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28 | Kivalosag a kozszolgalati szektorban

Targyszavak: kbzszolgalatok minésége;
az egészsegligy, oktatas, munkaerd-kbzvetités
teljesitményértekelése.

Nagy-Britannidban az 1980-as években a kdzszolgalati nonprofit szerve-
zetek egyre inkabb piac- és vev6orientaltakka valtak, és torekedtek a vezet6
termel6 vallalatok modszereinek atvételére. A piacgazdasag sajatossagai
kezdtek érvényesulni pl. az egészségugyi ellatasban, az oktatasban. A valto-
zasoknak igen nagy hatasuk volt ezekre a szervezetekre, ezekben is profesz-
szionalis menedzsmentet, a szolgaltatasok értékének és minéségének novek-
v6 fontossagat kovetelték meg.

Elemzések

Egy tanulmany keretében felmérték az Anglia északkeleti részében ma-
kodé kozszolgalati, egészséglgyi és oktatasi szervezetek teljesitményét és
kivalodsagra valo torekvéseit. Adatokat gyUjtottek 448 szolgaltatd szervezetrdl,
amelyek kozul 119 oktatasi vagy kozszolgalati jellegl volt. Az oktatasi szerve-
zetek kozé tartoznak az iskolak, tovabbképz6 tanfolyamokat szervezd és
munkaerd-kozvetitd vallalatok. A kdzszolgalati szervek kdzé hazkezelbségek,
egészseégugyi szervezetek, rendérség és onkormanyzatok tartoznak.

Osszességében 28 modszer és 19 teljesitménymérési eljaras szem-
pontjabdl végeztek elemzést. llyen szempontok voltak tobbek kozott a vezeté-
si modszerek, az emberi eréforrasokkal kapcsolatos eljarasok, a szervezet
hozzaallasa a minéséghez és innovaciohoz, az eredmények meéréseének
modja. A vezetést és az emberekkel val6é foglalkozast tekintették a legfonto-
sabb képességeknek (enabler), amelyekre a szolgaltatasok tervezéséhez,
teljesitésének értékeléséhez és méréséhez van szikség (1. abra). Minden
kérdésre vonatkozban az adott valaszokat 1-5 értékkel mingsitettek: az 1-3
ertékek gyenge modszereket vagy eredményeket jeleznek, amelyek teruletén
jelentés javulas lehetséges. A 3 feletti értékelés j6 szinvonalat jelent.

Eredmények

Az oktatasi intézmények moddszerei és teljesitménye joval 3 feletti érte-
kelést kapott. Kllondsen az emberi eréforrasokkal valé foglalkozas (az embe



rek vélemeényének meghallgatasa, a rendszeres teammunka, a munkatarsak
lojalitasa) kapott 3,5-6t lényegesen meghalad6 osztalyzatot. Hasonlé a mun-
katarsak felel6sségérzetének mindsitése. A szolgaltatasok teljesitése és mi-
ndésége terén a szektor er6ssége a problémak valosidés kezelése, a munka-
tarsak megbizhatésaga, felelésségérzete és megkdzelithetésége. Megallapi-
tottak, hogy az oktatasi szektor megfelel6 hangsulyt helyez a vezetési méd-
szerekre, a minéségre, a vevék (lUgyfelek) véleményének meghallgatasara,
valamint a munkavégzés altalanos hatékonysagara. Gyengeségek (azaz 3-nal
kisebb értékelés) kdzott a teljesitménymérést, a beszamolasi rendszert, a ve-
vOk elégedettségének mérését emlitették, ezen a teruleten Iényeges javitasra
van lehet6ség. Tobb figyelmet kell forditani az értéket nem termeld folyamatok
csOkkentéseére, a veszteségek kikluszobolésére és a mikodési koltségek terén
valé megtakaritasokra.
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1. abra A szolgaltatasok menedzselésének modellje

A kozszolgalati szervek értékelése nem éri el a 3,5 értéket, de a legtobb
érték 3 feletti volt. A legnagyobb erésség a szolgaltatasok teljesitése és miné-
sége, ami elsésorban a ,frontszolgalatra” (a vevékkel kozvetlenul érintkezé
munkatarsakra) vonatkozik, akik megbizhatdan, felelésséggel kezelik a prob-
lémakat.

A legnagyobb problémat az jelenti ebben a szektorban, hogy kevés olyan
modszert rendszeresitettek, amely a teljesitmény tovabbi javitasat tudna ta-
mogatni. Surgbsen foglalkozni kell két témaval: a kivaldéan teljesité munkatar-
sak elismerésével és jutalmazasaval, tovabba a munkatarsak megelégedett-
ségeének javitasaval. Ennek kedvezd hatasa volna a problémak megoldasara,
az innovaciodra, ami jelenleg alacsony szinvonalon all a szektorban.

A két szektor 6sszehasonlitasa azt mutatja, hogy az emberi eréforrasok-
kal valo foglalkozas az oktatasi szektorban magasabb szinvonalon all, mint a
kozszolgalati szervezetekben, kulonosen a munkatarsak bevonasa, a mun-
katarsak véleményének meghallgatasa, megelégedettséguk és lojalitasuk jobb
ebben a szektorban, mint a kdzszolgalatok terén.



Nonprofit és privat szervezetek 6sszehasonlitasa

Mivel mind az oktatasi, mind a kdzszolgalati szektort kdzpénzekbdl finan-
szirozzak, érdekes volt 0sszehasonlitani ezek kivaldésagi szintjét a privat
szektorban mikodé szervezetekkel. Harom szolgaltatasi szektort valasztottak
ki 0sszehasonlitasul: a tanacsadoé vallalatokat, az ipari szolgaltatasokat és
kiskereskedelmet. Ezeket a vallalatokat a kdzszolgalati és oktatasi szerveze-
tekkel dsszehasonlitva, a kdvetkezd terileteken figyelhet6k meg szignifikans
kulonbségek.

A kozszolgalati és oktatasi szektor jobb minésitést kapott vezetési teru-
leten, hangsulyozva a tapasztalatokat, a tovabbképzést és a tarsadalmi fele-
|6sségérzetre vald nevelést, mint a privat szektorbeli szolgaltatok. Az emberi
er6forrasokkal vald foglalkozas is jobb a kdzszolgalati szektorban, mint a pri-
vat szféraban. Az utdbbi szektor viszont Iényegesen er6sebb a munkatarsak
teljesitménye, lojalitasa és megelégedettsége szempontjabol. A privat szek-
torbeli szolgaltatok lényegesen jobb értékelést kaptak a minéség, a megbiz-
hatésag, a megkozelithetéséeg terén. Jobbak a ,vev6k megtartasa” mutatdban
is. A kiskereskedelem és a szabadid6s szolgaltatasok csoportjadban a privat
szektor kiemelkedden j6 mindsitést kapott.

A legnagyobb kllénbség a kézszolgalati és a privat szektor professziona-
lis tanacsadasi csoportja kozott volt tapasztalhatd. Az utébbiak felulmuljak a
kozszolgalati szervezeteket a mddszerekben és a teljesitmény terén is; a mi-
néség és a feladatok teljesitése szempontjabdl kilonésen nagy elényben
vannak. A vevok igényeinek kielégitése és a vevOk elégedettsége a tanacs-
add szervezetek nagy er6ssége. A professzionalis tanacsadassal foglalkozé
szervezetekben jobb az emberi eré6forrasokkal kapcsolatos tevékenység: a
teljesitményeket jobban elismerik és jutalmazzak, valamint nagyobb foku a
munkatarsak megelégedettsége. A kdzszolgalatok viszont elényben vannak
stratégia kidolgozasa és kovetése, tovabba a tarsadalmi felel6sség terén. A
magankézben levd tanacsadd vallalatok jobb teljesitménye annak is tulajdo-
nithatd, hogy ezek kisebbek, nem annyira burokratikusak, mint a kozszolgalati
szervek, konnyebben tudjak meghonositani a korszerl kovetelményeknek
megfelel6 vallalati kulturat és alkalmazni a minéségbiztositasi eljarasokat.

Megoldandé problémak

A kozszolgalati szervezeteknek egyarant vannak erésségei €s megol-
dandd nehézségei. Ezeket az 1. tablazat foglalja dssze. A felsorolt javitando
kenységi szinvonal elérésében. Bar ebben a szektorban nagy fontossagot tu-
lajdonitanak a vezetésnek és a szolgaltatasok mindéségének, hianyzik az
eredmények mérésének és mas szervezetekkel valdé dsszehasonlitasanak a
gyakorlata. Ezekben az szervezetekben ugyan viszonylag j6 az emberi eréfor



rasokkal vald foglalkozas, a teammunka, hallgatnak a munkatarsak vélemé-
nyére, megis — meglepé médon — a munkatarsak korében elégedetlenség is
tapasztalhat6. (Hogy lojalis és elkotelezett személyzet van, még nem jelenti,
hogy a munkatarsak elégedettek is.) A Baldrige-dij Uzleti kivalosag modelljé-
nek alkalmazasaval, mindségbiztositasi eljarasok felhasznalasaval ez a prob-
léma kezelhetdnek latszik.

A kozszolgalati szektornak tovabbi két problémaval kell foglalkoznia. Ed-
dig nem forditottak elegendé figyelmet a szolgaltatasok tervezésére és az in-
novaciora. Nem vezettek be Uj szolgaltatasokat, ilyen értelemben lassu volt a
fejlédés. Az Ugyfelek differencialt személyre szabott szolgaltatasokat varnak,
ebben az iranyban kell a szolgaltatdnak tevékenységét fejlesztenie.

A masik terulet, amely javitasra szorul: a szolgaltatas értékelése és érte-
kének mérése. A belsd rendszer veszteségeivel nem foglalkoznak, a vevék
megelégedettségérdl visszajelzést nem kapnak. E hianyossag felszamolasa
nélkdl nehéz volna a hatékonysagot noévelni.

1. tablazat
A kozszolgalati szektor er6ssegei és javitando teruletei
Tevékenységi kor | Erésség Javitandé teriilet
Vezetés A vezetbk szerepe Osszehasonlitas (benchmarking)
Min&ségi értékek Teljesitmény mérése, regisztralasa
Emberi eréforrasok | Rendszeres teammunka Munkatarsak megelégedettsége
A munkatarsak véleményének
meghallgatasa
A munkatarsak bevonasa
A munkatarsak lojalitasa
Szolgaltatas terve- | A vevék véleményének meghall- A szolgaltatasi eljarasok vilagos-
zése és innovacio |gatasa saga
Innovativ szolgaltatasok kidolgo-
zasa

Szolgaltatas telje- | A munkatarsak felel6sségérzete Min&ségugyi eljarasok

sitese es minosege | A munkatarsak megkézelit-
hetésége

A problémak valosidés kezelése

Szolgaltatas értéke A szolgaltatasok szinvonalanak
€s mérése lathatova tetele

A veszteségek megsziintetése

Teljesitmény Cash flow A befektetett eszk6zok

A szervezet hatékonysaga megtérilése
Mikaodesi koltségek

(Dr. Garai Tamas)
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