A MARKETING ESZKOZEI ”

Szolgaltatasi szinvonal, fogyasztoi
elégedettség és a fogyasztok megtartasa

A szolgaltatasi nyereséglanc elmélete szerint a klilsé szolgaltatasok
minésége a belso teljesitmény optimalizalasaval javithato. A bazeli
egyetem és a Novartis AG uj modellje bevezeti a belsé szolgaltatasi
barométer koncepciojat. A svajci cegnél végzett empirikus kutatasok
eredményei segitenek a belsé szolgaltatasminbseg ertékelésében, a
fogyasztoi elegedettséqg és a fogyasztok megtartasa kbzétti kapcso-
lat feltarasaban.

Targyszavak: fogyasztoi magatartas; meresi eljaras;
szolgaltatasminéségq; belsé szolgaltatas.

Szolgaltatasi nyereséglanc

Az elmult évtizedekben kiterjedt kutatasok foglalkoztak a szolgalta-
tasok minéségének meghatarozasaval, melynek soran a fogyasztoi elé-
gedettség, a vasarloi hiiség és a jovedelmezdség kozotti kapcsolat vizs-
galatara helyezték a hangsulyt. Bevezették a szolgaltatasi nyereséglanc
(service profit chain) fogalmat, amely azéta széles korben elfogadotta
valt. A szolgaltatasmindség és a fogyasztoi elégedettseég (FE) javitasaval
kapcsolatos vizsgalatok azonban tulnyomoérészt a kulsé fogyasztokra
iranyultak, a szervezeten bellli kapcsolatokra, az alkalmazottak (belsé
fogyasztdk) igényeire kevesebb figyelmet forditottak. Ezt a hianyt igyek-
szik poétolni az integralt mérési modell, a belsé szolgaltatasok mérési
modszere.

A modell a bazeli Egyetemi Gazdasagi Kozpont (WWZ) és a
Novartis Services AG empirikus kutatasi eredményeire épul. A belsé fo-
gyasztoi elégedettség (BFE) és bels6 fogyasztok megtartasa (BFM) ko-
z6tti kapcsolat — mint exogén’ latens valtozé — és a belsd szolgaltatas-

! Exogén: kiils6 eredet, kiilsé hatasra bekdvetkezd



minéség (BSzM) — mint endogén? latens valtozd — kdzotti 6sszefiiggés
értékelésére szolgal. Az elméleti modell érvényességét a gyakorlatban a
Novartis AG alkalmazottai altal szolgaltatott adatok alapjan ellenérizték.

Az elméleti hattér
Fogyasztoi elégedettség és teljesitmény

Mivel az FE a fogyasztéi hliség egyik meghatarozoja, mar eddig is
sokan foglalkoztak a monitorozasat és javitasat célzo mddszerekkel. Az
mar korabban bebizonyosodott, hogy az FE és a varhaté jovedelmez6-
ség kozott osszefuggés mutathato ki.

Noha az FE és a pénzugyi eredmények kozotti pozitiv kapcsolat mar
nem vitatott, az eredmények nem elég meggydzbek, és szkepticizmus
tapasztalhatd mind az FE megfogalmazasa, mind az elégedettség és a
hlség 0sszefuggese kapcsan. Az FE koncepcidjanak és mérésének leg-
jobb mddja korantsem doélt el — egyes kritikusok szerint az elégedettség
és a fogyasztdok megtartasa (FM) kozotti kapcsolat mégsem bizonyitott.

A belsé szolgaltatasok

A szolgaltatasok kapcsolodasa dontd szerepet jatszik a fogyasztd
vallalattal val6 elégedettségének meghatarozasaban. A fogyasztoi és az
alkalmazotti elégedettség kozott egyértelmi kapcsolat mutathato ki. Egy-
re nyilvanvalobb, hogy a kulsé fogyasztoi elégedettség (KFE) csak akkor
biztosithatd, ha a menedzsment a belsé miveleteknek megfeleld fontos-
sagot tulajdonit.

A belsé marketing az alkalmazottakat egyre inkabb ,bels6é fogyasz-
toknak” (vevbknek) tekinti. A szervezet barmely tagja lehet belsd fo-
gyasztd — ebben az értelemben a cégen bellli belsd fogyasztok kozotti
kolcsonhatasok a belsé szolgaltatasok talalkozasanak minésulnek.

Joggal elvarhatd, hogy a szervezeten belll kapjanak nagyobb fi-
gyelmet a bels6 szolgaltatasok, valamint a szallitok és fogyasztok kozotti
kettds interakciok. Idealis esetben valamennyi részleg kifogastalan mi-
nésegl szolgaltatast nyujt — a gyakorlatban viszont szamos probléma
adodik a belsdé fogyasztok és a beszallitdk kozotti kapcsolatokban (7.
tablazat).

2 Endogén: belsé eredet, beliilrl, 5Snmagabdl fejlédd



1. tablazat

A belsé szolgaltatasok problémai a fogyasztok és a beszallitok
szempontjabol

Fogyaszt6i szempontok

Szallitéi szempontok

A koltségek és a teljesitmény atlathatosaganak
hianya

Magas allandd koltségek

A szolgaltatas minéségi hianyosséagai

Szolgaltatasi kapacitasok

Nem megfelel6 fogyasztoi orientacio

Koltségkozpontu miikodés

Alacsony fogyasztoi elégedettség

Elégtelen autonémia, az dnallésag hianya

Implicit (rejtett) 0sszehasonlitas a kils6 szallitok-
kal

A véllalat szervezetén belll elfoglalt helyzet

Korlatozott dnallésag a dontéshozatalban

A fogyasztok (termék)ismeretének tulértékelése

A belsd szolgaltatasi minéség és a teljesitmény

kapcsolata

Empirikus kutatasok szerint a belsé fogyasztéknak kivalé minéséget
biztosité cégek pénzugyi eredményei is jobbak. A gyenge bels6 szolgal-
tatasi min6ség, a rossz munkahelyi 1égkor kedvezétlenul hat a kulsé fo-
gyasztoknak nyujtott szolgaltatas minéségére. A minéség a belsé telje-
sitmény optimalizalasa révén javithaté. A BFE is hatassal van a szerve-

zet sikerességére (1. abra).
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1. abra A fogyasztoi orientacid belsé és kulsd sikertényezbi




A belsé szolgaltatasok formaja és tipusai

A belsb és kuls6 szolgaltatasok kezelése sok tekintetben hasonlo
feladat, de a bels6 szolgaltatasok jellegzetességeik és keresleti/kinalati
helyzetuk tekintetében kulonbozbek. A részlegek nem valasztanak sza-
badon a szallitok kozott, figyelembe kell venni a belsé szolgaltatasok
széles korét és a szervezeten beluli kapcsolatokat. Kulonbséget kell ten-
ni a munkafolyamat, a tamogatas/tanacsadas és az értékelési/auditalasi
folyamatok szolgaltatasai kozott. A belsd cserék kulonbozé fajtainak
vizsgalata négy szolgaltatasi kategoriat eredményez, a szerzédési kote-
lezettségek és a szolgaltatasi részleg onallésagi fokatdl fuggben.

Jelen kutatas célja egy ,Belsé Szolgaltatas Elégedettségi Index” ki-
alakitasa volt a Novartis szamara (NSzEl), a BSzM, a BFE és BFM ko-
z0Otti kapcsolat elemzése és a fejlesztendd szolgaltatasi tertletek megha-
tarozasa. A kutatas a kovetkez6 modulokbal allt:

— az NSzEl elméleti modell kialakitasa;

— kérdbiv Osszeallitasa a BSzM, BFE és BFM mérésére;

— a mereési eszkdz megbizhatdsaganak értékelése;

— az elméleti modell alkalmazasa empirikus adatokkal, a feltétele-

zett kapcsolatok értékelése és igazolasa.

A belsé szolgaltatasok mérészamai
A nemzeti fogyasztéi elégedettségi index koncepcidja

A bels6 szolgaltatasok mérésének megalapozasa szorosan kapcso-
lodik a nemzeti FE indexek koréhez. Ezek az indexek kombinaljak az FE
agazaton beluli és agazatkozi megfigyelését. Svédorszagban 1989, Ne-
metorszagban 1992, az Egyesiilt Allamokban 1994 6ta készitenek fiig-
getlen intézmények orszagos FE indexeket, de folytak probalkozasok
Ausztriaban, Koreaban, Norvégiaban, Oroszorszagban és Svajcban is.
Kisérletet tettek egy Eurdpai FE index alkalmazasara, amely az FE nem-
zetkdzi adatainak Osszehasonlithatésagara, az eléfeltételekre és a ko-
vetkezmeényekre helyezi a hangsulyt.

E koncepcid szerint egy belsé szolgaltatasi barométer a bels6 szol-
galtatasokkal és ezek hajtéerbivel és vallalaton bellli hatasaival valé FE
rendszeresen meghatarozott méréseként irhaté le. Altalanos elfogadta-
tasahoz szukség van egy minden részletre kiterjeddé és megbizhatd keér-
ddéivre, megfelel6 nagysagu mintavételre, a valaszadok névtelenségének
biztositasara és az adatok fuggetlen intézmeény altali értékelésre.



Az NSzEI elméleti modellje

A modellt egy ok—okozati kapcsolatrendszerbe kell agyazni. Noha a
legtobb modell indexe meglehetbésen 0sszetett, a mogottes NSzEI mo-
dell csupan harom konstrukciobdl all: BFE, BSzM mint az FE meghata-
rozoja, €és a BFM mint a létrejové valtoz6. Ez a modell azon a megfonto-
lason alapul, hogy egyes mindségi dimenziok észlelése vagy a tranzak-
cio-specifikus elégedettség megitélése mind a BFE-t, mind a BFM-et
exogeén konstrukcidként hatarozza meg (2. abra).

Médszertan
A kérdoiv felépitése és tartalma

A hipotetikus NSzEI modell tesztelése el6tt a relevans valtozdk
meghatarozasara kerult sor. A kdzponti szolgaltatasok alkalmazottaival
3-5 f6s (fokusz)csoportokban interju készult. A kérd6iv szempontjaival
o0sszhangban kérdéseket tettek fel a bels6é fogyasztdi/beszallitoi viszo-
nyokrol, hogy kideruljon, melyek az alapveté problémateruletek és me-
lyek azok, amelyekkel elégedettek. Ezt kovetéen a paraméterek pontosi-
tasa és értékelése céljabdl 60 bels6 fogyasztdval teszteltek a modellt.

A kérdd6iv 30 kérdést tartalmazott, a valaszokat 1-t6l 10-ig terjed6
skalan osztalyoztak. A kérdbivet kulonbozd szekcidkra osztottak. A ku-
I0nb6zd8 szintek BFE elemzése érdekében a valaszadoknak értékelniuk
kellett az elégedettség mertékét a kozponti belsé szolgaltaté részlegek-
kel és egy szolgaltatd egységgel. Ki kellett valasztaniuk egy specialis
bels6 szolgaltatast a tovabbi értékeléshez (2. tablazat). A specialis szol-
galtatasra vonatkozé6 BFE meghatarozasahoz a kérdések a kovetkezd
szempontokat fedték le: BSzM érzékelése (12 dimenzid), az ujboli vasar-
las valoszinlsége és a bels6 szolgaltatasnyujtd ajanlasa. A kérddivet
harom demografiai kérdés zarta.

A minta

A Novartis AG egészségugyi, mezégazdasagi és taplalkozastudo-
manyi részlegei 140 orszagban vannak jelen. A vallalatcsoport éves for-
galma eléri a 15 Mrd svajci frankot (CHF) (2001). A vallalat a Sandoz és
a Ciba egyesulésével jott létre, és a vilag masodik legnagyobb gyogy-
szergyarto vallalata.
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2. abra Egy belsé¢ fogyasztéi ,barométer” modellje




2. tablazat

A belsé szolgaltatasok hierarchiaja

1. Vallalati szint

Novartis Services AG

2. Szervezeti egység
szintje

Humanerdéforras-menedzsment

Uzemi infrastruktara

Tudomaényos szolgéaltatdsok

Beszerzés és szallitas

3. Szolgaltatasi szint

Hulladékkezelés

Fizika (természettan)

Energia

Szabadalmak és védjegyek

Egészsegugyi szolgaltatasok

Személylgyi rendszerek
és adminisztracid

Javitasi munkak és karbantartas

Képzés és tovabbképzés

Vagyonbiztonséag

Nyugdijalapok és lakastulajdon

Munkabiztonsag

Személyes szolgaltatasok

Adminisztracio

MUszaki/technikai beszerzés

Berendezések lizemeltetése

Szallitasi szolgaltatasok

K6zponti elemzés

Utaztatas

Katalizis és szintézis szolgaltatasok

Tudomanyos-mszaki informéacio

A kérddivet a Novartis 9 Uzleti egységében — Pharma, Ciba Vision,

Animal Health, Generics, Nutrition, Crop Protection, Consumer Health,
Novartis International és Seeds — kb. 6000 valaszadd kozott osztottak
szét. A visszaérkezett 1064 kérddivbdl 1034 mindsult értékelhetdnek.

Az alapkonstrukcidk mérése

Az elméleti modellben az értékek mérése magaban foglalja a nem
észlelhetd (latens) valtozok hatasat. A hasonlo konstrukcidk bonyolultsa-
ga miatt az adott értekekhez kulonboz6 valtozokat kell meghatarozni. A
KFE indexekkel kapcsolatos tapasztalatok kovetkezmeényeként a latens
konstrukcidkat igy egy tobbtételes skala alkalmazasaval mérik. Uj tételek
kialakitasa helyett az volt a cél, hogy az elfogadott skalakat hasznaljak.
Mivel azonban az egyes konstrukciok elemzésére hasznalt kritériumok
iparaganként eltéréek, talalni kellett egy atmeneti megoldast az elfoga-
dott skala és egy Uj tobbvaltozds skala kifejlesztése kozott. Ezt a kovet-
kez6képpen sikerult elérni:

— Belsé szolgaltatasminbéség: egyfajta magatartas, amelyet specialis

min6ségi dimenziok fontossaganak egyeéni értékelése hataroz
meg. Az alkalmazott dimenziokat a Novartis bels6 szolgaltatasai-



nak mindségi szempontjaihoz kell igazitani. Egy elfogadott skala
alkalmazasa helyett a BSzM 12 dimenzidjat fogalmaztak meg.

e Szakértelem ¢ Rugalmassag

e Megbizhatdsag e VVasarloi igények figyelembevétele
e Elérhet6ség e Hozzaadott érték

e Baratsagos magatartas e Koltség/haszon arany

e Reagalas gyorsasaga ¢ A szolgaltatasok atlathatésaga

e Szolgaltatasnyujtas ideje ¢ Koltségek atlathatosaga

— A belsé fogyasztoi elegedettség harom modon mérhet6: az altala-
nos elégedettség (,tokéletesen elégedett” vs ,elégedetlen”) méreé-
sével, az elvarasok 0sszehasonlitasaval és egy idealis allapothoz
képest. E harom indikator mérését a svéd, az amerikai €s a svajci
nemzeti szolgaltatasi barométerek modszertanabdl vettek at.

— Belsé fogyasztok megtartasa. Az ujravasarlas valoszinlsége és a
fogyasztoi ajanlas megfeleld a KFE mérésére. Mivel a bels6 fo-
gyasztok megtartasa szintén leirhatd magatartasi valtozokkal
vagy a bels6 fogyasztok szandékaival, mindkét tételt felvették az
NSzEI| skalaba. Az NSzEI specialis igényeinek megfeleléen azon-
ban 3 Uj parameéter is szerepel: a korabbi ujravasarlasi dontés egy
kulsé szolgaltatd kivalasztasara vonatkozéan, az ujravasarlas va-
I6szinlsége mindenféle dontési korlatozas nélkll és a keresztér-
tekesitési szandék.

Elemzési technika és modellértékelés

Az NSzEI egy strukturalis modellen alapul, amely harom latens val-
tozobdl all. Az endogén (fuggd) valtozok n jelolést kaptak, mig az exogeén
(fuggetlen) latens valtozok ¢ jelolést. Az ismétlodod tételek segitettek az
egyes konstrukciok pontos meghatarozasaban. A teljes haldézat PLS*
becslését az AMOS szoftver segitségével végezték el.

A modellezési modszer szamos eldnnyel jar, nem csak a vallalatok
altal altalaban kiszamolt KFE, hanem a BFE meghatarozasa soran is.
Noveli a pontossagot a BFE becslésében a tobbtételes megkozelitéssel.
A 3 vagy 5 pontos skala helyett alkalmazott 10 pontos skala megbizha-
tébb, és csokkenti az extrém torzulas statisztikai problémait.

A kauzalis elemzés alkalmazasa lehetdvé teszi a specialis lehetbsé-
gek értékelését. A PLS becsléssel az ok—okozati kapcsolatok elemezhe-
tévé valnak a kauzalis NSzElI modell konstrukcioi kozott. A becsult su-

* Partial Least Square = részleges legkisebb négyzetdsszeg



lyok hasznalhatok az indexértékek létrehozasara mindharom modell
konstrukcié esetében. igy a strukturalis valtozé sulyozott atlagos értéke
kiszamithatd a mérési paraméter segitségevel. Specialis alindexeket le-
het szamolni a vallalat meéretétdl és strukturajatol, vagy a vallalatok uzleti
csoportjaitdl fuggben. Jelen esetben a valaszadok szamanak koszonhe-
téen lehet6ség volt specialis indexek kiszamitasara a 4 Uzleti egységre,
de nem volt szukséges minden egyéni szolgaltatasra vonatkozoan.

Eredmények

A mérési eszkdzok megbizhatdésagat egy Cronbach-alfa egyutthato
kiszamitasaval értékelték valamennyi NSzEI skalan (3. tablazat). Az ér-
tékek joval a tovabbi elemzés szempontjabol minimalis elfogadasi ku-
sz06b (0,7) folottiek.

3. tablazat
Az NSzEI| megbizhatdsagi koefficiensei
Konstrukcio Tételek szama Cronbach-alfa
Bels0 szolgaltatasmindség 12 0,9580
Belsd szolgaltatasi elégedettség 3 0,9294
Belsd fogyasztdk megtartasa 5 0,7907

A javasolt modell megfelelésének értékelésére harom indexet sza-
moltak ki: a minéségi megfelelés (goodness-of-fit = GFl), a helyesbitett
mindségi megfelelés (adjusted goodness-of-fit = AGFI) indexét és a
négyzetes kozépérték hibamegkozelitést (root mean square error of
approximation = RMSEA). A GFI 0,82, az AGFI 0,772, az RMSEA 0,11
értéke meghaladja a 0,08 hagyomanyos kuszobot. Az indexek jelzik,
hogy az NSzEI modellt igen 6vatosan kell alkalmazni. Bizonyos ellent-
mondas latszik a GFIl és az AGFI kritériumainak kialakitasa terén. Mivel
azonban ezt a modellt csak egy bizonyos vallalat céljara konstrualtak, az
indexek jelentéségeét nem kell tulhangsulyozni.

A becslési eredmeényekbdl kitlinik, hogy a BSzM erés pozitiv hatast
gyakorol a BFE-re. A BFE hatasa a BFM-re szintén pozitiv, de kisebb
meértékben. BFM kozvetlentl a BSzM altal befolyasolt, de kissé alacso-
nyabb mértékben. Mind a 12 tétel erételjesen hat a BSzM-re, hasonléan
a 3 tényez6 BFE-re gyakorolt hatasahoz. A keresztértékesités az 5 val-
tozo kozul az egyeduli, amely alacsony terhelést jelent a BFM-re.




Kulon indexek szamithatok a harom konstrukciora. Az egyéni szol-
galtatasok indexei a BFE-hez kapcsoldédnak, 60 pont feletti atlagos
NSzEI-t eredményezve.

A menedzsment feladatai

A belsé szolgaltatasi mutatok hasznalata onmagaban még nem je-
lenti a végsd allomast. Az a dont6, hogy az eredményeket modszeresen
alkalmazzak mindaddig, amig szUkség van a belsd fogyasztoi orientacid
kezelésére.

Az elbzetes gazdasagi teljesitménykalkulacid (mint pl. a BFE) egyi-
ke a bels6 fogyasztoi orientacio tervezése és befolyasolasa érdekében
elérhetd fogddzoknak. Amellett, hogy értékes informaciot nyujtanak a
bels6 helyzet elemzéséhez, az NSzEI értékek felhasznalhatdk a jovébeni
celertekek kialakitasahoz. Az évi indexek rendszeres alkalmazasa lehe-
téveé teszi az Osszehasonlitast, és a célok megvaldsulasa ezt kdvetben
barmikor értékelhetd (kdvetési rendszer). Az elégedettségi indexek 0sz-
szehasonlitasa olyan informaciét nyujt, amely felhasznalhaté belsd
szegmentaciéra vagy osszehasonlité mérésre (benchmarking). Két szol-
galtatas kapott 40-nél kevesebb pontot, tehat ezt a két tertletet célszeri
fejleszteni. Bels6 benchmarking Iéptethet6 életbe a globalis, az atlagos
vagy a legmagasabb indexre valo hivatkozassal. Kulsé 6sszehasonlitd
mereseket is érdemes végezni, pl. a belsdé fogyasztoi elvarasok Ossze-
vethetdk a kuls6 fogyasztokéval.

Az NSzEIl eredmények mas mérési eszkozokkel integralhatok, kulo-
nosen azon vallalatok esetében, amelyek nem szabvanyos eszkozoket
hasznalnak. A tervezésben jatszott szerepe mellett az NSzE| hasznos
lehet a belsé fogyasztdi orientacio ellenbrzéséhez. Beépithetd a meglévd
ellendrzési rendszerekbe és a standardizalt ertékek objektiv alapul szol-
galhatnak a dolgozdkkal folytatott targyalasok soran, majd integralhatok
a vallalati kompenzacios rendszerbe. Az alkalmazottak javaslatokkal se-
githetik a szolgaltatasok mindségi fejlesztését. A mérési eredmények a
bels6 kommunikacié céljaira is felhasznalhatok, pl. a fejlesztend6 terlle-
tek alkalmazottainak tajékoztatasara vagy az osztalyozasi, 0sztonzeési és
motivacios sémak tamogatasara.

A kutatas korlatai

A legtdbb felméréshez hasonldan jelen esetben is vannak bizonyos
korlatozé tényezdk. Egyetlen iparag egyetlen vallalatanak belsé fogyasz-



toibol kerult ki a mintasokasag, tehat az NSzEl eredményei nem alkal-
mazhatok széleskorien. A résztvevbket csupan egyetlen specialis szol-
galtatas kivalasztasara korlatoztak, a valaszadasi arany is tul alacsony
volt ahhoz, hogy egyéni modellszamitasokat lehetett volna végezni min-
den egyes szolgaltatasra. Ezért az egyéni indexek szamitasanak sulyo-
zasakor a globalis becslési értéket vettek alapul. A megfelelési indexek
azt jelzik, hogy az NSzEI modell elvetend6, de meg kell jegyezni, hogy
ebben a kutatasban a nem kézzelfoghatd aktivak meérési kritériumai tzle-
ti kérdésekre iranyultak, szemben a klasszikus kutatassal. Az NSzE| ki-
alakitasaban a gazdasagi hatékonysag, a hasznosithatosag és a straté-
giai relevancia jatszott kulcsszerepet.

Kovetkeztetések

A belsé szolgaltatasi mutatok elméleti koncepcidjanak — valamint az
NSzEi eredményeinek — értékelése azt mutatja, hogy a kapott informa-
ciok kedvezben hatnak a belsé szolgaltatasokra és a belsd fogyasztokra
egyarant. A BFE elemzés egy bels6 szolgaltatasi részleget els6sorban
ertekkozpontként, nem pedig koltségkozpontként mutat be.

A jovébeni kutatasoknak a mérési eszkdzok ujrafogalmazasanak
feladataval kell szembenéznilk a BF, valamint a bels6é vev6-szallito vi-
szonylatok vallalaton bellli tanulmanyozasakor. Kulondsen fontos ebben
a tekintetben a kauzalis modellek alkalmazasa, strukturajuk és meghata-
rozasuk megfeleld indikatorelemzéssel. A vallalatok szamara viszont egy
minden részletre kiterjed6 rendszer bevezetése az elsédleges feladat a
teljesitmény ellenérzéséhez. A belsé szolgaltatasi mutaték hasznos in-
formaciokat és eszkozoket biztositanak mind a belsd, mind a kulsé fo-
gyasztoi iranyultsag fejlesztéséhez.

Osszeallitotta: Markics Judit
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