolgaltatasok egy-
szolgaltatasok arant
Valasztasi lehetéségek Nincs vagy korlatozott Nincsenek ilyen korlatok (kivéve
a monopol vagy oligopol piacok
esetében)
Ertékitélet Tajékozott, szakmai igények, | Jellemzéen kevésbé tajékozott,
viszonylag pontos értékitélet | nehezebben itéli meg a kapott
szolgaltatas értékét

Forrds: Sajat szerkesztés Marshall et al. (1998) alapjan

Marshall és szerz6tarsai (1998) szerint a kiilsé tigyfelekkel ellentétben - akik termé-
keket és szolgaltatasokat is fogyasztanak — a bels6 tigyfelek elsdsorban mas szervezeti
egységek altal 1étrehozott szolgaltatasokat hasznalnak fel. Masodik jelentds kiilonbség,
hogy a kiils6 tigyfeleknek rendszerint megvan a valasztasi lehetdségiik, hogy kivel és
hogyan kotnek {izletet, mig a belsé tigyfelek esetében ez nagyon kotott, st legtobbszor
egyaltalan nincs valasztasi lehetdségiik. A fenti szerzok altal kiemelt utolsé kiilonbség
pedig az, hogy a belsé tigyfelek fizetett szakembereknek szamitanak az altaluk igénybe
vett szolgaltatdsokat tekintve. Ebbdl kifolyolag 6k gyakran jobban meg tudjak itélni
a kapott és nyujtott szolgaltatds mindségét, mint a kiils6 tigyfelek legnagyobb része.

A Heskett és szerzdtarsai (1994) éltal megfogalmazott szolgaltatas-nyereséglanc
modellje részletekbe menden szemlélteti, miért indokolt megfelel figyelmet szentelni
a belsé tigyfelekre:

A modell alapjan a lojalis vevékhoz elégedett alkalmazottokon keresztiil vezet az ut.
A modell megmutatja, hogy amennyiben egy szervezet vezetdi a belsé és kiils6 tigyfe-
leket helyezik stratégidjuk kozéppontjaba, akkor ennek eredményeként a szolgaltatas
kiils6 megitélésére, a vallalkozas bevételeire és a nyereségességére is pozitiv hatast gya-
korolhatnak (Németh 2014). Kiemelendd, hogy bar ez a modell széles kdrben elterjedt,
nem minden iparagban, szervezetben alkalmazhaté [példaul Demeter (2009) tanulma-
nyaban Silvestro (2002) munkadjat hozza fel kivételnek, amely esetben a vevok lojalita-
sat els6sorban az ar hatdrozta meg].
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1. abra: A szolgdltatds-nyereséglanc modellje
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Forrds: Sajat szerkesztés Mulder (2018) www.toolshero.com alapjan

Kutatasmoddszertan

A kutatas alanya egy hazai szolgaltaté kkv kozel 50 {6 alkalmazottal. A kutatas célja, hogy
a bels6iigytél-koncepcié megvaldsulasat a kkv szemszogébdl vizsgalja, és feltarja, hogy
a jelenlegi allapot mellett melyek azok a teriiletek, ahol beavatkozas javasolt a vizsgalt
vallalkozasnal. A kutatas egyik indoka lehet, hogy hosszt tavon nem fenntarthaté egy
olyan allapot, ahol az alkalmazottaknak az tigyfelek felé magas mindségii szolgaltatast
kell nyujtaniuk, mikdzben 6k ugyanezt nem kapjak meg kollégaiktol, munkahelyiiktol.
A szolgaltatasmenedzsment-diskurzusok szerint az ilyen ellentétek hosszu tavon vagy
a szolgaltatasmindség romlasahoz vagy fluktuacidhoz vezetnek (egyéb negativ hata-
sok mellett). Vagyis magas szinvonalu szolgaltatas nyujtasahoz biztositani kell, hogy az
alkalmazottak elégedettek legyenek. A kutatas témaja osszetett feladatot rejt magaban,
hiszen azon feliil, hogy a bels6 tigyfelek keriilnek a vizsgalat kozéppontjdba, mindez
egy kkv keretein beliil torténik. Utdbbi azért jelent kiilon kihivast, mert kisebb mérett
vallalkozasoknal gyakran nehezebben szintetizalhatok az egyes rendszerek és a miiko-
désiik. A kutatast két, egymast tamogato eszkoz képezte: egy kvantitativ (mddositott
SERVQUAL) és egy kvalitativ (interju) mddszertan.

A kérdéiv kérdéseinek alapjat a SERVQUAL modszertana adta, am abbdl kifolyo-
lag, hogy a SERVQUAL eredetileg a ,kiils¢” tigyfelek elvarasat és a kapott szolgaltatas
kozotti rések feltarasat célozza, Kang (2002) tanulmdnydnak segitségével valameny-
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nyi kérdés belsoiigytél-aspektusu allitasra keriilt atdolgozasra. Ezenfeliil - a megértést
konnyitendd - tovabbi egyszerusitéseket is alkalmaztunk (példaul a negativ jelentéstar-
talmu elemek allit6 formadra valé atfogalmazasa).

A Becser (2005) munkajaban bemutatott SERVQUAL moédszertannal megegyezden
ebben a kutatdsban is az aldbbiak szerint alakultak a dimenziok:

Kézzelfoghatosdg: A tarsasag létesitményeinek, felszereléseinek, személyzetének
és kommunikacids eszkozeinek megjelenése. (1-4. allitas?)

Megbizhatosag: A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast pontosan és
megbizhatdan nyujtsa. (5-9. allitas)

Fogékonysdg az iigyfél igényeire: A tarsasag hajlandosaga, hogy az iigyfeleknek
segitsen és azonnali szolgaltatast nyujtson. (10-13. allitas)

Szavatolds és bizalom: A tarsasag munkatarsainak ismerete, tudasa, udvariassa-
ga és a képességiik, hogy bizalmat és megbizhatosagot kozvetitenek az tigyfelek
iranyaba. (14-17. llitas)

Empatia: A személyre szabott ,,gondoskodd” figyelem, amelyet a tarsasag az tigy-
felek irdnydba fejt ki. (18-22. allitds)

A kitolték egy-egy allitast két szempont szerint értékeltek: egyrészt a tényez6 fontossa-
gat, masrészt a szervezeten beliili megvaldsulasat mindsitették.

A kvantitativ eredmények jobb megértését a vallalkozas vezetdivel készitett interjuk
tamogattdk. Az interjuk soran a vallalkozas harom vezetdje koziil két személy vallalta
a kutatasban vald részvételt. Az interjuk hossza 45 és 60 perc kozé esett. A beszélgeté-
sek kereteit egy el6re strukturalt kérdéssor hatarozta meg, amely vegyesen tartalmazott
eldontendo, feleletvalasztds és kifejtés kérdéseket. Tartalmilag az interju két részbdl
allt: az els6 felében a vallalkozas vezetSinek a belséiigyfél-koncepcidhoz kapcsolodo
tudatossagukkal, hozzaallasukkal és véleményiikkel kapcsolatos kérdésekre kellett
valaszolniuk. Mdsodik szakaszban pedig a SERVQUAL dimenzidk adta logikai keret
mentén kellett nyilatkozniuk, hogy az egyes dimenzidkat mennyire tartjak fontosnak.
A fentieken tul a vezet6k elmondhattdk, hogy szerintiik az alkalmazottak hogyan érté-
kelik a kapott belsé szolgaltatasokat.

2 SERVQUAL-illitasok a tanulmany utolsé szakaszaban keriilnek ismertetésre.
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Kutatasi eredmények

A kérddives megkérdezésben a vallalkozas alkalmazottainak tobbsége — 35 alkalmazott
(kb. 70%-uk) - toltotte ki a kérddivet. A terjedelmi korlatok miatt jelen cikkben csak
a tanulmany f6bb megallapitasai keriilnek bemutatasra.’

A kérdéives megkérdezés és a SERVQUAL modszertan sajatossagai miatt kiemelen-
dé, hogy az elvarasokra és tapasztalatokra kapott értékek nem tekinthet6k véglegesnek,
csak egy pillanatnyi allapotot titkroznek.

Elképzelhet6 olyan helyzet (példaul egy dinamikusan fejléd6 kkv-nal), hogy az 4j
alkalmazottak altal tamasztott elvarasok nagyon magasak vagy éppen nagyon alacso-
nyak a tobbi alkalmazottéhoz viszonyitva. Ennek oka els6sorban az el6z6 munkahelyi
tapasztalatokban keresendd: egy rosszabb munkakdriilményekbdl érkezé alkalmazott
hajlamos nagyon jora értékelni bizonyos dolgokat és vice versa. Az el6z6 példat egésziti
ki az az eset, amikor a vallalkozds tartésan magas szinvonalon elégiti ki bizonyos bel-
sougyfél-igényeket: idével az elvarasok is ehhez fognak igazodni. Ebbdl az kovetkezik,
hogy a vallalkozas hosszu tavon nem tudja feliilteljesiteni a belsé tigyfelek fel6l érkezd
elvarasokat, igy a menedzsment/tulajdonos célja els6sorban az lehet, hogy folyamato-
san csokkentse, minimalizalja a fontossag és a tapasztalat kozotti killonbségeket.

Rések villalati szinten

A SERVQUAL allitasokra kapott fontossagi és tapasztalati értékek kiilonbségének vizs-
galata a vallalkozas ,lemaradasat” mutatja meg az alkalmazotti elvarasokhoz képest.
A pontokban kifejezett értékek azt szemléltetik, hogy a bels¢ tigyfelek elvarasaikhoz
képest milyen mindségii szolgaltatasokat kapnak.

A 2. abrabdl az olvashato ki, hogy a vallalkozasnak minden SERVQUAL dimenzié
esetében fejlédnie kell. A legnagyobb lemaradas a megbizhat6sag, mig a legkisebb elté-
rés a kézzelfoghat6sag dimenzidjaban tapasztalhato.

3 A teljes primer kutatds Orbanhegyi Béla Zsolt ,,Belsé tigyfél koncepcié megvaldsuldsanak vizsgélata és ennek
értékelése egy hazai KKV esetében” cimii szakdolgozatédban olvashato.
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2. abra: SERVQUAL gapek az egyes dimenziékban*
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Rések a szervezeti egységek szintjén
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Ebben a perspektivaban jol lathato, hogy a pénziigy szervezeti egység (5 {6 kitoltd)
értékelése minden dimenzidban megel6zi a tobbi szervezeti egységet, sot a vallalkozas
tobb esetben is tulteljesiti elvarasaikat. Ugyanez nem mondhato el a tobbi szervezeti
egységrol: az tigyfélszolgalat (15 f6 kitoltd) és az tizemeltetés (szintén 15 f6 kitolto)
jellemzden az atlagnal gyengébbre értékeli a belsé szolgaltatasokat. Legnagyobb lema-
radasban az tigyfélszolgalat van, ami a szolgaltatismenedzsmentbdl ismert elvek, illet-
ve a tanulmanyban bemutatott szolgaltatasnyereséglanc-modellben foglaltak alapjan is
jelent6s kockazatot rejt magaban.

A fenti két egyszerl elemzés is jol szemlélteti, hogy még egy kisméretli szervezeten
beliil is érdemes szegmenseket képezni — esetemben a szervezeti egységek mentén -,
mert jelentds eltérések tarhatok fel. Ezenfeliil az ilyen jellegii szegmentalas j6 irdanymu-
tatast adhat az esetleges beavatkozasok célzasahoz.

Hianyz6 teljesitmények

A mar tobbszor hivatkozott szolgaltatas-nyereséglanc modelljébdl lathattuk, hogy
a bels6 tigyfelek elégedettségének novelésével a fogyasztok elégedettségét, valamint
a vallalkozas profitabilitasat és tovabbi novekedését is lehet indukalni. Ezért raciona-
lisan gondolkodva kovetkezd 1épésként felmeriil a kérdés, hogy a vallalkozas vezetd-
jének vagy tulajdonosanak milyen eréfeszitéseket kell tennie azért, hogy arra a szint-
re tudja emelni a bels6 szolgaltatasok szinvonalat, amivel eléri a belsé ligyfelek altal
elvart értékeket. Azaz a fontossagérzékelés tengelye mentén milyen extra teljesitmé-
nyeket kell nytjtania azért a véllalkozasnak, hogy a kiilonbségiiket nulldra redukalja.
A 2. tablazat ezeket a hidnyzo teljesitményeket veszi szamba. A vizsgalat ezen maddjat
az indokolja, hogy a korabban bemutatott, eltéréseken alapul6 elemzések nem képesek
szemléltetni, milyen szint(i beavatkozas sziikséges az egyes szervezeti egységeken beliil
a SERVQUAL dimenziéknal. Kénnyt belatni, hogy nem elhanyagolhaté az, hogy 5-6s
fontossagi értéktdl van 0,60 pontos (tapasztalati) lemaradasa a vallalkozasnak, vagy
a 2-esre értékelt fontossagtol.

A 2. tabldzat a kovetkezéképpen értelmezhetd: az tigyfélszolgalat a szervezeti egy-
ségen belill a megbizhatésag dimenziéjaban — ha a jelenlegi teljesitményhez képest
a vallalkozas képes a belsd tigyfeleknek nyujtott szolgaltatasokat 20,49%-kal novelni -
éppen eléri a szervezeti egység altal elvart szolgaltatasmindséget (vagyis az alkalmazot-
tak fontossagra és tapasztalatra adott értékelése meg fog egyezni). A fenti elemzés fel-
tarja, hogy a szervezet Osszességét tekintve a legnagyobb hidnyossag a megbizhatdsag
tényezdje mentén tapasztalhatd. A szervezeti egységeket szemlélve pedig lathatd, hogy
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a pénziigyi szervezeti egységnél minimalis beavatkozas sziikséges, mig az tigyfelekkel
foglalkozd szervezeti egység jelentés lemaradasban van gyakorlatilag minden szegmens
alapjan. Ezen szervezeti egység esetében a legnagyobb teljesitménysziikséglet (20,49%)
a megbizhatdsag terén mutatkozik, amit szorosan kévet az empatia (20,14%-kal).

2. tablazat: Hidnyzo teljesitmények szervezeti egységenként

Dimenzid/Sz. egység Atlag Pénziigy Ugyfélszolgalat Uzemeltetés
Megbizhatésag 15,54% 7,21% 20,49% 14,01%
Kézzelfoghatdsag 12,34% -4,88% 17,76% 13,39%
Igényekhez kapcsolédd 11,28% 7,69% 11,24% 12,60%
fogékonysag
Bizalom 11,62% -3,23% 14,92% 13,93%
Empatia 13,30% -3,42% 20,14% 13,14%

Forras: Sajat szerkesztés kérd6iv adatai alapjan

A tablazattal kapcsolatban megjegyzendd, hogy valddi cselekvést elsésorban a pozi-
tiv értékek kivannak meg. Ezekkel a pozitiv értékekkel javasolt megnévelni a jelenlegi
belsé szolgaltatasok mindségét. Ezzel szemben a negativ szamokbol nem kovetkezik
egyenesen, hogy csokkenteni lehet az érintett szolgaltatasra forditott figyelmet vagy
eréforrasokat. Ezeket a teriileteket 6vatosan érdemes kezelni, mert az elért hatas kony-
nyen kontraproduktiv lehet. Birminemi beavatkozas el6tt érdemes figyelembe venni
az alabbiakat:

+ a bels6 tigyfelek értékitélete mindig egy pillanatnyi allapotot titkkroz, illetve

+ az alkalmazottak elvarasai viszonylag gyorsan igazodnak a magas szolgaltatasi
mindséghez, vagyis rovid idén beliil az elvarasok és a tapasztalatok kozotti kii-
l16nbségek csokkenésére vagy eltiinésére kell késziilni, amennyiben a vallalkozas
tulteljesiti az elvarasokat.

Versenyelonyforrdsok és haladéktalanul javitando tényezdok

A tanulmanyban bemutatott elemzés utolsé elemét a SERVQUAL elemek kozvetlen
vizsgalata adja. Ebben a szakaszban az egyes dimenzidkhoz tartozo6 elemeket veszem
gorcso ala, és azt vizsgalom, hogy az egyes allitasok egymashoz, illetve az atlagos érté-
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kekhez képest hogyan helyezkednek el. Ezzel lathatéva teszem, hogy milyen tényezoékre
kell nagyobb hangsulyt helyeznie a vallalkozasnak, illetve melyek esetén érdemes mér-
legelni tobblet(erd)forrasok atcsoportositasat.

A megkozelitési mod megvaldsitasa és atlathatdsaga érdekében harom maddszert al-
kalmaztam. El6szor kodokkal lattam el az egyes dimenziokban szerepld kérdéseket:
a dimenzi6 elsé bettjét és az allitas szamat felhasznalva egyértelmtien megkiilonboztet-
hetd betii-szam kombinaciokat hataroztam meg. P1.: m1. Ennek jelentése a kovetkezo:
megbizhatdsag dimenzidjanak 1. (els6) allitasa (Amikor a kollégaim megigérik, hogy
elvégeznek egy feladatot, akkor azt hataridére meg is teszik).

Miasodik lépésként pedig elkészitettem a 3. tablazatot, amely az egyes allitasok-
hoz tarsuld atlagos fontossagot és tapasztalatokat tartalmazza. Valamennyi dimenzi6
minden allitasat figyelembe véve a fontossag atlagos értéke 4,61-es, mig a tapasztalat
4,08-as atlagos értéket vett fel — ezeket nagy atlagoknak nevezem a kovetkezokben.

3. tablazat: Az egyes SERVQUAL dllitdsokra kapott dtlagos értékek

Megnevezés Fontossag Tapasztalat Megnevezés Fontossag Tapasztalat
m, 4,69 4,00 i 4,69 4,37
m, 4,83 4,29 i, 4,60 4,57
m, 4,49 4,09 b, 4,77 3,83
m, 4,86 4,03 b, 4,74 4,77
m, 4,51 3,83 b, 4,37 4,03
k, 4,57 3,49 b, 4,77 4,09
k, 4,54 2,89 e, 4,63 3,89
k, 4,26 4,69 e, 4,77 4,26
k, 3,80 4,23 e, 4,94 4,77
i 4,94 3,86 e, 4,57 3,77
i 4,66 4,17 e, 4,46 3,94

Forrds: Sajat szerkesztés kérd6iv adatai alapjan

Utolsé lépésként pedig a Kotler-Keller szerzéparos munkajabol megismert fontos-
sag-teljesitmény elemzési mddszerét (Kotler—Keller 2006: 548) tovabbgondolva a ka-
pott eredményeket egy derékszogli koordinata-rendszerben abrazoltam. Ebben az
x tengelyen a fontossagi értékek szerepelnek, mig az y tengelyen a tapasztalati pontsza-



Prosperitas Vol. VIL. 2020/2. (49-65.)

59

mok. Ezzel a mddszerrel siknegyedet négy részre osztottam fel, melyek a kovetkezo-
képpen értelmezendok:

+ ,Origd” (4,61;4,08) | Az Gsszes kitolté altal kapott adatok atlagai.

+ L. siknegyed (+; +) | Versenyel6nyforrasok*

+ Azok az elemek, melyek fontossagat a bels6 tigyfelek az atlagosnal fontosabb-
ra értékelik és a vallalkozas az atlagosnal magasabb minéségu teljesitményt is
nyujt. Ezek az elemek nem csak 1ényeges tényezok, de hozzajuk jo teljesitmény
is tarsul.

+ II. siknegyed (-; +) | Szinten tartandé faktorok

+ Az atlagostdl alacsonyabbra értékelt elemek, de a veliik valé tapasztalatok meg-
haladjak az elvarasokat. Ezeket a tényezdket érdemes szinten tartani, amennyi-
ben nem emésztenek fel aranytalanul sok eréforrast a vallalkozas részérol.

+ III. siknegyed (-; -) | Nem siirgés, de fejlesztendé teriiletek

+ Mindkét szempontbdl alulteljesit6 tényezok. Bar a fontossaguk miatt nem siir-
getd a javitasuk, de hosszu tavon a vallalkozasnak figyelmet kell szentelnie az itt
megjelend faktorokra.

+ IV. siknegyed (+; -) | Fontos, de rosszul teljesit6 elemek

+ A tanulmany altal feltart legfontosabb teriilet. Itt szerepelnek az atlagosnal na-
gyobb fontossaggal bir6 tényezdék, amelyek az atlagosnal rosszabb mindségben
keriilnek kozvetitésre a belsd ligyfelek részére. Ezek a fontos és rosszul teljesitd
tényezdk, melyeket a lehet6 leghamarabb sziikséges kijavitani, illetve er6forra-
sokat dtcsoportositani a megoldasukra vagy az adott szolgaltatds mindségének
novelésére.

A fenti feltételek mentén kapott eredmények megmutatjak, hogy a versenyeldnyforra-
sok negyedében a kovetkezd hét llitds jelenik meg:

m,: A munkavégzés sordn felmeriil6 problémdk megolddsaban szamithatok a kol-
légdimra.

i,: Munkatdrsaim gyorsan és hatékonyan kezelik szakmai kéréseimet.

i,: Munkatdrsaim mindig készségesen segitenek nekem.

b,: (-) Nem érzem magam veszélyben, amikor a munkatdrsaimmal dolgozom.

b,: Munkatérsaim megfeleld szaktuddssal rendelkeznek.

4 Lo&ke et al. (2018) utan.
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e,: A beosztdst és a munkaidd hosszat megfelel6nek tartom.
e,;; Van olyan munkatdrsam, akihez a munkdmmal kapcsolatos problémdimmal
bizalommal fordulhatok.

4. abra: SERVQUAL eredmények koordindta-rendszerben dbrdzolva
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Forrds: Sajat szerkesztés kérd6iv adatai alapjan

Az itt szereplé6 SERVQUAL elemek jelenleg is magas szolgaltatdsminéséget képvisel-
nek, az alkalmazottakra pozitiv hatdssal vannak és segitik a vallalkozast.

A 1II. siknegyedben azok a SERVQUAL elemek jelentkeznek, amelyek a belsé tigy-
felek szerint jol teljesitenek, de kevésbé fontos értékeltségliek mas éllitdsokhoz viszo-
nyitva. Az itt megjelend négy elem a kovetkez6:

m,: Munkatdrsaim mér az els6 alkalommal megfeleld szint(i segitséget nydjtanak
nekem, ezért nem kell djra felkeresnem ket késébb ugyanazzal a problémaval.
k,: Kollégdim tisztdn és az eléirdsoknak megfeleléen olt6znek.
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k,: A munkatdrsaknak sz6l6 dokumentumok kiils6leg igényesek.
i,: Kollégdim segitokészek egyedi problémdim, kéréseim teljesitésében is.

A vallalkozasnak a fenti négy elem esetében arra kell fokuszalnia, hogy ne hagyja ero-
dalodni az itt nyujtott mindséget, de ne is forditson jelentds extra eréforrasokat rajuk.

Amennyiben az el6z6 elemeket hosszt tdvon mégsem sikeriilne szinten tartani, ak-
kor azok varhatdan a III. siknegyedbe esnének le, ahol jelenleg hat elem talalhatd. Az itt
megjelené SERVQUAL elemeken dolgozni kell, de nem sziikséges prioritasként kezelni
Oket:

3

;- Kollégdim lelkiismeretesen végzik el munkajukat.

: Modern eszkozokkel és berendezésekkel dolgozunk.

: Munkahelyi kdrnyezetem kényelmesen és izlésesen van berendezve.
: Kollégaim kedvesek és udvariasak velem.

: A munkatdrsak egymas érdekeit figyelembe veszik, észben tartjak.

O S

: Munkatarsaim felismerik a munkaval kapcsolatos igényeimet.

A nagy atlagok altal levalasztott utolso siknegyed testesiti meg a legfontosabb teriiletet.
Az itt talalhato 6t elem a kovetkez6:

m,: Amikor kollégdim megigérik, hogy elvégeznek egy feladatot, akkor azt hataridé-
re meg is teszik.

m,: Feladataim elvégzéséhez kollégdimtol megkapok minden sziikséges és pontos
informaciot.

i,: Munkatdrsaimmal hatékonyan, pontosan és egymast megértve kommunikélunk.

b,: Megbizhatok munkatdrsaimban.

e,: Munkatdrsaim 6szintén térédnek a felmeriild problémakkal.

Ezek az elemek azok, melyeket a belso tigyfelek az atlagosnal fontosabbnak itélnek
meg, de a véllalkozas alulmulja az elvarasokat és rosszabb minéségi belsd szolgalta-
tast nyujt, mint sziikséges lenne. Vagyis a belsé szolgaltatasok mindségének javitasdhoz
egyértelmiien a IV. siknegyedben latottak alapjan érdemes elindulni. A siknegyedben
megjelené megbizhatdsaggal kapcsolatos elemeknél a feladatok hatariddre vald elvég-
zése, valamint a feladatok elvégzéséhez sziikséges informaciok atadasa szorul javitasra.
Szerencsére a korabbi elemzésre tdimaszkodva azt mar sejthetjiik, hogy a rossz tapasz-
talatok forrasa az tigyfélszolgalat szervezeti egysége, igy elsédlegesen ennél tanacsos
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a munkat elkezdeni. A koordinata-rendszer-alapu vizsgalat 1étjogosultsagat az is meg-
erdsiti, hogy mikozben — ahogy a korabbi vizsgalatoknal emlitésre keriilt — az igények
dimenzidja kapta a legmagasabb pontszamot a fontossag és tapasztalat skalakon egy-
arant, a munkatarsakkal val6 hatékony és pontos kommunikaciés elem is megjelent
az azonnal kezelend6 elemek kozott. Ez kisebb meglepetésnek tekinthetd, de egyben
igazolja is ezt a koordinata-rendszer-alapti megkdzelitést.

Kombinalva a fenti médszertan eredményeit a hianyzé teljesitmények alfejezetben
hasznalt médszertannal, egészen az egyes allitasok szintjéig kibonthat6 ezen logika.
Az igy készitett 4. tablazat segit megbecsiilni, hogy milyen mértékii erdfeszitésre van
sziiksége a vallalkozasnak a lemaradasa lekiizdéséhez (ez esetben eltekintve a mindség
novelését célz6 akciok egymassal valo kolcsonhatdsatol).

4. tablazat: Hidnyzo teljesitmények az dtlagos értékek eléréséhez

Megnevezés Sz.iik’ség’es Siknegyed Megnevezés Sz.iik’ség’es Siknegyed
teljesitmény teljesitmény
m, 17,14% IV. I 7,19% I
m, 12,67% l. i 0,63% Il.
m, 9,79% I. b, 24,63% IV.
m, 20,57% V. b, -0,60% l.
m, 17,91% . b, 8,51% M.
k, 31,15% Il b, 16,78% l.
k, 57,43% Il e, 19,12% V.
k, -9,15% Il. e, 12,08% l.
k, -10,14% Il e, 3,59% l.
i 28,15% V. e, 21,21% I
i 11,64% l. e, 13,04% M.

Forrds: Sajat szerkesztés kérd6iv adatai alapjan

Az azonnal kezelendé tényezdék esetében a tablazatbol kiolvashato, hogy valamennyi
esetben jelentds lemaradassal kiizd a vallalkozas. A legkisebb erckifejtés a feladatok
hatariddre valo elvégzése esetében lathatd (m1) 17,14%-kal, mig a hatékony kommuni-
kacio (il) allitasnal mar jelentds — 28,15%-o0s — értéket vesz fel ez a mutatdszam.
Amennyiben a vallalkozas dontéshozoi elkotelezettek a bels6iigyfél-koncepcid és
azon beliil a belsé szolgaltatasok szinvonalanak emelése irdnt, akkor az azonnal keze-
lend6 tényezok utan (vagy mellett) a III. siknegyed elemeire érdemes figyelmet és eré-
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forrasokat dldozni. Ekkor a megbizhat6sag és a biztonsag egy-egy eleme mellett a kéz-
zelfoghatosag és az empatia SERVQUAL dimenzidjanak két komponense is kezelendo.
Az imént bemutatott tdblazatok segitségével konnyen megallapithat6, hogy a mun-
kaeszkozok és a munkahelyi kornyezet (k1 és k2) esetében két olyan tényezd jelenik
meg, amelyek az egész vallalkozason beliil a legnagyobb deficittel rendelkeznek. Vagyis
a belsé tigyfelek értékitélete és tapasztalata alapjan az egész vallalkozason beliil itt van
sziikség a legnagyobb valtoztatasra: fejlesztésekre és beszerzések eszkozolésére. A mun-
kaeszkozok esetében 1,09 pontnyi elmaradasa van a vallalkozasnak (k1: 4,57 fontossag
3,49-es tapasztalati érték mellett), mig a munkahelyi kornyezet szempontjabol még
nagyobb lemaradassal - 1,66-os értékkel — szembesiiliink (k2: 4,54 fontossag, 2,89-es
tapasztalat). Bar a k1 és k2 esetében vészjoslonak tinik a vallalkozas lemaradasa,
tékeerds cégként szerencsés helyzetben van, mert a két elemet kifejezetten konnyen és
gyorsan lehet kezelni: a két elem pénzbeli er6forrassal kezelhetd, ami altalanossagban
a kézzelfoghatosag dimenzidjanak elemeire jellemz6 kezelési mddszer.

A vezet6i interjik altalaban alatamasztottak a kérdéiv alapjan kapott adatokat, am
egyben egy érdekes 4j elemre is felhivtak a figyelmet: a vizsgalt vallalkozas vezet6i nem
tekintik feladatuknak a belséiigyfél-orientaltsaggal kapcsolatos teenddket (pl. szerveze-
ti kultura ez iranyu alakitasa), és ennek okat a tulajdonos ez iranyu érdektelenségében
latjak. Ez egy masik, operativ mtikddésen tulmutatd problémat és annak sziikségszerii
kezelését veti fel.

Osszefoglalas

A kutatas eredményeként lathatéva valt, hogy a bels6 szolgaltatasi szinvonalat nem elég
altalanossagban vizsgalni. A részletesebb elemzéssel olyan dsszetiiggések tarhatdk fel,
melyek segithetnek a dontéshozoknak célzott beavatkozasok megalapozasahoz, ezzel
segitve a hatékony erdforras-felhasznalast. A szervezet vizsgalataval feltarult, hogy a
pénziigy szervezeti egységénél a tapasztalatok tobb komponensnél is tulteljesitik az el-
varasokat, mikozben az tigyfelekkel foglalkozd szervezeti egység minden SERVQUAL
dimenzi6 esetében jelentds lemaradassal kiizd. A kutatas egyik modszertana segitsé-
gével az is megéllapithato, hogy megkozelitéleg mekkora eréfeszitésekre lehet sziik-
sége a vallalkozasnak ahhoz, hogy zarja a bels6 szolgaltatasban tapasztalhato réseket.
A tanulmanyban bemutatott tovabbi eredmény, hogy a SERVQUAL elemeket oly mo-
don csoportositotta, hogy pontosan lathatéva valt, milyen szerepet toltenek be az egyes
komponensek a belsd szolgaltatasok teriiletén, és az egyes esetekben mekkora valtozas-
ra van sziikség.
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A primer kutatas masik pillére altalanossagban megerdsitette a SERVQUAL alapjan
kapott adatokat, am egyben felhivta a figyelmet egy az operacion tulmutat6 probléma-
ra is: a vallalkozas vezet6i — elsGsorban a tulajdonos hozzaallasa miatt — nem tekintik
feladatuknak a bels6iigytél-orientaltsaggal kapcsolatos teenddket.

A kutatashoz felhasznalt modszertanok alapjan csupan néhany javaslat sziiletett,
azonban ugy vélem, hogy az elvégzett vizsgalatot kovetve gyakorld szakembereknek
(f6leg sajat szervezetiikon beliill) mar nem jelenthet gondot beavatkozasi stratégiak,
akciok kidolgozasa.
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