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1.  SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍTÁSI ALAPMODELLEK 

1.1. SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍTÁS , ELLÁTÁSI STRATÉGIÁK  

1.1.1. A szervezési stratégiák kialakulásához vezetı út 

A XXI. században mőködı vállalatok szervezeti hatékonyságát erıteljes mértékben növeli az 

informatika nyújtotta lehetıségek alkalmazása. Az informatika egyre több vállalkozás eseté-

ben meghatározó fontosságú szerepet tölt be. Ez a tény természetesen nem csak az alaptevé-

kenységükben informatikával foglalkozó vállalkozások esetében igaz, hanem olyan szerveze-

tek esetében is, ahol az informatika háttértevékenységként jelenik meg, mintegy kiszolgálva a 

vállalat alap üzleti tevékenységeit. Megállapítható tehát, hogy a vállalkozások alapvetı fel-

adatai közé tartozik az informatikai szolgáltatások biztosításának megszervezése. (Mallász, 

2009) és (Schopp, 2011) 

Az IT szolgáltatások biztosítására az utóbbi idıszakban több megoldás, ún. szolgáltatás-

biztosítási, más néven ellátási stratégia alakult ki. A’90-es évek elején az informatikai igények 

ellátásának belsı, helyi megszervezésén túllépve erıteljes fejlıdésnek indult a szolgáltatások 

külsı megbízottal történı biztosítása, illetve e két, alapvetıen egymástól sok tekintetben kü-

lönbözı megoldás közötti átmenetek, válfajok alkalmazása.  

A különbözı megoldások terjedésének fı okaként a kommunikációs és információs 

technológiák nagyléptékő fejlıdését és a globalizáció térnyerését említik. (Mártonffy, 2007) 

Az Internet gyors fejlıdése és a szélessávú elérés erıteljes növekedése elısegítette a földrajzi-

lag kiterjedt vállalatok kialakulását; a hálózati gazdaság létrejötte lehetıséget nyújtott a válla-

latok területi értelemben vett terjeszkedésére: földrajzilag elkülönült szervezeti egységek jöt-

tek létre, melyek a hálózaton keresztül kapcsolódnak egymáshoz. (Hyder et al., 2002)  

1.1.2. Szolgáltatásbiztosítási alapkérdések 

A szolgáltatásbiztosítás témaköre kapcsán két alapvetı kérdést javasolt elkülöníteni: Milyen 

területet szándékozunk kiszervezni? illetve Hogyan, milyen sourcing modell segítségével tör-

ténjen a terület ellátása? A két kérdésre adható lehetséges válaszok bemutatására tekintsük a 

következı csoportosítást: (Taylor et al., 2008) 

 

A kiszervezés tárgyának meghatározása során megkülönböztethetjük az üzletifolyamat-

kihelyezés (BPO), az alkalmazásszolgáltatás (ASP), illetve a (szak)folyamat-kihelyezés 

(KPO) lehetıségeit. (Taylor et al., 2008) 
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- Üzletifolyamat-kihelyezés (Business Process Outsourcing) esetén egy formális megegye-

zés kialakítása révén az adott teljes üzleti funkció kihelyezésre kerül. A megállapodás ér-

telmében a kiszolgáló szervezet végzi az igénybevevı szervezet kihelyezett üzleti folya-

matának teljes ellátását és felügyeletét. 

- Alkalmazásszolgáltatásról (Application Service Provision) akkor beszélhetünk, ha az ún. 

alkalmazásszolgáltató szervezet megosztott számítógépes szolgáltatásokat, alkalmazáso-

kat kínál fel és biztosít az igénybevevı szervezet számára hálózaton keresztül, igény sze-

rinti felhasználásra.  

- A (szak)folyamat-kihelyezés (Knowledge Process Outsourcing) a szakterületi szakértel-

mek külsı biztosítását, igénybevételének lehetıségét jelenti. Ezen módszer alkalmazása 

esetén a szolgáltató szervezet a folyamatismereteken túlmenıen szakterületi folyamatokat 

és üzleti szakértelmet is nyújt, ezáltal fejlesztve tovább az üzletifolyamat-kihelyezés 

módszerét. A megoldás alkalmazásához a szolgáltató szervezetnek kiemelkedı elemzıi 

és specializált képességekre van szüksége.  

 

Az ellátás mikéntjére adott válaszok az ITIL V3 Service Strategy kötetének értelmezé-

sében a belsı ellátás, a külsı ellátás, a társellátás, valamint a többpartneres ellátás lehetıségeit 

jelentik. (Taylor et al., 2008) 

- A belsı ellátás (insourcing) a szolgáltatások, tevékenységek belsı erıforrások felhaszná-

lása révén történı nyújtását fedi, mely vagy eredendıen, vagy pedig egy korábbi kiszer-

vezés visszaállítása révén történik.  

- Külsı ellátás (outsourcing) során a szolgáltatás tervezését, fejlesztését, bevezetését, kar-

bantartását, üzemeltetését, támogatását, vagy mindezek részhalmazait vagy egészét egy 

formális megállapodás következtében egy külsı szervezet látja el. A megoldás alkalma-

zása során a szükséges erıforrásokat a külsı szervezet bocsátja rendelkezésre.  

- Társellátás (co-sourcing) esetén – melyet gyakran a külsı és belsı ellátás kombinációja-

ként tekintenek – az igénybevevı szervezet több külsı szolgáltató szervezet együttmőkö-

désének, együttes munkájának eredményét vásárolja meg egy formális megállapodás ke-

retében. 

- Többpartneres ellátási stratégia (partnership/multi-sourcing) alkalmazásakor stratégiai 

partneri kapcsolat kerül kialakításra két vagy több szolgáltató szervezet között annak ér-

dekében, hogy ezen stratégiai megállapodás elınyeit kiaknázva kritikus fontosságú szak-

értelmet szolgáltassanak az igénybevevı szervezet számára. (Megjegyzés: A többpartne-



 

 3 

res ellátási stratégia ún. umbrella term-ként szolgál; az egyes altípusok közötti, meglehe-

tısen enyhe különbségeket a következı alfejezet hivatott tisztázni)  

1.1.3. Szolgáltatásbiztosítási térkép 

Az elızı alfejezetben ismertetett két fı kérdést egy mátrix két dimenziójaként szemlélve az 1. 

táblázatban látható összefoglaló ábrázoláshoz jutunk: 

  Az ellátás mikéntje 

 

 Belsı  

ellátás 

Külsı  

ellátás 
Társellátás 

Többpartneres 

ellátás 

A
 k

is
ze

rv
ez

és
 

tá
rg

ya
 

Üzleti folyamat  

Alkalmazás-

szolgáltatás 

(Szak)folyamat 

 

1. táblázat: A kiszervezés tárgyának és az ellátás mikéntjének közös ábrázolása 
Forrás: saját készítéső táblázat (Taylor et al., 2008) alapján 

 

A mátrix áttekintı képet tár az olvasó elé a sourcing stratégiák nyújtotta különbözı lehe-

tıségekrıl. Habár az elméleti ábrázolás azt sugallja, hogy a mátrix minden egyes eleme egy-

aránt megvalósítható, ez a gyakorlatban korántsem biztos, hogy így van: Léteznek általánosan 

elismert, meglehetısen gyakran alkalmazott, valamint gyakorlati példa híján csupán elméleti-

leg létezı párosítások. 

Megállapítható továbbá, hogy természetesen ezen térképen való választás nem elegendı 

egy konkrét vállalati döntés meghozatalához, hiszen a gyakorlatban a döntés nem egyszerő-

síthetı le e két dimenzió által szolgáltatott kérdések megválaszolására. Azonban a mátrix fel-

használható a döntési folyamatot támogató segédeszközként, látványosan illusztrálva a dönté-

si helyzet e két kritériumát. 

 

Dolgozatomban a szolgáltatásbiztosítás itt leírt két fı alapkérdése közül az ellátási stra-

tégiák mikéntjével szeretnék behatóan foglalkozni. Bemutatom a szolgáltatásbiztosítás téma-

körében rendelkezésre álló különbözı modelleket, majd az olvasó figyelmét az elhúzódó vál-

ság eredményeként bekövetkezı alapmodellbeli változások, valamint ennek gyakorlati tapasz-

talatai felé kívánom irányítani. 

Gyakorlatban alkalmazott szolgál-

tatásbiztosítási megoldások 
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1.2. A SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍTÁS ALAPMODELLJEINEK BEMUTATÁSA  

1.2.1. Szolgáltatásbiztosítási alapmodellek 

Az elızı fejezetben ismertetett ellátási alapstratégiák az egyes válfajok finomítása mentén to-

vább részletezhetık. A rendelkezésre álló különbözı szervezési megoldások horizontja igen 

széles, és a gyakorlati megvalósítás során ejtett speciális változtatások következtében a lehe-

tıségek tárháza egyre bıvül.  

A következıkben bemutatandó séma a korábban ismertetett szolgáltatásbiztosítási tér-

kép „az ellátás mikéntje” elnevezéső dimenziójának kiterjesztése. Az összesítı táblázat a 

szolgáltatásbiztosítás alapmodelljeit megtestesítı alternatívák alapvetı jellemzıinek, fıbb 

elınyeinek és hátrányainak, valamint megfontolásra szánt kiemelt kérdéseinek ismertetését 

tartalmazza.  

A sémában való eligazodás elısegíti az egyes ellátási stratégiák közötti világos határvo-

nalak felfedezését, a modelleken belüli és modellek közötti elınyök és hátrányok összeveté-

sét, ezáltal segít a kompromisszumvállalási szint (trade off) megállapításában. A megfontolás-

ra szánt kérdések a modellek speciális kérdéseit szolgáltatják, ezek megválaszolása támoga-

tást nyújt a modell fıbb kockázati forrásainak megértésében, elfogadásában, a lehetséges vá-

laszok átgondolásában, strukturálásában.  

A rendelkezésre álló szolgáltatásbiztosítási alapmodellek lényegi elemeinek kiemelése 

érdekében tehát tekintsük a 2. táblázatot: 
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Szervezési  
megoldás 

Fı ismertetıjegy Elınyök Hátrányok 
Megfontolandó  

kérdések 

Belsı 
szolgáltatásellátás 
(insourcing) 

Belsı erıforrások fel-
használása 

- közvetlen kontroll 
- változtatási szabadság 
- szervezeti kultúra szerinti folyamatok, eljárásrendek 
- gyors reagálóképesség 

- korlátolt skálázhatóság 
- erıteljes függés a belsı erıforrásoktól 

- visszaszervezés 
(backsourcing) mérlegelése 

Kiszervezés 
(outsourcing) 

Külsı szolgáltató által 
történı ellátás 

- alaptevékenységre fókuszálhatóság 
- skálázhatóság, rugalmasság 
- szakértelem, tapasztalat 
- tesztüzem lehetısége 
- méret- és hatókörgazdaságosság 
- költségek átláthatósága 

- közvetlen kontroll csökkenése, elvesztése 
- szállítói bizalom szükséges 
- ismeretlen szakértelem, kompetencia 
- kilépési korlátok 
- kritikus tudás elvesztése 
- nem megfelelı partner/szerzıdés 

- bizalom 
- integráció 
- kockázatvállalási hajlandó-

ság 

Co-sourcing 
2 szolgáltató kooperá-
ciója 

- szakértelem növekedése 
- többletidı a piaci lehetıségek kiaknázására 
- közvetlen kontroll 

- projektek komplexitása 
- jogvédelem biztosítása 

- belsı és külsı szolgáltató 
partnerek hatáskörei 

- vegyesvállalattá alakulás 

Multi-sourcing 
Szolgáltató szervezetek 
csoportjának elkülönült 
tevékenysége 

- sebezhetıségek elleni védelem 
- szolgáltatókkal való elkülönült kapcsolattartás 

többletterhei 
- közös szerzıdés (umbrella 

contract) lehetısége 

Partneri együtt-
mőködés 
(partnership) 

Stratégiai partneri kap-
csolat, kollaboráció 

- szinergia 
- kritikus tapasztalatok közössé tétele, kockázatok megosztása, pi-

aci lehetıségek együttes kiaknázása 
- magasabb szolgáltatási minıség a piaci nyomás hatására 

- kulturális diverzitás okozta konfliktusok 
- rendszerek nehézkes integrációja 
- „törékeny” kapcsolat 

- ügyfél-interface szolgáltató 
kinevezése 

- szervezeti és rendszerinteg-
ráció 

Belsı szolgáltató-
központ (SSC) 

Elkülönült szolgáltató-
csoport a vállalat hatá-
rain belül 

- költségmegtakarítások 
- magas szolgáltatási minıség 
- motiváció, bizalom, hosszú távú elkötelezettség, lojalitás, köz-

vetlen közelség, „közös múlt” 
- szervezeti kultúra által alakított folyamatok, eljárásrendek 
- gyors reagálóképesség 

- díjazás problematikája 
- piaci viszonyok konzerválódása 

- megfelelı díjazás 
- piaci reagálóképesség javítá-

sának módja 

Kihelyezés 
(offshoring), 
nearshoring 

A kiszervezett funkció tá-
voli ellátása 

- alacsonyabb költségek 
- magasabb teljesítmény, minıség 
- szakértelem, munkaerıszükséglet biztosítása 

- biztonság kérdése 
- hibák a szoftverfejlesztés során 
- szolgáltatási minıség konstansságának akadozá-

sa 
- sérülékeny bizalom 

- nearshoring lehetısége 
- elvárt elınyök valóságossá-

gának, realizálhatóságának 
vizsgálata 

- visszahelyezési lehetısége  

 
2. táblázat: Az ellátási stratégiák alapmodelljeinek összefoglalása 

Forrás: saját készítéső összefoglaló táblázat (CISDS, 2008), (Comerford, 2004), (Hinek, 2010) és (Hyder et al., 2002), (Taylor, 2007) alapján 
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2. A VÁLSÁG INDUKÁLTA VÁLTOZÁSOK A SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍ TÁS 

TERÜLETÉN 

2.1. INFORMATIKA ÉS SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍTÁS A VÁLSÁGBAN  

2.1.1. A 2008-ban kezdıdı gazdasági világválság 

A 2008-ban kezdetét vevı nemzetközi pénzügyi, majd gazdasági világválság történelmünk 

eddigi legsúlyosabb globálisan értelmezhetı gazdasági válsága a tıkés világ 1929-1933 kö-

zött lezajlott túltermelés okozta világválsága óta. A gazdasági válság közvetlen elızménye-

ként, kiváltó okaként az amerikai jelzáloghitel (subprime)-válságot tartják számon, mely az 

Egyesült Államok 2006 óta tartó, változó intenzitású, az ingatlan- és bankszektorból kiinduló 

pénzügyi válsága.  

Az elmúlt években alkalmazott hitelezési gyakorlatok (hitelképesség-vizsgálat nélkül 

nyújtott ingatlanfedezetes hitelek, ezek portfólióba rendezett továbbértékesítése, ingatlanárak 

remélt növekedésére építı prognózisok) az ingatlanpiaci növekedés megtorpanásának hatásá-

ra a jelzáloghitelek sorozatos bedılését eredményezték. A jelzálogügyekben érintett amerikai 

pénzintézetek és hitelbiztosítók nem tudtak azonban kötelezettségeikért felelısséget vállalni, 

ami óriási pénzügyi vállalatok ellehetetlenülését, csıdbemenését okozta. Habár a kialakult 

krízist kezdetben csak helyi, amerikai problémaként kezelték, hamar világméretővé vált. Mi-

vel európai bankok és nyugdíjbiztosítók is befektettek a jelzáloglevelekbe, az Egyesült Álla-

mok jelzálogpiacának összeomlása rövid idın belül Európában, majd az egész világon érez-

tette és kiterjesztette hatását. (Szabó–Morvai, 2010)   

A pénzpiaci válság hatására bizalmi válság alakult ki, a banki hitelezık hitelnyújtási 

hajlandósága erıteljesen csökkent, alapvetıen a partnerek biztonságossági vizsgálatán alapult, 

továbbá magas kockázati felárat követelt. (Szabó–Morvai, 2010) 

A kitört válság következtében a világ vezetı gazdaságai recesszióba kerültek, szinte tel-

jesen leállt a gazdasági növekedés, csökkent a gazdasági teljesítmény, a gazdaság fı mutatói 

csökkenésnek indultak, a gazdasági konjunktúra hanyatlásba állt, komoly problémákat okozva 

ezáltal az egész világnak. (Leamer, 2008) 

A pénzügyi stabilitás helyreállítása és biztosítása érdekében a világ vezetı gazdaságai 

különbözı célzott intézkedéseket léptettek életbe, ezek irányítására pedig pénzügyi válságke-

zelı programokat hoztak létre mind nemzeti, mind pedig összehangolást igénylı nemzetközi 

szinten. A kormányok feltıkésítették vagy államosították pénzintézeteiket, bankjaikat, bizto-



 

 7 

sítóikat, a pénzügyi rendszer stabilizálása érdekében pedig nemzetközi pénzügyi szervezetek 

segítségét vették igénybe. Ennek ellenére a pénzügyi válság átterjedt a reálgazdaságra is: 

munkahelyek megszőnéséhez, a termelés csökkentéséhez, elbocsátásokhoz, a munkanélküli-

ségi ráta növekedéséhez vezetve a világ országait. (Mulligan, 2009)  

A válság hatásai átgyőrőztek minden szektorba, mely a gazdaság minden szintjén érzé-

kelhetı. Szembetőnı a változás a bankszektor minden területén, a nyersanyag- és energiahor-

dozó-piacokon, az autóiparban, a kereskedelemben, a mezıgazdaságban, a feldolgozóiparban, 

az építıiparban, és a szolgáltató-szektorban is. (Szalavetz, 2009)  

Megállapítható, hogy a válság hatásai az informatikát is elérték, számos elszenvedni 

kényszerült változást okozva mind az ágazat szereplıi számára, mind pedig maga az informa-

tikai szervezetek mőködése tekintetében. (Fekete, 2009)  

A következı fejezeteket a fentiek értelmében az informatikát, és különösképpen a szol-

gáltatásbiztosítást ért hatások bemutatásának szeretném szentelni. 

2.1.2. A válság hatása az informatikára 

A 2008-ban kezdıdı, majd hosszan elhúzódó gazdasági válság az informatika területére is át-

győrőzött, jócskán éreztetve annak negatív hatásait. Meglehet, az egyszerő logika azt követel-

né meg, hogy az informatikát – lévén, hogy termékei, szolgáltatásai alkalmazásával, ilyen irá-

nyú beruházásokkal éppen hogy megelızhetıek, illetıleg jobban kezelhetıek lennének a vál-

ság által bekövetkezett károk – egyáltalán ne, vagy csak kevéssé érintsék az érzékelt negatív 

hatások; a folyamat a gyakorlatban mégsem ekképpen zajlott: a válság éreztette hatását az in-

formatikai területen is. (Fekete, 2009) 

Más irányból tekintve a helyzetre azonban sajnos be kell látnunk, hogy a válság hatása-

inak érzékelése elkerülhetetlen volt az informatika területén, hiszen a kialakult jelzáloghitel-

válság épp a bankszektor bedıléséhez vezetett, a bankszektor szereplıi pedig az IT piac leg-

nagyobb és legbefolyásosabb megrendelıi, így a bankszektor összeomlása az IT piac össze-

omlásának veszélyét is magában hordozta. (Borotea, 2009)  

Három év távlatából egyelıre kijelenthetjük, hogy összeomlásról szerencsére nem lehet 

beszélni, azonban az elhúzódó válság hatásai az informatikai területre vetítetten is egyértel-

mően értelmezhetıek.  

Különösen érdekes ezen megfigyelés annak tükrében, hogy az elsı idıkben a kezdeti 

elırejelzések az informatika húzóágazattá elılépését prognosztizálták. A húzóágazat-teória 

hátterében az állt, hogy az informatikai beruházásokra úgy tekintettek, hogy azok hosszú távú 

fejlesztések eredményeként sikeresen kimenekítik majd a válság negatív hatásait elszenvedni 
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kényszerült piaci területeket. A jelenlegi nemzetközi gazdasági válság azonban a piaci szerep-

lık rövid távú, költségfókuszú szemléletét hozta elıtérbe, így a kezdeti elırejelzésekkel épp 

ellentétes irányú intézkedések váltak elfogadottá. (Borotea, 2009) 

A következıkben tekintsük az alábbi összefoglaló táblázatot (3. táblázat), mely a válság 

informatikára vonatkozó eddig ismeretes negatív hatásait mutatja be:  
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Hatás Leírás 

Munkahelymegszőnések, gyártásleépítés 
A gazdasági válság hatásainak csökkentése érdekében, a takarékossági intézkedések részeként munkahelyeket kellett megszüntetni, bizonyos részlegeket el kel-
lett adni, gyárakat, üzleteket kellett bezárni. Részben a fentiek következtében költségcsökkentési illetve hatékonyságnövelési célzatú akciósorozatok, valamint 
az átszervezések eredményeként elbocsátási hullámok, leépítések vették kezdetüket.  

Bizonyos részlegek kényszerpihenıi 

Elbocsátási hullámok, leépítések 

Az új technológiák iránti keresletcsökkenés, visz-

szafogott megrendelések 
A forráshiány, a szőkös anyagi lehetıségek általános keresletcsökkenést eredményeztek, a megrendelések visszafogottá váltak, illetve szigorú megtérülési in-
doklásokhoz kötıdtek.  

Az ágazati bıvülés csökkenése, árbevétel növeke-

désének elmaradása, nyereség-visszaesés, veszte-

ségrealizálás 

Fıként a fentiek következtében az ágazati bıvülés hanyatlásnak indult, elmaradtak a prognosztizált árbevétel növekedések, a vállalatok komoly veszteségeket 
realizáltak.  

Beruházások és projektek elhalasztása, törlése, 

befektetések csökkenése 

A futó projekteket átvizsgálták a szükségesség, az idıszerőség, valamint a bennük rejlı költségcsökkentési, hatékonyságnövelési, potenciál szempontjából. A 
negatív hatást eredményezı projekteket leállították, befejezésüket késıbbre halasztották.  
Az új projektek nagy részét elhalasztották, megvalósításukat szigorú indokoltsági vizsgálatokhoz, megtérülési kimutatásokhoz kötötték.  
A projektekre szánt keretösszegeket súlyosan lecsökkentették, a projekteknek kiutalt kereteket visszavonták, átcsoportosították, új projektekbe nem invesztál-
tak.  

Felvásárlások, fúziók, integrációk, iparági konszo-

lidáció, mőködési területek konszolidációja 

A recesszió hatására sok vállalat árfolyama a mélybe zuhant, melyre a jól teljesítı cégek felvásárlási szándékkal válaszoltak. Az IT piacon jól megfigyelhetı 
konszolidáció zajlik, melynek következtében a nagyobb mérető és erısségő vállalatok versenyképessége nagymértékben növekszik. A konszolidációs lépések 
hatása azonban túlmutathat a maga valóján, új üzleti modellek, ellátási módok megszületését eredményezheti, továbbá elıtérbe kerülnek a hatékonyságnövelést, 
költségcsökkentést eredményezı megoldások. 

Főnyíró elvő, kényszeredett költségcsökkentés Az egyre nehezebb piaci körülményekre a szektor kényszeredett költségcsökkentéssel reagált, minden „feleslegesnek ítélt” költségforrást megszüntettek, befa-
gyasztottak. A költségcsökkentési célzattal induló átvizsgálások periodikussá, mindennapossá váltak. A forráshiány, a szőkös anyagi lehetıségek, az egyre nö-
vekvı pénzügyi nyomás eredményezte költségcsökkentési intézkedések rövid távú szemléletet hoztak elıtérbe, és habár az életben maradást szolgálták, azon-
ban éppen a hosszú távú fejlıdésnek állítottak gátat.  

Szőkülı IT büdzsé, növekvı pénzügyi nyomás, 

szoros keretek 

Operatív mőködtetést elısegítı megoldások elı-

térbe kerülése 
A messzebbre mutató, hosszú távú fejlesztések háttérbe szorultak, a fókusz erıteljesen a rövidtávon eredményt hozó projektek felé tolódott. 

Belsı erıforrások felélése, szőkössége A szigorú költségfókusz, valamint a projektek és feladatok minél nagyobb arányú belsı erıforrásból történı ellátása a belsı erıforrások feléléséhez vezetett, és 
ennek következtében ezek szőkösségét eredményezte.  

Szolgáltatásbiztosítás 
Megváltoznak a beszállítói kapcsolatok, mind mennyiségi, mind minıségi viszonylatban. Új elvárások jelennek meg, korábbi elvárások háttérbe szorulnak, 
megváltoznak a prioritások. Változások állnak elı a szerzıdések tartalmában, felépítésében, feltételeiben. Az alkalmazott szolgáltatásbiztosítási modell felül-
vizsgálat alá kerül, a fókuszt ezen a területen is a költségviszonylat szolgáltatja. Új megoldások jelennek meg, melyek a megváltozott elvárásokra reagálnak.  

 
3. táblázat: A válság hatása az informatikára 

Forrás: saját készítéső összefoglaló táblázat (Fekete, 2009), (GEM, 2009), (Kelenhegyi, 2010), (Mártonffy, 2010), (Mártonffy, 2011), 
(McDonald, 2010), (Miski, 2011), (Schopp, 2011) alapján 



 

10 

2.1.3. A válság hatása a szolgáltatásbiztosítás területén 

A válság okozta IT-irányultságú változások a szolgáltatásbiztosítás gyakorlatában is módosu-

lásokat idéztek elı. Az ellátási stratégiák piacát számos, közvetlenül a válságból eredeztethetı 

hatás érte, és a különbözı vállalatok hasonló problémákkal néztek szembe, nem sokkal az 

után, hogy a válság begyőrőzött az informatika területére.  

A vállalatok ezen problémákra, hatásokra, változásokra gyakran azonos, vagy legalább-

is igencsak hasonló intézkedésbeli válaszokat adtak, amely pedig egyre inkább kirajzolta a 

válság okozta változások kezelésének iparági gyakorlatát.  

A fejezet további részében a szolgáltatásbiztosítás területén kirajzolódó legjellemzıbb 

változások, és a gyakran alkalmazott kezelésük ismertetése következik. Bevezetésként tekint-

sük át a szolgáltatásbiztosítás területén beálló változásokat összefoglaló 4. táblázatot: 

Hatás Leírás 

Adminisztratív változások 
Szerzıdésekben beállt változások 

Döntési periódus hosszának változása 

Elıtérbe került szolgáltatásbiztosítási modellek 

Gazdasági változások Szolgáltatói konszolidáció 

Alternatív árazási módszerek elıtérbe kerülése 

Informatikai változások 
Az innováció iránti felfokozott érdeklıdés 

Standard szolgáltatások irányába történı elmoz-
dulás 

 
4. táblázat: Változások a szolgáltatásbiztosításban 

Forrás: saját készítéső összefoglaló táblázat (Bendor-Samuel–Simanson, 2009), 
(Dressler–Maggio, 2010), (Greenfield, 2011), (Jayatilaka–Hirschheim, 2009), (Juan et al., 

2010), (Maurer, 2011), (OSF, 2010), (OTC, 2009), (Rangineni, 2009) alapján 

2.2. ADMINISZTRATÍV VÁLTOZÁSOK  

2.2.1. Szerzıdésekben beállt változások 

A szolgáltatásbiztosítási szerzıdésekben a válság hatására jelentıs változások következtek be. 

Kimutatható, hogy az ellátási stratégiát lefedı megállapodásokban beálló változások a válság 

okozta drámai gazdasági szituációra adott válaszként értelmezhetıek. (OSF, 2010) A megál-

lapodások mind tartalmukban, mind szerkezetükben átalakultak. A szerzıdésekben beálló vál-

tozásokat a célok és elvárások átformálódása, a prioritások átértékelıdése, valamint a kontroll 

felfokozott igénye indukálta. (Jayatilaka–Hirschheim, 2009)  

Az egyre erısödı költségfókusz a szerzıdések átvizsgálását eredményezte, költség-

csökkentési lehetıségek feltárása érdekében. (Overby, 2010) A szolgáltatási igények optimá-
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lisabb, hatékonyabb kielégítése miatt a szolgáltatók újratendereztetésre, a szerzıdések pedig 

újratárgyalásra kerültek. (OSF, 2010)  

A beálló válság következtében felszínre kerülı újratárgyalási szándék az ügyfél szem-

pontjából arra irányult, hogy a szolgáltató egyszerre nyújtson többet, mindezt azonban ala-

csonyabb áron szolgáltatva. Az újratárgyalás tárgya fıként a terjedelem csökkentésére, a fize-

tési idıszak növelésére, valamint a szolgáltatási szintek szőkítésére irányult. Fontos azonban 

megjegyezni, hogy az újratárgyalás gyakran a szolgáltatásbiztosítási ügylet értékalkotó voltát 

csorbítja, így azt csak egyetlen alkalommal, és csak rövid idıtávú célok elérésére ajánlatos al-

kalmazni. (Rosenthal, 2009)  

2.2.1.1. A szerzıdések értéke, mérete, terjedelme 

A megállapodásokra jelentıs hatással volt az egyre erısödı költségfókusz. Az ügyfelek alku-

ereje a költségek diktálása tekintetében nagyban megerısödött, a költségek lefaragása iránti 

igényt az ügyfél nyújthatta be és tarthatta irányítás alatt. Ezzel egyidejőleg természetesen a 

szolgáltatók is realizálták, hogy az ügyfelek gyors költségcsökkentés irányú érdeklıdése azok 

megtartása érdekében valóban figyelembe veendı. (Bendor-Samuel–Simanson, 2009) 

Megállapítható, hogy a válság indukálta költségcsökkentési igény következtében kisebb 

mérető, alacsonyabb értékő, kevesebb szolgáltatást lefedı, egyszerőbb szerzıdések jöttek lét-

re. (Brahma, 2011) 

2.2.1.2. A szerzıdések idıtartama 

A beálló krízis a hosszú távú szemlélet háttérbe szorulását eredményezte, elıtérbe helyezve 

ezzel egyidejőleg a rövidtávú, könnyen belátható, ezáltal kevésbé kockázatos akciósorozato-

kat. Ez a szemlélet a szerzıdések idıtartamában is megmutatkozott, ugyanis a megállapodá-

sok az ezen irányú változásokat érzékelvén rövidebb távú fókusz alá kerültek.  

A szerzıdések idıtartama a több évre szóló, stratégiai jelentıséget eredményezı ten-

denciából a rövidebb idıtartamú, 1–2 éves, vagy akár pár hónapos, ezáltal gyakoribb újraszer-

zıdést igénylı irányzatba váltott. A rövidebb idıtartam a piachoz való magasabb fokú igazo-

dást teszi lehetıvé, mely a rendkívüli módon változó és nehezen elıre jelezhetı, bizonytalan 

gazdasági helyzetben kiemelt fontossággal bír. (Rosenthal, 2009) 

2.2.1.3. A szerzıdések árazása, fizetési határidık, rugalmasság 

A válság okozta megváltozott gazdasági helyzetben a vállalatoknak komoly pénzügyi korlá-

tokkal kell szembenézniük, mely egyben jelentıs hatással van a szolgáltatásbiztosítási árazási 

mechanizmusokra és a fizetési határidıkre is. Mivel a szolgáltató oldali ez irányú rugalmas-
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ság az ügyfelek elégedettségét és hőségét eredményezi, a szerzıdések árazása és a fizetési ha-

táridık lazítása is ennek megfelelıen alakult. 

A szerzıdések jóval alacsonyabb áron kerültek megfogalmazásra, az ügyféloldali nyo-

másnak engedve, ugyanazon szolgáltatást alacsonyabb áron teljesítve. Elıtérbe kerültek a na-

gyobb modularitást célzó, jobb skálázhatóságot biztosító „pay-as-you-go” típusú árazási me-

chanizmusok, valamint a havidíjas szolgáltatási konstrukciók. (Overby, 2009b) és (ÁIHP, 

2009) A fizetési határidık tekintetében a szolgáltatók belátták, hogy az ügyfelek megtartása 

érdekében a határidık és feltételek tágítására van szükség. Ennek következtében a fizetési ha-

táridık kitolása, valamint a feltételek lazítása következett be. (Brahma, 2011) és (Bendor-

Samuel–Simanson, 2009) Az ügyfelek megnövekedett alkuereje a rugalmasság igényéhez 

köthetıen pedig nemcsak a fizetési feltételekben, hanem a volumenváltoztatási igény tekinte-

tében is megmutatkozott. Az ügyfelek az újratárgyalás nélküli volumenméretezés igényének 

adnak hangot. (George, 2010)  

2.2.1.4. A szerzıdések tartalmi újítása: az innovációs klauzula 

A vállalatok által képviselt erıteljes költségfókusz ez idáig nem engedett teret a szerzıdések-

ben egy fontos, kulcskritériumként jelentkezı tényezıre: az innovációra. Habár 2010-eben 

már több szerzıdés is tartalmazott innovációs kitételeket (az újonnan megkötött szerzıdések 

15%-a), továbbra is megállapítható, hogy az innováció iránti felfokozott igény, valamint a 

szolgáltatók felé irányuló innovációs elvárások nem álltak összhangban egymással. Az egyen-

súlytalanság a statikus elvárásokat tartalmazó szerzıdésekbıl adódik. (Maurer, 2011) 

Az ügyfél-szolgáltató alkotta kollaboráció e formája nyomot hagy a szerzıdések tartal-

mában. A szorosabb együttmőködésé elérésére, a szolgáltató innovációs képességeinek kiak-

názására a szerzıdések tartalmi kibıvítése válik szükségessé, ezáltal téve elérhetıvé az inno-

váció jelen értelmezése szerinti – technológiai és üzleti változások megvalósítása által reali-

zálható – elınyöket. (GPB, 2011) és (OTC, 2009) 

Az innováció iránti igény tehát jelen szituációban a technológiai és üzleti változtatások 

iránti felfokozott igényt jelöli. A technológiai és üzleti változások vállalati megvalósítása által 

nyerhetı elınyök realizálásához arra van szükség, hogy a szerzıdések egy külön záradékában 

rögzítésre kerüljenek az innovációval kapcsolatos elvárások és feltételek.  

A fogalom szerzıdésbeli tisztázása, a célok, elvárt teljesítések, idıkeretek és konkrét 

tevékenységek rögzítése, valamint az árazási struktúra pontos leírása a záradék alapvetı tar-

talmát képezi. Az elvárt hasznok realizálásához továbbá a szolgáltató elé kell tárni az üzlet-

menet jövıbeli irányát, a felmerülı kérdéseket, valamint allokálni kell felé az innovációs te-

vékenység végrehajtásához szükséges erıforrásokat. Az ezzel felvállalt kockázatot az innová-
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ciós záradék fentiekben ismertetett pontos tartalmi megfogalmazása kompenzálja. (Maurer, 

2011) 

2.2.2. A döntési periódus hosszának változása 

A válság okozta bizonytalanság, valamint a létszámleépítések következtében beálló állandó 

munkaerıbéli változtatások a döntési szituációk erıteljes lelassulását eredményezték. E két 

észlelt változás kombinációja arra késztette ugyanis a döntéshozókat, hogy mind a mindenna-

pi, mind pedig az azon túlmutató döntéseket egészen egyszerően befagyasszák, és a döntési 

szituációt a bizonytalanságok csökkenésére, valamint a tızsdei, politikai, valamint iparági 

változtatások hatásaira várva elhalasszák. (Bendor-Samuel–Simanson, 2009) 

Az IT-döntéshozók kivárása, a döntési szituáció meghosszabbodása a válság okozta ké-

nyelmetlen helyzetre adható egyféle válaszlépés. A status quo fenntartása érdekében a dön-

téshozók a szükséges intézkedések meghozatalával kapcsolatos iránymutatásokban, döntések-

ben kivárnak, bizonyítékot várva arra, hogy a gazdasági erısödés jelei megmutatkozzanak. 

(IOS, 2011) Ez az általánosan tapasztalt várakozó magatartás azonban komoly károkat okoz-

hat, a döntések tárgyának, valamint aktualitásának elévülését, ezáltal a potenciális üzleti ha-

szon kinyerésének elvesztését vonva maga után.  

A döntések befagyasztása a fentiekbıl következıen nem tarthat(ott) túlságosan hosszú 

ideig (ez az attitőd a tengerentúlon átlagosan 2–3 hónapban mérhetı), ugyanis a vállalatoknak 

rá kell(ett) jönniük, hogy a korábban tapasztalt tisztánlátási szint az egyre elhúzódó válság ha-

tására egyelıre bizonytalan távolságba tolódik a jövıben.  

Ezt felismerve a döntési szituációk tárgya került megváltoztatásra, ugyanis új célok ki-

tőzésére, a válság sikeres túlélésére való felkészülésre volt szükség. (Bendor-Samuel–

Simanson, 2009) 

2.2.3. Elıtérbe került szolgáltatásbiztosítási modellek 

A válság okozta gazdasági környezet már létezı, azonban ezidáig háttérbe szoruló szolgálta-

tásbiztosítási modellek elıtérbe kerülését eredményezte. Az alternatív szolgáltatásbiztosítási 

modellek tanulmányozása iránti igény már a válság elıtt is megmutatkozott, azonban a krízis 

révén a szolgáltatásbiztosítás területére begyőrőzı hatások felfokozták az alternatív modellek 

iránti érdeklıdést, a velük kapcsolatos vizsgálódás iránti igényt.  

A gazdasági visszaesés révén kialakult környezetben a multi-sourcing lehetısége, a 

backsourcing eredményeként megvalósuló insourcing modellek, valamint mindennemő, a 

nearshoring és onshoring irányába mutató szolgáltatásbiztosítási megoldások kerültek elıtér-

be.  
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2.2.3.1. Multi-sourcing 

A multi-sourcing modell révén a szerzıdött szolgáltató szervezetek mindegyike felé külön-

külön költségcsökkentési igény nyújtható be, ezáltal lehetıség nyílik a szervezetek által elvárt 

szolgáltatások összességében alacsonyabb áron történı igénybevételére, minden egyes szol-

gáltató felé a legkedvezıbb alku kialakítására.  

A multi-sourcing modell alkalmazása mellett szól továbbá a contract governance (vagy-

is a szolgáltatási szerzıdés vezetésének, irányításának) területére fektethetı nagyobb hangsúly 

lehetısége is. (Rosenthal, 2009) 

A multi-sourcing modell irányába mutatkozó megnövekedett figyelem hátterében fı-

ként a standardizált és kulcsrakész szolgáltatások iránti igény, valamint a felhıszolgáltatók 

számának erıteljes növekedése áll. Az okok közé sorolható továbbá az ügyfelek azon elvárása 

is, hogy a kategóriájában-a-legjobb (best of breed) szolgáltatók kiválasztása által az igényelt 

szolgáltatások számukra optimális, legkedvezıbb keverékét hozzák létre. (Tripathi, 2010) 

2.2.3.2. Visszaszervezés (backsourcing) 

A visszaszervezés iránti érdeklıdés – mint egy, a gazdasági krízis okozta szervezeti viselke-

dési minta – fıként a kontroll fölötti igény felfokozódásából, valamint az ennek következté-

ben remélt költségcsökkentési potenciálból eredeztethetı. Motivációs tényezıként említhetı 

továbbá a mérethatékonyság elérése, valamint a válság kapcsán megváltozott üzleti stratégiá-

hoz való hatékonyabb alkalmazkodás is. (Beardsell, 2010)  

A gazdasági krízis következtében a szervezetek egy része a visszaszervezés révén várja 

a fokozódó költségnyomás szolgáltatta új szituációnak való megfelelést. A jelenség hátteré-

ben fıképpen azon elgondolás áll, hogy nagyobb kontrollal rendelkezve a folyamatok, szol-

gáltatások fölött, a szervezetek eddig ki nem aknázott költségcsökkentési lehetıségeket fe-

dezhetnek fel. 

A visszaszervezés iránti fokozott igényt szemlélteti az a felmérési eredmény is, mely 

összességében a belsı erıforrásokból történı szolgáltatásbiztosítás iránti igény növekedését 

mutatja. Míg a válság kezdeti periódusában az igényelt szolgáltatások házon-belüli ellátásától 

való elfordulás volt kimutatható, addig 2010 végére ez a trend más fordulatot vett, és a válla-

latok érdeklıdése ismételten a házon-belüli ellátás felé irányult. Az érdeklıdés növekedése 

enyhe, azonban egyértelmően a fent ismertetett elgondolásokhoz, elvárásokhoz köthetı. 

(ESSIT, 2011) 
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2.2.3.3. Nearshoring, onshoring 

A válság kapcsán elıtérbe került továbbá mindennemő nearshore és onshore célzatú modell. 

A jelenség hátterében a kulturális tényezık hasonlósága, az azonos idızóna, a hasonló gazda-

sági és szabályozási környezet, valamint maga a földrajzi távolság okozta elınyök realizálási 

szándéka áll. (Ilosvai, 2009) és (GEM, 2009)  

A nearshore megoldások felé fordulás oka továbbá a kockázatcsökkentés iránti igénybıl 

is származtatható. A fent említett elınyök összekapcsolhatók a nearshore ügyletek révén jo-

gosan elvárható kockázatcsökkentési igénnyel. Azáltal, hogy a szolgáltató – akár földrajzi, 

akár kulturális értelemben – közelebb van a szolgáltatás igénybevevıjéhez, megteremti az 

ügyfelek szemében elıtérbe került kockázatcsökkentési potenciált. (Fernandes–Sales, 2009) 

2.3. GAZDASÁGI VÁLTOZÁSOK  

2.3.1. Szolgáltatói konszolidáció 

A szerzıdött ügyletek méretének csökkenése, a nyújtott szolgáltatások árazásában a szolgálta-

tókat érı felfokozott költségfókusz, a hozzáadott érték (folyamat- és technológiatapasztalat) 

iránti megnövekedett igény, valamint a globális piacok felé nyitás szükségessége a szolgálta-

tók konszolidációjához vezetett. (GEM, 2009)  

A szolgáltató-oldali konszolidáció fıképp felvásárlásokban nyilvánul meg, kiegészítı 

képességek megszerzésére irányulóan mind a funkciók, mind az iparágak, mind pedig a föld-

rajzi elhelyezkedésbıl származó adottságok tekintetében. A szolgáltatók számának csökkené-

se azonban egyszerre jelent kihívást és lehetıséget a szolgáltatásbiztosítási piacon. (Overby, 

2009b)  

2.3.1.1. Szolgáltató-oldali lehetıségek és kihívások 

A szolgáltatói konszolidációban rejlı lehetıségek oldalán sorakoztatható fel, hogy a felvásár-

lásokból adódóan a felvásárló vállalatok méretükben, piaci erejükben, reputációjukban növe-

kednek. A felvásárolt cég bekebelezése által új képességekhez jutnak, mérethatékonyabbakká 

válnak, valamint szolgáltatási erejük nagymértékben megnı. 

Mindemellett eredményesebben tudják kiszolgálni ügyfeleiket, mivel a lefedett funkci-

ók, az iparági tapasztalat, a földrajzi kiterjedtség, vagy pedig ezek különbözı kombinációi 

szempontjából elınyösebb piaci pozícióba kerülnek, ezáltal hatékonyabb megoldásokat tud-

nak nyújtani ügyfeleiknek. (Overby, 2009a) 

A fentiekkel szemben a jelenség számos kihívást is generál. A konszolidációból adódó-

an a közepes-mérető szolgáltatókra nehezedı nyomás arra kényszeríti ıket, hogy méretükben, 
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erejükben erısödjenek, vagy pedig a specializáció iránti igényt fokozza fel velük szemben 

rendkívüli mértékőre.  

A közepes mérető szolgáltatóknak a felvásárlások által megnövekedett erejő vállalatóri-

ásokkal azonosan alacsony árat kell nyújtaniuk leendı ügyfeleik számára annak érdekében, 

hogy versenyben maradhassanak. A jelenlegi gazdasági környezetben ugyanis az ár képezi az 

elsıdleges differenciáló tényezıt az ügyfelek szemében. (Overby, 2009a)  

A versenyzı szolgáltatók árainak egymáshoz közeledése, valamint az ügyfeleket jelen-

leg jellemzı kiemelten erıs költségfókusz azt a következményt vonja maga után, hogy az 

ügyfelek szolgáltató partnereik kiválasztásakor a nyújtott szolgáltatás közel egyformán ala-

csony árát mintegy alapelvárásként tekintik.  

A fenyegetett közepes mérető szolgáltatóknak a kialakuló vállalatóriásokkal versenyez-

ve ezért az azonosan alacsonyan tartott áron túl egyéb résképességeket kell kifejleszteniük ah-

hoz, hogy életben maradhassanak. Ez vagy saját méretük és vállalati értékük tudatos erısíté-

sében, vagy pedig specializáltságuk növelésében kell megmutatkozzon. A kialakított réské-

pességet bele kell építeni a piaci viszonyok és ügyfélelvárások diktálta árba, ezáltal válva ver-

senyképessé mind a dinamikusan változó szolgáltatói piacon, mind pedig az ügyfelek szemé-

ben.  

A felvetett probléma jogos feszültséget okoz a közepes mérető szolgáltatók körében, 

megoldása elengedhetetlen a jelenbeli életben maradás és a jövıbeli elınyös piaci pozíció ki-

alakítása és fenntartása érdekében. (Overby, 2009a) 

2.3.1.2. Ügyféloldali alkalmazkodás  

Ügyféloldalról tekintve a fentiekre, a jelenség tervezési és elırelátási képességet, valamint 

magasabb rugalmasságot igényel. A szolgáltatásbiztosítási szerzıdéseket úgy kell megalkotni, 

hogy azok a szolgáltató-oldali változásokra megfelelıen tudjanak reagálni. A beszállítói kap-

csolatok kezelésének rugalmassága abban kell megmutatkozzon, hogy az ügyfél a számára 

legalkalmasabb szolgáltatási konstrukciót legyen képes igénybe venni szolgáltatójától a ren-

delkezésre álló szolgáltatók térképének dinamikus változása esetén is.  

A beszállítói kapcsolatok rugalmas kezelése a jelenségbıl kinyerhetı ügyféloldali elı-

nyök alapvetı záloga. Egyrészt az ügyfélnek képesnek kell lennie arra, hogy a szolgáltatásbiz-

tosítási partnerek dinamikusan változó térképén a számára legalkalmasabb ellátási stratégiát 

minden idıpillanatban fel tudja mérni, és hajlandóság esetén igénybe tudja venni, akár szol-

gáltató váltás révén is. Ehhez az elérhetı szolgáltatások folyamatos figyelésére és értékelésére 

van szükség.  
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Másrészt az ügyfelek beszállítói kapcsolataik kezelése során szükséges rugalmas hozzá-

állása abban is meg kell mutatkozzon, hogy a nyújtott szolgáltatást fókuszba helyezve a szol-

gáltatást nyújtó szolgáltatóval akkor is eredményes kapcsolatot tudjon fenntartani, ha az már 

egy más szolgáltató égisze alá került. Ehhez az ügyféloldali magatartás megváltozására is 

szükség lehet: A szolgáltatási fókusz erısödésére van szükség, a szolgáltatói fókusz háttérbe 

szorulásával párhuzamosan. (Overby, 2009a) 

Részben az ügyféloldali viselkedés fent kifejtett mintáiból, részben pedig a jelenség 

szolgáltató-oldali adaptációjából adódóan a szolgáltatói konszolidáció a kialakult árverseny 

következtében az ügyfél számára további lehetıségeket biztosít.  

A felvásárló szolgáltató a felvásárolt cég ügyfeleinek megtartása érdekében kedvezmé-

nyes szolgáltatási konstrukciót hajlandó nyújtani újdonsült ügyfelének. (Tucci, 2008) Az eb-

bıl adódó elınyök realizálásához azonban feltétlenül szükség van a fent kifejtett kapcsolatke-

zelési rugalmasság képességének kifejlesztésére és gyakorlására.  

2.3.2. Alternatív árazási módszerek elıtérbe kerülése 

A válság hatására az árazási modellekben is változások jelentek meg. Megállapítható, hogy a 

kialakult gazdasági helyzet új árazási modellek megjelenését vonta maga után. Ezek az alter-

natív árazási módszerek az ügyféloldali igények megváltozása következtében dominálják a 

korábban az alapértelmezett szerepet betöltı fix árazású modellt.  

Az ügyféloldal a korábbiakban ismertetett költségfókusz következményeként a rugal-

masság igényét helyezi elıtérbe. Szőkös erıforrásaik hatékony elosztásának igénye megköve-

teli, hogy a használat alapú árazást preferálják a fix díjszabás helyett. A használat alapú árazás 

elérésére több hasonló lehetıség kínálkozik, melyek e közös fı jellemzın túl különbözı sajá-

tos tulajdonságokkal, elınyökkel és hátrányokkal rendelkeznek. Az ügyfél speciális helyzeté-

re megfeleltetett legalkalmasabb árazási módszer kiválasztása így a rugalmasság elvárásán 

túlmenıen további megfontolások vizsgálatát igényli. (George, 2011), (PM, 2009) és 

(Goolsby, 2011) 

 

Megállapítható, hogy a válság hatására az alábbi alternatív árazási módszerek jelentek 

meg: (George, 2011), (PM, 2009), (Goolsby, 2010), (Goolsby, 2011) és (Pushp, 2011) 

- T&M megközelítés: A szolgáltató erıforrásainak adott perióduson belüli használatba 

vételét jelenti.  
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- Kevert árazási modell: A fix árazású módszer további rugalmassággal való ellátása. A 

megközelítés alapjaként egy fix illetmény kerül megfizetésre egy adott szolgáltatási 

volumenért cserébe.  

- Teljesítményalapú árazási modell: E megoldás szerint a fókusz nem a szolgáltatott 

szint költségein, hanem a teljesítmény által termelt hozamon van.  

 

Jelenleg egyelıre még a szolgáltatásbiztosítási szerzıdések 90–95%-a fix vagy T&M 

megközelítéső árazási modellel dolgozik, és a maradék 5–10%-on osztozkodnak a kevert és 

teljesítményalapú árazási modelleket alkalmazó szerzıdések.  

A szakirodalom a teljesítményalapú árazás komoly elıretörését prognosztizálja, arányát 

40–50%-ra növelve az elkövetkezendı 5 év alatt. (Goolsby, 2010) Az elırejelzések szerint a 

költségfókusz és a rugalmas árazás iránti igény az elhúzódó gazdasági világválságból kifelé 

tartó vállalatoknak is folytatólagos elvárása lesz. Ennek következtében az alkalmazott árazási 

mechanizmusok továbbra is az ügyféligények magasabb szintő kielégítését fogják szolgálni. 

(Goolsby, 2011) 

2.4. INFORMATIKAI VÁLTOZÁSOK  

2.4.1. Az innováció iránti felfokozott érdeklıdés 

Az innováció iránti igény növekedését reprezentálja az a 2011. januári felmérés, mely több 

traktusában is az innováció informatikai vezetık által érzékelt kiemelt szükségességét ismer-

teti. Az üzleti innováció az IT vezetık hosszú távú céljai között elsı helyen szerepel, és ezt 

alátámasztandó, a vezetık idejének és figyelmi fókuszának legerıteljesebb növekedése az üz-

leti innovációval kapcsolatos idıtöltésben mutatkozik, a jelenlegi 25%-ról 3–5 éven belül 

54%-ra emelkedve. (SOTCS, 2011) 

Az innováció iránti igény nem újkelető, azonban elıtérbe kerülése az elmúlt évek költ-

ségfókuszához képest más szemlélet felvételét követeli. Méltán várható el, hogy az innováció 

által új bevételi források keletkezzenek, ehhez azonban „trade off”-ként az innováció IT terü-

leteken megjelenı hatásainak elfogadására van szükség.  

 Általánosságban megállapítható, hogy az innovációs tevékenység magasabb költségve-

tést eredményez, befolyással van az IT vezetık szerepére, valamint az IT szervezetekre vetít-

hetı átalakítások elvégzését igényli. Kiemelt figyelmet érdemel továbbá az IT innovációk üz-

leti oldallal való kapcsolatának szorosabbá tétele is. E kapcsolat szorossága ugyanis az inno-

váció sikerességének egy kulcs sikertényezıjét jelenti. Az innováció az infrastruktúra rugal-

masságának növelésére, az elsıdleges folyamatok javítására, valamint új termékek és szolgál-
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tatások létrehozására kell irányuljon ahhoz, hogy végeredményben árbevétel növelést ered-

ményezzen. Ezen hozzájáruláshoz azonban az ügyfél és a szolgáltató szoros együttmőködésé-

re van szükség. (ESSIT, 2011)  

Az innováció iránti igény a szolgáltatásbiztosítás területére begyőrőzve az ellátási stra-

tégiák fejlesztésének innovatív megközelítésében, a kiaknázatlan lehetıségek feltárásában, az 

innováció közvetlen és közvetett árbevétel növelı voltának beépítésében mutatkozik. 

(Tonninger, 2011)  

A megnıtt innovációs érdeklıdés kapcsán a nemzetközi szakirodalom leggyakrabban a 

cloud computing irányzatot tárgyalja. (Overby, 2009b) A megközelítést kiemelt érdeklıdés 

övezi, azonban megjegyzendı, hogy a számítási felhı alapú megoldások egyelıre még erıtel-

jesen a Hype-görbe csúcsa közelében helyezkednek el, késıbbre tolva az ésszerő, mindennapi 

alkalmazás idıszakát. (Fenn–LeHong, 2011) 

2.4.2. Standard szolgáltatások irányába történı elmozdulás 

A válság okozta növekvı költségfókusz következtében a szolgáltatásokat igénybevevı ügyfe-

lek lassan megtapasztalták, hogy az ügyfélre szabott, specializált szolgáltatásbiztosítási igé-

nyük jóval többe kerül, mintha egy standard szolgáltatást vennének igénybe. (Mathers, 2011)  

Ennek megfelelıen növekvı érdeklıdés mutatkozott a belsı folyamataik racionalizálá-

sára, valamint a szolgáltatók által nyújtott standard, ún. vanilla szolgáltatások igénybevételé-

re. Az ügyfélre szabott megoldásokat tehát az érdeklıdés megváltozása miatt a standard szol-

gáltatások váltják fel. (Overby, 2010) 

Fontos azonban megjegyezni, hogy a standard szolgáltatások igénybevételének lehetı-

sége nagyban függ az ügyfél profiljától. Vannak olyan ágazatok, ahol az ágazatban tevékeny-

kedı különbözı ügyfeleknek könnyedén össze lehet állítani egy, mindahányuknak nyújtható 

szolgáltatási csomagot. Ezzel ellentétben vannak olyan területek, melyek hiába azonos profil-

ban tevékenykednek, a szolgáltatások iránti igényük mégis nagyban különbözı, fıként a spe-

cializáltság iránti magas igényük miatt. Számukra tehát nem lehetséges egy elıredefiniált 

szolgáltatási csomag értékesítése.  

 Ezen kivételektıl eltekintve azonban az általános jelenséget felismerve a szolgáltatók 

által kínált szolgáltatási paletta is a standardizált csomagok iránti érdeklıdésnek megfelelıen 

alakul át.  

Az „elkereskedelmiesedés” következtében a szolgáltatók három fı csoportba sorolha-

tók: (GPB, 2011) 

- az ún. big box szolgáltatók a hangsúlyt a csökkentett árra helyezik,  
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- az ún. boutique szolgáltatók az ügyfélre szabott megoldások iránt érdeklıdıknek 

nyújtanak szolgáltatásokat, míg  

- az ún. department store szolgáltatók a tanácsadás és támogatás területén tevé-

kenykedve nyújtanak hozzáadott értéket ügyfeleiknek.  
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3. HAZAI GYAKORLATI TAPASZTALATOK 

3.1. A HAZAI MEGFIGYELÉSEK FELMÉRÉSE  

3.1.1. Bevezetés 

Dolgozatom harmadik logikai egységében a válság indukálta szolgáltatásbiztosítási változá-

sok hazai gyakorlatban tapasztalható észleléseit szeretném bemutatni. A megfigyeléseket egy 

felmérés eredményeként ismertetem. 

3.1.2. A felmérés célja 

A felmérés célja a válság következtében érzékelhetı hazai szolgáltatásbiztosítási változások 

felkutatása, a nemzetközi szakirodalom áttekintése során megállapított, elızı fıfejezetben 

bemutatott tapasztalatokhoz hasonlítása, az ezen megfigyelések között fellelhetı eltérések fel-

tárása, valamint az elméleti alapot szolgáltató releváns szakmai tanulmányokban foglaltak 

gyakorlati megvalósulásának vizsgálata volt.  

3.1.3. A felmérés szereplıi 

A hazai tapasztalatok összegyőjtését célzó vizsgálatban három, a szolgáltatásbiztosítási terület 

különbözı éráit reprezentáló szereplıvel készítettem személyes interjút.  

A válaszadók egy ismert hazai bank (mint szolgáltatásokat igénybevevı), egy multina-

cionális informatikai vállalat hazai képviselete (mint szolgáltatás nyújtó), valamint egy info-

kommunikációs szolgáltatásokat nyújtó multinacionális tulajdonossal rendelkezı, rendszerin-

tegrációval foglalkozó informatikai cég (mint szolgáltatás nyújtó) egy-egy szakmai képviselı-

je volt.  

3.1.4. A felmérés módszere 

A felmérés alapját egy kiterjedt, gondolatindító célzatú kérdéslista jelentette. Ezt a kérdés-

győjteményt elızetesen a leendı válaszadók rendelkezésére bocsátottam, a késıbb lefolytatás-

ra kerülı személyes interjú hatékonyságának célzott javítása érdekében. 

A kérdéslista a fıbb témák köré csoportosítva eldöntendı, valamint megválaszolandó 

kérdéseket tesz fel a tartalom részletes körüljárását célzóan. A kérdéslistát a dolgozat 1. szá-

mú melléklete tartalmazza.  

A személyes interjúk során a kérdéslista fı vázát adó csoportosító témakörökön halad-

tunk sorra végig. Az egyes kérdésekre adott, külön szigeteket képezı válaszok helyett a cso-

portosító témák részletes körüljárására, az egyes megállapítások közötti kapcsolatok felfede-
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zésére, a tapasztalatok részletes bemutatására, valamint további összefüggések feltárására he-

lyeztem a hangsúlyt. 

A személyes interjúkat követıen az elhangzottak a csoportosító témakörök mentén ösz-

szesítésre, összehasonlításra, elemzésre kerültek. E tevékenység eredményeit kívánja a dolgo-

zat jelen logikai egysége reprezentálni. 

3.2. A VÁLSÁG BEGYŐRŐZÉSE 

3.2.1. Bevezetés 

A 2008-ban kezdetét vevı nemzetközi pénzügyi, majd gazdasági világválság szolgáltatásbiz-

tosítási területre vetített hatásai a felmérés eredménye szerint 2008 utolsó negyedévében vál-

tak érzékelhetıvé hazánkban. A megkérdezett banki szereplı 2008 utolsó- és 2009 elsı ne-

gyedévét értékelte a téma kapcsán kritikusként. E két negyedévben a vélemény alapján jelen-

tısen megtapasztalhatóvá vált a nemzetközi gazdasági krízis területi hatása. 

A válaszadók elsısorban a legkritikusabb idıszakra vonatkozóan osztották meg tapasz-

talataikat. Nem szabad azonban figyelmen kívül hagyni, hogy a válság még napjainkban is 

kihatással van a gazdaság szereplıire, így a továbbiakban bemutatásra kerülı múlt idejő meg-

állapítások némelyike a jelenben is értelmezhetı.  

A relatív korainak mondható megtapasztalást a szervezetek külföldi anyavállalati hátte-

re indukálta. Az anyavállalati hatások és elvárások gyors begyőrőzésérıl számolt be a felmé-

rés során mind az ügyfél-, mind pedig a szolgáltatói oldal.  

A hatások, amelyek az anyavállalatot érték és érik, rövid idın belül érzékeltetik magu-

kat a hazai leányvállalaton is. Az anya-leány tulajdonosi szerkezet esetén azonban nem csak a 

hatások, hanem az elvárások is az anyavállalattól erednek. Az anyavállalatot ért hatások áthá-

rításra kerülnek annak leányvállalataira. Mindemellett az anyavállalat a kialakult helyzet ke-

zeléséhez szükséges megváltozott elvárásokat is rövid idın belül közvetíti leányvállalatai felé. 

Így azok szinte a hatásokkal egy idıben győrőznek be a leányvállalatokhoz, annak érdekében, 

hogy a kialakult krízishelyzet felett az anyavállalat megfelelıen tudjon uralkodni.  

3.2.2. Elızmények 

A válság begyőrőzése elıtti idıszakot mind az ügyféloldal, mind pedig a szolgáltatói oldal az 

expanzív növekedés idıszakaként mutatta be. A 2008 negyedik negyedéve elıtti idıszakot a 

vélemények alapján a megfontolt, növekedést célzó költés jellemezte.  

Az ügyfelek minél eredményesebb és hatékonyabb szolgáltatásokat vettek igénybe, és a 

hangsúly e tényezıkön, és nem pedig ennek pénzügyi vonzatán volt.  
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A megkérdezett banki szereplı ehhez kapcsolódóan a külföldi anyavállalat pénzügyi 

erejét is fontos tényezıként említi. Ebbıl az erıbıl tudott táplálkozni a hazai leányvállalat is, 

így figyelmüket a szolgáltatások megfelelı minıségére, a hasznot hozó beruházások, fejlesz-

tések elindítására és végrehajtására, röviden a jól teljesítı üzletmenet fenntartására, gondozá-

sára és fejlesztésére tudták szentelni. 

A szolgáltatói oldal az új ügyféligények folyamatos megjelenésérıl számol be. A véle-

mény szerint a beérkezı igények megelızték a szolgáltatói oldalról érkezı megkereséseket.  

Ezt az utólagosan „boldog békeidıknek” titulálható idıszakot sújtotta 2008 negyedik 

negyedévében a nemzetközi gazdasági világválság területünkön érzékelhetı hatása 

3.2.3. Új ügyféloldali elvárások 

2008 utolsó negyedévében a fent ismertetett fókusz látványosan eltolódott. Az ügyfelek anya-

vállalatuktól rendkívül szők költségvetési kereteket kaptak, melybıl eddigi, más meggondolá-

sok alapján fenntartott üzletmenetét nem lehetett finanszírozni.  

Ettıl fogva alapvetıen megállapítható, hogy az ügyfél tetteit a pénzügyi adottságok 

kezdték megszabni. Minden a költségek körül kezdett forogni, hiszen a fájdalmasan leszőkí-

tett költségkeretbıl kellett az eddigi üzletmenet ésszerő és lényegi részét kigazdálkodni. A 

hirtelen begyőrőzı extrém erısségő költségfókusz tehát átvette az uralmat a korábban ismerte-

tett expanzív növekedés idıszaka felett. 

Az anyavállalat a szők költségkeret mellett további elvárásokat is támasztott leányválla-

latai felé. A költségfókusz mellett komoly szerephez jutott a compliance területe, a szolgálta-

tók felé irányuló transzparencia, a költséghatékonyság, valamint a kontroll igénye is.  

A compliance területtel szemben tanúsított megnövekedett figyelem a reputáció és a 

tızsdei érték féltve ırzött, ingatag voltából adódik. A bank kockázatvállalási hajlandósága a 

zérushoz konvergál, ugyanis egy, a szabályok megkerülésébıl adódó esetleges krach követ-

keztében a bank hírneve óriásit csökken, tızsdei értéke meredeket zuhan. Ennek következté-

ben a bankbiztonság és a megfelelıség iránti igény extrém módon fokozódott fel a válság ha-

tásainak megtapasztalását követıen.  

Az igénybe vett szolgáltatásokkal kapcsolatosan erıteljesen megnıtt a transzparencia 

igénye is. Az átláthatóság iránti elvárás ugyancsak az erısödı költségfókuszból eredeztethetı, 

hiszen az igénybe vett szolgáltatásokat is a szőkös erıforrások egy részébıl kellett finanszí-

rozzák.  

Ennek következtében a szolgáltatás minısége, eredményessége és hatékonysága helyett 

annak ára, költségszerkezete, felépítése került elıtérbe. A szolgáltatásokat igénybe vevı ügy-
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fél pontosan szerette volna tudni, hogy a szolgáltatásért kiadott pénzösszeg miért pont akkora, 

milyen tételekbıl áll, milyen szerkezet jellemzi.  

A költségfókusz és a transzparencia igénye együttesen a költséghatékonyság, mint köve-

telmény elıtérbe kerülését eredményezte. Ez az igény mind a belsı üzemeltetés, mind a szol-

gáltatói kapcsolatok irányában felmerült.  

A kontroll iránti igény érzékelt felfokozódása a megfelelıség területével határos. A 

meglévı kontrollok pontosítása, további kontrollok kiépítése és fejlesztése mind-mind azt 

szolgálta, hogy az átláthatóbb és a megfelelıség szempontjából felkészültebb üzletmenet 

megfelelı mértékő biztonságot szolgáltasson a körülvevı környezeti bizonytalanságban. 

3.2.4. Érzékelhetı hatások a hazai gyakorlatban 

Dolgozatom elkövetkezı fejezetei a válság hazai megtapasztalásához kapcsolható hatásokat 

ismertetik. Az 5. táblázat a késıbbiekben részletesen bemutatott érzékelhetı hatások fıbb te-

rületek köré csoportosított összefoglalását ismerteti:  

Aspektus Érzékelhetı hatások 

Szolgáltatói kapcsolatok 
Szolgáltatói konszolidáció 

Kapcsolatok elmélyültsége 

Szolgáltatóváltás, ügyfélmegtartás 

Szerzıdések 

Szerzıdések átvizsgálása és újratárgyalása 

Szerzıdések tartalmi és szerkezeti átalakulása 

Szolgáltatások árazása 

SLA-komplexitás 

Szolgáltatásbiztosítási modellek Új szolgáltatásbiztosítási modellek iránti érdeklıdés 

Új szemléletmódok, megfontolások 

IT-beruházások 
A beruházások szigorodó indoklása 

A beruházások elhalasztása, újraindítása 

Új projektötletek, fejlesztési területek 

 
5. táblázat: A válság hatására érzékelhetı hazai tapasztalatok 

Forrás: saját készítéső táblázat a felmérés eredményei alapján 
 

Az elkövetkezendı négy fejezetben a felmérés eredményeként elıálló, a válság hatására 

érzékelhetı hazai tapasztalatok kerülnek bemutatásra. Minden fejezet egy-egy fent ismertetett 

aspektust reprezentál. A fejezetben alfejezetenként kerülnek kifejtésre az egyes érzékelhetı 

hatások.  

Egy-egy érzékelhetı hatást bemutató alfejezet a hatás nagyon rövid és tömör ismerteté-

sével kezd, melyet az ügyféloldali vélemény, majd pedig a szolgáltató oldali vélemények be-

mutatása követ. Az alfejezet ezt követı részében az ügyféloldal és a szolgáltatói oldal véle-

ményének összehasonlítása történik. Az egyes hatások bemutatását – a kapcsolódó forrás-
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anyag megléte esetén – a hazai tapasztalatok és a dolgozatomban feldolgozott nemzetközi for-

rásanyag alapján megtapasztalt trendek összehasonlítása zárja.  

A fenti szempontok alapján történı összehasonlítások a szemléletesség kedvéért az 

utolsó két fejezetben táblázatos formában is bemutatásra kerülnek.  

3.3. SZOLGÁLTATÓI KAPCSOLATOK  

3.3.1. Szolgáltatói konszolidáció 

Megállapítható, hogy a szolgáltatók piacán konszolidáció zajlik. A megkérdezett vélemények 

alapján a konszolidáció volta egyértelmően érzékelhetı hazánkban. 

Ügyféloldalon megfigyelhetı, hogy a költségfókusz jegyében a szolgáltatások különbö-

zı szolgáltatóktól való igénybe vétele helyett azok összevonása, csoportosítása, és a szolgálta-

tói kapcsolatok számának csökkenése következett be. A banki szereplı ennek kapcsán a ke-

zelt kapcsolatok számának mintegy felére csökkentésérıl számolt be.  

A különbözı részlegek egyazon szolgáltatóval való kapcsolatai összevonásra és köz-

pontosításra kerültek. Ez praktikusan azt jelentette, hogy a beszállítói kapcsolatok külön-

külön történı kezelése kikerült az egyes részlegek hatásköre alól, és az összevonások és cso-

portosítások révén valamely központi részleg hatásköre alá került, onnan téve lehetıvé az 

igénybe venni kívánó egyes részlegek közvetett becsatlakozását a kapcsolatkezelés folyama-

tába.  

A szolgáltatói oldal a konszolidáció szükségszerő voltáról számol be, amely azonban 

nem közvetlenül a jelenlegi gazdasági válsághoz köthetı, hanem annál hosszabb idıtávra 

nyúlik vissza a múltban. A válság kapcsán azonban a megkérdezettek egyértelmően arról 

számoltak be, hogy a szolgáltatói konszolidáció mértéke erıltetett gyorsulásnak indult.  

A megkérdezettek alapján megállapítható, hogy míg az ügyfél a szolgáltatók számának 

érzékelt csökkenését és tudatos csökkentését közvetlenebb módon a válság hatásának tulajdo-

nítja, addig a szolgáltatói oldal a konszolidáció korábbról datálhatóságáról számol be, és a 

tendencia erısödését köti közvetlenül a válság hazai megtapasztalásához.   

A szolgáltatói konszolidáció érzékelésének tekintetében a hazai tapasztalatok azonos 

megállapításokat eredményeztek a nemzetközi szakirodalomban fellelhetı megfigyelésekkel. 

A szolgáltatói konszolidáció erısödése a hazai szolgáltatásbiztosítási piacon is érzékelhetı.  

3.3.2. Kapcsolatok elmélyültsége 

A szolgáltató partnerekkel fennálló kapcsolatok ápolása, kezelése szempontjából megállapít-

ható, hogy azok a stratégiai partnerség jegyében átértékelésre kerültek.  
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Ügyféloldalról tekintve ismeretessé vált, hogy azon szolgáltatókkal, melyeket az ügyfél 

stratégiai partneri szereppel tüntetett ki, szorosabb együttmőködést hoztak létre a hosszú távú 

összetartás, együtt gondolkodás által elérhetı sikerek realizálása érdekében. Erısítették a 

szolgáltatóval fennálló köteléket, kitüntetett figyelmet szenteltek nekik a kapcsolat kezelése 

során, mondhatni összefogtak velük, a válság okozta fájdalmas következmények együttes le-

küzdése érdekében.  

Ezen stratégiai partnerekkel egy közös vízió kiépítésén és követésén fáradoztak annak 

érdekében, hogy az egymásba vetett kölcsönös bizalom és az egymás iránti elkötelezettség ré-

vén kiszámíthatóbb kapcsolat alakuljon ki közöttük. A kapcsolat kiszámíthatóságának javulá-

sa ugyanis költségcsökkenést is eredményezhet az ügyfél számára. 

A stratégiai értékő kapcsolatok kezelését továbbá szabályozottabbá is tették, mely már 

önmagában is a szerzıdéskezelés költségeinek csökkenését eredményezte. Ezen felül megje-

lenítették feléjük azt az igény is, hogy fektessék be tudásukat a szolgáltatói kapcsolatba, de-

monstrálva ezáltal a közöttük érzékelhetı fejlıdı tudástranszfert.  

Azon szolgáltatókkal azonban, akik az értékelés során nem kaptak stratégiailag kitünte-

tett szerepet, a kapcsolat lazulása mutatkozott mindkét fél részérıl. Az általánosabb kapcsolat-

tal bíró partnereket az ügyfelek az igényeik nem teljesítése esetén könnyedebb módon építet-

ték le, hiszen a kapcsolat ápolása mögött nem állt  közös stratégiai érdek. 

Megállapítható azonban, hogy az általános partnerekkel fenntartott kapcsolatban is ki-

emelt figyelmet szenteltek a tudástranszfer fejlesztésére. A szolgáltatásnyújtás dokumentálá-

sának szigorú megkövetelése lehetıvé tette, hogy ne maradhasson kint tudás a szolgáltató fél-

nél.  

A beszállítói kapcsolatok értékelésérıl és célzott elmélyítésérıl a szolgáltatói oldal is 

beszámolt. A megkérdezett vélemények alapján megállapítható, hogy a kapcsolat elmélyítése 

egyértelmően a szolgáltató érdeke is, ezért ennek eléréséért célzott tevékenységeket végeznek, 

hiszen a meglévı ügyfelek megtartása a válság begyőrőzése kapcsán elsıdleges szemponttá 

nıtte ki magát. A vélemények alapján pedig ismeretes, hogy az ügyféllel fenntartott kapcsolat 

elmélyítése az ügyfél bizalmának növelését, az igények biztosabb áramlását, és a piacon elér-

hetı helyettesítı lehetıségek felkutatásának csökkenését eredményezheti.  

A megkérdezett vélemények alapján mindkét oldal a beszállítói kapcsolatok stratégiai 

szempontú vizsgálatáról, és elmélyítésének szükségességérıl számolt be. Az érzékelt hatást a 

válság okozta turbulens környezet, valamint a megnövekedett költségfókusz indukálta. Ter-

mészetesen, míg az ügyféloldal a stratégiai partneri kapcsolatok ügyfél-szempontból realizál-
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ható elınyeivel magyarázta a jelenséget, addig a szolgáltatói oldal a saját fennmaradásához és 

bıvüléséhez nyújtott hozzájárulást emelte ki. 

A feltárt hazai tapasztalatok a nemzetközi tapasztalatokkal egyezı tendenciát mutatnak. 

A felgyorsult szolgáltatói konszolidáció és a stratégiai partneri kapcsolatok létrehozása együt-

tesen a válság sikeres túlélését célozzák mind nemzetközi, mind pedig hazai szinten.  

3.3.3. Szolgáltatóváltás, ügyfélmegtartás 

A szolgáltatói kapcsolatok korábbi fejezetekben bemutatott tendenciáival párhuzamosan egy 

egymással merıben szemben álló hozzáállás is megfigyelhetı. A különbözı szempontok a két 

oldal eltérı igényeibıl eredeztethetıek.  

A megkérdezettek alapján ismeretessé vált, hogy ügyféloldalon a költségfókusz hatására 

a szolgáltatások minél költséghatékonyabb kapcsolatrendszerbıl való ellátására mutatkozó 

igény tapasztalható. Ennek érdekében az ügyfelek akár szolgáltatót is hajlandóak váltani, hi-

szen még a stratégiai fontosságúnak értékelt partneri kapcsolatokat is elsıdlegesen a költsé-

gek vezérlik. Az ügyféloldal fókusza tehát nem magán a szolgáltatón, hanem a nyújtott szol-

gáltatás költséghatékonyságán van. 

A szolgáltatói oldalról származó vélemények ezzel szemben arról adnak tanúbizonysá-

got, hogy a szolgáltatók elsıdleges szempontjának a meglévı ügyfelek megtartása bizonyul. 

Egy esetlegesen megszerzett új ügyfél nem pótolja egy meglévı ügyfél elvesztésébıl eredı 

károkat. A szolgáltatók tehát az ügyfelek maguknál tartását priorizálják, fókuszuk a meglévı 

ügyfelek megtartásán van. 

A két oldal egymásnak szegülı magatartása az eltérı érdekrendszerbıl adódik. Mindkét 

megfigyelési eredmény a válság közvetlen hatásaként mutatható be. A figyelem egymástól 

különbözı fókuszának felismerése fontos elırelépés lehet a saját érdek érvényesítése révén 

kinyerhetı elınyök realizálása, valamint másik oldallal való együttmőködés javítása céljából. 

A hazai és nemzetközi megfigyelések e tekintetben nem teljesen egyeznek. Habár az 

ügyfelek megnövekedett és minden tettet vezérlı költségfókusza a nemzetközi megállapítások 

szinte mindegyikében megjelenik, a rendelkezésre álló nemzetközi szakirodalom áttekintése 

során nem került elıtérbe a szolgáltatói oldal erıteljesen a meglévı ügyfelek megtartását pre-

feráló magatartása. A feltárt nemzetközi megfigyelési eredményekbıl ugyanis nem csúcsoso-

dott ki az új ügyfelek szerzését háttérbe szorító ügyfélmegtartó viselkedés dominanciája.  
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3.4. SZERZİDÉSEK 

3.4.1. Szerzıdések átvizsgálása és újratárgyalása 

A megnövekedett költségfókusz a szolgáltatókkal fennálló szerzıdések átvizsgálását és újra-

tárgyalását eredményezte. Az átvizsgálás a szerzıdésekben fellelhetı rejtett költségek elimi-

nálására, az újratárgyalás pedig azok értékének csökkentésére és a feltételek ügyféloldali lazí-

tására irányult. 

A tárgyalások ügyféloldalról – a bankok közismerten erıs alkupozíciója miatt – ugyan-

azon minıségő szolgáltatások alacsonyabb áron történı igénylésérıl szóltak. Emellett a bank 

a szolgáltatási feltételek igénybevevıi oldali lazítását kérvényezte.  

A szerzıdések újratendereztetése a bank erıs alkupozíciójából adódóan nagyrészt sike-

resen lezajlott. Banknak szolgáltatni nagy elismerés, hiszen a bank, mint ügyfél nagyon erıs 

referenciát nyújt. Amennyiben egy szolgáltató nem volt hajlandó ezen tárgyalások során ele-

get tenni a bank kéréseinek, úgy a költségfókusz jegyében a kapcsolatot felbontották. 

A bankokkal fennálló szolgáltatói kapcsolatok fenntartása a szolgáltatók részérıl létfon-

tosságúnak bizonyul, hiszen piaci sikerük rejlik benne. Egy-egy ilyen erıs ügyfelet tehát mi-

nél kiterjedtebben és hosszabb távon érdemes szolgálni, eleget téve mindennemő kérésének, 

igényének. Ennél fogva a bank alkupozíciója, diktáló ereje kiemelten magasnak mondható.  

 A szolgáltatók életben maradásához az alkalmazkodóképességük növelése vált szüksé-

gessé. Megállapítható, hogy minden erejükkel azon vannak, hogy alkalmazkodjanak a válság 

által kialakított piaci viszonyokhoz, ugyanis ellenkezı esetben puszta létezésük kerül ve-

szélybe.  

A szolgáltatók ügyfeleik hasonló igényei miatt már ismert jelenségként kezelik a szer-

zıdések újratárgyalását, és tudják, hogy szolgáltatói mivoltukban való sikeres fennmaradásuk 

érdekében a kért változtatásoknak eleget kell tenniük.  

A szolgáltatói oldal a korábbi minıség alacsonyabb áron történı nyújtása helyett a ko-

rábbi díj megtartásának kérésérıl számol be. Igényeik szerint az összeg fenntartására van 

szükség, melyért cserébe a szolgáltatáscsomag egyéb hozzáadott értékekkel való kibıvítését is 

hajlandóak vállalni. 

 Az ügyféloldali és a szolgáltató oldali vélemények a szerzıdések átvizsgálásának, újra-

tárgyalásának tendenciáját egyértelmően érzékelik. Különbség mutatkozik azonban a szolgál-

tatói díj és a szolgáltatási minıség egymáshoz viszonyulásának tekintetében. A megjelenı 

igények e szempont mentén különböznek a két oldalon.  
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A hazai tapasztalatok egybevágnak a nemzetközi szakirodalomban fellelhetı megállapí-

tásokkal. A válság begyőrőzése hatására a szerzıdések átvizsgálását, újratárgyalását hazánk-

ban is lefolytatták, a költségcsökkentési lehetıségek feltárása céljából.  

3.4.2. Szerzıdések tartalmi és szerkezeti átalakulása 

A válság közvetlen hatásának tekinthetıen a szerzıdések – az átvizsgálást követıen – mind 

tartalmukban, mind pedig szerkezetükben átalakultak.  

A megkérdezett ügyféloldali vélemény a szerzıdések átalakulása kapcsán azok tartalmi 

átalakításáról és kibıvülésérıl számolt be. A változások közé sorolható a szerzıdések új elvá-

rásokkal történı kibıvítése (compliance, kockázatvállalás, IT biztonság, költségcsökkentés), 

ezek minél egzaktabb leírása és külön klauzulákba foglalása, valamint a fizetési feltételek 

enyhítése és a fizetési határidık tágítása.  

A szolgáltató oldali vélemények a szerzıdések tartalmi és szerkezeti átalakulásáról 

számoltak be. Meglátásuk szerint a szerzıdések idıtartama csökken, a fizetési határidı kito-

lódik, a kötbér feszesebbé válik, az árfolyamkockázat kikerülését célzottan tartalmi újítások 

jelennek meg. Ezzel egyidejőleg a szerzıdés szerkezete átalakul, a szerzıdés komplexebbé 

válik, több témát fed le, tartalma egyre bıvül.  

Fontos szerkezeti változás továbbá, hogy a szolgáltatók igyekeznek szerzıdéseikben 

egyösszegő díjtételben határozni meg a szolgáltatás költségét. Az ügyfélnek ugyanis így nincs 

lehetısége az összehasonlításra, hiszen az összeg, amellyel szembesül, nem ismerteti az azt 

alkotó tételek egymáshoz viszonyulását.  

Az ügyféloldali és a szolgáltatókat reprezentáló véleményeket összevetve megállapítha-

tó, hogy azok megegyeznek a szerzıdések átalakulásának tényével kapcsolatosan. Mindkét 

oldal konkrét szerzıdésbeli pontokat, témaköröket sorol fel az érzékelt változás kapcsán. Ezek 

közül bizonyosak egyeznek, bizonyosak csak egyik oldalon jelennek meg, ez azonban véle-

ményem szerint inkább a felsorolások pontatlanságából, mintsem különbözı észlelésekbıl 

adódik.  

Valóságos különbségként mutatkozik azonban a szolgáltató egyetlen összeg feltüntetése 

iránti igénye.  Ez szembemegy az ügyfél transzparenciát célzó korábban ismertetett elvárásá-

val. A szolgáltató oldali vélemény ugyan a téma kapcsán be is számolt az ügyfelek átlátható-

ságot célzó megnövekedett igényérıl, azonban saját üzleti érdekeik következtében az egyösz-

szegő feltüntetés iránti törekvéseiket mindaddig fent kívánja tartani, amíg ezt az ügyfél nem 

nehezményezi.  
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A hazai és nemzetközi tapasztalatok azonban részben egymással szembenálló észrevéte-

leket tartalmaznak. Míg a nemzetközi szakirodalom a szerzıdések egyszerősödésérıl, méreté-

nek csökkenésérıl számol be, addig a feltárt hazai tapasztalatok éppen a szerzıdések komple-

xebbé válását, növekedését állapítják meg.  

3.4.3. Szolgáltatások árazása 

A válság indukálta turbulens környezet új árazási modellek kialakulását és az igénybe vételük 

iránti érdeklıdés növekedését idézte elı.  

A ügyféloldali vélemény nem érzékelte az árazási mechanizmus átalakulását, az elhang-

zott megállapítások arról tettek tanúbizonyságot, hogy a hagyományos árazási módszerek ele-

gendınek bizonyulnak az ügyféloldali igények életre hívásához. Az új árazási modellek al-

kalmazásának elutasítása a korábban ismertetett reputációs kockázatból adódik. Az új árazási 

módszerek helyett az ügyféloldal a hangsúlyt a fizetési feltételek kedvezıbbé tételére helyezi.  

A szolgáltatói oldal az árazási mechanizmusokban beálló változások érzékelésérıl szá-

molt be. A téma körüljárása kapcsán elhangzott a használat alapú árazás, a mérföldkı alapú 

árazási mechanizmus, valamint a T&M árazási modell elıtérbe kerülése. Habár a vélemények 

alapján megállapíthatóvá vált, hogy a szolgáltatók továbbra is a projekt alapú árazást preferál-

nák, de az általuk felfokozottan érzékelhetınek titulált ez irányú ügyféligények következtében 

alkalmazkodnak a megváltozott elvárásokhoz.  

A kérdés kapcsán a két oldal megállapításai ellentmondást tükröznek. Míg az ügyfélol-

dalt képviselı vélemény nem számolt be új árazási mechanizmusok használata iránti igénye-

ikrıl, addig a szolgáltatói oldal – az ügyféloldali igények megnövekedésére hivatkozva – nyi-

tott az új árazási módszerek alkalmazása iránt. Az ellentmondás oka a felmérésben résztvevı 

szereplık alacsony számának, valamint az ügyféloldali vélemény speciális banki területrıl 

származásának tulajdonítható. 

A témával kapcsolatos hazai tapasztalatok megegyeznek a nemzetközi szakirodalomban 

feltárt tendenciákkal. A válság hatására új árazási mechanizmusok jelentek meg, és ezek 

használatára a válság generálta környezetben igény is mutatkozik.  

3.4.4. SLA komplexitás 

A szolgáltatási szint szerzıdések (Service Level Agreement, SLA) komplexitása a válsághoz 

köthetıen változáson esett át.  

Ügyféloldalon a felmérés e témával kapcsolatos eredménye egyértelmően érzékelhetı 

változást mutatott ki, mely az elhangzottak alapján továbbá a válság közvetlen hatásárának tu-

lajdonítható. A válaszadó a korábban be nem tartott részletek elıtérbe kerülésérıl, betartásáról 
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és szigorodó betartatásáról számolt be, melyet a korábban említett új elvárások megjelenésé-

vel magyaráz. A törvényi megfelelés és a reputációs kockázat a korábbiakban háttérbe szorult 

SLA aspektusok szigorúbb ellenırzését vonta maga után. 

A szolgáltatói vélemények ezzel szemben bemutatták, hogy az ügyfelek a lehetséges 

költségcsökkentés jegyében hajlandóak az SLA-ikban foglalt követelmények enyhítésére. A 

felmérés eredménye alapján megállapítható, hogy az ügyfél költségkeretének drasztikus csök-

kenése az SLA komplexitásának csökkenéséhez és az elvárások enyhüléséhez vezetett.  

Az ügyfél és szolgáltató e témát övezı eltérı véleménye az ügyfél speciális voltából 

adódik. A banki területen a válság hatására megjelenı speciális igények az SLA szükségszerő 

szigorításához vezettek. Ezzel szemben a szolgáltatói vélemények az ügyfelek egy tágabb 

csoportjáról szólnak. A nem speciálisan banki ügyfelek a feltárt megfigyelések szerint a költ-

ségcsökkentés jegyében hajlandóak az SLA komplexitásán csökkenteni, míg erre a bank ese-

tében a korábban említett okok miatt nem adódik lehetıség.  

3.5. SZOLGÁLTATÁSBIZTOSÍTÁSI MODELLEK  

3.5.1. Új szolgáltatási modellek iránti érdeklıdés 

A válság hatásainak begyőrőzésével változások álltak be az alkalmazott vagy igénybe venni 

kívánt szolgáltatásbiztosítási modellek területén is. Ez egyrészt a korábban háttérbe szoruló 

szolgáltatásbiztosítási modellek elıtérbe kerülését, másrészt pedig új szolgáltatásbiztosítási 

lehetıségek megjelenését jelentette. A korábban ismertetett új elvárások következtében foko-

zott igény jelentkezett az azokat esetlegesen jobban kielégítı szolgáltatási modellek irányába 

történı nyitás felé.  

Az ügyféloldalról származó vélemény szerint a szolgáltatók stratégiai szerepének érté-

kelése kapcsán a partneri együttmőködés, a szolgáltatói konszolidáció következtében pedig a 

multisourcing modellje került elıtérbe.  

A megkérdezett hazai bank számos kiszervezett szolgáltatás visszaszervezésérıl is be-

számolt. Ismertetése szerint korábban a kényelmi szempontok és a piaci trendek követése mi-

att kiszervezett szolgáltatások a válság hatásait érzékelvén maradéktalanul visszaszervezésre 

kerültek.  

A visszaszervezés térhódításának két oka említhetı. Egyrészt a bank, mint speciális 

szervezet IT-hoz való hozzáállása merıben más, hiszen egy bank esetében az IT szerepe nem 

csupán kiszolgáló, hanem ı maga az alaptevékenységek egy halmazának konkrét megvalósí-

tója. A visszaszervezés második okaként pedig megállapítható, hogy mivel az alkalmazott 

sourcing modell magát a profitabilitási képességet szolgálja, így az üzleti oldal felıl hatalmas 
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nyomás nehezedik rá, hogy teljesítse a vele szemben támasztott elvárásokat. Ennél fogva a 

válság által elıidézett turbulens viszonyok között nincs mód arra, hogy az azok egy külsı 

szolgáltató kezében legyenek. A visszaszervezés kapcsán megemlíthetı továbbá a kiszerve-

zett tevékenységekkel kapcsolatban felmerülı kockázatvállalási szint is. Amennyiben ugyanis 

a kiszervezett tevékenységek számából adódóan a kockázatvállalási hajlandóság túl magasnak 

bizonyul, úgy a visszaszervezések révén a reputáció védelmét megtestesítı kockázatvállalási 

szint az elfogadható tartományba szorítható vissza. 

A jelenleg kiemelt figyelmet kapó különbözı cloud alapú megoldások a megkérdezett 

bank esetében egyelıre még csak ún. hype fázisban vannak. A felhı alapú megoldások a bank 

elmondása alapján hazánkban még nem érhetıek el, mivel a szolgáltatók egyelıre még gye-

rekcipıben járnak ezen megoldások nyújtásával kapcsolatosan. Az elgondolás iránti érdeklı-

dés azonban nyilvánvalóan tetten érhetı, de a felmérés eredménye alapján konkrét alkalma-

záshoz még a megoldásokkal kapcsolatos gyakorlati tapasztalatok, benchmark adatok bıvülé-

sére van szükség. 

Az offshore megoldások kapcsán a banki vélemény megosztott érzelmekrıl tanúskodott. 

Ismeretessé vált, hogy jelenleg is alkalmaznak offshore modellt, azonban fıként szükségsze-

rőségbıl, a modell által elérhetı hasznok realizálása miatt.  

A válasz arról tett tanúbizonyságot, hogy a bank offshore modell iránt táplált érzelmei 

vegyesnek bizonyulnak. A fenntartott kapcsolatok mind földrajzi, mind kulturális távolságban 

túl messzinek titulálhatóak, így gyakori tapasztalat, hogy bizonyos témákban nehéz közös ne-

vezıre jutniuk. A fentiekkel ellentétben a nearshore megoldás iránti érdeklıdés felfokozott-

nak tekinthetı. Jelenleg azonban csupán az igény jelentkezik a megvalósításukra, mód viszont 

(egyelıre) egyértelmően nem.  

A szolgáltatói oldalt reprezentáló vélemények a visszaszervezési igény enyhe érzékelé-

sérıl számolnak be. A visszaszervezési tendencia helyett az elmondottak alapján a szolgáltatói 

oldalon a kiszervezés iránti igény domináns érzékelése tapasztalható. A szolgáltatói oldalról 

származó felmérési eredmények a kiszervezés térhódítását azonban nem a válság hatásának 

tekintik, hanem korábbról eredeztethetı tendenciaként definiálják.  

A felhı-alapú szolgáltatásbiztosítás kapcsán a szolgáltatói vélemények az erısödı ügy-

féligények érzékelése tekintetében megegyeznek. Mindkét válaszadó arról számolt be, hogy a 

felhı-alapú, XaaS (Anything as a Service) megközelítést tükrözı tendencia felé érzékelhetı a 

fejlıdés iránya és szükségessége. Az ügyfelek igényei között egyre hangsúlyosabb szerepet 

kap a csak és kizárólag az igénybevett szolgáltatásokért fizetni kívánó attitőd. Ezzel párhuza-

mosan az igény szerinti volumennövelési és -csökkentési igény is felszínre került. A szolgál-
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tatói vélemények az ügyféloldali véleménnyel összhangban ugyancsak arról tanúskodnak, 

hogy a piac jelenleg érettségét tekintve még nem áll készen arra, hogy a felhı-alapú, XaaS 

szemlélető szolgáltatásbiztosítási modelleket alkalmazni tudja a gyakorlatban. Az ebbe az 

irányba haladás irányát azonban a témakör körüli felfokozott érdeklıdés egyértelmően de-

monstrálja.  

A felmérés eredményeként megállapítható, hogy az ügyféloldali igények nagyrészt 

megegyeznek a szolgáltató oldalon ismeretessé vált vizsgálati eredményekkel. 

A kiszervezés (és kihelyezés) növekvı tendenciáját mindkét oldal érzékeli. A felhı-

alapú, XaaS megközelítéső modellek iránti érdeklıdés tetten érhetı mindkét oldalon. A gya-

korlati alkalmazás kapcsán mindkét fél megegyezı választ adott annak egyelıre hiányos ta-

pasztalatait illetıen. A szolgáltató oldal a visszaszervezés, mint tendencia tekintetében azon-

ban az ügyféloldallal részben ellentmondó véleményrıl adott hangot. Az enyhe érzékelés 

szintjét reprezentáló szolgáltatói vélemények szembemennek az ügyféloldali domináns térhó-

dításról szóló tartalmaknak. 

A feltárt hazai tapasztalatok a nemzetközi szakirodalommal közel azonos tendenciát 

mutatnak, fıleg a felhı-alapú megoldásokkal, valamint a felszínre kerülı visszaszervezési 

igénnyel kapcsolatos vélemények tekintetében.  

3.5.2. Új szemléletmódok, megfontolások 

A válság hatására a standard szolgáltatások térhódítása, a közmő jellegő IT szemlélet elterje-

dése, valamint az új megfontolások iránti ügyféloldali nyitottság mutatható ki.  

Az ügyféloldal a téma kapcsán a közmő jellegő IT szemlélet megjelenésérıl adott han-

got. A bank speciális ügyfél-mivoltából adódóan azonban az IT-hoz való hozzáállás tekinteté-

ben ez a megállapítás nem alkalmazható teljes mértékben. Amint ez már korábban ismertetés-

re került, az IT más szerepet tölt be a bank életében, mint egy „általános” ügyfél esetén. Emi-

att, habár érzékelik a közmő jellegő IT szemléletmód térhódítását, teljes mértékben magukra 

vetíteniük és alkalmazniuk ezen szempontokból adódóan nincs lehetıségük. 

Az új megfontolások iránti igény kapcsán a vélemény a változás alapvetıen kellemetlen 

voltáról, szükségességének elfogadásáról, azonban belsı ösztönös elutasításáról számolt be.  

A szolgáltatói oldalról származó felmérési eredmények a közmő jellegő IT szemlélet-

módjának erısödésérıl számolnak be. Egyöntetően megegyezı véleményen voltak azzal kap-

csolatosan, hogy ez a szemléletmód elsajátításában, magukévá tételében van a jövı. Lévén 

pedig, hogy az ügyfél érzékelhetıen így tekint az IT-re, a szolgáltatónak igazodnia, alkalmaz-

kodnia kell ehhez a szemléletmódhoz. 
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A személyreszabottság tekintetében az elhangzott megállapítások arról tettek tanúbi-

zonyságot, hogy a customisation mértéke egyrészt az ügyfél üzletmenetének fejlettségétıl, 

másrészt a szolgáltatás jellegétıl, harmadrészt pedig a válsághoz való alapvetı hozzáállástól 

függ. Bizonyos ügyfelek igényét a válság a személyreszabottság iránt növelte meg, míg má-

sokat éppen ennek érzékelése indított el a vanilla szolgáltatások iránti fokozódó érdeklıdé-

sükben. Megállapíthatóvá vált továbbá az is, hogy míg az ügyfelek az alaptevékenységek te-

kintetében (erısödı) személyreszabottságot várnak el, addig a támogató és menedzsmentte-

vékenységek tekintetében a vanilla szolgáltatások iránti érdeklıdnek.  

Az új megfontolásokkal kapcsolatos attitőd tekintetében a szolgáltatói oldal is a változás 

kényszerő elszenvedésével kapcsolatos ügyfélérzelmekrıl számolt be. Az új elgondolásokkal 

kapcsolatos ügyfélattitőd erısen érdeklıdınek, azonban meglehetısen óvatosnak és tartózko-

dónak titulálható. 

Az ügyfél- és szolgáltatói oldal egyezı véleményen van a közmő jellegő IT szemlélet-

mód erısödése, valamint az új megfontolások iránti óvatos tartózkodás és a változás belsı 

ösztön vezérelte alapvetı elutasítása tekintetében. A szolgáltatói oldal a standardization-

customisation témaköre kapcsán különbözı szempontok alapján sorolja be az érzékelt ügyfél-

oldali hozzáállásokat.  

Az ismertetett témakörök kapcsán a hazai feltárt tapasztalatok nem mutatnak egyezısé-

get a nemzetközi szakirodalom alapján feltárt megállapításokkal. A közmő jellegő IT megfon-

tolás, valamint a személyreszabottság tekintetében a vélemények közel azonosak, azonban az 

új megoldások iránti nyitottság hazánkban kevésbé (legalábbis nem elsöprı mértékben) ta-

pasztalható.  

3.6. IT- BERUHÁZÁSOK  

3.6.1. A beruházások szigorodó indoklása 

A válság begyőrőzése komoly hatással volt az IT-fejlesztések alapját szolgáltató IT-

beruházások, projektek területére is. A szőkülı költségkeretek a beruházások indoklásának 

szigorodását, a megtérülési idı csökkenését eredményezték.  

Az ügyféloldali válaszadó arról számolt be, hogy a projektek indokoltságának vizsgálata 

elmélyültebbé vált, kritikus szerepet szentelve a projektbıl kinyerhetı azonnali vagy leg-

alábbis rövidtávú hasznok kimutatásának. A megtérülés idı iránti igény 1 év alá csökkent, és 

ez a hozzáállás a 2008 óta eltelt néhány évben nemigen változott.  
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Ismeretessé vált továbbá az is, hogy a megtérülési idı rövidülésének igényével párhu-

zamosan a jóváhagyási szintek is szigorodtak. Egy-egy adott projekt engedélyezéséhez a ko-

rábbiakhoz képest magasabb szintő jóváhagyásra van szükség. 

A gyors megtérülés azonban nem képes felülmúlni minden egyéb szempontot. Példa-

ként állítható a compliance területe, hiszen a megfelelıség elvárása nem minden esetben 

felülmúlja a gyors megtérüléssel kapcsolatos igényeket. 

A szolgáltatói oldali vélemények ugyancsak arról tanúskodtak, hogy a projektek indo-

koltságának vizsgálata szigorúbbá, kiterjedtebbé, hosszabbá, körülményesebbé vált, továbbá, 

hogy a megtérülési mutatószámok tekintetében szigorodás mutatkozik. A projektek indokolt-

sági, megtérülési vizsgálata hosszabb idıbe telik, és a megismert tendencia szerint az elindí-

táshoz szükséges pénzösszeg beáramlásával zárul. Ez a magatartás az ügyfelek „napról-napra” 

szemlélető üzletmenet felé haladásáról is tanúskodik.  

A megfigyelések alapján a szolgáltatói oldalon is megállapítható, hogy a gyors megtérü-

lés nem múl felül minden egyéb szempontot.  

A témakör kapcsán az ügyféloldali és a szolgáltató oldali vélemények teljes mértékő 

egyezısége figyelhetı meg mind a hatások érzékelését, mind pedig a vélemény polaritását te-

kintve.  

A megfigyelések hazai és nemzetközi szintő összehasonlítása alapján is az észlelések és 

a vélemények egyezısége állapítható meg. A jelenség háttereként fıként az erıs anyavállalati 

háttér és befolyás, valamint a nemzetközi trendek gyors adaptálása tekinthetı.  

3.6.2. A beruházások elhalasztása, újraindítása 

A nem megfelelıen indokolt, továbbá gyors megtérülést nem hozó projektek elıre nem meg-

határozott idıtávra elhalasztásra kerültek, a hosszú távú fejlesztések szerepe pedig jelentısen 

lecsökkent.  

Az ügyféloldali vélemény a nemzetközi szinten megállapított trenddel nagyrészt egyezı 

meglátásokról számol be.  

A felmérés eredménybıl megállapítható azonban, hogy a korábban indított stratégiai je-

lentıségő fejlesztések a fenti változások kapcsán nem kerültek elhalasztásra vagy felfüggesz-

tésre, csupán a kezelésükkel kapcsolatos kontroll szintje növekedett meg. 

A beruházásokra szánt keretösszeg tekintetében ismeretes, hogy az – habár mennyisé-

gében közel változatlan maradt – fókuszában azonban megváltozott, a gyorsan megtérülı, va-

lamint a termelékenységet javító projektek elıtérbe kerülésének javára. 
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A jövıre vonatkozóan egyelıre annyi ismeretes, hogy az elhalasztott beruházások addig 

nem kerülnek megvalósításra, amíg a piaci viszonyok javulása be nem következik. Mivel 

azonban nem tudni, hogy a piac mikor fog növekedésnek indulni, így a beruházások egyre to-

vább halasztása mutatható ki.  

Ennek a folyamatnak a vége igencsak nehezen jósolható meg, és úgy tőnik, hogy az el-

halasztott beruházások kénytelen-kelletlen alkalmazkodni tudnak a kialakult helyzethez. Tud-

valevı azonban, hogy ez a folyamat nem folytatható a végtelenségig, jelenleg azonban keze-

lése egyelıre a fent említett keretek között mozog.  

A szolgáltatói oldalt reprezentáló vélemények a beruházások elhalasztásának fájdalmas 

érzékelésérıl számoltak be. A felmérés eredménye alapján azonban nincs egyezés a vélemé-

nyekben az óvatos újraindítási folyamat érzékelése kapcsán. Az egyik vélemény a korábban 

elhalasztott beruházások óvatos, megfontolt, lassú, de egyértelmő újraindításáról adott tanúbi-

zonyságot, míg a másik vélemény a 2011–2012-re jósolt felfelé indulás sajnálatos késıbbre 

halasztási kényszerérıl számolt be.  

A beruházások elhalasztása és újraindítása kapcsán a feltárt ügyféloldali és szolgáltatói 

vélemények nagyrészt egyezı meglátásokkal szolgáltak. A fı különbség a korábban elhalasz-

tott beruházások újraindításával kapcsolatos, ugyanis ezen terület kapcsán még a szolgáltató 

oldali vélemények között sem volt egyetértés.   

A hazai és nemzetközi tapasztalatok egybevágóságával kapcsolatosan megállapítható, 

hogy a nagy volumenő projektek elhalasztásának témakörével kapcsolatban teljes azonosság 

mutatkozik. A korábban elhalasztott projektek újraindításának kérdésköre nem teljesen igazo-

dik a nemzetközi mintákhoz. Ennek oka esetlegesen a késleltetett hazai érzékelésben keresen-

dı.  

3.6.3. Új projektötletek, fejlesztési területek 

A válság kapcsán az új projektötletek térhódítási lehetısége elhalványult, azonban egyértel-

mően megállapítható, hogy el nem törlıdött. A fejlesztési területek priorizálása tekintetében 

néhány, egyértelmően a válsághoz köthetı változás tapasztalható.  

Az ügyféloldali vélemény alapján ismeretes, hogy az új projektötletek térhódítási lehe-

tısége habár kicsiny mértékben, de egyértelmően kimutatható. Amennyiben egy újonnan fel-

merült projektötlet fókuszában a korábban jellemzı növekedési célzat helyett a megfelelıség, 

a termelékenység, vagy az egyszerősítés irányába mutat, továbbá megfelelı projektindoklás 

és rövid távú megtérülési idı kapcsolódik hozzá, úgy a bank elmondása alapján semmi akadá-

lya nincs megvalósításának.  



 

37 

A fejlesztési területek kapcsán megállapítható, hogy a válság által érzékelhetı hatásokra 

adott válaszok egyikeként erıteljes mértékben elıtérbe kerültek az IT biztonsággal és üzlet-

menet folytonossággal kapcsolatos projektek.  

A nemzetközi szakirodalom által gyakorta hangoztatott virtualizáció, valamint a cloud 

computing területei a kialakult költségfókusz következtében a már középtávon kimutatható 

megtakarítási lehetıségek miatt kerültek elıtérbe. Az adattárolás és adatmenedzsment, vala-

mint az IT menedzsment területei kapcsán megállapítható, hogy azok a korábbi szintnek meg-

felelıen továbbra is fókuszban maradtak. A SOA, valamint a BI megoldások fókuszba kerülé-

se a banki vélemény szerint is tapasztalható, azonban a válasz alapján ez nem közvetlenül a 

válsághoz kapcsolódik, hanem a nemzetközi trendek adaptálásához köthetı.  

A felmérés szolgáltató oldali eredményei az új projektötletek egyértelmő térhódítási le-

hetıségérıl számoltak be. A vélemények alapján ismeretessé vált, hogy az ügyfelek a válság 

hatására a (kiutat jelentı) megoldásokat keresik, és minden, a megváltozott elvárásaiknak ele-

get tevı, azokat elısegítı projektötlet iránt nyitottnak bizonyulnak, az ötlet ismertetési szaka-

szában mindenképpen.  

A szolgáltatói vélemények a tanácsadási tevékenységek, projektek iránti igények erısö-

désérıl is tanúbizonyságot tettek. Egy speciális példában a korábban elhalasztásra kerülı pro-

jektek további elhalasztásából adódó lehetséges károk, hibák, összeomlások elızetes felméré-

sét, elırejelzését célzó projekteket említették, melyben a szolgáltató – tanácsadói szerepben – 

tájékoztatást nyújt a fent említett veszélyekrıl, továbbá tervet készít az átmeneti megoldások 

nyújtásának részleteirıl. 

A megkérdezett ügyféloldali és szolgáltató oldali vélemények megegyeznek a felvetett 

kérdéskör kapcsán. Az új projektötleteknek egyértelmően van térhódítási lehetısége, ameny-

nyiben azok a megváltozott igényekre, elvárásokra szolgáltatnak megoldást. 

A hazai és nemzetközi tapasztalatok a témakör kapcsán egyezınek bizonyulnak. Amint 

azt a nemzetközi szakirodalomból feltárt eredmények korábban bemutatták, növekvı igény 

mutatkozik az innovatív megoldások, új projektötletek iránt. Ezt a megállapítást a hazai meg-

figyelések is visszaigazolták, kiegészítve azonban azzal a további szemponttal, hogy az új 

projektötletek iránti nyitottság csupán a megváltozott elvárásokhoz való alkalmazkodás eseté-

ben tapasztalható.  
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3.7. TAPASZTALATOK ÖSSZEVETÉSE  

3.7.1. Ügyféloldali és szolgáltatói tapasztalatok 

Az eddigiekben ismertetett ügyféloldali és szolgáltatói észlelések összefoglalása- és összeha-

sonlításaképpen tekintsük a 6. táblázatot, mely aspektusonként ismerteti az egyes vizsgált ha-

tásokhoz kapcsolódó ügyféloldali és szolgáltatói meglátásokat:  
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Aspektus 
Érzékelhetı  

hatások 
Ügyféloldal Szolgáltatói oldal 

S
zo

lg
ál

-t
at

ói
  

ka
pc

so
la

to
k 

Szolgáltatói konszoli-
dáció 

- Válsághoz kötés - Korábbról eredeztetés 

Kapcsolatok elmé-
lyültsége 

- Stratégiai jelentıség értékelé-
se 

- Kapcsolatok elmélyítése 

- Stratégiai szerep elérése 
- Ügyfélmegtartás 

Szolgáltatóváltás, 
ügyfélmegtartás 

- Elvárások nem teljesítése ese-
tén szolgáltatóváltási hajlan-
dóság 

- Fókusz a meglévı ügy-
felek megtartásán 

S
ze

rz
ı
dé

se
k 

Szerzıdések átvizsgá-
lása és újratárgyalása 

- Elvárás: alacsonyabb áron 
ugyanazt a minıséget 

- A korábbi díj fenntartá-
sa, hozzáadott értékkel 
való kibıvítésért cserébe 

Szerzıdések tartalmi 
és szerkezeti átalaku-
lása 

- Átalakuló szerzıdések érzé-
kelése 

- Átláthatóság igénye a díjtéte-
lekben 

- Átalakuló szerzıdések 
érzékelése 

- Egyösszegő díj, a struk-
túra elfedése 

Árazás 
- Nincs igény új árazási me-

chanizmusokra 
- Ügyféligény érzékelése 
- Új mechanizmusok 

SLA-komplexitás 
- SLA szigorodása 
- Ellenırzöttség növekedése 

- SLA enyhítése költség-
csökkentési lehetıség 
esetén 

S
zo

lg
ál

ta
tá

sb
iz

to
sí

tá
si

  
m

od
el

le
k 

Új szolgáltatásbizto-
sítási modellek iránti 
érdeklıdés 

- Kiszervezés, kihelyezés 
- Cloud, XaaS 
- Visszaszervezés igényének 

erıteljes érzékelése 

- Kiszervezés, kihelyezés 
- Cloud, Xaas 
- Visszaszervezés igényé-

nek enyhe érzékelése 

Új szemléletmódok, 
megfontolások 

- Közmő jellegő IT 
- Nyitottság vs. változás 

- Közmő jellegő IT 
- Nyitottság alkalmazko-

dás miatt 
- Customisation eltérı 

mértéke 

IT
-b

er
uh

áz
ás

ok
 

A beruházások szigo-
rodó indoklása 

- Költség nem múl felül min-
den szempontot 

- Költség nem múl felül 
minden szempontot 

A beruházások elha-
lasztása, újraindítása 

- Projektek elhalasztása 
- Újraindítás késlekedése 

- Projektek elhalasztása 
- Eltérı vélemények az 

újraindulásról 

Új projektötletek, fej-
lesztési területek 

- Térhódítási lehetıség megvál-
tozott elvárásokra választ 
adás esetén 

- Térhódítási lehetıség 
megváltozott elvárások-
ra választ adás esetén 

- Tanácsadói és elırejel-
zıi szerep 

 
6. táblázat: Az ügyféloldali és szolgáltatói tapasztalatok összehasonlítása 
Forrás: saját készítéső összefoglaló táblázat a felmérés eredményei alapján 
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3.7.2. Hazai és nemzetközi tapasztalatok 

A hazai tapasztalatok felmérése lehetıséget ad arra, hogy azok a nemzetközi szakirodalom 

korábbiakban ismertetett vizsgálati eredményeivel összehasonlításra kerüljenek. A fejezet le-

zárásaként tekintsük az alábbi összefoglaló táblázatot, mely aspektusonként vizsgálja az érzé-

kelt hatásokhoz kapcsolódó hazai és nemzetközi tapasztalatokat.  

A 7. táblázat a nemzetközi és hazai tapasztalatok összehasonlítását tartalmazza, a leg-

fontosabb észlelések összefoglaló megjelenítése és szembeállítása által:  

 

Aspektus 
Érzékelhetı  

hatások 
Nemzetközi  
tapasztalat 

Hazai tapasztalat 

S
zo

lg
ál

ta
tó

i  
ka

pc
so

la
to

k 

Szolgáltatói konszolidáció 
- Érzékelt hatás 
- Erısödés a válság kap-

csán 

- Érzékelt hatás 
- Érzékelés/erısödés a 

válság kapcsán 

Kapcsolatok elmélyültsége 
- Stratégiai partneri kap-

csolatok létrehozása 

- Stratégiai jelentıségő 
szolgáltatók azonosítása 

- Kapcsolat elmélyítése 

Szolgáltatóváltás, ügyfél-
megtartás 

- Költségfókusz minden 
szempont elıtt 

- Új ügyfelek szerzése 
hangsúlyos 

- A meglévı ügyfelek 
megtartásának hangsú-
lya 

S
ze

rz
ı
dé

se
k 

Szerzıdések átvizsgálása 
és újratárgyalása 

- Költségcsökkentési cél-
zatú átvizsgálás, újratár-
gyalás 

- Költségcsökkentés cél-
zatú átvizsgálás, újra-
tárgyalás 

Szerzıdések tartalmi és 
szerkezeti átalakulása 

- Szerzıdések egyszerő-
södése 

- Méretcsökkenés 

- Szerzıdések komple-
xebbé válása 

- Méretnövekedés 

Árazás 
- Új árazási mechanizmu-

sok megjelenése, alkal-
mazása 

- Új árazási mechanizmu-
sok megjelenésének ér-
zékelése, alkalmazása 

S
zo

lg
ál

ta
tá

s-
bi

zt
os

ítá
si

 
m

od
el

le
k 

Új szolgáltatásbiztosítási 
modellek iránti érdeklıdés 

- Felhı alapú megoldások 
- Visszaszervezés 

- Felhı alapú megoldások 
- Visszaszervezés 

Új szemléletmódok, meg-
fontolások 

- Közmő jellegő IT 
- Standard szolgáltatások 
- Nyitott attitőd 

- Közmő jellegő IT 
- Személyreszabottság 
- Visszafogott nyitottság 

IT
-b

er
uh

áz
ás

ok
 A beruházások szigorodó 

indoklása 
- Érzékelt hatás - Érzékelt hatás 

A beruházások elhalasztá-
sa, újraindítása 

- Projektek elhalasztása 
- Újraindítás folyamatban 

- Projektek elhalasztása 
- Újraindítás késlekedik 

Új projektötletek, fejleszté-
si területek 

- Térhódítási lehetıség 
megfelelı igény kielégí-
tése esetén 

- Térhódítási lehetıség 
megfelelı igény kielégí-
tése esetén 

 
7. táblázat: A nemzetközi és hazai tapasztalatok összehasonlítása 

Forrás: saját készítéső táblázat a felmérés eredményei alapján 
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4. ÖSSZEFOGLALÁS 

Dolgozatomban a jelenünket erıteljesen meghatározó gazdasági világválság szolgáltatásbizto-

sítási modelleken érzékelhetı hatásait vizsgáltam.  

A bevezetı gondolatok a szolgáltatásbiztosítás területének elıtérbe kerülésérıl, a kivál-

tó okokról, valamint a szolgáltatásbiztosítási alapkérdések bemutatásáról és a dolgozat témá-

jának egyértelmővé tételérıl szólnak.  

A dolgozat elméleti felvezetésként a szolgáltatásbiztosítási alapmodellek bemutatásával 

kezdıdik. A belsı szolgáltatásbiztosítás ısmodelljétıl kezdve sorra ismertetésre kerülnek a 

különbözı sourcing lehetıségek, elınyeik, hátrányaik, valamint a velük kapcsolatban meg-

fontolandó kérdések felsorakoztatásával. 

A második logikai egységben a válság nemzetközi szintő általános tárgyalásától indulva 

bemutatásra kerülnek annak informatikára, és különösen a szolgáltatásbiztosítás területére vo-

natkozó hatásai. A szolgáltatásbiztosítás területét ért hatások három csoportosító témakör 

mentén kerülnek részletezésre. Ez a fejezet foglalja össze a témakörrel kapcsolatos szakiroda-

lomban megjelenı nemzetközi szintő tapasztalatokat.  

A dolgozat harmadik logikai egysége egy, a hazai ügyfél- és szolgáltatói oldal vélemé-

nyét összegyőjtı felmérés eredményeinek strukturált bemutatásával foglalkozik. Az ügyfél- és 

szolgáltatói oldal véleményének feltárása, valamint tágabb értelemben a hazai és nemzetközi 

tapasztalatok rendelkezésre állása lehetıséget nyújtott arra, hogy a logikai egység végén ezek 

rendre a vizsgálati szempontok mentén összehasonlításra kerüljenek.  

Az elıbb említett két végsı összehasonlítás szolgáltatja a lehetıséget arra, hogy a dol-

gozat jelen logikai egységében néhány személyes vélemény, benyomás, értékelés kerüljön 

közreadásra. Ezeket dolgozatom lezárásaként a további kutatási területek megjelölése, vala-

mint a visszacsatolás és a proaktivitás szükségességét hangsúlyozó zárógondolatok követik.  

Az ügyfél- és szolgáltatói oldal véleményeinek összevetése során két fı megállapításra 

jutottam. Egyrészt, ismeretessé vált számomra, hogy a hazai szolgáltatásbiztosítási piac mére-

ténél fogva könnyen átlátható. A nagy befolyással bíró, kvázi véleményvezér szerepet betöltı 

szervezetek megtalálása és meginterjúvolása által a hazai szolgáltatásbiztosítási piac általános 

észlelései könnyen vizsgálhatóvá válnak.  

A másik megállapításom arra vonatkozik, hogy a reprezentativitás tovább fokozható to-

vábbi ügyféloldali interjúk lefolytatásával. Továbbá a megkérdezett ügyféloldali vélemény 
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speciális (banki) területrıl származik, és ez bizonyos vizsgálati szempontok mentén éreztette 

is hatását.  

Mivel a szolgáltatók piacát konszolidáció jellemzi, továbbá megállapítható, hogy a 

szolgáltatói oldal két hangsúlyos szereplıjével sikerült beszélgetés folytatnom, így úgy vélem, 

a szolgáltatói oldal véleményét e két nagy befolyással bíró szolgáltató megkérdezése révén si-

került – ha nem is teljes körően, de dolgozatom témájához viszonyítottan – valós mértékben 

felmérnem. 

A hazai tapasztalatok nemzetközi megfigyelésekhez hasonlítása kapcsán ugyancsak két 

fı megállapítás tehetı. Egyrészt egy erıs külföldi anyavállalati háttér következtében az anya-

vállalat által érzékelt hatások, valamint az erre válaszul keletkezı megváltozott elvárások 

gyorsan begyőrőznek a leányvállalathoz, azonnal érzékeltetve hatásukat azok mindennapi 

döntéshozatalában. Ezzel párhuzamosan az anyavállalat által érzékelt trendek is átadásra ke-

rülnek a leányvállalatok felé. Ezt aztán a hazai leányvállalat terjeszti szét a hazai piacon.  

Másrészrıl, a trendek adaptálásával kapcsolatosan megállapítható, hogy azok a hazai 

sajátosságok figyelembevételével kerülnek beépítésre. Továbbá, hiába a gyors érzékelés, ha a 

hazai piac még nem szembesült azokkal a kihívásokkal, melyekre válaszul ezek a trendek 

nemzetközi szinten már megjelentek.  

Elméletileg a siker kulcsa akár meg is mutatkozhatna ebben a felismerésben, hiszen a 

trendeket korai idıpontban érzékelı piacok proaktív megközelítést alkalmazva, kivédhetnék a 

kihívások negatív aspektusait. Ehhez azonban sokkal tudatosabb trendfigyelésre, elırejelzési 

módszerekre lenne szükség, amely azonban a válság által jelenleg sújtott gazdasági környe-

zetben háttérbe szorul a prompt igények, kiadások és intézkedések javára.  

A dolgozatomban tárgyalt témakör kapcsán további kutatási irányok jelölhetıek meg. 

Egy lehetséges szőkítés a válság hatására beálló szolgáltatásbiztosítási modellbeli változások 

csupán bankszektorra fókuszált vizsgálata. További hazai bankok és a bankokat kiszolgáló 

szolgáltatók véleményének feltárása által e speciális területen mélyebb vizsgálódások folytat-

hatók. 

Egy további kutatási irány lehet a szolgáltatói oldal közel teljeskörő felmérése által a 

hazai szolgáltatásbiztosítási piac szolgáltató oldali észleléseinek összegzése. Különösen ér-

demesnek találom a terület szolgáltatói konszolidáció szemszögébıl történı vizsgálatát. Mi-

lyen játszmák játszódnak le a szolgáltatók között? Milyen képességek kellenek az életben ma-

radáshoz? „Magányos” szolgáltatóként lehet-e önállóan növekedni, vagy bizonyos idı letelte 

után mindenképpen szükség van egy nagyobb szolgáltató zászlóshajójához csatlakozni? Ezek 
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a kérdések – melyek tovább folytathatóak lennének – mind-mind a hazai szolgáltatói piac 

mőködésével kapcsolatosan vetıdnek fel.  

Végül a témakör kapcsán további kutatásra érdemesnek ítélem egy külföldi anyavállalat 

hazai és egyéb régióbeli leányvállalati tapasztalatainak felmérését és összevetését. A vizsgálat 

lehetıvé tenné ugyanis a válságból eredeztethetı hatások régió szintő érzékelésének ügyfélol-

dali összevetését, valamint ezek nemzetközi trendekhez való hasonlítását.  

Dolgozatomat a jól ismert Deming-féle PDCA ciklus szellemiségében, különösképpen a 

visszacsatolás szükségességének érzékeltetésével szeretném lezárni. A dolgozat a válság által 

érzékelhetı szolgáltatásbiztosítási területen beállt változásokkal foglalkozik. Egy, a válság 

következtében megjelenı kihívás megváltozott elvárásokat, új megközelítésmódokat, viselke-

désmintákat generál. Ezek érzékelése azonban önmagában nem tekinthetı elegendınek, 

ugyanis ahhoz, hogy a Deming ciklus bezáruljon, a kiváltott reakció kihívásra adott válaszá-

nak megfelelıségi vizsgálatára is szükség van. Az ilyen értelemben vett megfelelıség vizsgá-

lata növeli meg ugyanis a jövıbeli kihívások és az arra adott reakciók sikerességét.  
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II 

1. SZ. MELLÉKLET : A FELMÉRÉS SORÁN ALKALMAZOTT KÉRDÉSLISTA  

 

Kérdések az ügyféloldal irányába: 

Beszállítói kapcsolatok 

Megfigyelhetı-e koncentráció a beszállítók tekintetében?  

Került-e sor újratendereztetésre? 

Ki diktálja az árakat? (az ügyfél nyomja le, tartja lenn/a szolgáltató kényszerül az agresszív árverseny következtében)  

Fejlıdött a tudástranszfer a válság kapcsán a szolgáltató és ügyfél között? 

Megtörténik-e a folyamatok racionalizálása a szolgáltatásbiztosítási modell alkalmazása során? Ebben nyújt támogatást a 

szolgáltató? És az integrációban? 

Az IT büdzsé nagyobb szelete jut a szolgáltatóknak?  

Emelkedett a szolgáltatók, beszállítók száma? 

Szorosabbá vált az együttmőködés az ügyfél és szolgáltató között? 

Miben látszik meg az, hogy a szolgáltatók alkalmazkodnak a válság hatásai által kialakított piaci viszonyokhoz? 

Mutatkozik-e hatékonyságnövelési igény a szolgáltatók felé? (Ugyanazért az összegért többet? / Ugyanazt a szolgáltatás-

csomagot olcsóbban?) 

Szerzıdések tartalma, szerkezete 

Újratárgyalásra/átalakításra kerültek a szerzıdések? 

Keresnek további megtakarításokat a szerzıdésekben? Átvizsgálják ıket?  

A szerzıdések átvizsgálása a költségcsökkentési lehetıségek felszínre kerülése érdekében történt? Találtak benne csökken-

tési potenciált? 

Milyen pontjaiban alakultak át a szerzıdések? 

Több éves szerzıdések helyett havidíjas konstrukciókban történik a szolgáltatásbiztosítás? 

Rövidebb távú, célzottabb (fókuszáltabb) szerzıdések lettek? Flexibilisebb szerzıdések léptek életbe? 

Egyszerőbbé váltak a szerzıdések? 

Csökkent a szerzıdés scope-jába tartozó folyamatok száma? 

Egyszerőbb lett a szerzıdések kezelése? Alacsonyabb költségő lett?  

Milyen irányba változott az SLA komplexitása? (nıtt/csökkent/nem tapasztalható változás) 

Rugalmasan reagál a szerzıdés az ügyféloldali követelmények változására? 

Lehet/Lehetett-e manipulálni a fizetési feltételeket? A fizetési határidıkben lehet/lehetett hosszabbítást kérni? 

Mutatkoznak innovatív megoldások az árazási mechanizmusban? 

Szerzıdések tartalmában mutatkoznak innovatív megoldások? 

IT-beruházások, fejlesztések, projektek 

Elmélyültebb lett-e a projektek indokoltságának vizsgálata? 

A gyors megtérülés minden szempontot felülmúl? (gyors megtérülés vs. hosszú távú fejlesztések ; operatív mőködtetés vs. 

elıremutató fejlesztések) 

Melyik a legfontosabb az IT fejlesztési területek közül? Milyen rangsor állítható fel közöttük? 

- IT biztonság és üzletmenet-folytonosság 

- Adattárolás és adatmenedzsment 

- Hálózati technológiák, adatátviteli technológiák 

- Üzleti alkalmazások 

- Virtualizáció 

- Mobil(adatátviteli) technológiák 

- IT menedzsment 

- SOA 

- BI megoldások 
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- Web 2.0 közösségi megoldások 

- Cloud Computing 

Hogyan alakul a fejlesztési költségvetés? (nı/csökken/változatlan marad) 

Hatott-e a válság a törvényi megfelelés által indukált beruházásokban? Ezeket is el lehetett halasztani, vagy ezek elınyt él-

veztek? Volt ilyen? 

Visszafogták-e a beruházásokat? Meddig lehet még húzni az elhalasztott IT beruházások megvalósításait? 

Volt (egyáltalán) térhódítási lehetıségük az új projektötleteknek?  

Belsı erıforrások, szervezet 

Szőkösek-e a belsı erıforrások? 

Milyen változások álltak elı az informatikai szervezetek mőködésében? 

Változó vállalati viselkedés 

Követték az alábbi viselkedési mintákat? 

- állománycsökkentés 

- lelassult döntéshozás 

- fizetési határidı rugalmasság 

- közeli idıtávú változtatások elvégzése a hosszú távú stratégia támogatása érdekében 

Képzıdött-e innovációs eredmény a szolgáltatókkal való kollaborációból adódóan? 

Válság kitörés 

Mi a kitörési pont a válságból? (pl. BPR, üzemeltetési hatékonyságnövelı projektek, új piacok, projektmenedzsment) 

Elıtérbe kerültek a válság kapcsán az: 

- üzleti elemzı megoldások? 

-  vállalati hatékonyságot, szervezeti mőködés hatékonyságát támogató beruházások? 

-  hosszú távon megtérülı beruházások? 

Ha elindul fölfelé a gazdaság, azt milyen gyorsan kezdi el követni az IT piac is? 

Sourcing modell, lehetséges modellek 

Visszaszervezés, mint megléphetı opció felszínre került a döntések során? 

Alapvetıen befolyásolják az informatikai outsourcing piacát a SaaS és a Cloud Computing modellek? 

Az ügyfelek a gyors költségcsökkentésben érdekeltek? Ezt támogatja a sourcing modell? Változott valamit ennek érdekében 

maga a modell? 

Jelentek-e meg új üzleti modellek a válság kapcsán a sourcing lehetıségek terén? Érzékelnek valamit belıle? 

Üzleti oldalról milyen nyomás nehezedik az IT-re? Mit szeretne az üzlet, milyen legyen a sourcing modell? Érdeklıdıek-e, 

vagy inkább közmő jellegként tekintenek rá? 

Nyitnak új szolgáltatási modellek felé? Találkoznak egyáltalán velük? 

Az alkalmazott modellen felüli sourcing megoldásokkal kapcsolatos attitőd: pozitív / negatív, elutasító / semleges? 

A válság kapcsán motiváltabbnak érzi magát a kiszervezési lehetıségek igénybevételére? 

A pénzügyi szektor speciális igényeibıl adódóan erısebb a bizalmatlanság a szolgáltatók felé? Mennyire fontos a szerepe a 

kontroll elvesztésétıl való félelemnek? 

A szolgáltatásbiztosítási modell milyen szinten jelentkezik? (stratégiai/taktikai/operatív) A válság kapcsán történt elmozdu-

lás? 

Van olyan terület, ahol offshore modellt alkalmaznak? Offshoring-gal kapcsolatos attitőd milyen? 

Van-e/Változott-e a nearshoring iránti igény? 

Kiszervezési döntés, modellválasztás 

Készülnek megtérülési számítások a kiszervezési döntés elıtt? 

Felmérik, hogy az adott üzleti folyamat milyen típusú és mekkora kiadásokat igényel? 

Mik a szolgáltatók közötti választás ismérvei? legalacsonyabb ár/döntéssel együtt járó kockázatok minimalizálá-

sa/rendelkezésre állás/megfelelı partnerkapcsolat/referenciák/felajánlott árgaranciák 

Milyen szempontok mutatkoznak a költség mellett: üzleti jelentıség, változáskezelés, hasznosság, testreszabhatóság? 

Szolgáltatási modell kiválasztásának folyamata meghatározott vagy intuitív? 
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Kérdések a szolgáltatói oldal irányába: 

Beszállítói kapcsolatok, új igények 

Koncentráció van folyamatban a beszállítók között? 

Érzékelték az ügyfelek megnövekedett költségfókuszát? 

Milyen új ügyféligények kerültek felszínre a válság kapcsán?  

Mutatkozik-e hatékonyságnövelési igény a szolgáltató felé? 

Mutatkozik-e folyamatracionalizálási igény a szolgáltatás igénybevétele elıtt? 

Általánosságban szorosabbá vált az együttmőködés az ügyfél és szolgáltató között? 

Fejlıdött a tudástranszfer a válság kapcsán a szolgáltató és ügyfél között? 

A szolgáltatók alkalmazkodnak a válság hatásai által kialakított piaci viszonyokhoz? Ez miben érzékelhetı? 

Sikerült új ügyfeleket szerezni a válság alatt? Vagy inkább cél a meglévıkkel a kapcsolat fenntartása? 

Milyen az ügyfél alkupozíciója? Az ügyfél diktálja a feltételeket? Az ügyfél diktálja az árakat? 

A szolgáltató tölt-e be új szerepeket az ellátás során? Pl. integrátori/tanácsadói szerep? 

Érzékelhetı kapcsolat a tudásmenedzsment és a szolgáltatásbiztosítás területe között? Beszélhetünk tudás-alapú szolgálta-

tásbiztosításról? 

Szolgáltatásbiztosítás, szerzıdések tartalma és szerkezete 

Újratárgyalásra/átalakításra kerültek a szerzıdések? 

Részt vettek újratendereztetésben, szerzıdések felülvizsgálatában? 

A szerzıdések átvizsgálása a költségcsökkentési lehetıségek felszínre kerülése érdekében történt? 

Az ügyfelek valóban találnak további megtakarításokat a szerzıdésekben? 

Milyen pontjaiban alakultak át a szerzıdések? 

Elérhetıvé váltak havidíjas szolgáltatási konstrukciók a több éves szerzıdések helyett? Növekedett az igény ezek iránt? 

Kevesebb folyamatot fed le egy-egy átvizsgált szerzıdés? 

Milyen irányba változott az SLA komplexitása? (nıtt/csökkent/nem tapasztalható változás) 

Nıtt az ügyfelek rugalmasság iránti igénye? Ez hogyan jelentkezik a szerzıdésben? 

Lehetett manipulálni a fizetési feltételeket?  

Az ügyfelek a fizetési határidıkben hosszabbítást kértek? 

Mutatkoznak innovatív megoldások az árazási mechanizmusban? 

Elıtérbe került a használat alapú árazás?  

Sourcing modellek iránti érdeklıdés 

Mely szolgáltatásbiztosítási modellek iránt nıtt meg az érdeklıdés? 

Jelentek meg új szolgáltatásbiztosítási modellek a válság kapcsán? 

A visszaszervezés, mint trend, valóban érzékelhetı? 

Befolyásolják az informatikai outsourcing piacát a SaaS és a Cloud Computing modellek? Hogyan? 

Közmő jellegő IT: erısödött ez a hozzáállás a válság kapcsán? 

Az ügyfelek nyitnak új szolgálatási modellek felé? Milyen az attitődjük az új modellekkel kapcsolatosan? 

Megfigyelhetı a plug-and-play szolgáltatások térhódítása? 

A személyreszabottság (customisation) helyett valóban inkább az ún. vanilla szolgáltatások vannak terjedıben? 

IT-beruházások, fejlesztések, projektek 

Érzékelik, hogy az ügyfelek elmélyültebben vizsgálják a projektek indokoltságát? 

Megfigyeléseik alapján a gyors megtérülés valóban minden szempontot felülmúl? 

Elindult már az óvatos költés, beruházás, vagy még továbbra is a „kivárás” idıszaka tart? 

Elkezdıdtek már az elhalasztott IT beruházások megvalósításai? 

Meddig lehet halasztani egy korábban elhalasztott projektet? A szolgáltatónak van beleszólása ebbe? 

Volt (egyáltalán) térhódítási lehetıségük az új projektötleteknek?  

 
 


