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Kedvez0 jelek az integralt
logisztikal megkdzelitesben

A BKE Vevdkiszolgalasi Audit interjusorozatanak tapasztalatai

A Budapesti Kézgazdasagtudoméanyi Egyetem nem-
zetkozi logisztika szakirdnyos hallgatéinak kozre-
midkodésével készilt az a kérddives felmérés, amely-
nek célja a magyarorszagi cégek vevékiszolgaldssal
6sszefliggd tevékenységeinek vizsgéalata volt. A tdbb
mint negyven kérdést tartalmazd kérdgiv igyekszik a
lehetd legatfogdbb képetadniaz adott témakdrrdl: in-
formaciot nydjt a vizsgalt vallalatokra jellemz§
vevdkiszolgalasi iranyelvekrél, készletnyilvantarta-
si, rendelésfelvételi és -feldolgozasi eljarasokroél, va-
lamint a logisztikai tevékenységeket 6sszefog6 sza-
mitdgépes tdmogat6 rendszerekrdl is.

A hisz megkérdezett magyarorszagi cég kézott ta-
lalhatunk termel6- és szolgaltatévallalatokat egy-
arant, valamint kis- és nagykereskedd cégeket is. Mi-
vel a vevlkiszolgaldas modszerei nyilvanvaléan
méretfliggbek is, ezért afelmérést 6sszegzbknek nehéz
dolguk volt. A megkérdezettek k6zott szerepeltek
ugyanis tiznél kevesebb dolgozétfoglalkoztato kis-
véallalkozasok és piacvezetdé multinaciondalis 6riascé-
gek magyarorszagi leanyvallalatai is, nemfeledkezve
el a kdzepes méretd, kizarolag hazai tulajdont valla-
latokrdl sem.

Az aldbbiakban az interjasorozathdl leszlrhet6
eredmények, tapasztalatok részletes ismertetése ko-
vetkezik. Megemlitjik azonban, hogy a kis szamu
minta miatt csak az altaldnos tendencidkfelvazola-
sara véllalkozhatunk.

Az interju bevezetd kérdései

A felmér6k minden esetben az adott véallalat azon
tisztségviseldjét kérték fel interjualanyul, akinek be-
osztasa - a konkrét elnevezéstél figgetlentl - a legko-
zelebb allt a vev6szolgalat fogalmahoz. Mint minden
ehhez hasonlé interjusorozatban, a felmérés szigortan
kutatési célokra készult. A valaszol6tdl természetesen
megkérdezték, hogy hajland6-e nevét, pontos beoszta-

sat, elérhet6ségét rendelkezésre bocsatani; tovabba ki-
vanja-e a vallalat nevének elhallgatasat. Az elvégzett
interjuk felében a valaszolok éltek e titkositasi lehet6-
ségukkel, ilyen esetekben kizarolag az iparag megne-
vezését, illetve a termékjellemzdt jegyezték fel.

A bevezet6 kérdések kdzé tartozott tovabba a cég
foldrajzi piaci tertletének meghatarozasa, amelyet az
esetek kozel felében kizarélag Magyarorszag alkotott,
mig a tovabbi valaszok a k6zép-kelet-eurdpai térséget,
illetve (egyes multinaciondalis cégek esetében) a vilag-
piacotjel6lték meg.

T4ajékozodasul a vallalatok éves vevdi kiszallitasi
volumenére is rakérdeztek, amely - a kérdGiv dsszeal-
litéinak fentebb emlitett tdrekvése miatt - mind darab-
szamban, mind pedig éves 6sszegben nagysagrendi
kulonbségeket mutat: évi tizmillié Ft kéruli 6sszegtdl
kezdve egészen a szazmilliard Ft-ot megkozelité mér-
tékd éves forgalmu cégek is helyt kaptak a kutatasban.

A vevd@kiszolgalésl irdnyelvekkel kapcsolatos kérdések

Ellentmondéasos tapasztalatok szlirhet6k le a vallala-
tok vevdkiszolgalasi irdnyelvekkel kapcsolatos néze-
teir6l. A témakor nyito kérdése azt kutatta, hogy az in-
terjhalany vallalata rendelkezik-e irdsos vevékiszolga-
lasi iranyelvekkel (fiiggetlendl attol, hogy az adott
cégnél ezt igy nevezik-e, vagy akar ,,szallitasi feltéte-
lekének), amely alatt értelemszerlen azt érthetjik,
hogy rogzitve vannak-e a cégen belll olyan, a vevéki-
szolgéalassal kapcsolatos kulcsfontossagu normak,
mint a vallalt kiszallitasi id6, a rendelhetd minimalis
illetve maximalis mennyiség/Kkiszerelés, vagy a kiszal-
litdsi feltételek (példaul ,,Budapest egész tertletére in-
gyenes hazhozszallitas 24 éran belUl"). Az is kérdés
volt, hogy ki kinek, milyen gyakorisdggal szamol be
ezekrol a teljesitmény-mutatészamokrol.

A megkérdezett vallalatok tulnyomo tobbsége, tébb
mint 80%-a felelt igennel erre a kérdésre. A nemmel va-
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laszolok kozott is akadt olyan, amely hozzaf(izte, hogy
az irdnyelvek kialakitasa éppen folyamatban van, és a
kozeljovotél 6k is alkalmazzadk. Ez az eredmény 6nma-
gaban arra utalna, hogy a vevékiszolgalasi iranyelvek
fontossaga, és ezaltal az abban foglaltak szigoru betar-
tésa tekintetében minden a legnagyobb rendben van.

A kovetkez6 kérdés arrdl kért felvilagositast, hogy
a vasarlok kapnak-e egy példanyt ezekbdl az iranyel-
vekbdl. Ez tobbféle alkérdést is felvet: a vasarlo kérés
nélkul, automatikusan kap-e az iranyelvekbél, vagy
csak ha ezt kiilon kéri; illetve a cég a vasarlas meglété-
hez koti-e az irasos anyag atnyujtasat, vagy barmely
személyesen, esetleg irasban érdekl6d6 potencidlis ve-
vlBnek is szivesen szolgéltat egy példanyt az iranyel-
vekbd6l. Tehat ez a kérdés az el6z6 kérdésre igennel fe-
lel6ket kéri fel részletesebb magyaréazatra, és valasz-
ként a felsorolt lehet6ségek mindegyike eléfordult.
Amennyiben erre a kérdésre is ,,igen" valasz érkezett,
ugy a leggyakoribb valasz szerint kilon kérés esetén
kap avasarl6 az iranyelvekbdl, nem automatikusan.
Meglepd volt viszont az az észrevétel, hogy a cégek
egynegyedénél a vasarlé semmiképpen nem kaphat a
vevlkiszolgalasi iranyelvekbdl egy példanyt, annak
ellenére, hogy a vallalatnal ezen irdnyelvek irasba
vannak foglalva.

Ezutan megkérték az interjualanyt, hogy amennyi-
ben lehetséges, adjon egy példanyt a fenti iranyelvek-
b6l, hozzatéve, hogy hangsulyozottan csak kutatasi
célra kivanjak ezt felhasznalni. Az eredmény megdéb-
bent6 volt: mindenki elzarko6zott attél, hogy a felmé-
rés szamara adjon egy példanyt, igy azok a vallalatok
is, akik a vev@ik szdmara szivesen adnak az irdnyel-
vekbdl, s6t (ami még ennél is furcsabb) azok is, akik
azt valljak, hogy barmely betér6 érdekl6dd kaphat a
vevlkiszolgalasi iranyelvekbdél! Feltételezhet6: attol
tartottak az interjialanyok, hogy a versenytars fulébe
jut valami, ha informaciot adnak; igaz, akik mindenki-
nek adnak iranyelveikb6l, azokat ez a ,veszély"
amugy is fenyegeti, igy t6luk ez a reakci6 érthetetlen.
Hozza kell tenni azonban: az interjuk egészét tekintve
elmondhaté, hogy a kérdésekre nyilt valaszokat kap-
tunk, tehat a fentebb kifejtett jelenség szerencsére csak
eseti volt.

Az interju e szakaszdban az egyik kérdés igy hang-
zott: ,,Tudna meghatarozéast adni a vevdkiszolgalasrol
agy, ahogyan azt az On vallalata latja?" A kilfoldén
elvégzett kordbbi, hasonlé jellegl kérd@ives felméré-
sek erre a kérdésre harom tipikus, eltérd hozzaallast és
gondolkodasmodot takaré valasztipust eredményez-
tek. Ezek a kdvetkez6 kategoridkba sorolhatok:

1) avevlkiszolgalas kapcsolodo tevékenységeinek

leirasa, felsorolasa (példaul: rendelés-beérkezés,
keresés, kozvetit6i kapcsolatok, termék-helyette-
sités, jotallas stb.),

68

2) mérészamok, teljesitmények rendszere (példaul:
a megrendelések 98 %-anak hianytalan szallita-
sa, 48 oran belul torténd teljesités stb.),

3) vallalati filoz6fiahoz kapcsolédé meghatarozas
(példaul: ,,a vevének mindig igaza van", ,,a meg-
felel6 id6ben, aron, mennyiségben és mindség-
ben szolgaltatunk" - ajelen felmérésben szerep-
16 kavé- illetve tejipari cég meghatarozasai).

Mind a harom megké6zelitésnek vannak el6nyés és
hatranyos oldalai, igy a ,.filozéfia"-valtozatrél el-
mondhatd, hogy fennall annak a veszélye: az altalano-
san megfogalmazott, hangzatos iranyelvek miatt
(,mindent a vev6ért") kevesebb hangsuly keril a
konkrét tennivaldkra, nehezebben valdsithaté meg a
teljesitmények azonos szinten tartasa, csokkenhet a
vevékiszolgalas szinvonala.

A BKE felmérésében szerepld cégek haromnegyede
vallalati filoz6fidhoz kapcsol6dd meghatarozast adott
vélaszként. A fentebb megfogalmazottak miatt fontos-
nak tartanank a (mind6ssze harom interjualany altal
emlitett) ,,méré8szamok rendszerének" alkalmazasat.
A tendencia feltételezhet6en ebbe az irdnyba tart.

Az interju ezen szakaszaban természetesen tobb
mas kérdés is szerepelt, igy a kiszallitdsok szezonalis
ingadozasat is kutattak (a cégek tulnyomo részénél
van ilyen ingadozas), valamint arrél is érdeklédtek,
hogy év kézben valtoznak-e a vevékiszolgalas stan-
dardjai, am a cégek altal eldallitott termékek/szolgal-
tatasok heterogenitasabodl fakaddan ezekbd6l nehéz al-
talanos kovetkeztetéseket levonni.

El6re kalkulalt, standard koltségek el6fordulasanak
vizsgalata

A kérddiv masodik nagyobb logikai egységét az a kér-
déscsoport alkotta, amely a vev6i megrendelésekhez
kapcsolodo kulonféle koltségek vallalaton beltli érté-
kelési és kezelési mdédozatait vizsgalta. E témakorrel
kapcsolatban eldljaréban el kell mondani: az integralt
logisztikai menedzsment-koncepcio alkalmazéasaval
kiaknazhato ériasi lehet6ségeknek gatat szab az, hogy
- akilénb6z6 logisztikai felmérésekbdl kiolvashatéan
- avallalatok nagy részénél nem allnak rendelkezésre
a szukséges koltségadatok. Ez annak ellenére igy van,
hogy mar nem Uj keletl a felismerés: a vevékiszolga-
las adott szintjén a teljes koltségek minimalizélasa cél-
ravezet6bb, mint az egyes résztevékenységek koltsé-
geinek kuilon-kulén valé minimalizalasa; hiszen vala-
mely koltség csokkentése tobbnyire egy vagy tébb ma-
sik k6ltség emelkedéséhez vezet. Mivel a logisztikai
koltségek részaranya a teljes vallalati kéltségekhez vi-
szonyitva atlagban eléri a 25 %-ot, és energia-, vala-
mint munkaintenzivebb volta miatt ez az arany foko-



zatosan novekszik, ezért egyre kritikusabba valik a
koltségek minél pontosabb nyilvantartasa.

Ennek fényében kell vizsgalni a kéltségszamitasra
vonatkozé kérdéskort, amely sajnos a jelen felmérés
esetében is azt az eredményt hozta, amelyet az emli-
tett kordbbi vizsgélatok.

Az ezzel kapcsolatos elsd kérdés a talan leginkabb
szem el6tt 1év6 megrendeléssel kapcsolatos koltségne-
met kutatta: ,,Rendelkeznek el6re kalkulalt kdltséggel
egy atlagos vevéi rendelés feldolgozasara?”, ennek el-
lenére az interjisorozatban résztvevd vallalatoknak
csak egynegyede veszi szamitasba ezt a fajta koltséget!
Az igennel valaszol6k altaldban a kévetkez6 kategori-
dkat emlitették: rendelésbevitel, eszkdzhasznélat,
szamlazas koltségei, munkabér, amortizacio.

Hasonldan alacsony ardnyban vizsgéaljak a megkér-
dezett cégek a készlethidnyos rendelések koltségeit:
csak minden 6tddik vallalat haszndl erre vonatkoz6
standard koltségeket. Az itt emlitett kdltségszamitasi
alapok ko6zé tartozik az atadasi ar nagysagaval kalku-
1416, illetve az elmaradt forgalom és a vasarl6i kom-
penzacio egyittes 6sszegét figyelembe vevé mabdszer.

A feldolgozas kdzben visszavont megrendelések
standard koltségeit minddssze egyetlen vallalat veszi
figyelembe! Ok a kdvetkezd tételeket soroltak fel erre a
koltségtipusra: szallitasi, tarolasi, bérjellegl, amortiza-
cios, adminisztracios koltségek.

Valamivel kedvez6bbnek mutatkozott a helyzet a
szallitasi koltségek vizsgalata esetén, hiszen a megkér-
dezettek kdzel egyharmada hasznal standard szallitasi
koltségeket kiillonb6z6 aru/tonna, Ft/hektoliter fajla-
gosok, valamint fuvarozasi, rakodasi és bérkdltségek
figyelembevételével.

E fejezet 6sszefoglaldsaként tehat meg kell allapita-
nunk, hogy bar a logisztikai tevékenységek egységesi-
tésének elényeit egyre tdbben veszik figyelembe viladg-
szerte, a koltségszamitas hianyossagai még nem sz(in-
tek meg, se kilféldon, se pedig - mintaz imént leirt ta-
pasztalatok ezt mutatjak - Magyarorszagon.

Az inteiju renctelésfeldolgozéssal foglalkozé része

A vev6i rendelési ciklust vizsgald kérdéseknek az
adott kilénos jelentdséget, hogy e fogalom helytelen
definidlasabol fakado rossz szemléletmod kovetkezté-
ben sok cég koveti el azt a hibat, hogy a rendelési cik-
lusnak csak a vallalaton beltli részét ellen6rzi, holott a
véasarloi rendelési ciklus igazdbol a rendelésfeladastol
egészen addig tart, amig a vev6 kézhez veszi a rende-
lést (példaul sajat raktaraban). Az interjusorozatbél ki-
deralt, hogy a magyarorszagi cégek nagy tébbsége
nem koveti el a fent emlitett hibat.

A rendelési ciklus ellendrzésének gyakorisagi vizs-
galatanal a ,,Minden rendelésnél", a ,,Rutinszerlien"” és

a,,Soha" valaszokat lehetett adni. A jelen vizsgalatban a
véalaszadé cégek tébb mint kétharmada minden rende-
lésnél ellendrzi a rendelési ciklust. Két cég a rutinszer(
ellendrzést partfogolja, egy kavégyarto- és forgalmazé
cég pedig soha nem foglalkozik ilyen formaban ezzel.
A kovetkez6 kérdés igy hangzott: ,,Mely elemek
képezik részét az On vallalatanal a mérésnek?" Ah-
hoz, hogy megallapitsuk, hogy a cégek a rendelési cik-
lus teljes szakaszat figyelembe veszik-e, a kdvetkez6

tablazatot allitottuk a kérddivbe:

Az 0t részre osztott rendelési ciklus egészét az A-E
szakasz jelenti. A valaszadék tilnyomé tébbsége az A-
E szakaszt jel6lte be valaszként. Harom vallalat a D
pontig kiséri figyelemmel a folyamatot, mig ketten a B
ponttdl kezdik a rendelési ciklus ellen6rzését.

A kérdések kozott szerepelt a megrendelések fel-
dolgozasanak centralizalt illetve decentralizalt volta,
azaz afeldolgozasi helyszinek szama és tipusa iranti
érdekl6dés. A centralizalt rendelésfeldolgozast 90%
vélasztotta. Egy sOriparban tevékenyked§ vallalat vi-
szont a kézpontjan kivil 20 depéjaban is dolgoz fel
megrendeléseket.

A rendelések beérkezésének madjat is részletesen
elemeztiuk. A rendelésleadéas 6t leggyakoribb eszkoze,
a telefon, a posta, a telefax, az Ujkelet( e-mail és a sze-
mélyes megrendelés kdzti megoszlasi aranyokban je-
lentds atrendezddés tortént. Ajelen interjisorozat is
igazolja a feltart tendencidkat, melyek azt mutatjak,
hogy a posta szerepe elhanyagolhatéva valt e téren. A
megkérdezett 20 cég esetében postai Gton torténd meg-
rendelés gyakorlatilag nem fordul el6. Egyuttesen ko-
rtlbelil 80%-os részesedést képvisel a telefon és a tele-
fax, de véallalatonként nagy eltérések mutatkoznak az
egymashoz viszonyitott sulyuk szempontjabél. A ma-
radék 20% nagy részét a szemeélyes megrendelés adja,
amely azonban egyes tigyntkhal6zattal dolgoztato cé-
gek esetén értelemszer(ien megkdzeliti a 100%-ot. E-
mail illetve kiilsd on-line kapcsolat ritkan fordult elé.

Az ugyfelek megrendelésének felvételére a vizsgalt
esetekben szinte minden esetben egy osztaly szakoso-
dik, de arendelésfelvételi helyszinek szama sok esetben
egynél tobb. Gyakori emlités a 2 illetve 3 helyszin, de
eléfordul, hogy 15-20, s6t egy Uzemanyagforgalmazé
cég esetében 51 rendelésfelvételi helyet alakitottak ki.

A rendelésfelvevé munkamodszereinek vizsgalata-
kor kiderul, hogy a kisebb cégek alkalmazottjai rende-
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lésfelvételkor el6re nyomtatott rendelési (irlapot tolte-
nek ki. Igen elterjedt a rendelés on-line adatterminalon
torténd régzitése, amely az esetek kététodében fordul
eld, mig az esetek tovabbi egyharmadaban off-line
adatterminalt vesznek ehhez igénybe.

A rendelés rogzitésekor a rendelésfelvevd egyuttal
sokrétli adminisztracids tevékenységet végez - tdbb-
nyire szamitogépes eljarassal. E tevékenységek kdzott
a készlet rendelkezésre allasanak ellenérzése gyakor-
latilag minden cégnél megtalalhato, szintén gyakori a
rendelés azonnali bedrazésa és a készleteknek az adott
rendelés szamara torténd lefoglalasa is. A felsoroltak-
hoz egyes véallalatoknal tovabbi tevékenységek csatla-
koznak: az akkreditiv ellen6rzése, termékhelyettesi-
tés, valamint a rendelési nagysag novelésének megki-
sérlése gazdasagos szallitasi mennyiség elérése érde-
kében.

A szamitogépesités jelent6sen el6retdrt az olyan re-
ferenciaadatok kezelésénél is, mint az tigyfélkor, ter-
mékek, készletek, arak, szallitasi Gtemezés. A manua-
lis adatkezelés ardnya e téren 20% al& csokkent, és
ezen cégek kozul tobb id6kozben megkezdte az atal-
last a szamitogépes adatfeldolgozasra.

Az adatfrissités slr(sége igen gyakran napi, illetve
folyamatosan aktualizalt. A kérd6iv feldolgozéinak is
meglepetést okozott, hogy immar 40% korili az integ-
ralt szamit6gépes vallalatirdnyitasi programot hasz-
nalo cégek aranya a megkérdezetteken belll! Egyarant
tébbszdr eléfordul a SAP és a SUNSYSTEM szoftverek
alkalmazasanak emlitése, ezeken kivil a SCALA, az
EMFG Pro, valamint a Nagy Mahinator elnevezési
vallalatiranyitasi szoftverek hasznéalatarol kaptunk in-
formaciot. Ebb6l kdvetkezik, hogy a rendelésfelvevé
az el6bb emlitett referenciaadatokhoz mar a megren-
del6vel zajlo telefonbeszélgetés alatt, adatterminalon
keresztll hozzafér - 6t esetbdl csak egyben torténik
kézi kikeresés.

A megrendelések gydjtésekor illetve feldolgozasa-
kor ritka a kotegelt kezelés. (Bizonyos feltételek mel-
lett ez koltségtakarékosabb megoldas lehetne.)
Amennyiben mégis a kdtegelt megoldas mellett don-
tenek, Ugy a partnerenkénti/vev@i csoportok szerinti
kotegelés fordul el6.

Raktarkészletek nyilvantartasa, feltoltése, szallitasute-
mezés

A rendelésfelvevd a megrendelési informaciot hala-
déktalanul kell, hogy tovabbitsa a raktar felé. Harom
gyakoribb mdédszer figyelheté meg az interjasorozat
eredményeképpen: a legs(r(ibben el6fordul6 az el6z6-
ekhez hasonloéan elterjedt szamitogépes adattovabbi-
tas; talalkozhatunk tovabba személyes informacioat-

adéassal (természetesen kisebb cégeknél fordult eld),
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valamint a raktar irdsban is kaphat értesitést (példaul
fuvarlevélen keresztal).

A raktar/kommissziozo részleg készletnyilvantar-
tdsa a vizsgalt vallalatok 90%-4ban szamitdgépes,
ezen belul az on-line és az off-line valtozat kéralbeldl
azonos aranyban talalhaté meg. Manualis raktarkész-
let-nyilvantartasrol csak két vallalat beszélt.

Kedvez6 képet mutat a készletnyilvantartas frissi-
tésének slirsége a készletmozgas tukrozése céljabol.
Leggyakrabban napi-, illetve azonnali (real-time) fris-
sitéssel talalkozhatunk, amely altal a rendszer a kész-
letekr6l mindig pontos és aktualis adatokat képes
nyujtani. EI6fordul még hetenkénti, valamint havi két-
szeri frissités.

A raktar szamara kulcsfontossagu, hogy idejében
észlelje, ha rendelnie kell egy termékbdl és hogy a
mennyiséget is elég pontosan meg tudja becstilni. Ez
egyarant igaz termelévallalatokra, ahol alapanyag
rendelésérél van szo, illetve nagykereskedd cégekre,
amelyek készterméket rendelnek tovabbeladasra. A
felmérésben szerepld vallalatok raktarai/elosztasi
kdzpontjai valtozatos médon kdvetkeztetnek a rende-
lés szlikségességeére és annak mennyiségére.

Egyesek a fogyasztok rendelési volumenének, az
aktualis kampéanyoknak és az id6szak trendjeinek
egyuttes vizsgalatabdl sz(rik le a kovetkeztetéseiket,
masok termékenként csoportositva, havi terveket ké-
szitenek. Megint masok a készletnagysagot és a fo-
gyast egydttesen ellenérzik. Tobb vallalat kijel6l egy
minimalis készletszintet, és ha a készletszint ez ala
stllyed, automatikusan adott mennyiséget rendel. Ta-
lalkoztunk egy kvazi JIT (Just In Time) rendszerrel is.

A raktarkészletekrdl sokrétd jelentések készilnek.
El6fordul készletszint-, készletérték-, készletforgasi
sebesség-, fogyas-, készletfér6hely-nyilvantartas (ez
utobbit egy Gzemanyagforgalmazo vallalat emlitette),
illetve ezek valtozatos kombinéacidja is.

A jelentéseket tobbnyire (90%-ban) szamitogép al-
litja dssze, illeszkedve a vazolt kedvez§ tendencidhoz.
A jelentések a valaszolok mindegyikénél nem pusztan
a normatol valo eltéréseket tartalmazzak, hanem tobb
mas, az adott vallalatnal fontosnak tekintett adatot is.

Az interjukbél kidertl, hogy e jelentéseket az ese-
tek felében a k6zpont/ vallalatiranyitas kapja; el6for-
dul, hogy a logisztikai/ sales managernek kildik, és
taldlkoztunk olyan rendszerrel is, ahol megfeleld
kulcsszo (password) birtokaban barmely jogosult hoz-
zajuthat a készletadatokhoz.

A szallitasi utvonalak Gtemezésére és a tehergépko-
csik ezekhez valé hozzarendelésére a megkérdezettek
egynegyede kuls6 szallitot, alvallalkozot kér fel. Mé&-
sutt erre szakosodott Szallitasi Utemezési osztaly ala-
kult, illetve kiilonb6z6 elnevezés(, de hasonlé munka-
kori leirasu tisztségviseld (koordinator, diszpécser,
szallitasi osztalyvezet6) felel8s a szallitds megszerve-
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1 zéséért. Egy kisméret( (horgaszzsinérokat gyarto) cég-
i nél a gazdasagi vezet6 végzi ezt a feladatot.

A modszerek k6zott megtalalhato szamitégépes se-
| gédprogram igénybevétele, illetve manualis szamita-
' sok haszndlata is. Tobb esetben (févarosi telephely
j cégeknél) kiilén GUtemezés van életben a Budapesten
j beldli (napi tébbszori ciklus), illetve a ritkabb id6ko6-

| zonkénti, vidékre torténé szallitas esetében.
|

I A vevobkiszolgalas kommunikaciéos modszerei

Az ugyfelekkel valé hatékony kommunikéacié fontos
feltétele a magas vev6kiszolgalasi szint fenntartasa-
nak. Lényeges, hogy miutan az adott vallalat a meg-

J rendelést mar elkényvelte, képes legyen sziikség ese-
tén a rendelés bizonyos aspektusaival kapcsolatban
informalédni az tgyfélnél. Ugyanez természetesen
forditva is igaz. A felmérés szerint a vallalatok kéthar-
mada kiépitett ilyen kommunikéacids csatornat, azaz
van kétoldali visszakérdezési lehet6sége.

Az ugyfelekkel val6 kapcsolatfelvételi pontok sza-
ma a megkérdezett vallalatok felénél egynél tébb (gya-
kori példa erre: kiilén osztaly a megrendelésre és a
reklaméciora).

Hasonldéan a megrendeléseknél irottakhoz, az tigy-
felek kommunikacios médszereiben oOriasi tdbbségben
van a telefon és a telefax. A megkérdezett vallalatok
kozul csak ketten bocsatanak ingyenes (zéld) telefon-
szamot az Ugyfelek rendelkezésére, egy céget pedig R-

| beszélgetéssel tudnak a potencialis vasarlok elérni.
Ebb6l kdvetkez6en az esetek haromnegyedében az
ugyfél fizeti a telefonbeszélgetést, barmilyen Ggyben
is keresi a véllalatot.

A versenytarsak Ismeretének vizsgalata

Az interjlalanyok tobbségének pontos ismeretei vol-
tak az adott iparagban m(ikddd versenytarsakrol. Ki-
tlinik, hogy figyelik a konkurencia kommunikéciés
modszereit, 6sszehasonlitjak a versenytars termékeit a
sajatjukéval és meglep&en nyiltan ismertetik a sajat
termékeik/ szolgaltatasaik hatranyos tulajdonsagait,
valamint hogy miért vasarolnd meg valaki a verseny-
tars termékét/ szolgaltatasat (azaz miben tapasztaljak
a konkurencia versenyelényét). Megjegyzendd, hogy e
versenyel6ny a valaszaddk tobbségének véleménye
szerint csak a konkurencia kedvez6bb araiban nyilva-
nul meg. Pontosan ismerik a versenytarsak teritési
madszereit is.

A termékeik piacan tapasztalhat6 verseny intenzi-
tasat egyt6l-hétig terjedd skalan osztalyozva, a valasz-
adok fele a maximalis, 7-es versenyt jelélte meg. Egy
Uzemanyagforgalmazoé vallalat minimalis versenyt ta-

pasztal, a valaszok maradék része egyenletesen szoroé-
dik 2 és 6 kozott.

Zarsz6

Mivel a felmérésnél nem alkalmaztuk a statisztikai
mintavétel szabalyait, a fent elmondottakb6l nem von-
hatunk le megbizhaté kovetkeztetéseket. Azonban ez
az els6 ilyen jellegl felmérés, ezért megkockaztatunk
néhany altalanos kévetkeztetést.

Az interjusorozat 6sszedllitdinak el6zetes hipoté-
zise szerint a vev@kiszolgalasi szint mérésének jelen-
t6ségére Magyarorszagon még sokan nem jottek ra.
Nincsenek adataik arrél sem, hogy mennyivel kertl-
ne tobbe egy magasabb kiszolgéalasi szint, esetleg ke-
vesebbe egy alacsonyabb szint. Az eredmények fel-
dolgozasakor kiderult: az emlitett el6feltevés a valds-
nal borusabb képet festett, hiszen szamottevd felfo-
gasbeli el6relépés figyelheté meg egyes terileteken.
Mint az az aldbbiakbdl kideril, a mérés szlikségessé-
gét mar felismerték, am még hosszu Gt var a honi cé-
gekre, hiszen a kiértékelésnél szembeszéké volt,
hogy szinte egyodntetlden figyelmen kivil hagytak
olyan lényeges problémakat, mint példaul a rende-
lésfeldolgozaskor fellép6 kulonféle koltségek stan-
dardizalasa.

Ahogyan mar a cikk elején utaltunk ra, sok jel azt
mutatja, hogy a magyarorszagi cégek az atmenet éve-
inek tanulasi idészaka utan a vevékiszolgalas tertle-
tén kozelebb keriltek a fejlettebb térségek vallalatai-
hoz. Egyes mutatdok, mint a szamitogépesités kérdés-
kdrében, kilénosen jelentSs a fejlédés. A legnagyobb
hidnyossag, a kulfoldén tapasztaltakhoz hasonléan, a
koltségek elkulonitésének, standardizalasanak teru-
letén mutatkozik. Amennyiben ezen a téren is (lo-
gisztikai controlling) hasonléan kedvezd iranyu val-
tozasok torténnek, akkor a logisztikadban rejl6 hatal-
mas lehet6ségek kiaknazasabdl a magyar vallalatok
rendkivili mértékd hatékonysagnévekedésre tehet-
nek szert.

SzerzGink:

Szegedi Zoltan dékanhelyettes,
Jonas Tamas egyetemi hallgato, BKE

71



