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Vermes Pal

A vevoszolgalat rendszerszemléleti
megkozelitése

Pél Vermes: Access in the Systematic Approach of Customer Service

The term ‘customer service’ can illustrate the basic activity: customer service =
service for the customer. The most important features in one of the definitions of
customer service are to satisfy the customers, market orientation, complexity, long
term participation in the market and the double meaning (both activity and
organization). To manage the relations and characteristic features of customer
service info a system assists the effective operation and control of customer service:
the customer service is a particular system (system parf) to integrate and
permanently coordinate the technological work fo safisfy the customers. The
dynamical interaction of customer service and marketing is illustrated by the
marketing-customer service model (MV); which is suitable for the assessment of the

effect of the cusfomer service on the elements of the model,

1. Bevezetés — a veviszolgalat
kialakulasa, jellege, a megkozelités
médja

A miszaki veviszolgalat megjelenése a XIX.
szézad végére tehetd, amikor a viz-, gaz- és
elekiromos szolgaltatasok igénybevevoit kezdik
bizonyos gondoskodasban részesiteni. Uj tartal-
mat és szervezelet a gépjdrmivek megjele-
nésével, elterjedésével kapott. Figyelemre mél-
td, hogy a hires Ford T-modell szerviz- és alkat-
részellalasat mdr a tipus megjelenése eldtt
megszervezigk (1908). A miiszaki veviszolgs-
latban a gépjarmivek utdn kbzvetlenil a mezs-
%l;!ﬁg}ﬂﬁui gépek ellatasa jelent meg (Erdélyi,

Kesibb atermékekhez tartozd szolgaltatisok
fokozatosan altalénoss4 vaftak. Részletezés nél
kil megallapithatd, hogy ezeknek a szolgaltata-
soknak az elterjedését, szinvonalukat kiildndsen
a piaci viszonyok befolyasoltak. A piaci verseny
a vevlszolgalat fejlddésére Oszibnzdleg hat,
hiszen a verseny sckszor az igen kiegyenlitett
miszaki taralmd, szinvonall termékeknél a
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termékmindséq és a korszenlség meliett a vevi-
szolgalatukra iranyul elsdsorban,

lgy valk a szinvonalas vevdszolgélat ver-
senyeliinnyé, és valtia ki a vevik elégedetiségét.
Kindlati piacon elképzethetetlen megleleld vevd-
szolgalati ellatas nélkll tartdsan, eredményesen
jelen lenni. Es mivel ma a legtdbb termék vilag-
kereskedelmére a kindlati piac a jellemzd, a
magas szinvonall veviszolgalat az eladdi ver-
senyben nelkilézheteten.

A veviszolgalat t5bb mint szdz éves fejld-
déstdriénete sordn jelentds tapasztalatok halmo-
zOdtak fel, amelyeknek egyszeri és hatdsos
megfogaimazasaival lehetett taldlkozni, Példaul:

— Aveviszolgalat a vallalat lelkiismereti kiz-
pontja.

—Aki gépeket ad el, gondoskodjék jo ve-
viszolgalatrdl is.

— Annal jobb veviszolgalat kell, minél tobb
kifogasolhatd elem van a gyartds kor-
szeniségében, (Erdélyi, 1968)

— Az elsh gépet még a kereskedd adja el, a
masodikat mar a veviszolgalat.
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— A vevdszolgalatnak a vallalat lelkiismereti
kozpontjanak kell lennie, &5 rendelkeznie
kell azzal a sdllyal és tekintéliyel ..., hogy a
piaci tapasztalatait ... érvényesithesse ...
(Pales, 1981)

—A hatvannapes garancia azt szavalolja,
hogy a termék a hatvanegyedik napon ma-
gatdl tonkremegy. (A Murphy-torvények
kajan megkdzelitésében.) (Bloch, 1985)

A hutatds érdeklddese meg alig fordult e
hangsGlyozottan piaci kategdria felé, a meg-
allapitasok tbbsége ma is inkabb gyakorati-ta-
pasztalati jellegd.

Gyakorlati vevBszolgalat-irdnyitdi munkam-
bl kiindulva foglalkoztam a témakérbe tarfozd
egyes problémak kutatasaval, elméleti meg-
kizelitésekkel is. Myilvanvaldnak tlnik, hogy a
veviszolgalat, mint komplex tevékenység csak
rendszerszemiélettel kezelhetd, ezert indokolt
kisérletet tenni a veviszolgalat rendszer-issze-
fuggéseinek feltarasara. Dokiori cselekményem
kapcsan foglalkoztam e témaval (Vermes,
1987}, (Vermes, 2001), ezekre torénd hivatko-
zasokal a tovabbiakban melidzém.

2. Szakirodalmi attekintés

2.1. Altalénos megéliapitisok

A miszaki veviszolgalat hozzaférheld szakiro-
dalmanak feldolgozasabol altalanosithatd meg-
allapitasok:

— arégi (Erdélyl, 1963) vagy a hagyomanyes
megkdzelitésd  (Pakh-Varhazy, 1590}
munkakon kivill nem szlletett olyan atfogd
tanulmany, amely a veviszolgalat széles
problémakérének Ujszeni feldolgozasara
véllalkozott voina;

—néhany kivételts! , pl. (Husti, 1990) elte-
kintve hianyoznak az olyan kisebb terje-
delmii hazai tanulmanyok vagy akar szak-
cikkek is, amelyek a vevOszolgalat egy-
-eqy elvi vonatkozasanak rivid largyalasat
meghaladéan szélesebb Gsszefliggések,

.\{

netan a rendszer-osszefliiggésekra ianyl-
fanak a figyelmet;

— a kiliftidi szakcikkek jelentds része is csak
a veviszolgalal egy-eqgy teriletével foglak
kozik;

—tibben — felismerve a veviszolgalat
jelentbsegét — kiemelten, rendszerben
targyaltdk (attaldban a gépesitésfejlesz-
tés, az innovacid, a marketing, stb. kere-
tében) a veviszolgalatot (Torzsdk, 1995),
Husti (2005), utdbbi hasznalta eldszor a
komplex veviszolgalat fogalmat;

—még ma is talalkozhatunk olyan megksd-
zelitéssel, amely a veviszolgalatol szinte
kizérdlag a hibaelharilasra, a javitasra, az
alkatrészellatasra szikiti, de meghatarozd
vélemények &s megoldasok a fogalom
komplex kezelésére tirekednek (Husti,
2005);

— elvétve lehet csak olyan kézlemennyel ta-
lalkozni, amely a veviszolgalat strategiai
jelentdségével, st a lehetséges valioza-
tokkal és megvaldsitasukkal foglalkozna;

—szakcikkekben dnalldan a veviszolgalat-
nak csak egy-eqy részterllete, inkabb
gyakorati problémaja — (Phelps, 1985)
{Zapf, 1990) — jelenik meg,

— (igy tdinik, a nyitottabb gazdalkodas ezen a
téren konzervativ: a veviszolgalat a cég
Jntim™-szférdjanak a része, nem is iGre-
kednek a veviszolgalali szakemberek ér-
demi informaciokat nyGjtd  publikaciok
kizzetetelars,

A veviszolgélat fogalmanak meghataroza-
sara vonatkozd — egyébként igen nagy szamul
— szakirodalmi kozlések elemzésébdl a kd-
vetkezd definicidt adom: A veviszolgalat egy-
részt olyan, a vevik megelégedetiségét celzo,
piacorientalf, koordinativ, komplex (miszaki, ke-
reskedelmi, gazdasagi, jogi) jellegd, a mascd-
lagos szolgaltatasck korébe tariozd tevekeny-
ségek dsszessége, amelyet a gyarid/szolgaltatd
kizvetleniil vagy kdzvetve az elsidleges kina-
latot jelentd termékéhez vagy szolgaltatasahoz
kapcsoldddan nydjt a vevinek, termékenek tar-
tos értékesitése célidbdl. A vevdszolgalat
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masreszt az e tevekenyseget ellatd szervezetet
jeldli. Sok mas szavunkkal ellentétben a vevi-
szolgalat-fogalom kivételesen jol kifejezi a tevé-
kenység lényeget vevdszolgalat = a wvewvd
szolgalata.

2.2, A veviszolgalat mint szolgaltatés

A piacon eladasi céllal megjelend elsddleges
dologi vagy szolgaltatasi kindlatok értékesité-
sének tAmogatdsara gyakran masodlagos szol-
gallalasokat kapcsoinak. Ezek a termékek
eselében egyiitiesen képezik a targyiasult ter-
méket, E masodlagos szolgatatasok kizé tarto-
Zik a vevdszolgalat is, amelynek tartalma kortdl,
termékidl, piaci helyzetdl, felfogastdl fiiggden

. meglehetdsen kilonbozd,

A termékettermek ériékesitését kisérd szol-
galtatasok kutatdsaban igy megkeriilhetetien a
vevoszolgalal, de tinyomodan csak az eld-
zikben targyalt jellemazdkkel.

Atermelési szolgallalasok elméleti vizsgalata
soran (Kozma, 1985) a vewiszolgalat kifejezés
nem fordul eld ugyan, de — mivel jorészt
fogalomkéirhéz tartozik — kévetkeztetései iga-
zak rd: a szervezeten bellli miszaki magrdl
egyes onallosodd funkcick a kiilsd burokba
keriinek. A burok szik kereszimetszeteinek ol
dasahoz szilkséges befekietések a mag haté-
konyabb miikéidése révén gyorsan megtériiinek.
Mivel a magban a vezetés hatarhalékonysaga
lassabban csokken mint a burokban, ndve-
kedésnél a szakosodds fokozasaval mégsem a
killsd burkot célszerii tagitani, hanem egyes
funkcidkat a kimyezetnek lehet Atadni. Ez azt
jetenti, hogy a cég a magra (a termelésre) kon-
centralhat és a termelési szolgaltatisokat a
piacon szerezheti be. Ugyanakkor ez a megol-
das még a fejlett orszagok gyakorlataban sem
altalanos. Egy Ot eurdpai orszagra 1989-ben ké-
szitett francia felmérés szerinl példaul Német-
orszagban a kilsd karbantartas részarinya
mindissze 9%, de ennek 55%-at a szervizhalg-
zatok teljesitik (Risiken und Chanchen, 1991).

Ha a termék eladasat a kereskedelmi szerve-
zet feladatanak tekintjiik, akkor a velejard”, on-
alibsult veviszolgalat — a Hilke-féle termék-
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szolgaltatds négyszig alapjan {Bognar—Tdr-
25k, 1995) — az Ogynevezett intézményes szol-
galtatasok kizé tartozik, hiszen 6 funkcidia a
szolgaltatas, amelyhez esetlegesen fizikai javak
kapcsolodnak. A hatar persze nem éles, jol pél-
ddzza ezt Enis és Roering allaspontja: \Nem fizi-
kai javakat vagy szolgaltatisokat értékesi-
tnk ..., hanem az elénydk egy olyan kombina-
cidjat, amely ... fizikal &s nem fizikai elemeket is
tartalmaz”. (Veres, 1992). Hazai szerzd szerint:
A vevd nem terméket, hanem problémameg-
oldasi lenetdséget vasarol.” (Taricsik, 1996).

Ezzel a szemiélettel rokon Chase-Garvin
nyoman megismert szolgaltatd gyar funkcidja,
mely szerint a termeld gyar nemcsak terméket
allit e, hanem a vallalaton belili funkeiok és a
fogyasziok részére kildnbdzd szolgaltatisokat
is nyujt {Chikén-Demeter, 1994).

Mas szemléletd vizsgalat a veviszolgélatot a
szekunder szolgaltatdsok kozé sorolia. Ezek
olyan kindlatok, amelyek a primér (dologi vagy
szolgaltatasi) kindlalok értékesitését tamogat-
jak. Egyik csoportjuk a megeddzd szolgaltatasok,
a veviszolgalatol ezek kozé lehet slhelyezni
(Varady, 1334).

2.3, A marketing, a fenntartis
és a vevbszolgalat

A témat a vevdszolgalat, illetve a szerviz olda-
lardl targyald publikaciok a kapesolat elvi dssze-
fiiggéseit nem mutatjdk be. Minden marketing
alapmunka, pl. (Kotler, 1991) a veviszolgalatot a
marketing eszkozok kozolt tartia szamon. Kizos
jellemzdiiik, hogy komplex fogalomként definial-
jak ugyan a veviszolgalatot, de ,csak” tanécs-
ado, karbantartd és hibaelharitd szolgalatokat
kbionbdzletnek meg (Bognar—Torzsok, 1995).
A marketing piachefolydsold, piacszervezd
eszkdzeinek kombinacidjaként meghatdrozott
marketing-mix klasszikus, csaknem minden
szerzd altal hasznalt és iddkizben tartalmaban
is tobbé-kevésbé maddositott elemei (4P) a
termék (product), az értékesitési it (place), az ar
(price), az eladas dszidnzés (promotion) a mit?,
a hol?, a mennyiért?, a hogyan? kérdésekre
igyekeznek valaszt adni. A vevdszolgdlat a
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marketing-mix fermék” eleménél jelenik meg,
jobbara annak egyik szegmenseként {marketing
eszkizként) kezelve (Torzsok, 1895), ami a
lesziikitett — inkabb csak a szervizt jelentd —
értelmezést erdsiti.

A veviszolgalal — elsddlegesen a fenntartas
(karbantarlds) szakirodalmabdl taplalkozd —
masik lehetséges megkdzelitése az eszkizok
rendelkezésre alldsanak kivetelménye oldalartl
tirténhet. Ez kézenfekvnek tinik, hiszen a
veviszolgélat ismert feladatai kizil a legldbb a
terméknek a funkcidellatasra torténd folyamatos
alkalmassagat hivatott eldsegiteni (szerviz,
garanciaid alatti hibaethéaritas, alkatrészellatas,
sib.).

2.4. A kisérlet célfa

Az irodaimi Attekintés igazolfja, hogy a vevd-
szolgalat foként tapasztalatokon nyugvd és a
szolgaltatasok kozé elrejtelt” kezelése, egy-eqy
— eqyébként vitathatatlanul fontos — szem-
pontd megkdzelitése a tudomanyos megalapo-
zottsaghoz csak adalékokat képes szolgaltatni,
A téma szamos, tudoményos modszerek alkal
mazasal kivand terllete kizdl korabbi munkaim
alapjan célomul a veviszolgalat rendszerszem-
életl dsszefiggései néhdny alapkérdésének
feltrasat 10z6m ki, Modszeranilag az eddigi
elméleti és gyakorlati ismeretek alapjan a vevi-
szolgalat rendszer-jellemzdit a rendszereimélet
segitségével Ogy kisérelem meg meghatarozni,
hogy a veviszolgalat valoban komplex kezelését
eldsegithessem.

3. A vevdszolgélat rendszerelméleti
megkbzelitése

Az alkalmazkodasra képes, legalabb részben
Gnszabalyozd és dnszervezd vezelett szervezet-
nek mind a célok, mind a cselekvesi iranyok
megvaltoztatasdban  tibb-kevesebb szabad-
séga van. Mikddését illetben, tapaszialati ala-
pon rogzithetjiik, hogy a veviszolgalat részben
vezetett rendszer. Mas aspektusbol vizsgalva a
kérdést, a veviszolgalatnak nyitolt rendszemek

&b

kell lennie, hiszen a kimyezetével energia- és
infarmécitcsenén kivil anyagesenét is folytat.

Aveviszolgalat mint rendszer természetének
megismeréséhez egyfajta vizsgalati lehetdséget
Churchman &t alapvetd, a vezetett szervezetek-
re mint rendszerekre vonatkozd kritériumaiban
talattam (Churchman, 1877, Jandy, 1980). Azt a
madszer alkalmaztam, hogy a Churchman-fele
kritériumokkal a vevdszolgalat mint rendszer
ismérveit dsszevetettem. (1, tablézat)

Churchman maga is (gy gondolja, hogy
szempontjai hangsdlyozottan csak minimalis és
informativ jelleglek, a rendszerekrll masféle-
képpen is lehet elmélkedni. A masik megkd-
zelités a rendszerek szerkezetenek vizsgalatat
jelentheti. Ez az igynevezett topoldgial vizsgalat
a rendszer szervezetére, funkcidira, folyamataira
irAnyulhat, amelyek ugyanannak a rendszemek
a killtnbozd aspektusait képviselik. A veviszol-
galat elsdsorban a funkcidk és a feladatok
oldalardl tisztazott iletve tisztazhatd, a szerveze-
ti struktiira nagyrészt a veviszolgalati rendsze-
ren kivili tényezdk (termék, piac, szervezet,
hataskordk, stb.) figgvénye. A veviszolgalat
feladatainak, funkcidinak és a szokasos munka-
megosztasnak nagyvonall ismeretében a vevl-
szolgalat mint rendszer jellemzdit a rendszerek
szerkezetének Szakal (1985) dltal rendszerezett
jellemzbivel a 2. tablazatban hasonlitottam
dssze.

A kétidle elemzés ad olyan kiinduldpontokat,
hogy fontos veviszolgalati jeflemzdkhdz jutha-
tunk rendszereiméleti szempontbdl. A gazdal-
kodd szervezetekben a hatékony mikodes, a
nivekedés eredményeképpen a munkameg-
osztés szélesedik, a funkcidk szervezetileg is
elkiilonlingk. A sokelemd, dltaldban horizon-
talisan szervezett struktiraban felveldik az
igény eqy verikalis Integralé rendszer létre-
hozéséra. Zeller (1982) ilyen rendszemek tartja
amarketinget &s — ehvileg megkilldnbdztetve az
alrendszertdl — részrendszerként definidlia.
Gondolatmenetét effogadva rogzithetjiik, hogy
vezelett rendszerben a szervezelképzés rend-
szerelméleti szempontbdl alrendszereket es
részrendszereket hoz létre. Alrendszeren olyan,
viszonylag homogén elemekbdl allo halmaz er-
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1. tablazat

A veviszolgalat és a Churchman-féle rendszer-kritériumok

Rendszer-kritérium CHURCHMAN (1977) szerint

A kritbrium érvdnyessége a veviszolgilatra

1. A teljes rendszer célja és teljesitményének
A deklardit &5 céloknak médon

kvantifikittnak kell len-nidk, hog amqas] rendszer
eesményt k3 iy ok
azonositanunk kel a nem

virt hatdsok és kivetkezmények legalbb intuitiv -

A vevbszoigdlat céfja megfelelden definiaihato
.Mammmm%m
5 ] nemcsak a vevdszolg
smmam jekilv
mértékeit tudj hata
mmmmsmmm.m:um;@
mmm kiterjedd

2, A rendszer kbrnyezete, kiilindsen a korlatozd
feltételek

Komyeze! mindaz, ami a rendszer irdnyitisan,
vaitoztatasi hatdskiorén kivil van, viszont a rendszer
céfjaihoz kapcsolddik. A kﬁmrmt elemeil kit
kérdés megvalaszolasaval lehet a rendszer elemaitdl

A veviszolgalat kimyezeti®l valo elhatarolasa idGiol,
hetydl, terméktdl, stb. figgd, sokszor eseti, a ket
kérdésre nem adhatd egyérielmd “nem®, Mletve
yﬁstelmu Jigen” vilasz: a veviszolgalat egy eleme
lpslaton kivili elemet & hatdsosan befo-

észlal szavatossagl hiba esetén a

amelyeket a randszer valloztathat | (-
felhasznalhat. A meglevd eszkizilk,

pénzben, munkadraban, ben, stb. fe-
jezhetik ki és van a tényleges

kihasznélasardl, a ki nem akndzott lehetdségekrdl,
sib. is informacidira.

4, A rendszer osszetevdi ||.
hnéhkmqwmﬂmmhégﬁ faladmt,
tevékenységek szempontjabdl nem a szervezef,
hanem a funkciok a knyegesek a teljes rendszerme
— nem padig a riszeire — a komplex ér-
tékelést: azon Gsszetevik, felis-
merése, kezelése szikséges, a rendszer-
célok elérését, iletve azok mutaldinak befolys-

megkilGnbaztetni: a Ihal:da:alam
a) a rendszer a8 az elemel kizvel- hntcﬁaﬁgaamdszerMm

leniil &5 hatdsosan? (Nem); fontos-e egy veviszolg ﬁm

b} fontos-e az elem a rendszer céliait illetden? (lgen) szﬂﬁﬂlﬁsm halm a

3. A rendszer erSforrdsai-eszkbzel, sajit | A beldli mlmﬁml annyira va-
termalési tényszbi gyunk képesek meghatarczni, amennyire a vevl-
Ezek a célelérés érdekében rendelkezésre dlld olyan | szolgdlat és az adoHf esethen elhatd-
eszkizok, amelyek a rendszeren bedll vannak, | rolhatd, A lathan szémas, “nem

meg-
ingllﬂﬁ pl. pszichés, viselkedési elem van. A ki nem

esige O vy

atdrozésa
Wﬂlﬂ?ﬂ]’ﬂ a veviivel milyen

A muﬁsnigi_l]a komponensei {‘Faladata munkal,

tevékenységei iletve ismertek, a
fanyeges funkcidk daavevémg
sajal teflesitményének v mértékei
M“‘m m

e &5 az tulajd
%Bg nialt{vﬁ 2 88 3 &mémn}ﬁ
talaaitménjr lasal a veviszolgalat egésze

céleléraséhez alig etk

5. A rendszer vezetése

A vevdszolgalalban mindkét alapfunkcié
A torvezbsndl az b négy mum

szer mnzahﬁuzam 4] anacldﬂ'mﬁa‘t érvényesilésével kell szamolni. Az
&5 visszacsatoldst foglalia magéban, A fervezés az uabgﬁbhmhézsﬁg mmlgﬂamk
alizd hrittriumokra tened ki feldleli a célokat, | nagyrészt olyan elemek
torekvésekel, a kbmyezelet, az erbfomasok hasz- Mhﬂmm&aﬂﬂyﬂk alrmd-
mﬁtﬁs aamwhég.mmh k'.rizsgala:té:: kevésbé h énak. T e
mmmuvgm,m s
miatti beavatkozasokat jelenti,
ECONOMICA 20081 @
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2. tdbldzat

A rendszerek szerkezetének jellemzdi és a vevdszolgalat

Szarkezet] jellemzik
_ SZAKAL (1885) szerint
a]-A sirukhn
wﬂm foka: integracid és dezintegracid
Nogyok era1s8 5 convaizst, s2g0.
!Je a0 integ a central
jellemazije.

riian hi ikus szervezet |
2. Bsszeh : az egyes funkcidkat ellatd
elemek mennyiségi, mi I &5 idGbell szinkronk

zaltsaga, a érdekek dsszehangolisa.

t:?mkhamg: arendszer felbonthatos
legkisebb meéretd elemekre a térbeli és
kilgnvalaszthatosag érdekében

A vevBszolgélat jellemzsi

A veviszolglat kewéssé hierarchikus rendszer.
Horizontalis integraciat & |, de az elemek egy
része elsisorban mas (aljrendszerek integralt részét

A veviszolgdlat ebdgoé eltérd funkcidkat ellad
elemek Osszehangot mikddésével tudja elldtni
feladatat &5 kindsen nehéz az elérd Ardekek
{ﬁiejlﬂzlﬂ&' termelés, kereskedelem, stb.) dssre-
angolasa.

A felbonthatdsdg igénye és |ehetbsége fu
konkrét veviszolgalati problématdl. A megold
ietékes elem (szervezeli egysén, ) vagy
m dltaldban meghatarozhatok, de ardekeik

b} A rendszer elemel

4. Elemek szinvonala: a rendszerelem mindségi
tulajdonsagainak jelemzdje a rendszer valamely
funkcidjanak elalasa szempontjabad,

| 5. Elemek bonyolultsdgl foka: a rendszerslem
funkcidinak, feladatainak, stb. szamdt
mzmyﬂag BQ]TSZEII.I &5 bonyolull elamek lehetnek

6. Elemek helyettesithetdsége: a rendszer
funkcidit betditd elemeinek (f alemekiel ]
felvaltasa (lehetdsegek, Glem) a rendszer szerkezeh
JebernzGitl, kilsh tenyezdkid! fligg.

7. Elemek alkalmazhatdsaga: altaliban a mapgas
szinvonahl, bonyolull slemek alkalmazhatbsaglinter-
valluma széles,

nek
zi l’vg:,r bonyolulisagot l:épmsel mﬂ&n

A kilonbdzd funkeiok ettérd szinvonalat képyiselnek,
Mas rendszerekhez (is) tartozd vevbszolgalati ele- |
mek Gnmagukban is eférd szinvonalal képvisel-
hetnek mikodési hidnyossagok (pl. helylelen Osz-
tonzés) kivetkeziében,

A tervezelt, normél veviszolgalati feladatok Belﬂtﬁ

konstrukcios vagy gm problémal).

élq:lat be-lsﬁr&sqét] szinvonalatdl, lehe-
560 fugg Uﬂ]hlﬂt El'ﬁliﬁ'hﬂﬁm m%
{pl. méarkaszerviz szinvonala),

hvwﬁsmlgalahuztatozéehmk szinvonalatdl és
mikodés lehelisageitdl, hnl‘léiﬂ.ﬂ{pl. hataskar)
ft'lggbﬁn&ﬁﬁlkéaﬂkaialﬂ

tendd, amelyet altalaban tobb onalld, de egy-
massal dsszefuggd folyamat alkot, létezik felet-
tes rendszer és magan viseli a rendszerek alap-
veld jellegzelességeit (pl. elemek kozotti ossze-
fuggések, komyezet, hierarchia, allapottér,
onszervezes, stb.). Ehhez képest a részrendszer
olyan elemhalmaz, amelyben az altalaban kiildn-
bbzf alrendszerekhez tarozd elemek tobbszd-
résen dsszetett kapcsolatban alinak egymassal,
horizontalis szakmai elkiléniltséggel sok olyan
Geszeflignd funkeidt hordoznak, amelyeket in-
tegrélni kell, tehat szikségessé valik az elemek

“\../

kozétt a koordindcio. Ezt a sajalos rendszer-
formét mas kifejezéssel funkciondlis integracio-
nak nevezik (Horvath, 1978).

A részrendszer, valamint a veviszolgalat 1.
és 2. tablazatban feitart jellemzéinek egybevele-
sébbl — valeményem szerint — a veviszolgalat
rendszerelmeéleti szempontbél sajatos rendszer-
nek, mégpedig részrendszemek tekinthetd, ily
maodon a gyardd Allal irdnyitolt, kézbeniarott
azon feladatok integraldséra és folyamatos koor-
dindlasara hivatoft, amelyek a gyartdomd terme-
kei és/vagy tevékenysége révén a meglevd vagy
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potencilis vevdivel kazvetleniil kapcsolatosak.
Ezta rendszersajétossagot a menedzsmentnek
a vevdszolgalat mikédése, killndsen iranyita-
sa soran kiemelten célszerd figyelembe vennie.

4. A marketing-vevoszolgalati modell

A hagyomanyos marketing-mix felépitéshez
kepest redlisabb képhez jutunk, ha effogadjuk
Booms és Bitner javaslatat (Veres, 1932) (Tor-
250k, 1995) és a 4P-t kiegészitjik tovabbi ha-
rommal 7P-re: az emberi tényezivel (people), a
targyi elemekkel (phisical evidence), a folya-

mattal (process). Ezek az elemek a ki7, mivel?,
mi dltal? kérdésekre adnak valaszt. Méqg leg-
alabb egy, a marketing-mixen kivlli tényezd
elemzése indokolt, mégpedig az, hogy hova
iranyul az aklivités: ezt a tényez0t vizsgalatunk
szempontjabdl a piac (markt) gyljtGfogalommal
jelolém. A piac bevonasanak indokoltsagat
egyetlen érvel kivanom alatimaszianic egy
amerikai kutatasi eredmény szerint az ij termék
sikertelenségéért a fejlesztés és a gyarlas csak
15%-ban, mig a piacismerel hianya 85%-ban
felelds (Tordesik, 1996).

Ezek figyelembevételével alkottam meg a
piacot és a hét marketing-mix elemet, ezek

1. &bra Kompiex marketing-veviszoigatati (MV-) modei
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dsszetevbit é5 a komplex veviszolgalat ezekre
vald hatisanak mértékét is tartalmazd mar-
keting-veviszolgalati (MV-) modellt. (1. bra)

A veviszolgalat hatasanak mértékét a marke-
ting-elemekre egy dtfokozatd, bellindl kifelé
névekvd, jelképes skaldn, koncentrikus nyole-
szigek segitségével dbrazoitam: 0 — nincs vagy
csekély hatas, 1 — gyenge hatas, 2 — kézepes
hatas, 3 — jelentds hatas, 4. meghatarozd hatas.
A modellben az dtfokozatd skalan fel lehet tin-
tefni, hogy az egyes elemekhez tartozd eszkiz-
csoportok  alkalmazasaban, eredményessé-
geben milyen mertek( a veviszolgalat szerepe,
lehetdsege, hatdsa. A skalan mér értékek be-
sititése szemiéletessé teszi a modelll, amely
most nem konkrét mérési eredményeket jelent,
hanem a szemiéetést célozza.

A modell mérési funkcidja fejleszthetd. Pél-
daul nincs elvi akadalya annak, hogy az elemeik,
eszkbzcsoportok  vonatkozasaban a  ve-
viszolgalat hatasat széles kond szakérldi garda
mindsitse, illetve ezek fontossagat, sdlyat
megéllapitsak,

A modell |étrehozasanal szakiredalmi forré-
sokra (Kotler, 1991} (Veres, 1992} (Taorzsok,
1985) (Tordesik, 1996) tAmaszkodtam, de caljat,
tartalmat, felépitését, felhasznalasat iletben Gj.
Az MV-modell az elemeit, a fibb dsszetewdit
csak egyszerlsilet megnevezésekkel tartal
mazza es természetesen nincs mod az igen
nagyszami marketing-eszkoz feltiintetésére
sem.
Hangs(iyozandd, hogy a felsorolt elemek és
eszkbzok scha nem izolditan, nem teljesen
onalls hatassal jelennek meg, hanem egymassal
dsszeflggésben, egymast erbsitve  vagy
gyengitve, befolyassal a masik elem lehetd-
segeire.

Az MV-modell alkalmas ara, hogy segitsé-
gével a kialakitott marketing-stralégia megvalo-
sitdsdhoz sziikséges marketing eszkizoket és

[3]

ezek kizdtt a megkivant veviszolgalati feladato-
kat, tevékenységeket konkrétan meghatarozzak.
A modell hasznalhatd ama is, hogy altala a
veviszolgalat irdnyitdl a marketing-célok filgg-
vényében elemezzék sajat szerepiiket, feladata-
ikat (terv), iletve eérékeliék tefjesitményiket
(tény). A terv- és ténydiagram egyiities keze-
lesevel az eltéresek jOl szemleltethetdk és
meghatérozhatdk a tovabbi, mélyebb elemzés,
értékelés tenlleted. A modell a team munka el8-
nyeit, a kilonféle alkotaskélektani modszerek
alkalmazasat is lehetivé teszi és hatékonyan
eldsegiti. Az MV-modell jol példizza a vev-
szolgalat komplex jellegét.

5. Néhany rovid kovetkeztetés

A rendszerszemlélell vizsgalat modot ad
ama, hogy a veviszolgélatot, mint kiemeiten
fontos szolgattatas jellegét, jobban megismerjik.
Nemcsak tevékenységként, hanem szerve-
zetként is kezelheld a vevOszolgalat, ugyan
lleszkedhel a szervezet egészének hierarchia-
jaba, de Gnmaga alapvetden tevékenységeét, fel-
adatait, kapcsolatait tekintve nem hierarchikusan
sirukturalt, hanem integrélast igényld, koording-
last nem nélkilzhetd részrendszerként keze-
lendd rendszerelméleti szempontbél. Ezt a saja-
tossagot a menedzsmeninek a tevékenység
meghatarozasakor, a szabélyok eldirasakor, a
mikodtetéskor messzemenden figyelembe kell
vennie.

A reszrendszer-jelleget endsiti a marketing-
veviszolgdlati (MV-)modell is, érzékeltetve a
veviszolgdlal szentedgazd szakmai kapcsolat-
rendszerét és a szervezet egésze szempont-
jabdl kiemelt fontossagat, komplexitasat.

A vevlszolgalat szerepének, feladatainak,
funkcidinak rendszerezése, elemzése K0ion
vizsgalatot igényel. Ezl elvégezve lehel a mega-
dott veviszolgalati definicidra visszatémi.
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