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Absztrakt

A beszallitoi értékelés nagyon hasznos informacidkkal szolgal a beszéllitoknak és a
vevoknek egyarant. A dolgozat a beszallitd értékelésekkel foglalkozik a termékek és a
szolgaltatasok teriiletén. A kutatas kiterjed a beszallitd értékelés szempontrendszerének és
fontossaganak vizsgalatira SWOT elemzés keretében. A beszallito értékelések kapcsan
bemutatasra keriil a beszallitok kivalasztdsanak folyamata, egy beszallitéi értékelés
folyamatmodell tesztelésével. A logisztikai szolgaltatoknak nagyon fontos szerepiik van a
kiilonboz6 logisztikai tevékenységek lefolytatdsaban. A szerzok szerint a termékek
értékelése mellett fontossa valt a szolgaltatasok értékelése is. Az olvasd valaszokat talal

arra, hogy a gyakorlatban miként alkalmazzak a beszallitdi- és szolgaltatasértékeléseket.

Kulcsszavak: Termék, Szolgaltatas, Beszallito értékelés, Beszallito értékelés folyamat

modell



BEVEZETES

Dolgozatunk témajanak a beszallitdo értékelést valasztottuk. E témakor kapcsan tobb
kérdés vetddott fel benniink és ezekre keressiik a valaszt. A legtobb cégnél hasznaljak
termékek esetén a beszallito értékelést, de nem talaltunk olyan publikaciot, ami
foglalkozna a szolgaltatasértékeléssel. A beszallitoi értékelés nagyon hasznos
informaciokkal szolgdl a beszallitoknak ¢és a vevoknek is, Segiti a hosszii tavu

egylittmikodést s tamogatja a megfeleld kommunikaciot.

A dolgozat célja, hogy ravilagitsunk termékek és szolgaltatasok esetében is, hogy milyen
elényokkel jar egy jol kidolgozott beszallitdé mindsitési rendszer. Napjainkban a papir
alapon torténd adatszolgaltatds egyre inkabb hattérbe szorul és teret kapnak a kiillonb6z6
informatikai megoldasok. A kutatasi eredményeink alapjan kivanunk javaslatot tenni,
miként lehetne eltérni a papir alapu értékeléstdl és elektronikus rendszerben kitolteni a
beszallito értékeld lapokat. Célunk, hogy ravilagitsunk a kis- és kozépvallalkozasoknak
arra, hogy mennyire fontos egy jo beszallito és szolgaltatds értékeldlap hasznalata.
Gazdasagi szempontbol is kifizetddd ¢és segiti a beszallitoval valdé még szorosabb
kapcsolat kiépitését. A dolgozat végén Kkidolgoztunk egy javaslatot, melynek a
megvalodsitasaval az értékelések kitdltésének racionalizalasa lehetévé valna. Nem minden
vallalatnal érzik a beszallitdé mindsitések fontossagat, mondhatjuk ugy is ,,szlikségesnek”
tekintik az elkészitését és nem forditanak figyelmet az eredményre. Ennek a dolgozatnak
a célja felhivni a figyelmet a beszallito értékelések fontossagara. A vallalatoknal altalaban
a termekek értékelése van jelen. A szolgaltatasok értékelése nem valaszthato el
egyértelmiien a termékt6l. Egy termék beszallitasa esetén, ha értékelik a beszallitot, akkor
harom fontos szempontot vesznek figyelembe. A mindséget, a mennyiséget, és a hataridd
betartasat, ami mar nem kozvetleniil a termékhez kapcsolodik, inkabb a szolgaltatashoz.
A dolgozat els6 felében a szakirodalmak segitségével bemutatjuk a beszallito mindsitési
modszereket, valamint azt is, hogy milyen szempontok szerint torténik a beszallitok
kivalasztasa. Bemutatjuk a beszallitdo értékelés fogalmat, céljat, kornyezetét ¢és
modszereit. Nagy hangstlyt fektettiink a vevo - szallitdo kapcsolatara, hiszen meghatarozé
tényezdje a sikeres egylttmiikodésnek. A termékekre vonatkozd szallitdi mindsitések
utan ismertetjiik a szolgaltatas fogalmat.

A logisztikai szolgaltatoknak ugyanis fontos szerepilk van a kiilonb6zé logisztikai

tevékenységek lefolytatdsdban. Bemutatjuk a logisztikai szolgaltatasokat, a hozzajuk



kapcsolodo f6- és mellékfunkciokat, valamint azt is, hogy ezek a funkciok milyen
szerepet toltenek be a logisztikai folyamatokban. A logisztikai szolgaltatasokat
csoportosithatjuk, igy jobban atlathatéak bizonyos tevékenységek. A szolgaltatasokat €s a

termékeket nem lehet kiilon vélasztani, hiszen szorosan kapcsolodnak egymashoz.

A dolgozat masodik felében Osszehasonlitdo elemzést végziink céges esettanulmanyok
segitségével a szolgaltatds kontra termék beszallito értékelésre vonatkozoan. Felkeresilink
vallalatokat, azzal a céllal, hogy beszallito-, ill. szolgaltatasértékeléssel kapcsolatban
interjut készitslink, és ezen informaciok alapjan megirjuk minden vallalatnak az
esettanulmanyat. Az esettanulmanyokat kiilonb6z6é szempontok szerint hasonlitjuk dssze.
Ezen ismeretek alapjan dolgozzuk ki megoldasi javaslatainkat. Az eddigi ismereteinket
felhasznalva készitjilkk el a beszallitas folyamat modelliinket, melyet minden egyes

vallalatnal leteszteliink.



I. SZAKIRODALMI RESZ

1. BESZALLITO KIVALASZTAS, ERTEKELES

A beszallitok kivalasztasa minden vallalatnal méas szempontok szerint torténik. A véallalat
hatarozza meg azokat az elvarasokat, ami szamara a legfontosabb egy beszallito esetében.
A beszallitd kivalasztas tobb moddon is torténhet, a kovetkezd fejezetben tobb

megkozelitésbol ismertetjlik a kivalasztas folyamatat.

1.1 Beszallito kivalasztasa

A beszallitok kivalasztasat tobb szempont szerint kozelitettiik, amelyet kovetkezokben
mutatunk be.

A beszerzéshez szorosan kapcsolodd beszallitdo értékelés fontos feladat egy vallalat
¢letében, hiszen a beszallito altal nyujtott teljesitménytdl nagymértékben fiigg, hogy a cég
mennyire pontosan ¢és milyen mindségben tudja a vevdi igényeket kielégiteni. Ezért
sziikséges az 1) partnerekrdél még idében tajékozdodni. A , kutatomunka” 6sszefoglalva a
megbizhatosagra terjed ki, tehat arra, hogy mennyire tudja majd a leendd partneriink a
szerz6désben meghatarozott kotelezettségeit teljesiteni. A vizsgalat mélységét az alabbi
néhany tényez0 hatdrozza meg: beszallitdé piaci helyzete, hirneve; rendelt anyag
mennyisége; a rendelt anyag termelésben, késztermékben betoltott szerepe illetve
mindsége. (Filop, 2003:246)

Annak érdekében, hogy a beszallitok kivéalasztidsa soran a legjobb dontés sziilethessen,
Koppelmann (2000:47, idézi. Irlinger, 2012:16) kidolgozta a beszerzési folyamat
szakaszait. Ezt a beszallito kivalasztasi folyamatot szemlélteti az alabbi abra.

(Koppelmann, 2000: 47, idézi Irlinger, 2012:16)
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1. abra: A beszerzési folyamat 1épései

Forras: Koppelmann, 2000:47, idézi Irlinger, 2012:16

A beszerzés folyamatat Koppelmann (2000:47, idézi Irlinger, 2012:16) hat szakaszra
osztotta szét. El6szor fel kell mérni a jelenlegi helyzetet, majd az igényeket kell tisztazni.
A kovetkez6 1€pés, hogy felmérik a piacot, majd kivalasztjak azokat a beszallitokat, akik
megfelelnek az igényeiknek. A kivalasztott beszallitokat megvizsgaljak kiilonb6zd
szempontok szerint. Ezeket a szempontokat a vallalatok rangsoroljak, hogy szamukra mi
a legfontosabb. A beszallitok ajanlatait e szempontok szerint rangsoroljak, majd
megkezdddnek a targyalasok. A sikeres kimenetelli targyalds utdn megtorténik a
megfelel6 beszallitd kivalasztasa. Utolso 1épésként megallapodnak a beszerzés
lebonyolitasaban. (Koppelmann, 2000:47, idézi Irlinger, 2012:16)

A beszallitd elemzés a kovetkezd szempontok alapjan torténhet: vizsgalat, el6készités,
feldolgozas és informécidk abrazolasa a beszallitokrdol. A specidlis kapcsolatoknal tobb
szempontot vesznek figyelembe, amikor a beszallitd - vevé kapcsolatat vizsgaljak. Ilyen
szempontok példaul az egymadstdl kolcsondsen fliggdség, versenyképesség, iizleti
kapcsolat id6beli meghatarozasa, tovabba bizonyos esetekben fontos a térbeli tdvolsag is.
(Dual — Hochschule, 2011:14)

Stratégiai termékek beszerzésénél fontos tényezd, hogy a megfeleld partnereket valasszuk

ki, akik a kovetkez6 tulajdonsagokkal rendelkeznek: bizalom, elkdtelezettség és nyitott
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kommunikéacid. A partnerszerzés befolyassal van a kovetkezd teriiletekre: vevd és

beszallitd kozotti kommunikaciora, partnerkapcsolat fejlesztésére, szallitdi mindségre.

(Miissigmann, 2006:13)

A beszallito kivalasztasat Szegedi és Prezenszki (2005:92) altal leirt szempont szerint is

megvizsgaltuk. Meglatasuk szerint két részre lehet osztani a folyamatot, az egyik, ha elso

beszerzésrol beszéliink a masik, ha rutin beszerzés torténik.

Termék/szolgaltatas
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2. abra: Beszallito kivalasztasanak folyamata

Forras: Szegedi — Prezenszki, (2005) p. 92.

»A beszallitok kivalasztasanak folyamata soran azt is figyelni kell, hogy kit vonnak be a

dontési folyamatba.”

(Szegedi — Prezenszki, 2005:92) Rutin beszerzéseknél a beszerz6

kap nagyobb szerepet, hiszen a terméket mar ismerik, itt csak a vasarlasi feltételeket kell

tisztazni a beszallitoval. Ha elsd véasarlasrol van szd érdemes bevonni a dontésbe a




termelési szakembereket, Ok nagyobb figyelmet tudnak forditani a termék

,megfeleléségére”. (Szegedi — Prezenszki, 2005:92)

A beszallitd kivalasztasanal fontos figyelembe venni, a beszallitok iizleti eredményeit,
melyik beszallito a legjobb a piacon és melyik jar a legkisebb kockézattal. Egy hosszu
tava kapcsolat kialakitdsahoz a partnerek kozott kolcsonds bizalmat kell kialakitani.

(Bechtold, 2005:3)

1.2 A beszallito értékelés fogalma

Miel6tt ratérnénk a beszallitd értékelésre érdemes a hozza kapcsolodd alapfogalmakat

tisztazni.

A beszallito értékelés: Az a folyamat melynek soran a beszallitok szallitotevékenységét,

teljesitményét vagy képességeit vizsgaljak. Atfogoan magaban foglalja a kovetkezé 3

fogalmat is.

rrrrr

A beszallito mindsités: Valamilyen elére meghatdrozott szempont szerint a beszallitokat

csoportokba soroljak. Aszerint kapnak jobb vagy rosszabb mindsitést, hogy a vallalat altal

felallitott kovetelményeknek mennyire felelnek meg.

Az ajanlatértékelésen a beszallitotol kapott ajanlatok Osszevetését értjiik, a vallalat altal

felallitott szempontrendszernek legjobban megfeleld ajanlat kertil kivalasztasra.

A beszadllitéi audit alatt egy adott beszallitd, vagy beszallitoi csoport tevékenységének

konkrét meghatarozott céllal torténd mélységi elemzését értjiikk. (pl. mindségfejlesztés).

(Vorosmarty — Tatrai, 2010:140)

1.3 A beszallito értékelés célja

Az értékelést a célok meghatdrozasaval kell kezdeni és ezekbdl az informéciokbol
vezethetd le az, hogy kikrdl és milyen adatokra van sziikségiink. A beszerzés nagyon sok
informaciot gyijt 0ssze a beszallitokrél, mely segit abban, hogy ki tudjak valasztani a

megfeleldt.



a) A legjobb beszallito kivdlasztasa

A beszallito értékelés fogalmat altaldanossagban leginkabb a beszallitdo kivalasztasahoz
kothetjiikk. A hagyomanyos beszerzési folyamatok esetében, akkor végeznek értékelést,

amikor beérkeznek a beszallitoktol az ajanlatok. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:142)

A kapott ajanlatok és a megszerzett informécidok alapjan kivalasztjdk a megfeleld
beszallitot. Ha egy beszallitdo a tobbi koziil a sajat szempontjaink alapjan kiemelkedo,
akkor egyértelmiien tudunk vélasztani. Altaldban ez nem ilyen egyszer(i, mindegyik mas -
mas szempont szerint kinal ajanlatot. Ilyenkor a sajat szemszogiinkbol vizsgéljuk és
rangsoroljuk a szdmunkra legkedvezObb szempontokat kinalé beszallitokat. Ha van ra

lehetdség a targyalés soran kedvezdbb feltételekben is meg tudunk allapodni.
b) A szallitoval valo kapcsolat iranyitdsa

A szallitoértékelésnél sokszor nem elsddlegesen a legmegfelelobb beszallitd kivalasztasa
a cél. Sziikség lehet kiilonféle adatokra a partnerekr6l pl: egy targyalasra vald
felkésziiléskor vagy egy hosszabb tavli kapcsolat kereteinek kialakitasa, illetve
Ujratargyalésa eldtt. Az értékelés eredményének elemzése révén a beszallitok lehetdségeit
és képességeit megismerve a kapcsolat jovobeli alakuldsara tudnak kovetkeztetni.

(Vorésmarty — Tatrai, 2010:142)
C) A szdllito értékelésének javitasa

Célokat és elvarasokat kell megfogalmazni a beszallitok fel¢, melyek segitséget nydjtanak
nekik a teljesitményiik javitasaban. A masik oldalrél fontos ugyanakkor az is, hogy
tisztaban legylink a szallitok teljesitményével, erdsségeivel és gyengeségeivel, hogy
tudjuk milyen fejlédésre szamithatunk t6liikk. Ezek azonositdsdhoz is a szallitoértékelés

nyujt segitséget. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:143)

1.4 A beszallito értekeles, beszallito minosités

A beszallito értékeléssel a beszallitok teljesitményérdl kapunk informaciot. Az
értekelésnek tobbféle célja is lehet. Irdnyulhat tobbek kozott a legjobb ajanlat
kivélasztasara, a beszallito teljesitményének figyelésére is.

»A beszallito mindsitése a beszallitd képességeinek értékelését jelenti adott tranzakciok
vagy egy beszallitoi kategoridba valo tartozas (bekeriilés) szempontjabol.” (Vorosmarty —

Tatrai, 2010:71)



Tobbféle kategorizalasrol beszélhetiink. Az egyik ilyen a mindsitett beszallitoi lista, ami
egyfajta elOsziirést ad a beszerzésekhez (pl. mindségi, kdrnyezeti stb. szempontbol). A
lista azon beszallitok adatait tartalmazza, akik megfelelnek a wvallalat altalanos
elvarasainak. Gyakran alkalmazzak azt a besorolast, amely szerint a beszallitokat
preferalt, mindsitett, elfogadott vagy egyszeri beszallitoként mindsitik.

Természetesen masfajta kategorizalasok is 1éteznek, de mindegyikben az a k6zos, hogy a
beszallitd egy bizonyos idore (pl. egy évre) kapja meg az adott mindsitést, majd a késdbbi
teljesitménye alapjan keriilhet jobb vagy rosszabb besorolasba.

A beszallitok értékelése a beszerzés feladata, fontos hogy tobb szempontbol torténjen a

beszallitok kiértékelés.

1.5 Az értékelési modszerek dttekintése

Szegedi- Prezenszki (2005:92) szerint beszélhetiink:

e cgyszerl kategorikus modszerrdl,
o koltségigény modszerrdl,

e komplex értékelési eljarasokrol.
A kovetkezokben ezeket a mdodszereket mutatjuk be részletesebben.

»Egyszerli kategorikus modszer sordn a beszerzés meghatarozza, milyen szempontokat
szeretne figyelembe venni a beszallitd teljesitményének értékelésekor.” (Szegedi —
Prezenszki, 2005:92)

Az egyszerii kategorikus modszernél a kategoriakhoz értékeket rendelnek. Altaldban 3-7
értékkategoriat alkalmaznak, hogy jol kezelheté legyen. Az értékeld feladata, hogy
minden kategoridhoz egy értéket rendeljen, minden beszallitd esetében. Az 1. tdblazatban
egy beszéllitasi adatlapot mutatunk be, amely ezt a moddszert segiti. (Szegedi —

Prezenszki, 2005:92)



1. tablazat: Beszallitasi adatlap minta

Beszallitasi adatlap

Beszallitd neve:

Beszallito cime:

Beszallito kodja:

Telefonszama:

Beszallitas datuma:

Beszallito eszkoz:

Szallitott termék

megnevezeése:

Termékek szama:

Jellemzok:

Mindsitések

Gyenge Megteleld

Kivalo

Ar

Hibas termékek

szama

Szallitas kozben
meghibasodott,
sérilt termékek

szama

Szallitas pontossaga

Fizetési feltételek

Csomagolas

biztonsaga

Forras: Szegedi — Prezenszki, (2005) p. 93.




A modszer elonyeit és hatranyait az alabbi tablazat szemlélteti:

2. tablazat: Az egyszeri kategorikus modszer elonyei és hatranyai

Elényék

Hatranyok

e alacsony koltségek,

e egyszerll mikodtetés,

¢ nincs sziikség jelentds adatbazisra.

szubjektivitasnak,

dontés alatamasztasara,

gyakran elfelejtik

feliilvizsgalni a kategoridkat.

e alkalmazésa sordn nagy a szerepe a

e nincsenek szamszeri adatok a

e cgyszerl, ezért a felhasznalok

1d6ben

Forras: Szegedi- Prezenszki, (2005) p. 93.

,»A Kkoltségigény médszer a vasarolt termékhez kapcsolodo koltségeket a teljes beszerzési

koltség aranyaban fejezi ki

¢s vizsgalja.

Kiilonbozd koltségkategoriak alapjan

aranyszamokat hatdroznak meg, és ezen ardnyszdmok alapjan hasonlitjdk Ossze a

kiilonboz6 szallitok teljesitményét.” (Szegedi — Prezenszki, 2005:93)

3. tablazat: Koltségalapu szallitoértékelési modszer

Koltségalapu szallitoértékelési modszer

Koltségek fajtai

,,A” Beszallito

,,B”” Beszallitd ,,C”” Beszallito

Termék ara

Mindség-Koltség %

Szallitasi koltség %

Teljes koltségarany

Forras: Sajat szerkesztés, Szegedi — Prezenszki, (2005) p. 94. alapjan
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A modszer elonyeit és hatranyait szemlélteti az alabbi tabldzat:

4. tablazat: A koltségigény modszer elonyei és hatranyai

Elényok Hatranyok
e a vizsgalt tényezdket szamszerisiti e jelentds mennyiségii adatot igényel,
és 0sszemérhetové teszi, e az elkészitése hossza 1d6t vesz
e objektiv eredmények adodnak igénybe,

e csak szamszerlsithetd tényezdkkel
dolgozik,

e csak korlatozott szamu

szempontokra tud koncentralni.

Forras: Szegedi - Prezenszki, (2005) p.94.

»A komplex értékelési eljarasok kategéridba tobb modszer is tartozik, és ezek
mindegyikének az a lényege, hogy szdmszerlien fejezi ki az értékelési tényezdket.”
(Szegedi — Prezenszki, 2005:94) Kiilonb6z6 szempontokat hataroznak meg, majd ezeket a
szempontokat sulyozzak fontossaguk szerint. Ezt a kovetkezd 5. szamu tdblazaton
szemléltetjiik.
»A” kategorids beszallito: a beszallitds minden korlatozas nélkiil végezhetd.
- ,,B” kategérids beszallitd: a beszallitds minden korlatozds nélkiil végezhetd
1d6szakos beérkezd termékek ellendrzése mellett (mintavételes).
- ,,C” kategérids beszallitdo: a beszallitds megkdotésekkel, a beérkezd termek
ellendrzése gyakori mintavételezéssel torténhet.
- ,,D” kategorids beszallitd: a beszallitds csak végsé esetben, a vezérigazgatd
engedélyével torténhet. Mivel a mindség nem garantalt, az atvétel minden darabos

mindség ellendrzéssel kell elvégezni. (Szegedi — Prezenszki, 2005:96)”
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5. tablazat: Beszallité értékelo lap

al. Termékminta (miiszaki igazgato)
a2. Termék mindsége (mindségiigyi igazgato)

27 pont: A beszallitott termék kivald, az atvételnél és a felhasznalasnal gondok nem mertiltek
fel.

20 pont: A termék az atvétel soran minden esetben megfeleld, a felhasznalas soran apré gondok
meriilnek fel.

10 pont: A termék az atvétel sordn esetenként nem megfeleld, a felhasznalds soran mindségi
problémak meriilnek fel.

0 pont: A termék az atvétel soran tobb esetben nem megfeleld, esetenként nem felhasznalhato.

bl. Minéségbiztositasi rendszer miikodtetése: onértékelés-kérdéslista alapjan
(mindségligyi igazgato)
b2. Minéségbiztositasi rendszer miikodtetése: helyszini audit alapjan

0-33 pont: A kérdéslista alapjan elért pontszam tizedrésze (elérhetd max. pontszam: 332 pont)

c. Ar (vezérigazgatd gazdasagi helyettese)

20 pont: Arai tartosak (évente max. egy alkalommal atrendezés), konkurencidhoz viszonyitva
arai mérsékeltek.

15 pont: Arai tartosak (évente max. egy alkalommal atrendezés), konkurenciahoz viszonyitva
arai atlagosak.

5 pont: Arai nem tartosak (évente tobb alkalommal emel arat), a konkurencidhoz viszonyitva
arai atlagosak.

0 pont: Arai bizonytalan idejiiek, a konkurencidhoz viszonyitva arai atlagosnal magasabbak.

d. Szallitasi megbizhatésag (logisztikai igazgato/termelési osztalyvezetd)

20 pont: A szallitasi hatarid6t, a rendelt mennyiséget pontosan betartja, igényekhez rugalmasan
alkalmazkodik.

15 pont: A szallitasi hataridét, a rendelt mennyiséget pontosan betartja.

5 pont: A szallitasi hataridé modositasokat gyakran kéri, a mennyiségi elvarasokat esetenként
nem tudja teljesiteni.

0 pont: A szallitas hatarideje, mennyisége rendszeresen megbizhatatlan.

e. Partnerkapcsolat (logisztikai igazgatd/termelési osztalyvezetd)

10 pont: Az egylittmiikodés zokkendmentes, a felmeriil6 igényekre gyorsan, rugalmasan reagal.
7 pont: A kapcsolat kiegyensulyozott, zokkendmentes, felmeriil6 igényeket igyekszenek
kielégiteni.

3 pont: A kapcsolat alkalmankénti, az igények kielégitése biirokratikus, lassu.

0 pont: A munkakapcsolatkor gyakori a probléma, nézeteltérés, igények kielégitése
problematikus.

f. Kiemelt szempontok (logisztikai igazgatd/termelési osztalyvezet6)

0-2 pont: A beszerzési hely tavolsaga.
0-4 pont: Raktarr6l azonnal lehivhatd készletezés.
0-4 pont: Maximum kéthetes szallitasi hatarido.

BESZALLITOI MINOSITESI KATEGORIAK

A. Kivalé beszallito 91-120 pont
B. Megfelel6 beszallité 75-90 pont
C. Korlatozassal megfelel6 beszallité 60-74 pont
D. Nem Kkivanatos beszallito 60 pont alatt

Forras: Szegedi — Prezenszki, (2005) p. 95.

A moadszer eldnyei kozott kell megemliteni, hogy viszonylag egyszerl €és gyors eljaras,
amely mas modszerekhez képest csokkenti a szubjektiv elemeket. Azonban az egyes

tényezOk nehezen szamszerlsithetdek, ezért ezeket nehezen lehet figyelembe venni.
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Id6igényes, mivel a vallalat tobb részlegének bevonasa sziikséges hozza. (Szegedi —

Prezenszki, 2005:96)

1.6 A szdllito értékelés fontossdaga

A széllitoértékelés tobb szempontbdl is fontos, els6ként emlitenénk az adatok gylijtését és
elemzését, sajat elvarasaink helyes megfogalmazésat, amely megalapozza a menedzsment
dontéseit. Ha ezt a munkat nem jol végezziik el, akkor a szallitd nem biztos, hogy jol
teljesit, és nem kap meg minden informaciot ahhoz, hogy fejlédni tudjon. Amit mériink az
fejlodni fog ez, igaz a beszallitd teljesitményére iS. A szallitoi értékelés segitség a
beszallitoknak is, hiszen olyan problémakra is ravilagithat, melyeket a beszallitd magatol
nem feltétleniil venne észre, illetve nem gondolnd, hogy tigyelnie kell ra. (Vorosmarty —

Tatrai, 2010:143)
1.7 A szallitoértékelés kornyezete

a) A belsd kapcsolatok

Felhasznaloi igények

_ ! Avallalat egyéb részlegei:
Célok és teljesitményértékelés e pénziigy
- —_—_— ! L e
Beszerzés o értékesités
Ellatasi informacio
. — e mindséglgy
Input stratégiai dontésekhez e termelés
L >

e logisztika

3. abra: Informacidéaramlas a részlegek kozott

Forras: Sajat szerkesztés, Vorosmarty (2002) p.52 alapjan

Amikor a belsd kapcsolatokat vizsgéljuk, akkor a beszerzés €s a vallalat tobbi részlege
kozotti informacidaramlést nézziik. Itt jelennek meg a felhasznalési igényekre vonatkozo,
valamint a beszerzés miikodéséhez sziikséges informaciok. Fontos megemliteni a vallalati
célkitlizéseket és a hozza kapcsolddo teljesitményértékelést is. A beszerzés miikodésének
Osszhangban kell allnia a vallalati célokkal, a teljesitményértékelés segitségével pedig

nyomon tudjak kovetni a célok megvalosuldsat. Természetesen a beszerzéstdl is aramlik
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informaci6 a tobbi részleg felé, akar visszacsatolds, akar bizonyos stratégiai dontések

megalapozasahoz sziikséges adatok formajaban. (Vorosmarty, 2002:56-57)
b) A vevé — szadllité kapcsolat

6. tablazat: Szempontok az 0j és régi beszallitok jellemzésére

Szempontok uj beszallito régi beszallité

kapcsolat szorossaga alacsony magas

szallito képességei kevésbé ismert ismert

szallitoértekelés tobb 1d6t vesz igénybe kevesebb id6t vesz igénybe

kapcsolat jellege lehet csak egyszeri allando kapcsolat
beszerzés

Forras: Sajat szerkesztés, Vorosmarty-Tatrai, (2010) p.145. alapjan

C) A beszerzés jellege

A beszerzés jellegének elemzéséhez gyakran alkalmazzak a Krajlic-matrixot, amelynek
kategoériai, tartalmaban és eszkozeiben is eltérnek a szallitoértékeléstdl. Fontos
kiilonbséget tenni, hogy egyszeri vagy rutin vasarlasrdl van adott esetben sz6. Ez
meghatarozhatja példaul azt is, hogy mennyire ismeri egy adott piacon talalhatd
szallitokat. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:145)

1.8 Vevo-szallito kapcsolatok menedzsmentje

Fontos elem a beszerzési stratégidnal annak meghatarozasa, hogy a vallalat hogyan is
kezelje a beszallitoit. Két megkdzelitésrdl beszélhetiink. Az egyik a versenyezteté modell,
ahol a hangstly az 4ron van, ami alapjan a vallalatok valogatnak a beszallitok kozott.
Ezen modell szerint a potencidlis szallitokat versenyeztetik egymassal. Egy vallalatnak
min¢l tobb beszallitdja van, annal nagyobb biztonsdgban tudhatja magat, hiszen a
legalacsonyabb arat kindl6 fogja megkapni a ,,munkat”, ugyanakkor ellatasban rejlé

esetleges bizonytalansag tobb szallité kozott oszlik meg.
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Leggyakorabban alkalmazott modszerek:

* szabvanyositas, standardizalas;
* minimalizélni a szallitovaltas koltségeit;
» fenntartani a vertikalis integraci6 lehetOségét;

* amegrendeléseket lehetdség szerint tobb szallitonak adjak.

A masik az egylittmiikodési modell, amelynél a vallalat versenyképességének javitasan
van a hangsuly. Ezen felfogas szerint az a jo, ha minél kevesebb beszallitoval dolgoznak,
de veliik kolcsonos eldnyokon és egyiittmitkodésen alapuld kapcsolatot alakitanak Ki.
Leggyakrabban alkalmazott mddszer a stratégiai partnerkapcsolatok kialakitdsa, amely
olyan kolcsonos elénydkkel jard, hosszu tavu egyiittmiikodés, mely révén megvaldsul a
benne résztvevd felek bizonyos mértékii tevékenységi integracidja a meglévd ismeretek,

eszkozok és eréforrasok segitségével. (Chikan-Demeter, 1999: 443)

7. tablazat: A vevd-szallité kapcsolatok két modelljének 6sszehasonlitasa

Versenyeztetdo modell Egyiittmiikodési modell
A kapcsolat jellege e abeszallito ellenfél e a beszallito partner
e bizalom hianya e Dbizalom
o vitdk, elzarkozas e koz0s problémamegoldas,
informaciok atadasa
Szallitok szdma sok egy vagy kevés
Kapcsolat hossza egyszeri, rovidtav koz¢€p, hossza tav
Szerz6dés szabalyozott, merev rugalmas, keretet ad
Ko6z0s tevékenység nincs lényeges
Termelés, tevékenység | elkiiloniil integralt, 6sszekapcsolt
Rendelés alkalomszerii gyakori kis tétel
Targyalasi stratégia gy0ztes-vesztes mindkét fél szdmara elényds
Szallito kivalasztas versenyeztetés targyalas

Forras: Chikan-Demeter, (1999) p.443.

Napjainkra egyre fontosabba valik a vallalatok azon képessége, hogy miként tudjak
azonositani ¢s elosztani a sziikséges erdforrasokat, és az erdforrasok tulajdonosaival
milyen egylittmikodést tudnak kialakitani kozos értékteremtés céljabol. Olyan

szovetségesek keresése keriil eltérbe, akik jobban és/vagy olcsébban tudnak hozzaadott
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értéket teremteni. A partnerkapcsolatok alakulasat is tudjuk jellemezni, melyet hat

szakaszra bonthatunk:

1. Kapcsolat el6tti szakasz.

2. Uj kapcsolat inditésa.

3. Szorosabb egylittmiikodés, a kapcsolat elmélyitése.

4, Novekedés, elkotelezettség, stabilitds, intézményesités.

5. Elégedetlenség, kapcsolat meggyengiilése.
6. Felbontas, megsziinés.

A kapcsolat el6tti szakasz legfontosabb két kérdése, hogy mikor és miért valtoztassunk.
Egy 1j partnerkapcsolat kezdeményezésének tobbféle oka is lehet. Megtorténhet, példaul
ha elmarad az elvart novekedés, elégedetlenség 1ép fel a vallalati érintettek korében vagy
uj lehetéségek kihasznalasat célozza meg a vallalat. Ha a partnerkapcsolat hanyatld
szakaszba keriil, az egyiittmtikodésben szerepld vallalatoknak mérlegelni kell a kapcsolat

alakuldsat, vagyis azt, hogy milyen iranyba tart a fennall6 kapcsolat.

Itt is tobb eshetoség léphet fel:

» kapcsolat teljes megujitasa, melynek hatasara ujbol szoros egylittmiikodés alakul
Ki;

* kevésbé fontos partnerkapcsolatta alakul at;

* megszakad a kapcsolat az adott partnerrel, de tovabbra is az ellatasi lanc része
marad;

* alanc valamennyi tagjaval megsziinik a kapcsolat. (Szegedi, 2012:179-180)

Az ellatasi lancbeli partnerkapcsolat fokanak mérdszamai:

* Lanctdl valo fiiggdség: megmutatja, hogy mekkora hanyada van lekotve a szallito
er6forrasainak az ellatasi lancban.

» Kapcsolatok tartossaga: az egyiittmiikodés idétartamaval mérhetd.

» Technoldgiai vagy gyartasi kapcsolatok szorossaga: kozos tervezés, fejlesztés

mértéke, illetve a kdlcsonos fliggdség mutatja.
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* Jogi kapcsolatok szintje: milyen tipust szerzédések, kozos szabadalmak vagy mas
jogilag koté megoldasok allnak fent a szervezetek kapcsolataban.

* Lanc hossza és Osszetettsége. (Szegedi, 2012:183-184)
Vevo — szallito kapcsolata

A vevd és szallitd kapcsolata csak abban az esetben lehet sikeres, ha mar az iizleti
kapcsolatuk elején kozos célokat tiiznek ki. A siker az egyik kulcsa a kapcsolat
fejlodésének. A stratégiai kapcsolat eléréséhez sziikséges, hogy a felek egyre inkéabb
Osszehangoljak az iizleti céljaikat. Nem minden esetben cél a stratégiai szintli kapcsolat
kialakitasa, sok kapcsolat megreked a kozbiilsé szakaszban. Ezekben az esetekben az
tizleti és sikercélok is ehhez alkalmazkodnak. (Bodi, 2012:19)

1.9 A4 szallitoértékelés szempontjai

Termék/szolgéltatas szintli mutatdk

A szallitoértékelésben a termék és szolgaltatds elemzésére haszndlatos mutatdkat o6t

szempont koré csoportositva kivanjuk bemutatni, melyek a kovetkezok:

- koltségek,

- mindség,

- szallitas,

- rugalmassag,

- kornyezeti szempontok.

Az els6 harom szempont megfelel a 7M-ben megfogalmazott megfeleldsségeknek. A
masik két szempont mar tobbletet nyujt a vevOknek. A rugalmassag manapsag nagyon
fontos, hiszen a vevoi igények nagyon dinamikusan valtoznak és ezt a folytonos valtozast
a leggyorsabban kell tudni teljesiteni. A kornyezeti szempontok alatt értjiik azokat a

tényezoket, melyek befolyasoljak a vallalati dontéseket. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:148)
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A fent emlitett szempontokat fogjuk részletezni a kovetkezokben:

1.

Koltségeket érdemes kiemelni, hiszen a beszallitdo kivalasztasa sordn az egyik

legfontosabb szempont. Termék illetve szolgaltatas szinten vizsgalva a kovetkezo

tényezOk fordulhatnak elo:
,,a termék vagy szolgaltatés ara,

= az arat befolyasolo tényezok, (kedvezmények),

= a beszerzésre rakodo koltségek: csomagolas, fuvardijak, vam, raktarozas-,
atrakasi dijak, biztositas, stb.,

= fizetési feltételek vagy fizetés litemezése,

» a termék élettartama alatt felmeriild koltségek, pl.: lizembe helyezés koltsége,
munkaerdigény, energiafogyasztds, karbantartds, potalkatrész, allasido,

beszerzés koltsége, stb.” (Vorésmarty — Tatrai, 2010:148-149)

A minéség is olyan szempont, amit a szallit értékelés soran altalaban vizsgalni
szoktak. A termékeknél a mindség értékelését konnyebben tudjak meghatarozni.
Akar a bekonyvelt adatokbol vissza tudjak ellendrizni adott beszallitonak egy
adott intervallumban beszallitott termékének mindségét. A szolgéltatasok esetében
ez mar joval bonyolultabb, hiszen nem minden esetben beszélhetliink kézzel

foghato termékrol. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:149)

Az alkalmazott mérdszamok termék szinten a kovetkezok:

- specifikicionak valo megfelelés,
- korébbi tapasztalatok a visszautasitott termékek aranyardl, illetve arrdl,
hogy
* hany termék hibasodott meg,
* milyen a karbantartasi igény,
* egyes alkatrészek kopasi ideje,
* az ajanlott garancia id6tartama,
* milyen a termékhez adott dokumentécio,
* milyen gyorsan kezelik a panaszokat, reklamaciokat,

* milyen a termék csomagolasa. (VOérosmarty — Tatrai, 2010:149)
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3. Szallitdsi teljesitmény: A szallitasi feltételeknél két csoportot tudunk

meghatarozni, az egyik a megbizhatosag, a masik a szallitas gyorsasaga. A vallalat
utana tud nézni korabbi feljegyzésekbdl, hogy a beszallité tartotta-e a megadott

hataridoket. Pontosan megérkezett-e az aru, oda ahova igérték.

A szallitasi teljesitmenynél a kovetkezd tényezoket kell figyelembe venniink:

o pontos szallitas, egy adott iddszakban mennyi késés tortént,
o akésések hossza,

o abeszallitds mennyiségi pontossaga,

o beszallitds sordn mindség megdrzése,

o adokumentécio, ill. a szdmla pontossaga.

A széllitasi teljesitmény megitélése a szallitdsi gyorsasagra vonatkozik.

(Vorosmarty — Tatrai, 2010:150)

A rugalmassag alatt értjiikk, azt hogy a beszallitd milyen gyorsan tud a vevéi
igényekre reagilni, milyen gyorsan tudja ezeket a felmeriild 0j igényeket
kielégiteni. (Vorosmarty — Tatrai, 2010:150)

Az egyre er6sddd piaci verseny miatt minden beszallitonak rugalmassagra kell
torekednie, hogy a gyorsan valtozo piaci igényekre azonnal tudjon reagalni, csak
ebben az esetben tud versenyképes maradni. A rugalmassag mellett fontos, hogy

koltségei ne ndvekedjenek meg.

LA felhasznalt mutatoszamok lehetnek:

e egyedi termékspecifikaci6 megvalosithato-e, ha igen, milyen
tobbletkoltséggel, illetve mennyire ndveli meg a rendelésteljesitési 1dot.

e akiszerelés megfeleldsége, valtoztatasa lehetséges-e,

e mennyiségi igények valtozasa, (meddig fogad el valtoztatas),

o szallitasi id6 valtoztatasara valdé reagalas, (lehetséges-e, meddig
lehetséges),

o szallitasi feltételekre vonatkozoan, hogyan tud elfogadni valtoztatast. (pl.

teljesités helye)” (Vorosmarty — Tatrai, 2010:150)
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5. ,, A kornyezeti tényezdk értékelése egyre inkdbb megjelenik a beszerzési

dontésekben is.” (Vorosmarty — Tatrai, 2010:150) Két okbol is fontos ez a
szempont az egyik a kornyezetvédelem, ami napjainkban egyre nagyobb figyelmet
kap, és ezért a vallalatok is el6térbe helyezik a kdrnyezettudatos beszallitokat. A

masik fontos szempont a koltségcsokkentés.

., Kornyezeti szempontbdl a kbvetkezd mutatokat értékelik:

o atermék ujrafelhasznalhatosaga,

o atermék kornyezetbarat volta,

o atermék energiafelhasznalasa (berendezéseknél),

o a csomagolas kornyezetbarat vagy ujrafelhasznalhatd-e.” (Vorosmarty —

Tatrai, 2010:150)

1.10 A szallitoi minéség
»A menedzsment és az alkalmazottak mellett a szallitok alkotjdk azt a harmadik

embercsoportot, amelyet integralni kell a teljes kor(i minéségmenedzselési folyamatban.”
(Tenner — DeToro, 1996:182)

A vevo és szallité kapcsolata altalaban arrdl szolt, hogy mindkett6 jobb feltételeket tudjon
kiharcolni magéanak. Azon voltak, hogy a torta szelet n6jon, de késdbb rajottek, hogy
inkdbb a torta ndjon ne a szelet nagysidga. A szovetségkotés vezérelvei kozott is

megtalalhat6 ez a gondolat. Négy vezérelvet sorol fel a szovetségkotéshez:

1) ,,Egyenldk partnersége!
2) Erdsség az erOsséggel!
3) A torta ndjon, ne a szelet nagysaga!

4) Ne rontsunk ajtostul a hazba!” (Gaal — Szabo, 2008:124)

A koz0s erdfeszitések, €s a kozos cél javitani fogja a mindséget, csokkenteni a
koltségeket és noveli a piaci részesedést. Mindezek kdvetkeztében nagyobb lesz a torta,
amelyeken osztozni lehet, ezért a szeletek nagysagarol folyd targyalas viszonylag
érdektelen részletkérdéssé valik. (Tenner — DeToro, 1996:182)
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2.SZOLGALTATASOK

Az eléz6 fejezetekben a termékek esetében foglalkozhatunk a beszallito értékeléssel. Ma
mar egyre nagyobb szerepet kapnak a szolgaltatdsok, ezaltal nagyobb hangsulyt kell
fektetniink a szolgaltatasértékelésre is. Ravilagitunk a termék kontra szolgaltatas fobb
kiilonbségeire, hiszen egy termék esetében masképpen torténhet az értékelés. A
szolgaltatasoknal nem minden esetben van kézzel foghato termék, igy az értékelés is mas

szempontok szerint torténik.

»A szolgaltatds olyan tevékenységek eredménye, amelyek lehetové teszik valamely
személy, illetdleg targy vagy ismeret - esetleg folyamat — allapotanak fenntartasat
(helyredllitasat), tovabbitasat, tarolasat, tovabba kiegészitését, fejlesztését, atalakitasat

anélkiil, hogy annak alapvet6 jellege megvaltozna.” (Németh — Papp, 1995:15)

A szolgaltatasok magukba foglaljak a termékek és emberek szallitasat, de szolgaltatdsnak
mindsiil példaul az Ujraclosztds, az oktatds, az egészségligy, pénziigyi tanacsadas,

konyvelés is. (Mattoo et al, 2008:5)

Ellatasi lanc — menedzsment a szolgaltatasokban

Kutatasunk soran olvasott szolgaltatasdefiniciok a szolgaltatasokat harom jellemzdjiik

alapjan kiilonboztettek meg a termeléstol:

a) megfoghatatlanok,
b) atermelés és a fogyasztas egy idoben torténik,
C) avevoi kapcsolat jellege és intenzitasa,

d) aszolgaltatas eredménye nem készletezhetd.

A szolgaltatasokat csoportosithatjiuk a vevoi kapcsolat jellege szerint is. Ez alapjan

megkiilonboztethetiink:

e nagy kapcsolatigényl ,,tiszta” szolgaltatasokat (korhdzak éttermek),
e kis kapcsolatigényti, termelés jellegli szolgaltatdsokat (pl. banki hattérirodak),

e vegyes szolgaltatasokat (pl. biztositasok).

Manapsdg egy szolgaltatas egy részének esetében nem feltétel a vevd személyes
megjelenése, e nélkiil is ki tudjak elégiteni a vevok igényeit. (pl. internet szolgaltatas)
(Szegedi, 2012:215)
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Ha a szolgaltatasokra jellemzo kulcsszavakat gytjtjiik ossze, akkor a kévetkezoket

talalhatjuk:

- megfoghatatlansag: A végtermék nem kézzel foghato, targyiasult dolog.
Ugyanakkor a szolgaltatasnyujtas a vevd szamara hasznos, értéket teremtd
folyamat. Itt meg kell jegyezniink, hogy ez a kijelentés nem minden szolgaltatas
esetében igaz.

- tarolhatatlansag: Szolgaltatds esetében nem beszélhetiink raktarozasrol,
készletgazdalkodasrol. Akkor nyujtjuk, amikor az igény felmeriil iranta.

- parhuzamossadg: Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatdas tigymond termelési és
fogyasztasi folyamata nagyrészt egy idOben megy végbe. A szolgaltatas
eredményének a szolgdltatasnyujtasi folyamat is a részét képezi. A fogyasztd
elégedettségét a nyujtott szolgaltatds mindsége nagymértékben befolyasolja.

- heterogenitds: A szolgaltatas ,.terméke” nem szabvanyosithatd, hiszen az egyes
vevOk igényei igen eltérdek lehetnek. Megitélése éppen ezért igen szubjektiv,
vevotdl fliggo.

- human tényez6é kiemelt jelentésége: A szolgaltatast nyujtdo személyen mulik a
vevo igényeinek vald minél pontosabb megfelelés, az egyedi igényekhez vald

minél rugalmasabb alkalmazkodas. (Gelei-Gémesi, 2010:46)

2.1 Verseny a beszdllitokért és a logisztikai szolgdltatokért

A fokoz6do piaci verseny kovetkeztében minden cég a legjobb beszallitoval és logisztikai
szolgaltatoval akar egylitt dolgozni. Kockazatokat rejthet a rosszul megvalasztott partner.
A vevok egyéni igényeinek kielégitésére, a koltségek csokkentésére €s a gazdasdgossag

fokozasara valo torekvés is ezt kdveteli meg a vallalatoktol. (Halaszné, 1998:86)

Minél jobban kiakndzza a potencialis beszallitoi bazis képességeit, annal nagyobb az
es¢lye, hogy az adott munka elvégzésére mindig sikeriil a megfeleld beszallitot

megtalalni, igy jobban tud a vevéi igényekhez alkalmazkodni. (Vérésmarty, 2002:22)

Napjainkra a vallalkozasok torekednek a gyartds el6tti és utani készleteik minimalis
szintre valo lecsokkentésére, hiszen ezzel jelentésen lecsokkenek a készlettartasi

koltségeik. Ennek kovetkeztében a készleteik logisztikai szolgaltatokhoz keriilnek at.

Gyakori eset, hogy a termelé vallalat csak a f6 gyartasi folyamatokra Osszpontosit, az

alkatrészek vagy adott esetben a fodarab legyartasa a céggel szerzddott beszallitd
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feladata. A beszallitashoz hozzatartozé helyvaltoztatasi folyamat tOke-és munkaigényes
¢s az ara a termék értékét noveli, ezért csak megfeleld kapacitaskihasznaltsag mellett
lehet gazdasagos. Hatékony megoldast jelent, ha a termék szallitasat egy kiils6 logisztikali

szolgéaltatora bizzak.

Jelentésen megnovekedett az igény a beszallitok és a logisztikai szolgaltatok irant, amit a
gyartasmélység csokkenése idézett eld. Vegyiik példanak az autogyartast. A kozponti
telephely részlegei foglalkoznak a termékfejlesztéssel, 0sszeszereléssel, festéssel, a vevok
egyedi igényeinek megfeleld extrak kialakitdsdval, mig az Osszeszerelést megel6z6
fazisok a vallalat foldrajzilag tavolabb 1év0 telephelyein vagy a beszallitoinal torténnek.

(Halaszné, 1998:86)

2.2 Logisztikai szolgdltatasok

»A logisztikai gondolkodds altalaban ott jelenik meg, ahol a lehetdségek ¢és a
kovetelmények kozotti fesziiltség kiélezddik, és itt van jelentds szerepe a logisztikai

szolgaltatasoknak, a logisztikai szolgaltatoknak is.” (Pato— Szabo, 2013:87)

Knoll Imre a kovetkez6képpen definidlja a logisztikai szolgaltatast. ,,Azokat a
miiveleteket nevezzik logisztikai szolgaltatasnak, amikor egy termelési folyamatban a
primernek tekintett, termék eloallitast kiszolgaloé funkciokat, szervezésileg, iranyitasilag

és pénziigyileg is kiilon valasztva, logisztikai szemlélettel kezeljiik.” (Knoll, 1999:119)

A logisztikaban a szolgaltatasok tobbsége anyagi folyamatokat jelent, ilyenek a be- és
kiszallitasok, aruelosztas is. Ilyen szolgaltatasra hozhatunk tovabbi példakat is, mint

példaul a csomagkiildé szolgélat, készletezés, vamiigyek €és a franchise rendszerek.

(Knoll, 1999:119)

A logisztikai szolgaltatds szinvonalanak meghatarozasakor altalaban az aldbbi harom

szempont a meghatarozo:

- rendelkezésre allés: ,,a rendszernek azt a képességét fejezi ki, hogy azonnal vagy a

kivant idon beliil kielégitse a vele szemben jelentkezd keresletet” (Chikan,
2008:382)

- kiszolgalési id§: az az id6tartam, ami a rendelés beérkezése €s annak teljesitése

kozott telik el. Fiigg a rendelkezésre allas szinvonalatdl valamint az igények
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kielégités¢hez sziikséges fizikai és adminisztrativ folyamatok lebonyolitasanak
1d6igényétol.

- kiszolgalds mindsége: azt mutatja meg, hogy az igényeket a megfeleld

szolgaltatasokkal, termékekkel elégitették-e ki, mikdzben a vevo specidlis igényeit

is szem el6tt tartottak. (Chikan, 2008:382)

Logisztikai szolgaltatok csoportositasa

- Az els0 szint az 1 PL (First Party Logitics), amikor a termel6 sajat eszkozparkkal, sajat
emberi erébol, azaz Onerdébdl latja el a cég logisztikai funkcidit. Kiilsé logisztikai

szolgaltatd igénybevételére nem keriil sor.

- A masodik szint a 2 PL (Second Party Logistics). Ebben az esetben a logisztikai
szolgaltatok kore szliknek mondhatd. Csak az alapvetd szolgaltatdsokat veszi igénybe,

mint példaul a szallitas, raktarozas.

- A harmadik szint a 3 PL szolgaltatd szint (Third Party Provider). Ez a szint mar sokkal
bdvebb szolgaltatdsokat kinal, nem csak fuvarozast, raktarozast, hanem csomagolést,
vevOszolgalati tevékenységeket is. Itt mar az iligyfél igényei szerint alakitjdk ki a

szolgéaltatast.

- Negyedik szint 4 PL, célja a hossza tavu partneri kapcsolat kialakitasa. A 4 PL feladata,
hogy Osszefogja, szabalyozza az ellatasi lancok miikodését, melyet a know how-val és az

IT-tamogatasaval képesek megvalositani. (Pato - Szabo, 2013:89)
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2.2.1 Logisztikai szolgaltatasi funkciok

Minden vallalatnak egyéni dontése, hogy milyen mértékben végzi el sajat maga vagy adja

at mas erre specializalodott vallalkozasnak a logisztikai funkcidk lebonyolitasat. A

dontésben kozrejatszanak a vallalati célok, a varhatd koltségek, a vallalat logisztikai

funkciovégzo-képessége €s a logisztikai szolgaltatd vallalatok kindlata és arajanlata. A

logisztikai szolgaltatasi funkciok esetében beszélhetiink fo- és mellékfunkciorol, melyet a

kovetkezo tablazatok szemléltetnek, kiegészitve az azokat végz6 szolgaltatokkal.

8. tablazat: Logisztikai szolgaltatasi fofunkciok és szolgaltatok

- fuvareszkoz valasztas
- utvonalvalasztas
- tarifaalkalmazas

- szerzOdések eldkészitése, megkotése

Fo funkciok

- fuvarokmanyok, egyéb kiséréokmanyok kiallitasa

- széllitmanyellendrzés

Logisztikai szolgaltatasi funkciok Szolgaltatok
A szerz6dés lebonyolitdsdhoz kapcsolddd diszpozicids
funkcio6:

- analizis

- tervezés

Szallitmanyozo
- szervezes
Fuvaroz6

Fuvarozé tigyndke

Logisztikai tanacsado

Szallitasi funkcio:
- kornyéki forgalom
- tavolsagi forgalom

- nemzetkozi forgalom

Fuvarozd6

Szallitmanyozo

Forras: Halaszné, (1998) p. 91-92.
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A mellékfunkciok a fofunkciok tdmogatasara szolgalnak, azzal a céllal, hogy ne

keletkezzen fennakadas vagy veszteség az druaramlas soran.

9. tablazat: Logisztikai szolgaltatasi mellékfunkciok és szolgaltatok

Logisztikai szolgaltatasi funkciok Szolgaltatok
Atrakési funkcio:
Fuvarozo
- az atrakés megszervezés ¢és lebonyolitasa
' Szallitmanyozo
- terminalok, atrakokozpontok és  allomasok
Rakod6
lizemeltetése
Raktarozasi funkcio:
- raktarak lizemeltetése
Szallitmanyozo

- betarolas, kitarolas, raktarozas
Raktar-lizemeltetd

Rakodo-vallalkozdé

- komissiozas
- manipuldciok  elvégzése a  raktarozéssal

Osszefliggésben

Csomagolasi funkcio:

Csomagolo-vallalkozo

= - szallitasi csomagolas kivalasztasa

S ) ) o Fuvarozo

= - szallitasi, anyagmozgatasi segédeszkozok

E . Szallitmanyozo
= kivélasztasa

=

=

- be-és kicsomagolas

- egységrakomany képzés

Manipulaciés funkcio:
Szallitmanyozo

- a kiildeményre vonatkozd specialis manipulaciok
Rakodo-vallalkozé

elvégzése (elrendezés, megjeldlés pl. hajoban) ,
Aruelrendez6-

- adott aruféleségre vonatkozd manipulacio (pl. _
vallalkoz6 (kikotokben)

specidlis biztonsagi intézkedések)

Informécidhoz, adatcseréhez kapcsolodo funkceio:
Szallitmanyozo
- a szdllitds lebonyolitashoz, raktartervezéshez,
Fuvarozo (kikotdi
koordinalashoz ¢s kontrollalashoz, az utkdézbeni
logisztikai kdzpont)
arufigyeléshez kapcsolddd informécids lancok,
Informatikai szolgaltato
adatcsere-rendszerek kialakitasa és miikodtetése

Forras: Halaszné, (1998) p. 91-92.
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A logisztikai szolgaltatasok nem valaszthatoak el a terméktdl, szorosan kapcsolodnak
hozza. Ezen szolgaltatasok alatt az darueljuttatasi folyamathoz kapcsolédd Osszes
tevékenységet értjiik. Meghatarozo jelentdséggel a helyvaltoztatasi szolgaltatas bir.

»A  tevékenység eredménye, ,terméke” nem jelenik meg anyagi formaban, nem

raktarozhato, igy az igénybevevd eldre nem ismerheti meg azt a ,terméket”, amit

vasarol.” (Halaszné, 1998:105-106)

Emiatt fontos, hogy a széban forgd vallalat jo hirnevet szerezzen maganak a piacon.
Hiszen fiizleti partnervalasztdsndl mindenki a korabbi tapasztalatai, illetve 0j partner
esetén mas vallalatok pozitiv tapasztalatai alapjan valaszt. A szolgaltatds mindségét kiilso
tényezOk jelentdsen befolyasolhatjdk. A szallitasi tevékenység esetében kozbeszodlhat pl.:
az id6jaras, a megvaltozott utviszonyok, betanuld6 munkatars. A szolgaltatds végleges
teljesitményét ¢és mindségét éppen ezért mindig a feladat teljesitése utan lehet
meghatarozni. A szolgaltatdsok mindségellendrzése bonyolultabb feladatot jelent, mint
termékek esetében. A szolgaltatdas mindsége két részre bonthatd. Egyrészt beszélhetlink
teljesitményi kindlat mindségrol, melyet befolyasol a sziikséges kapacitasok megléte,
Osszetétele, mindsége. Adva van hozza a személyi alloméany Osszetétele és mindsége,
valamint a megfeleld informacids rendszerekhez vald hozzdjutds, melyek segitik a
mindség definidlasat. A masik része a lebonyolitasi mindség, melynek meghatdrozasa mar
nem ennyire egyszerl, eldre csak korabbi tapasztalatok alapjan tudunk kovetkeztetni ra.

(Halaszné, 1998:105-106)

2.3 Logisztikai szolgdltatasok kindlata

A piacon 1év6 logisztikai szolgaltatok kinalatat két tényezé befolyasolja. Az egyik ilyen
tényez6 az adott vallalat rendelkezésére all6 kapacitdsa, a masik tényezd pedig a
birtokukban 1évé know-how. A kinalati jellemz6k koziil a fuvarozasi szolgaltatast emeli
ki a konyv, hiszen ez bir a legnagyobb sullyal a szolgaltatasok kozott. ,,A fuvarozasi
szolgaltatds végzése nem meghatarozott, fix helyen torténik, hanem adott vallalasi
id6tartamon beliil, adott infrastrukturalis haldzaton, illetve halozatokon.”(Halaszné, 1998:

106-107)

Egy fuvarozd vallalatnak kiilonféle jogi szabalyozasoknak kell megfelelnie.
Megemlithetjiik itt példaul a veszélyes anyagok széllitdsdra vonatkozo eldirasokat,
kovetelményeket. A szolgéltatas kindlatdnak mindségét és mennyiségét meghatarozza a

vallalat rendelkezésére 4ll6 fuvareszkéz allomanya, amely lekorlatozza az adott
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id6intervallumban elvéllalhato fuvarok szamat. A fuvarozds esetében hasznalt
teljesitmény mérdszama a ,,tkm” (tonnakilométer), mely az elszallitott aru tomegének és a
szallitasi tavolsagnak a szorzata. Ha kiilonbséget akarunk tenni a fuvarozo6 vallalat két
»fuvarja” kozott, akkor eltérést a helyvaltoztatds mindségi tényezdi kozott fedezhetiink
fel. Ez természetesen befolyassal lehet a raforditdsokra, amely maga utdn vonhatja az arak
emelkedését is. Ha a kereslet-kindlat viszonyat vizsgéaljuk fontos megemliteni a
rugalmassag kérdéskorét. Ha egy vallalat hosszu tavon a piacon akar maradni, akkor
gyorsan kell reagalnia a valtozé keresleti igényekre. Az egyes fuvarozési dgak kozott
eltér6 mértékli rugalmassag tapasztalhato. Kozuti fuvarozas esetében a rugalmassag
nagyobb mértékii, konnyebben tud a valtozo igényekre reagalni, mint a tobbi fuvarozasi

ag. (Halaszné, 1998:106-107)

2.4 Logisztikai szolgdltatasok kereslete

A logisztikai szolgéltatasok keresletét masodlagos keresletnek nevezziik, melyre a
termelési ¢és a fogyasztdsi kereslet van hatassal. Az elsddleges keresletbdl
szarmaztathatok a szolgaltatas irant timasztott mindségi és mennyiségi kovetelmények. A
»szolgaltatasi kereslet a termék-értékesitéshez kapcsolédva ingadozhat.” (Haldszné,

1998:107)

A kinalati oldalhoz valé viszonya tekintetében fontos megemliteni, hogy csak olyan
mértékben reagal a valtozasokra, amennyiben a feladatok sajat feladatvégzésbdl a
szolgaltatoi feladatvégzési korbe atcsoportosithatoak. Napjainkra egyre inkdbb megnd a
kereslet azon vallalkozasok irant, akik komplex szolgéltatisokat nyujtanak, mellyel a
logisztikai szolgaltatasok jelentds részét elvégzik a megbizd ,helyett”. (Haldszné, 1998:

107-108)

Dolgozatunk egy masik aspektusbol, egy kicsit a human oldalrdl is megkozeliti a
szolgaltatasokat. A legjobb mindségli szolgaltatas nyujtasdhoz az egyik kulcsfontossagu
tényez6 az ember és ezt nem hagyhatjuk figyelmen kiviil. A vallalatok életében egyre
inkabb eldtérbe keriill az emberi erdforras gazdalkodds, hiszen az optimalis emberi

eréforras elosztas is csokkentheti a tevékenységben rejlé kockazatokat.
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A cégeknek kiilonféle megoldasok allnak rendelkezésiikre, hogy a logisztika 7M-je
teljesiilhessen, melynek elemei a kovetkezok:

e amegfeleld munkavallalo,

e amegfeleld kompetenciakkal,

e amegfeleld allapotban,

e amegfeleld helyen,

e amegfeleld idében,

e amegfeleld koltségen,

e a megfelel6 munkaltatonal kell, hogy rendelkezésre alljon. (Pat6, 2013:47)
A vallalatok ennek elérése érdekében kiilonféle munkaerd kolcsonzé cégekkel allnak
kapcsolatban. Az ilyen kapcsolatok segitségével tudjak biztositani, hogy mindig

megfeleld szamu munkatars alljon a rendelkezésiikre.

2.5 SWOT analizis

Az er0s konkurencia és a folyamatosan valtoz6 piac miatt, a legtobb vallalat stratégiai
tervezést alkalmaz, hogy versenyképessé valjon vagy hosszutdvon az maradhasson. Ez
egy mindent atfogd stratégia, melynek vannak belsé ¢€s kiilsé nézdpontjai. Ez az jelenti,
hogy tartalmazza a kompetencidkat ¢s a piaci lehetdségeket is. Kihivas a vasarloknak
értéket teremteni, versenyeldnyt teremteni és novekedni. Minden stratégia dontés kezdd
pontja demonstralni a felismerést és a vallalat jelenlegi helyzetének elemzéséhez tartozé
magas mérési szintll paramétereket. Ezek a paraméterek rendszerint meghatarozzak a

vallalat altal befolyasolt belsd és kiilsé paramétereket.

A SWOT"' analizis egy stratégiai tervezd eszkdz, melyet a vallalat erésségeinek,
gyengeségeinek, lehetdségeinek és veszélyeinek értékelésére hasznalnak. A SWOT egy
mozaik sz6, melyet a Strengths (erdsségek), Weakness (gyengesége), Opportunity
(lehetéségek) és Threats (veszélyek) kezddébetiiibol alkottak. A SWOT-ot fontos
dontésekhez hasznaljak informaciét szolgaltat, ami segiti a vallalati er6forrasokat és
képességek Osszehangolasat verseny kornyezetbe valdo mitkddésre. A SWOT elemzés
alkalmazasa hasznos a stratégia megfogalmazasaban és kivalasztasaban. (Pahl-Richter,

2007:1)

1 SWOT: A SWOT mozaik szé, a Strengths (erSsségek), Weaknesses (gyengeségek), Opportunities
(lehetosegek), Threats (veszélyek) szavakbol all. A SWOT egy elemzési modszer mely segiti a vallalatot a
kiilso és belsé kornyezetének felmérésében. (Fine, 2009:5)
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3. KUTATASI TERV

3.1 Probléma megfogalmazdsa

Beszallito- és szolgaltatd értékeléseket vizsgaltunk abbol a célbol, hogy megtudjuk a
kiilonboz6 termeld- ¢€s szolgaltatasnyajtdo vallalatok mennyire tartjdk fontosnak a
beszallito értékeléseket. Kiillonbozoé cégek beszallitdo értékeld lapjait elemeztik és azt
tapasztaltuk, hogy ahany vallalat annyi féle értékeld lap 1étezik. Itt talalkoztunk az elsé
nehézséggel, azoknal a wvallalatoknal, akik haszndljdk a beszallito értékelést az
alkalmazott értékelési modszerek sokszinliségét tapasztaltuk. Kiilonbozd ,kivitelezési
moddal” taldlkoztunk, volt olyan vallalat, ahol papir alapon tortént az értékelés,
taldlkoztunk olyan céggel, akik félig papiron és félig elektronikus uton oldottdk meg a
kiértékelést, és volt olyan vallalat is, aki a sajat honlapjan keresztiil készitette el az

értékeld rendszert.

3.2 Kutatas célja

Célunk, hogy 0sszehasonlitsuk a terméket el6allito és a szolgaltatast ny(jto vallalatoknal
hasznalt értékelések tartalmi Osszetételét, folyamatat. Tobb véllalattal vettiik fel a
kapcsolatot azzal a céllal, hogy lathassuk, milyen modon zajlanak a megkeresett cégeknél
a beszallitoi értékelések. Ehhez strukturalt interjut hasznaltunk. Ezen informaciokat
attekintve elkészitettiik a kutatds eredményein alapuld sajat fejlesztésli beszallitoi
értékelésilinket, termék-, szolgaltatas, illetve termék + szolgaltatas esetében is. A kapott
kutatasi eredmények alapjan kidolgoztunk egy beszallitdo értékeld formanyomtatvanyt.
Véleményiink szerint érdemes lenne elektronikus uton megoldani és egységesiteni a
beszallito-, szolgaltatasértékeléseket. Ezaltal felgyorsulna az értékelés folyamata. Ugy
gondoljuk, hogy a beszallitoi értékelés egyik célja, hogy javitsa a beszallitd és vevd
kozotti folyamatokat és a kapcsolatukat. Olyan problémakra vilagithatnak ra, amelyek az
értekelés nélkiil nem biztos, hogy felszinre keriiltek volna. Vizsgalddtunk, hogy 1éteznek-
e beszallitoi értékelések kiilon csak szolgaltatdsokra. A szolgaltatdsok esetében nem
alkalmazhatjuk, a termékre vonatkozd beszallitéi értékelést, hiszen a szolgéltatdsoknal,
mas szempontok keriilnek el6térbe. Nagyon sok esetben egyértelmiien nem lehet kiilon
valasztani az értekelést termékre és szolgaltatasra, hiszen sok esetben kapcsolodik a

termékhez szolgaltatas is, de 1éteznek ,,tiszta profili” szolgaltatasnyujtasok is. Egy termék
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esetében példaul nem csak a mindséget €s a mennyiséget vizsgaljuk, hanem a szallitas

pontossagat is, de ez mar a szolgaltatashoz kapcsolodik.

Vizsgaltuk a beszallito értékelésének folyamatat a megkeresett vallalatoknal. Az altalunk
felkeresett vallalatoknal megnéztiik, a gyakorlatban, hogyan zajlik az értékelés. Ki felel
az értékelés kitoltéséért, ki tartja a kapcsolatot a beszallitokkal, milyen Szempontok
alapjan torténik az értékelés, mi alapjan tudjak kitolteni az értékeld lapot? Milyen a
kommunikécié a beszallitokkal? A beszallitoi értékelés is a kommunikacid egy fajtaja,
hiszen visszajelzést ad a beszallitonak, az adott iddszakban nyujtott teljesitményérol.
Segitségiil szolgal az értékelés abban, hogyan tudnak tovabb javitani a hatékonysagukat.
Végiil az interjuk soran arra kerestiik a valasz, hogy a kiilonb6z6 véllalatokndl milyen
problémak meriiltek fel az értékelés soran. Tovabba kivancsiak voltunk az ott dolgozok
gyakorlati meglatasaira, 0k hogy latjak, mely részeken lehetne javitani a jelenlegi
értékelési rendszeriikon, illetve mi az, amelyen nem valtoztatndnak. Ezen interjuk alapjan
készitettiikk el az esettanulmanyainkat. A teljes interjikérdés sor a gyakorlati részben
talalhat6 meg ¢és utana az altalunk elkészitett esettanulmanyok, majd ezek 6sszehasonlitd
elemzése. A dolgozat tovabbi célja volt felhivni a figyelmet a beszallito értékelés

jelentéségére, melyet egy SWOT elemzésen keresztiil tettiink meg.

A kutatasi cél megvalositasa érdekében felvettiik a kapcsolatot a tablazatban szereplo

vallalatokkal.

10. tablazat: Az altalunk felkeresett vallalatok 6sszefoglalo tablazata

Vallalat neve

Poppe+Potthoff Beszallito értékelés

Hungéria Kft. terjt | SWOT | £51yamat modell Javaslat tétel

Egervari Trans Kft | Interju SWOT Javaslat tétel

. ., Beszallito értékelés .
Algida Interju SWOT folyamat modell Javaslat tétel

Targonca Trade ., Beszallito értékelés .
2000 Kft. Interju SWOT folyamat modell Javaslat tétel
Perfect 3 M Kft. Interju SWOT Javaslat tétel

Forras: Sajat szerkesztés
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3.3 Kutatasi kérdések

1. A vizsgalt vallalatok hasznosnak tartjak-e a beszallito értékelést, alkalmazzak-e,
ill. hany fajta beszallito értékelést hasznalnak?

2. Hogyan irhat6 le a beszallito értékelés folyamata?

3. Milyen célok megvalositasat szolgalja a beszallito értékelés?

4. A SWOT analizis segitségével milyen problémak keriilnek felszinre, milyen
fejlesztési  lehetéségek  azonosithatok a  jelenleg hasznalt beszallitoi
értékelésekkel?

3.4 Hipotézisek

1, Szolgaltatasok és a termékek beszallito értékelésében a vizsgalandd tényezdk 80%-a

azonos.

2. A beszallito értékelési folyamat a vizsgalt vallalatok mindegyikénél 80%-ban azonos.

3.5 Kutatasi modell

MinGség

Visszacsatolas

Versenyképes arak

. i Beszallitd IT
Uzleti kapcsolat o
értékelés
Rugalmassag
Megbizhatésag
Termék Termék + szolgdltatas Szolgéltatas

4. abra: Kutatasi modell
Forras: Sajat szerkesztés

Kiilonbozo tényezdok figyelembevételével torténik a beszallitok kivalasztasa, majd ezutan

létre jon egy rovidebb vagy hosszabb tavua iizleti kapcsolat a két fél kozott. A vevo

idészakonként kiértékelést (beszallitd értékelést) kiild a beszallitonak, amivel segiti a

kozos munkat. Az értékelésbdl kideriilnek olyan problémék, melyeken valtoztatva a

beszallitok tovabb tudjak javitani a rendszeriiket. Az értékelést el lehet végezni termékre,
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szolgaltatasra, illetve ezek kombinacidjara is. Altalaban a termékre vald beszallitoi
kiértékelés a jellemzoO, de egyértelmiien nem Ilehet kiilon vélasztani a terméket a

szolgaltatastol.
3.6 A valtozok operacionalizdalasa

Kiilonb6z6 vallalatokkal készitettiink strukturdlt interjat, a beszadllito eértékeléssel
kapcsolatban. Az interju 1, 2, 3. kérdéseiben arra voltunk kivancsiak, hogy milyen céllal
készitették az értékelést, és mennyire egyiittmiikodoek a beszallitok. A 4, 5, 6, 8, 12, 13,
14, 15, 16 kérdéseknél a beszallito-, ill. szolgaltatasértékelés folyamatara kérdeztiink ra,
hogyan zajlik a folyamat, milyen informéciokat, dokumentumokat/programokat
hasznalnak és kik a kitoltésért felelos személyek. A 7. kérdésnél valaszt kerestiink arra,
hogy az értékelés elkiildése utan a beszallitok probaljak-e a felmeriilt problémakat
megoldani. A 9. kérdésben az érdekelt minket, hogy milyen mértékben tudjék javitani a
szolgaltatas, ill. termék mindségét az értékelés segitségével. A 10.-es kérdésben
rakérdeztiink a felek kozti kommunikaciora, hiszen a j6 kommunikécion alapszik az
egylittmiikodés sikere. A 18, 19, 20, 21 kérdések arra vonatkoznak, hogy a véllalatnal
dolgozok, hogy latjak a jelenleg alkalmazott rendszeriiket, és nekik lenne-e javaslatuk egy
hatékonyabb rendszerre. Felvetettiik az altalunk kitalalt jobbito javaslatokat, és valaszokat

kerestiink, hogy jonak, ill. megvaldsithatonak tartjak-e.

Készitettiink egy kiilon interju kérdéssort a szolgdltatokkal is, egy szallitmanyozo céggel,
ill. egy személyszolgaltatd vallalattal. Ebben az esetben masik szemszogbdl
vizsgalodtunk. Két részre bontottuk a kérdéseinket, egyik esetben feltételeztiik, hogy a
vevoik készitenek a cégrdl szolgaltatasértékelést a masik esetben azt feltételeztiik, hogy

nem alkalmazzak.

Az elsé eset, amikor hasznaljak a szolgaltatasértékelést a vallalatok. Az 1, 2, 3, 4.
kérdésekben valaszt kerestiink arra, hogy milyen rendszerességgel ¢s milyen forméaban
kapjak meg az értékelést, és ezutdn hogyan tudjak az értékelés eredményét hasznositani.
Az 5. és 11. kérdésben a szolgaltatasértékelés altal kapott eredmények feldolgozasanak
Iépéseire voltunk kivancsiak, illetve hogy Ilétezik-e az értékelés folyamatanak
lefolytatasarol valamilyen eldiras a két fél kozott. A 6, 7, 8, 9. kérdéssel a problémékra
kérdeztiink ra, a kommunikacid6 mindségére és a mindség javitasara. Végil a 11, 12.

kérdésekben a dolgozok véleményét kérdeztiik meg, hogy 6k milyen javaslatot tudnak a
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jelenlegi helyzetben mondani és érdekelné-e dket egy szabvanyos, elektronikus értékeld

rendszer.

A masodik eset, ha nem alkalmazzdk a szolgaltatasértékelést. Ebben a kérdéssorban arra
kerestiik a valaszt, hogy ismerik-e az szolgaltatasértékelést (1. kérdés). Vizsgalddtunk a 2,
3, 4, 5. kérdésekben, hogy mennyire hatékony igy a visszajelzés a partnerektdl, ill.
kapnak-e a szolgaltatasukrol valamilyen visszacsatolast. A 7. és 8. kérdésekben arra
kérdeztiink ra, hogy a szolgaltatok meglatdsa szerint, hogyan tudjak értékelés nélkiil
javitani a szolgéltatdsuk mindségét, illetve a partnerek kozti kommunikaciét mennyire
tartjak fontosnak. A 10, 11, 12 és 13. kérdésekben a szolgaltatok véleményére voltunk
kivancsiak a szolgéltatasértékeléssel kapcsolatban, hogy nekik, illetve a partnereiknek

lenne-e igényiik a bevezetésére.

3.7 Konceptualizalas

A dolgozat soran eldkeriil tobb fogalom is, melyeket ebben a fejezetben fogunk tisztazni.

Beszallito értékelés: A vallalatok, akik jelen esetben a vevo szerepét toltik be értékelést
készitenek a beszallitoikrol. Az értékelés felépitését minden vallalat a sajat szempontjai
szerint késziti el, illetve dont arrél, hogy elkésziti-e vagy sem. Altalaban termékhez
kapcsolodik, de nem lehet teljesen elvalasztani a szolgaltatast a termékt6l. (Disselkamp,
2004:15)

Szolgaltatasértékelés: Hasonldan a beszallito értékeléshez, a vallalat, azaz a vevo késziti
el. A szolgaltatasértékelést a szolgaltatas mindségérol torténik, melyet adott esetben nem
lehet teljesen elvalasztani a termékt6l. Nem minden esetben van termék, példaként
felhozhatunk egy fuvar lebonyolitasat, ahol a beszallité sajat autoval rendelkezik, ebben
az esetben a szolgaltatashoz kapcsolddik termék. Ha kiilon szallitmanyozo vallalatot
bizunk meg, akkor csak a szallitmanyozd cég szolgaltatisat értekeljiik. (sajat

megfogalmazas)

Beszallito kivalasztas: A vallalatok tobb szempont szerint valasztjdk ki a szamukra
megfeleld beszallitot. A beszallitd kivalasztasa fontos, altalaban hosszu tadva partneri
kapcsolatok kialakitasara torekednek, ezért nem mindegy, hogy kit valasztunk. (sajat

megfogalmazas)
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Logisztikai szolgaltatasok: ,,Azokat a miiveleteket nevezziik logisztikai szolgadltatdasnak,
amikor egy termelési folyamatban a primernek tekintett, termék elGallitast kiszolgalo
funkciokat, szervezésileg, iranyitasilag és pénziigyileg is kiilon valasztva, logisztikai

szemlélettel kezeljiik.” (Knoll, 1999:119)

Logisztikai szolgaltatasok funkcidi: Minden véllalatnak egyéni dontése, hogy milyen
mértékben végzi el sajat maga vagy adja at mas erre specializalodott vallalkozasnak a

logisztikai funkciok lebonyolitasat. (Knoll, [1999] 119. 0.)

Termék: ,,Gylijtéfogalom; legaltalanosabban az eldallitott anyagi javak megnevezésére
hasznalatos, de sziikebb értelemben egy-egy gazdasagi szervezetnél, sajat termelésii

készletek jelolésére szolgal.” (Horvath, 1987:464)

Szolgaltatas: Cselekvés vagy teljesitmény, amelyet egyik fél felajanlhat a masiknak, ami
Iényegében nem targyiasult és nem eredményez tulajdonjogot semmi felett. (Kotler, 2000:

200)

3.8 Indikatorok

Interjukérdéseinkkel kerestiink fel tobb vallalatot. A megfeleld0 mennyiségii informacid
megszerzése utan alltunk neki megirni az egyes vallalatokra vonatkozé
esettanulmanyokat. A felépitésénél tligyeltiink arra, hogy a témakorben nem jartasok is

atlassak a folyamatokat. (Majoros, 2004:137)

Az esettanulméanyok konnyebb atlathatosaga érdekében folyamat abrakat szerkesztettiink.

Az abran érzékeltettiik az egymast kovetd, illetve a parhuzamosan zajlo folyamatokat.

3.9 Tervezett kutatasi modszer

A dolgozatban primer kutatasi moédszert alkalmaztunk. Az altalunk vizsgalt vallalatoknal
hasznalt beszallito értékeld lapokat kiilonbdzd szempontok alapjan elemeztiik és
Osszehasonlitottuk. Emellett tobb vallalattal strukturalt interjut készitettiink, melyet a
kutatasi kérdések és a hipotézisek megvalaszolasa, tesztelése céljabol allitottuk Ossze,
hogy a feltevéseinket megvizsgaljuk, illetve a kutatdsi kérdéseinkre valaszt kapjunk. Az
interjuk alapjan minden vallalatrol készitettlink egy esettanulmanyt, majd ezeket
kielemeztilk és 0Osszevetettiik. A beszallitd értékelésrdl lefolytatott interjuk és az

interjukérdések is a fliggelékben talalhatok meg.
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3.10 SWOT

A SWOT analizis moddszerét valasztottuk arra, hogy megallapitsuk a beszallito
értékelésnek milyen erGsségei, gyengeségei, veszélyei és lehetéségei  vannak.
Helyzetelemzést végeztiink, ami hozzasegitett minket a javaslatunk kidolgozasahoz. A
beszallito értékelés kifejlesztésének alapjat a szolgaltatds/termék értékelés szempontjai
adtak. A beszallito értékelés folyamat modellje is hozzajarult ahhoz, hogy egy 1j értékeld
lapot tudjunk kidolgozni. Az 5.4.-es fejezetben az esettanulmanyok alapjan levont

kovetkeztetésekbdl javaslatot tesziink egy egységes beszallitd/szolgaltato értékeld lapra.

11. tablazat: SWOT elemzés

Erésségek Gyengeségek

- problémak feltarasa - nem elemzik ki a Kkapott

- erdsebb kapcsolat kialakitasa eredményeket

- kommunikacio javitasa - nem forditanak kelld figyelmet az

- hatékonyabb egylittmiikdés értekelésre

- az értékelések sokfélesége

Lehetdségek Veszélyek

- korszerlibb értékelési modszerek - kiilso partnerek nem

kifejlesztése egylittmiikoddek
- egységesitett rendszer kialakitasa

Forras: Sajat szerkesztés

Erosségek: A beszallitdo értékelés segitségével konnyebben felszinre keriilnek a
problémak. Az értékelés eldsegiti a partnerek kozotti erdsebb kapcesolat kialakitasat és a
jobb kommunikéciot is. Ezéltal hatékonyabban tudnak egyiittmiikddni a felek.
Gyengeség: Ha a beszallito értékelésre nem forditanak megfeleld hangsulyt a vallalatnal,
akkor ebbdl hosszt tavon eléfordulhatnak problémak. Nem elég csak az értékeléseket
elkésziteni, ezeket az eredményeket meg kell vizsgalni €s megkeresni a problémakra a
megoldast, javitd intézkedéseket kell tenni. Ha erre nem forditanak kelld figyelmet, nem
ér semmit az értékelés. Az esettanulméanyok alapjan megallapithato, hogy nagyon sokféle
beszallito értékelést alkalmaznak a vallalatok. Ami nehezitheti a beszallito értékelés
feldolgozasanak eredményességét az értékelt vallalatnal.

Lehetoség: A beszallito értékelésben vannak lehetdségek is, mint példaul a papirformat
elektronikus egységesitett értékeléssé fejleszteni, ami megkonnyitené és felgyorsitana az
értékelés folyamatat.

Veszélyek: Ha kiilsé partnerek nem miikddnek egyiitt a vallalattal, akkor a beszallito és

szolgéltataseértékelés nem vezet megfeleld eredményre.
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II. GYAKORLATI RESZ

Az interjuk célja, hogy valaszt keressiink a kutatdsi kérdésekre a gyakorlatban és
érzékeltessiik a szakirodalom ¢és a gyakorlati folyamatok kozti kiilonbségeket ¢és
egyezdségeket is. A gyakorlatban mindig felmeriilhet olyan hiba, mellyel még nem
talalkoztunk, ez az, ami szakmai kihivast jelent a beszerz6 szamara. Az esettanulmanyok
masik célja az volt, hogy kideritsiik, mennyire tartjdk hasznosnak a beszallitoi
értékeléseket a vallalatok és mi a célja az értékelésiiknek. A késébbiekben, hogyan
dolgoznak tovabb az értékelések eredményébdl, illetve a beszallitd, aki az értékelést
megkapja, reagal-e a kapott értékelésre. A fennalld problémakat kozosen probaljak-e
megoldani? Milyen mértékben hasznaljak fel a kapott informaciokat? Ezek a kérdések
meriiltek fel benniink, melyeket az interjik soran fel is tettiink a vallalatoknak. Nagyon
fontos megjegyezni azt, hogy nem elég csak az értelést elkésziteni. Az értékelés alapjan
jonnek eld a problémak, melyek megoldasra varnak. Fontos megemliteni, hogy mindkét
fél egylittmtikddése sziikséges a sikeres értékelés lefolytatdsdhoz.

Megléatasunk szerint a megfeleld kooperacié az alapja a hossza tavu tizleti kapcsolatnak
¢és ezt a viszonyt folyamatosan apolni kell. Erre az egyik megoldast jelentik a beszallitd
mindsitések megfeleld elkészitése és az eredmények feldolgozésa, vevd és beszallitd a
problémakra kézosen keresi a megoldast. Az altalunk feltett kérdések segitségével a
kutatasi tervben megfogalmazott kérdéseinkre valaszt kaptunk, ez alapjan tudtuk a
hipotéziseinket is vizsgalni. Az esettanulmanyok alapjan be tudjuk mutatni a valésagba
lezajlo folyamatokat €s ezért is valasztottuk ezt a modszert. Az esettanulmany megirdsa
soran probaltunk a kutatasi kérdéseinkre fokuszalni és tigy megirni azokat, hogy az
elemzés soran ezeket a szempontokat konnyen Ossze tudjuk hasonlitani. Az
esettanulmany megirdsa érdekes feladat, hiszen kiilsé szemmel madasképpen latjuk a
problémakat, ill. a folyamatokat, mint a belsé dolgozok. Elsédleges szempont volt, hogy
ugy épitsiik fel az esettanulmanyokat, hogy egy kiviilallo is teljes képet kaphasson a
vallalatnal zajlo beszallito-, ill. szolgaltatasértékelés folyamatairol. (Majoros, 2004:137)
Az interjuk soran a vallalatoknal teszteltiik a kdvetkezé modellt, amit a beszallitd
értékelés folyamatara készitettiink el.

Az alabbi vallalatokat kerestiik fel:

e Poppe + Potthoff Hungaria Kft., e Targonca Trade 2007 Kft.,
e Egervari Trans Kft., e Perfect 3 M Kft.
e Algida Jégkrémgyar,
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Aianlatkérés \

Beszallito kivalasztasa

Ertékelés soran felszinre \

keriil6 problémak kozos . —
svel tortend 1d4 A teljesitett szolgaltatas és a
crovel torteno megoldasa leszallitott aru adatainak

kiértékelése.

» Szallitas id6 betartasa
*  Termék mennyiségi

atvétele
Ertékelés kiildése a * Termék minGségi
beszallitonak atvétele
*  Kommunikacio

Vallalaton beliili
értékelés

5. abra: Beszallito kiértékelés folyamat abraja

Forrés: Sajat szerkesztés

A beszallito kivalasztasat az ajanlatkérés el6zi meg, mely alapjan a vallalatok el tudjak
donteni, hogy szamukra melyik a legmegfelelobb ajanlat. A kivalasztott beszallitokkal
megtorténik a szerzddéskotés hossza vagy rovidtava egyiittmiikddésre. A nyujtott
szolgéltatas €s a leszallitott aru kiértékeléséhez sziikséges adatokat Osszegytlijtik a
vallalaton beliill kompetens személyek. A kiértékelés soran fontos szempont a szallitasi
pontossdg, termék mennyiségi/mindségi atvételéhez kapcsolddd adatok vizsgalata,
értekelése. Elotérbe kell helyezni a kommunikaciot, mivel fontos szerepet tolt be a
szolgaltatasok lebonyolitasa soran. A megfeleld kommunikacié eldsegiti a gordiilékeny

teljesitést.

Az 6sszegylijtott informaciok alapjan a vallalatnal kiértékelik a beszallitok teljesitményét.
Az elkészilt értékeléseket kikiildik a beszallitoknak. Az értékelés soran felszinre kertlt

problémaékra kozosen probalnak megoldast talalni.

Rovidtava megallapodas esetén, Gjra ajanlatkéréseket kérnek a vallalatok és a folyamat

kezdddik elolrdl.
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4. KUTATAS BEMUTATASA ESETTANULMANYOKON
KERESZTUL

4.1 Poppe + Potthoff Kft. esettanulmanya

A Poppe + Potthoff egy autdipari beszallité vallalat, mely a csokomponensek mellett a
a beszallitoi értékelést a beszerzd €s a mindség biztositasért felelés munkatars kozosen

késziti el. (Vallalati anyag)

A Poppe + Potthoff Hungaria Kft.-nél interjut folytattunk le a beszerzdvel, melynek soran
teszteltik a beszallito értékelés folyamat modelliinket is, melyet a beszerzd

elfogadhatonak talalt. Véleménye szerint nem igényel az abra kiegészitést.

A beszallito értékelés célja, hogy a beszallitot harom szempont szerint értékeljék, és ezek
alapjan a beszallitok tudjak korrigdlni az esetleges hibakat. A beszallitok ezaltal
szembesiilnek a szallitas kozben felmeriilt problémakkal, ami az értékelés nélkiil lehet,
hogy felszinre sem keriilne, igy segiti az értékelés a kozos munkat. A beszallito
értékelésrol készitettiink egy folyamat abrat, amit az esettanulmany végén a 6. szamu abra
szemléltet.

A beszallito értékelés folyamata a kovetkezoképpen zajlik. Havi bazison torténik az
értekelés, a beszallitokat negyedévenként értesitik. SAP? tranzakcioban megnézik, hogy
adott honapban mennyi beszallitasa volt, egy adott beszallitonak. Ebbdl a tranzakciobol
kideriil az is, hogy a megadott hataridét mennyire tartottdk be. Ezen adatok alapjan a
beszerzd ad egy értékelést az elsd szempontra, ami a szallitasi hiiség. A beszallitok ,, A”

,»B” vagy ,,C” mindsitést kaphatnak, ami szintén feltiintetésre keriil.
A: 91-100%,

B: 81-90%,

C: 81% alatti érték.

2 SAP: Az SAP (System Advanced Product) egy integralt vallalatiranyitasi rendszer (ERP). Integralt

vallalatiranyitasi rendszer alatt adott vallalat minden vallalati folyamatat lefedé programcsomagot értiink.
Az SAP rendszert egy német cég, az SAP AG fejlesztette ki 1972-ban. (Frick, 2008:5)

39



A vallalat meghatarozta, hogy 5 nap késés lehet az ,, A” mindsitésii beszallitd esetén 5-10
nap kozott mar ,,B”mindsitést kap és ha 10 napot tallépte, mar ,,C” mindsitést kap a
beszallito a vallalattol.

Az adatok egy erre Ilétrehozott excel tablazatba keriilnek negyedévenként havi
Osszesitésben elemzésre. A masodik szempont a mindség, ezt mar a mindségbiztositasért
felelds személy tolti ki. Ebben az excel tablazatban dolgozik a mindségbiztositas és a
beszerzés is. Cégen beliil nagyon jo az egylittmiikddés, elég rugalmasan készitik el kozos
kiértékelést. Minden negyedév végén Osszeiil a beszerzd €s a mindségbiztositd mérnok €s
kozosen értékelik ki az elmult negyedévet, amit 6k mar el6zdéleg havonta kiilon a sajat
szempontjaik szerint kiértékeltek. A kozos értékelés lesz a harmadik szempont, aminek a
cégnél ,,Szubjektiv”’ az elnevezése. A szubjektiv szempont két éve keriilt bevezetésre.
Minden egyes szallitonak létrehoztak egy kiilon excel-t, mely tartalmazza a szallitasi
pontossagra €s mindségre vonatkozd adatokat, amit a beszerzd és a mindség biztositd
mérndk tolt ki havi rendszerességgel. A harmadik szempont, a ,,Szubjektiv”’ is ebben az
excelben taldlhatdé meg, de ezt mar csak negyedévenként Osszesitik, kozosen a
mindségbiztositd €s a beszerzo.

Az excel Osszesitése utan egy un. ,,Anschreibung” dokumentumot hasznalnak, ahol csak
negyedévre vonatkozo adatok szerepelnek. (Qualitéit, Liefertreue, Szubjektiv) e harom
szempont szerint vannak Osszesitve az adatok. A beszallito értékelésnek hivatalos forma
nyomtatvanya van, cég altal szerkesztett formanyomtatvany, ami kikiildésre keriil a
beszallito felé.

A dokumentumon szerepelnie kell a projekt logisztikaért és mindség biztositasért felelds
személyeinek oOlvashato alairasanak, elérhet6ségének tovabba a keltezésnek is. A
formanyomtatvany also részén fel vannak tiintetve ,,B”, ill. ,,C” értékelés esetén
sziikséges intézkedések, ,,A” mindsités esetén nem kell intézkedéseket tenni. A
negyedévenként elkészitett szallitd értékelést dokumentalni kell. A negyedéves adatok a
harom szempont szerint az un. ,Darstellung” tablazatba is szerepelnek. Amikor az
értékelést minden felelés személy alairta, akkor faxon kikiildik a beszéllitoknak. A
beszallitonak csak abban az esetben kell reagalnia az értékelés eredményére, ha ,,B”
vagy” C” mindsitést kapott. Ekkor sziikséges javito intézkedéseket hoznia, amit a P + P-
vel k6zolni kell.

,,B” és ,,C” értékelés utan a beszallito altal kuldott intézkedési terveket felmentik ebbe a
,Darstellung” tablazatba és kotelezOen be kell mutatni ezeket az intézkedéseket is az

audit sordn. Ilyen intézkedések lehetnek példaul mindségi probléma esetén, a gyartdsor
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atszervezése, 100%-0s a termék atvalogatds. A széllitmany késése esetén a szallitasi
1idépontok jobb megszervezése. A szubjektiv alatt értik a kommunikacio €s a rugalmassag

jobba tételét.

Az értékelés soran hadrom fontos eldirds van, amit mindig kovetni kell.

1) Az els6 hogy a cég altal kijelolt szazalék hatarok szerint torténik a kategoriak
besorolasa.

2) A masodik eldiras a harom szempont szerinti mindsités, (Qualitéit, Liefertreue,
Subjektiv).

3) A harmadik szabaly, hogy csak a céges formanyomtatvanyon (Anschreibung)

kildhetik ki a beszallito felé az értékelést.

A beszallitok altalaban partnerek a problémak megoldasaban. A beszallitdé kommunikacio
az esetek 80%-aban teljesen pozitiv, kivételek vannak, altalaban ott ahol nincs rendszeres
megrendelés.

Ha a beszallitdi kommunikacidé aktiv, akkor a szolgaltatais mindsége megfeleld, igy a
legaprobb részletekig meg tudjak beszélni a szallitast. A nem megfelelé kommunikacio a
beszerz6 munkajat neheziti, tobbszori rakérdezés, a beszallitdé inaktivitdsa veszélybe
sodorhatja a P+P vevdjének kiszolgéalasat.

Az értékelés nem minden esetben hozza meg a kivant valtozast és ujabb Iépéseket kell
tenni, akar beszallitoi latogatasokat kell szervezni, és ez elésegiti a jobb kommunikaciot
1s. A beszéllitoknak fejleszteni kellene a gyartasat a jobb kiszolgélas érdekében.

Az értékelésben, ami nagyon jonak mondhato, hogy egyszerli, konnyen elkészithetd és jol
atlathato. A jelenlegi rendszeren a beszerz6 az eddigi tapasztalatai alapjan nem javitana
mast, csak a szallitasnal a késési intervallumokat kitolna par nappal. Ezt azzal indokolta,
hogy nem mindig a beszallito a hibas, 6 idoben Utnak inditotta az arut, de Utkozben
elakadt pl. a vamon és ezért érkezett meg késve. A jelenleg elfogadott 5 nap késés helyett
a beszerzd még 2-3 nappal meghosszabbitana ezt a tlirés hatart.

Amit az értékelésben a legnagyobb hatranynak tartanak, hogy sok iddot vesz igénybe a
Kitltése, a minimum id6tartam 3 nap. SAP-ba ha létezne, egy megbizhaté modul,
melyben megoldhat6 lenne az értékelés elkészitése és ez altal felgyorsulna a folyamat,
szivesen alkalmaznak.

A kovetkezd abran szemléltettiik az interji valaszok alapjan, hogyan épiil fel beszallitok

értékelése a Poppe + Potthoff Hungéria Kft. —nél.
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OENITMNOOWM®E

SAP alapjan a széllitasi pontossag Beérkezett aruk minGségének
értékelése beszalliténként értékelése beszallitonként

v A\ 4

Beérkezések alapjan a beszallitokat Beérkezett aru mindség alapjan

mindsitik ,,A” ,,B” ,,C” mindsitik a beszallitokat ,A” ,B” ,C"
\ 4 \ 4
Excel tablazatban negyedéves Excel tablazatban negyedéves
Osszesités Osszesités

Harmadik szempont: Szubjektiv
kozos értékelése

'

Anschreibung dokumentum

'

llletékesek alairasa, keltezés

\ 4
Ertékelés kikiildése a beszallitdnak
faxon

'

Darstellung tablazatba felteszik az
értékelés

A 4
»B” és,C” esetén beszallitd javitd
intézkedéseket kild

\ 4

Felmerlt problémak megoldasa

'

Darstellung tablazatba felkeriilnek az
javito intézkedések

6. abra:A beszallito értékelés folyamata a Poppe + Potthoff Hungaria Kft.-nél

Forras: Sajat szerkesztés

42

OOV Z =2

DA =N AN—Tm




4.2 Egervari Trans esettanulmdnya

Egervari Trans 1996-ban az egyéni vallalkozas jogutddjaként jott 1étre. A nemzetkozi
szallitméanyozasi piac aktiv szerepldjévé valt. A jarmiparkot is folyamatosan bdvitik, a
jarmivek atlag életkora 3 év. A megbizhato fuvarteljesités érdekében korszerii, nagy

teljesitményti elsésorban Volvo, Renault, MAN tipusu szerelvényeket vasaroltak.

7. abra: Egervari Trans Kft. jArmiiparkjanak egy része

Forréas: www.egervaritrans.hu

A telephelyen rendelkeznek egy sajat szervizmiihellyel, ahol folyamatosan karbantartjak a
jarmiiveiket. Igy rengeteg id6t tudnak nyerni, és mindig biztositani a kamionok jo
miiszaki allapotat, valamint megbizoik igényeinek magas szintli kiszolgalasat. FObb
célallomasai elsdsorban az EU-tagallamokban van, igymint Németorszag, Franciaorszag,
Olaszorszag, Benelux-allamok valamint Spanyolorszag, de eléfordulunk Sviajcban is

illetve barhol, ahova megbizok igénye sz6ol. (www.egervaritrans.hu)

Az Egervari Trans tobb vallalattal is kialakitott hosszu tavu tizleti kapcsolatot. Az egyik
ilyen véllalat a Poppe + Potthoff Hungaria Kft., akikkel szintén felvettiik a kapcsolatot és

a dolgozatban megtalalhatd a veliik készitett interji €és esettanulmany is. A szolgaltatas
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mindségének értékelését fontosnak tartja az Egervari Trans, de a partnereik kérében nem
jellemzd ez az értékelési forma. Az Egervari Transnak egy vevéje alkalmazza ezt az
értékelési format, melyet negyedévenként kozol, valamint minden évben egyszer

Osszesitd értékelést kiild a szolgaltatasuk mindségérol.

A vevd jelenleg faxon kiildi az értékelést. Kiilon megallapodas nem tér ki arra, hogy az
értékelési folyamat milyen feltételek mellett kell, hogy megvaldsuljon, de mindegyik fél
érdeke hogy ez folyamatos rendszerességgel torténjen. Ennek a célnak az érdekében
fontos lehet mindség- vagy vallalatiranyitasi rendszer hasznalata. A beérkezett értékelést
tovabbitjak a vezetdséghez, majd itt dontik el az értékelés eredményétdl fiiggden, mely
terlileteket kell bevonni. A kovetkezd 1épés az érintett osztallyal kdzdsen torténik. Az
esetlegesen eléforduld hibakat probaljak a legrovidebb idon beliil megoldani. Elsd 1épés a
hiba kikiiszobolése, majd a hiba okanak feltardsa, mivel nagy figyelmet forditanak a
megeldzésre. A feltart problémat minden esetben dokumentaljak és nyilvanossagra kertil,

hogy a tovabbiakban a hasonl6 problémakat elkertiljék.

Vevoi értékelés beérkezése

A

Hibakijavitasa

y

Hiba okanak feltarasa

\ 4

Megel6z0 javito intézkedések
meghozatala

A 4

Dokumentalas

8. abra: Szolgaltatasértékelés feldolgozasanak folyamata

Forras: Sajat szerkesztés

A visszakapott értékelés segitséget nyujt a felmeriilt hibak feltarasaban, megolddsaban.
Az értékelés nélkiil nem biztos, hogy felszinre keriilnek ezek a problémak, illetve lehet,
hogy csak egy id6 utan keriilnének eldtérbe. A pozitiv értékelés eldsegitheti a

vallalkozasrol egy elonyds kép kialakulasat a gazdasagi é€let tobbi szerepldje kozott. A
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pozitiv megitélés elonyt jelent a versenytarsakkal szemben, ez egyben egy
,kényszerhelyzetet” is teremt a szolgaltatds minéségének megérzésében és folyamatos
javitasdban. A jelenlegi piac nagyon telitett ezért kdzel azonos arszinten dolgoznak a
versenytarsak is, igy elonyt csakis a szolgéltatds mindségének folyamatos novelésével
lehet elérni. Egy negativ értékelés is lehet 6sztonzo jellegi, és segitségével pontosabban
kielégithetok a vevodi igények. A modern kommunikacios eszkozoket is igénybe veszik a
vevOkkel valdo megfeleld kapcsolattartdshoz, ilyen kommunikaciés eszkoz a telefon, e-
mail, Skype. Amennyiben megoldhat6 a személyes kapcsolattartast is elonyben részesitik,

aminek szamos elénye van.

A hosszu tavu egyiittmiikodés esetén a kommunikacid segitségével felmérheték a vevoi
igények. Itt nagy szerepe van a személyes kapcsolattartasnak is. Ehhez mérten
aktualizalhat6 a szolgaltatas tevékenységi kore, illetve javithatd a meglévd szolgaltatas
mindsége. Rovidebb tdvon, a gyors informacidaramlas fontos szerepet képez, hisz a
szallitmanyozasi vonalon a ,,naprakészség” sokszor nem elég. Adott helyzetben akar
perceken beliil sziikséges, hogy egy-egy informécio elérjen a megfeleld cimzetthez. A
gyors helyzetfelismerés és probléma megoldas vevéik részére magasabb szinvonala

szolgéaltatas nyujtasat eredményezi.

A jovlOre vonatkozoan egy elektronikus rendszer biztos, hogy ndvelné a beszallito
értékelés a hatékonysdgat, azonban piaci szereplok kozott csak akkor lenne értelme
hasznalni, ha ez szabvanyositasra keriilne ¢s mindenkire nézve azonos feltételeket irna
eld, illetve mérhetdvé tenné a szereplok kozotti kiilonbségeket. A jelenlegi értékelési
rendszer esetiikben (vevo és szallitmanyozo cég kozott) ez idaig jol teljesitett, hiszen
lassan tiz éves egylittmiikodést tudhatnak maguk mogott. Egy szolgaltatasértékelési
rendszernek nem kell feltétleniil bonyolultnak, dsszetettnek lennie, de meg kell kdvetelni
az egyiittmiikddé partnerektdl, hogy az abban megfogalmazott értékelési adatokat
mindkét fél ,komolyan” vegye. Az altala adott lehetdségeket egylittmiikodés
hatékonysaganak novelése, hibaelharitas stb. céljabol kihasznalja és beépitse mindennapi

munkafolyamatéba.

A beszallito értékelés folyamat abrajat ebben az esetben nem teszteltiik, mivel az Egervari

Trans Kft. —t a szolgaltatasértékeléssel kapcsolatban kerestiik meg.
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4.3 Algida Jégkrémgyar esettanulmdnya

A veszprémi Algida Jégkrémgyar az egyik legmodernebb és stratégiai fontossagu
jégkrémgyara az Unilevernek a kozép-kelet-eurdpai régioban. Itt készitik a Carte d’Or,
Magnum, Cornetto, Big Milk, Eisdessert és Cafe Zero termékeket, melyeket Europa 20

orszagaba, Ausztraliaba és Kanadaba szallitanak. (www.unilever.hu)

Az anyaggazdalkodasi vezetd is véleményezte a beszallitas értékelés folyamat abrankat.
Az abran vazolt folyamatokkal egyetértett, de javaslatot kaptunk téle arra, hogy az
értékelés kikiildésénél, ne csak az értékelés keriiljon kikiildésre, hanem mar az elvarasok

Is szerepeljenek mellette.

A beszallito értékelés célja, hogy belsé dsszehasonlitast kapjanak a céggel egyiitt dolgozé
beszallitokrol. Segitségével lathatova valnak a kiilonbségek az egyes vallalatok kozott. A
beszallitok nagy hatdssal vannak a gydr miikodésére. Hiszen ha probléma 1ép fel a
teljesitéssel, el6fordulhat, hogy a gyar termelése akadozik, nem tud iddére szallitania
vevoinek. Az értékelés segitséget nyujt a problémak feltarasaban és megoldasaban. A
vallalat rengeteg alapanyagot hasznal, fontos latni a kockézatot és lehetdség szerint
kikiiszobdlni azt. Koltségesokkentés szempontjabdl is nagy jelentdséggel bir. Minden
évben eldéfordul, hogy valamelyik beszallitojuktdl meg kell valniuk. A probléma jellege
altalaban a nem megfelel6 mindségli alapanyag illetve a rendszeres késedelmes szallitas.

Uj beszallito kivalasztasa esetén a mindség mellett fontos tényezd az ar is.

Az eurOpai beszerzd tartja a kapcsolatot a beszallitokkal telefonkonferencia vagy
személyes latogatasok keretében. A veszprémi gyarban az anyaglehivo all kapcsolatban
az eurdpai beszerzével. Evente egyszer a beszallitok ellatogatnak a veszprémi gyarba is
annak céljabol, hogy atbeszéljék a soron kovetkezd szezont. Ilyenkor targyalnak pl.:
kiszerelési egységrdl, hataridokrdl, minimalisan rendelhetd mennyiségrdl, a beszallitd
kapacitasarol. A kommunikacios igények is elotérbe keriilnek. Kozvetlen visszacsatolas a
készletekkel kapcsolatosan van a beszéllitok ¢és veszprémi gyar kozott havi
készletriportok formajaban.

A vallalatnal nemrég vezettek be egy internet alapu rendszert a korabbi papir alapon
torténd értékelés helyett. Ebben gyari szinten rogzitésre kerililnek az adott beszallitora
vonatkoz6 informécidk. Pl.: késedelmesen széllitott vagy nem volt megfelelé az
alapanyag mindsége. Ez a napi rutin részét képezi, hiszen szallitmanyonként keriilnek

rogzitésre a rendszerben az adatok. fgy minden beszallitérol létrejon egy adatbazis. Az

46


http://www.unilever.hu/

eurdpai beszerzo latja ezt a feliiletet, riportokat tud lehtizni beldle. A cégnél a Lehivo
csapat feladata az értékelések elkészitése. Ahhoz, hogy pontos képet kaphassanak,
informéciokat gyijtenek az anyaggazdalkodasi és ellatdsi lanc vezet6tdl is. Emellett
telefonos kapcsolatot tartanak az eurdpai beszerzdvel is, aki szintén véleményt nyilvanit
az adott beszallitoval kapcsolatos meglatasairol. Evente egyszer kiildik ki az értékeléseket
a beszallitoknak. Ilyenkor atbeszélik a problémakat. A vallalat megfogalmazza a
beszallito felé az elvarasait és javaslatokat dolgoznak ki. A beszallitok az esetek nagy

részében partnerek a problémak megoldasaban.

A cég nem hasznal formanyomtatvanyt. Vannak altalanos kritériumok, amit minden
egyes esetben néznek. Ilyen pl.: a mindség, szallitdsi cstszasok, szdmlaprobléma,

késedelmes rendelés visszaigazolas.

Ha probléma meriil fel egy beszallitoval, akkor eldszor a Lehivo beszél vele, hiszen 6 az,
aki fogadja az anyagot, igy tudja milyen allapotban érkezett be. Ha 6 nem tud megoldast
talalni a fennall6 problémara, akkor jon az anyaggazdalkodasi vezetd, majd az ellatési
lanc vezetd. Végiil az eurdpai beszerzo veszi fel a kapcsolatot a problémas beszallitoval.
Ha ezek utan sincs valtozas, akkor a svajci gyarral telefonkonferencia keretében dontenek
a beszallito sorsardl. A folyamat hosszlisdga mutatja a kommunikacidé mindségét a
beszallitoval. Minél tobb embert kell bevonni, annal ,rosszabb” a koézvetlen

kommunikécio a gyar és a beszallito kozott.

A nyujtott szolgaltatas mindségét is befolyasolja a nem megfelel6 kommunikaci6é. Abban
az esetben pl.: ha a beszallitd késve igazolja vissza rendelést van egy bizonyos -/+-0S
tolerancia hatar. Azonban ha ez sorozatosan negativ értéket vesz fel, abbol a gyar tudja,
hogy a beszallitd kapacitas problémakkal kiizd. A beszallitok altalaban nem jelzik a
vevok irdnyaba, hiszen 6k azon vannak, hogy az 0sszes vevojének az igényeit ki tudja
elégiteni. A beszallitdé honapokon keresztiil kapacitds problémakkal kiizd, akkor lehet
szamitani arra, hogy rangsorolja a vevdit és a nagyobb megrendeléseket fogja elsdsorban

kielégiteni.

A vallalatnal jonak tartjak a jelenlegi értékelési rendszeriiket, a jovoben minél tobb

anyagra ¢s beszallitora szeretnék kiterjeszteni.

A fuvarokat egy lengyelorszagi cég az Ultralogistik szervezi. Az § esetiinkben a cég

készit szolgéltatasértékelést. Fontos kritérium, hogy az autok mindig id6ben
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megérkezzenek, ha esetleg cstiszas van, akkor idében jelezzék a vallalat felé. Heti szinten
kildik ki a fuvarigényiiket. Egy ugynevezett Transport Management System rendszeren
keresztiil tud a fuvarozoé foglalni idépontot. Mas néven iddkapunak szoktak hivni, melyen
keresztiil le tudjak foglalni az idépontokat. A honlapon a megadott vallalati kapunal,
négyzetek jelzik a lefoglalhatd idépontokat, ami mar foglalt hely, azt eltérd szinnel

jelolik.
Az idékapun a kévetkezd adatokat kell megadni:

e iddpont

e vallalat neve,

e autd rendszama,
e autd nagysaga,

e beszallitoi szam.

Az iddkapu elényds megoldas, igy nem kell varakozniuk az autdknak a kipakolasra,
felgyorsul a folyamat és koltséghatékonyabb is. A hiité autdkat allas kozben folyamatosan
hiiteni kell, hogy az aru meg ne romoljon. Az iddkapu segitségével ez a probléma

megoldodott.
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Az alabbi abra szemlélteti az értékelés folyamatat:

A Lehivo szallitmanyonként
rogziti az informaciokat pl:
mindség, szallitasi pontossag.

v

A Lehiv6 egyeztet az
anyaggazdalkodasi vezetdvel,
ellatasi lanc vezetdvel és az
eurdpai beszerzovel.

\ 4
Ertékelés kikiildése a
beszallitonak interneten
keresztiil.

A\ 4

Probléma esetén a problémak
atbeszélése a beszallitoval, a
jovobeni elvarasok
megfogalmazasa €s javaslatok
kidolgozasa

9. abra: Beszallito értékelés folyamata a veszprémi jégkrém gyarnal

Forras: Sajat szerkesztés

A vaéllalatnal a kozelmultban kertilt ez az értékelési rendszer bevezetésre, igy még nem
kiforrott, de a papirformatdl sokkal hatékonyabb és gyorsabb. A jovOben terveznek még
valtoztatasokat a beszallito értékelésiikben. Egyelére nem minden termék, ill. beszallitd

esetében alkalmazzak.
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4.4 Targonca Trade 2000 Kft. esettanulmanya

1998-t6l Targonca Trade 2000 Szolgaltatd és Kereskedelmi Kft. néven kiboviilt szakmai
szolgéltatasokat nyujtanak targoncaértékesités, targonca szerviz valamint targonca
alkatrész kereskedelem tertiletén. Jelenleg a vallalat 30 f6t foglalkoztat, ebbe a fizikai és
szellemi dolgozok is beletartoznak. Az 0j anyagmozgatd gépek mellett a piac igényeire
reagalva hasznalt targoncak importjaval boviilt a tevékenységi paletta: szamos eurdpai
orszag mellett Japanbol szerzik be mindségi hasznalt targoncékat. Szolgaltatdsaikat a

targoncak bérlésével is bovitették. (http://targoncatrade.hu/ceginformacio/)

e

10. abra: Targonca trade 2000 Kft. telephelye

Forras: https://www.facebook.com/pages/Targonca-Trade-2000-
KFT/184472578266017?fref=ts

A Targonca Trade 2000 Kft. nem hasznal beszallito értékelést, ennek ellenére
véleményezték a beszallito értékelés folyamat modelliinket, amelyet elfogadtak. A
beszallito és koztiik levd viszony bizalmi alapokon nyugszik. A beszallitok kivalasztasara
nagy hangsulyt fektetnek. A vallalatnak van harom izletkotdje Magyarorszagon, egy
pedig Szlovakidban. Az iizletkotoket a kereskedelmi igazgatd koordinalja. Az iizletk6tok
keresik fel a potencialis vevOket és viszik a vallalat ajanlatat. Targonca Trade 2000 Kft.

leendd beszallitoi is hasonloképpen keresik fel a vallalatot egy ajanlattal.
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Elso 1épés a beszallitok felkutatasa, ez kétféle modon is torténhet. A beszallitok az egyik
esetben felkeresik a céget az ajanlatukkal vagy a Targonca Trade 2000 Kft. mas
partnereitél hall egy 0j beszallitorol informaciokat és maga a vallalat keresi fel a

beszallitot. Amit vizsgalnak minden 0j beszallito esetében:

1) mindség

2) milyen feltételeket ajanlanak (fizetés, szallitas)
3) alkatrész utanpotlas

4) visszakovethetdség

5) garanciavallalas

Az autdiparban is nagyon fontos szerepet jatszik a visszakovethetdség, ebben az esetben

is nagyon fontos tudni, ha egy alkatrész meghibésodik, hogy mikor és ki gyartotta.

Masodik 1épésben a beszallité ad a vallalat szamara egy arajanlatot. Ezutan megbeszélik
az esetleges egyedi igényeket, szallitasi és fizetési feltételeket. Ezeket a kapcsolatokat

folyamatosan 4polni kell, ezért minden évben személyesen is felkeresik egymast.
Harmadik 1épés a beszallito kivalasztasa €s a szerzdédés megkotése.

A Targonca Trade 2000 Kft. nagyon fontosnak tartja a beszallitéival valdo megfeleld
kapcsolattartast, ezért eldnyben részesiti a személyes talalkozéasokat is. A vallalat célja,
hogy hosszu tava kapcsolatokat alakitson ki, melyet folyamatosan apolni kell. A
vallalatnak tobb allando beszallitoja is van, akikkel nagyon jo partneri kapcsolat alakult ki

az évek soran. A jo kapcsolatuk a kdlcsonds bizalmon alapszik.
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A beszallitok kivalasztasanak folyamatat a kévetkezo abran lathato:

Beszallitok felkeresése vagy a beszallitok altali
megkeresés

A 4

Beszallitokrol referencia

y

Arajanlat

\ 4

Fizetési és szallitasi feltételek, garanciavallalés

A 4

Beszallito kivalasztasa

11. abra: Beszallit6 kivalasztasanak folyamata a Targonca Trade Kft.-nél

Forras: Sajat szerkesztés

Targonca Trade 2000 Kft. allando beszallitoik kozé tartozik Kina, Belgium, Hollandia.
Kinabdl a targoncékat konténerekben szallitjak az 6cednon, melynek a szallitasi ideje
tobb honap. A szallitdsa soran felmeriilhetnek problémak, balesetek, fontos megallapodni
a beszallitoval abban kinek a felelossége, ha az aru sériil, esetleg tonkremegy. A
targoncak esetében nagyon fontos az alkatrész utanpoétlds, hiszen szervizeléssel is
foglalkozik a véllalat. A kinai partner nagyon rugalmas, igy jol megoldhato6 az alkatrészek
utanpotlasa. A Targonca Trade 2000 Kft. tobbféle szolgaltatast is nyujt, az egyik a
fuvarozas a masik pedig a targoncdk bérbeadasa ¢€s javitasa. Kordbban a fuvarozast sem
Ok végezték, de koltségesokkentés céljabol vasaroltak 1,5 éve egy 7,5 tonna teherbirasu

Trailert, mely a 12. abran lathato.
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12. 4bra: MAN tipusd Trailer

Forras:https://www.facebook.com/184472578266017/photos/a.438646266181979.101235
.184472578266017/438646329515306/?type=1&theater

Nagyon ritkdan kell fuvarozot fogadniuk, ez csak akkor fordul eld, ha 7,5 tonnanal
nehezebb a kiszéllitandé termék(ek) tomege. A trailert eldfordul, hogy bérbe is adjék,
alkalmas automentdnek is. A fuvarozasok esetén alku targya, hogy ki fizeti a szallitasi

koltséget, eléfordulhatnak egyedi esetek is.

Kiilf6ldrdl nem a vallalat fuvaroz, hanem egy kiilsés céget biznak meg a fuvarfeladattal.
Ebben az esetben is vannak fuvarozok, akik elvégzik a szallitast. Altalaban ezeket a fuvar

megbizéasokat a fuvarozé cég is kiadja alvallalkozonak és 6k végzik el a szallitast.

A régi partnerek azok, akikre jobban jellemzd, hogy igénybe veszik a vallalat szerviz
szolgaltatasat. Az eladott és bérbe adott targoncak szervizelését is szintén a vallalat latja

el, melynek a javitasi koltségét a bérld vallalatnak kell kifizetnie.

Egyik {6 vevdjiik a Tesco, akiknek fontos, hogy 24 6réds szerviz alljon rendelkezésre
szamukra. A véllalat székhelye Budadrson taldlhatdo €s Pesten is vannak szervizes
kollégak, akik ellatjak a kornyezd cégek igényeit, mivel a vevok szdmdara nagyon fontos,
hogy milyen gyorsan érkeznek a szakemberek a helyszinre, hogy a hibat elharitsak.

Szerviz vezetdnek érkezik be e-mailen a probléma.

1) Szervizbe megérkezik a hiba,

2) Szervizes autokkal elindulnak a helyszinre,
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3) Ha javithato, akkor ott a helyszinen

4) Eléfordul olyan eset is, hogy csak a miihelyben tudjak megoldani a javitast,

5) 24 oras szerviz szolgalattal allnak rendelkezésre az tigyfelek szamara.

megjavitjak,

A szerviz szolgaltatas folyamatat a kovetkezo abran mutatjuk be:

Hiba beérkezik e-mail-en a szervizvezetéhoz

A

y

Szervizvezeto kikiildi a helyszinhez legkdzelebb
tartozkodo autot

A

y

Helyzet felmérés

/\

Helyszini javitas

helyszinen,
mithelyben

Nem javithato a

csak a

A

y

Szallitas a mihelybe

A

y

Uzemképes targonca
visszaszallitasa

A folyamat dokumentélasa

13. abra: Szervizszolgaltatas folyamatanak bemutatasa

Forras: Sajat szerkesztés

Az tligyfelek szamara fontos, hogy minél gyorsabban kiérkezzenek hozzajuk és elharitsak
a hibat. A szerviz autok GPS nyomkdvetdvel vannak felszerelve, igy a vallalat mindig
tudja, hogy melyik autdjuk van legkdzelebb az aktudlisan beérkezd szerviz igény
helyszinéhez. A véllalat a beszéllitokhoz hasonloan felkeresi a potencidlis vevOket
(vallalatokat) az ajanlatukkal, ill. hirdetik is szolgéltatdsaikat. A vallalat a f6 Gt mellett

van, ez szamukra nagyon el6nyds, hiszen nem egyszer eléfordult, hogy egy vevdé meglatta
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Oket az utrol és bement. Amikor ott jartunk a véallalatnal, pont szemtanui lehettiink egy
ilyen esetnek. A vevo meglatta az utrél a vallalatot és bejott érdeklddni, hogy gumicserét

mennyiért vallalnak.

4.5 Perfect 3 M Kft. esettanulmdnya

A Perfect 3 M Kft. elsdsorban szolgaltatast ny(jté vallalatként alapitottak meg 2000-ben.
A Targonca Trade 2000 Kft. és a Perfect 3 M Kft. kapcsolt vallalkozasként mitkédnek
egyiitt. A kapcsolt vallalkozasok olyan véllalkozasok, amelyek egy érdekeltségi korhoz

tartoznak, tulajdonosaik k6zott atfedés van.

A Perfect 3 M Kft. bérbeadassal és hasznalt gépértékesitéssel is foglalkozik. A Targonca
Trade 2000 Kft. végzi a Perfect 3 M kft. szamara a szervizszolgaltatast. Lehetdség nyilik
arra, hogy a vevOknek beszamitsak a hasznalt targoncat az Gjért cserébe. Nem minden
esetben van erre mdd, eldszor a szervizben a szakemberek atvizsgaljdk a beszamitando
targoncat, ¢és ha miuszakilag még felujithaté allapotban van, akkor beszamitjak a
vételarba. A hasznalt targoncakat a mihelyben felujitjak, lefestik és wijszerti allapotban
tovabb értékesitik. Természetesen kiilfoldrdl is vasarolnak targoncédkat, és ezeket is
felgjitjak és tovabb értékesitik. A beszallitok kivalasztdsa hasonld modon torténik a
Perfect 3 M Kft. esetében is. A beszallitokat hasonléan a Targonca Trade 2000 Kft.-hez
kétféle modon torténik. Felkeresi a beszallito cég iizletkotdje a vallalatot az ajanlatukkal
vagy a partnerektdl hallanak az adott beszallitorol, és a Perfect 3 M Kft. keresi meg a

beszallitot és kér toliik egy arajanlatot.

Amit vizsgalnak az vj beszdllito esetén:

1) mindség

2) milyen feltételeket ajanlanak (fizetés, szallitas)
3) alkatrész utanpotlas

4) visszakovethetdség

5) garanciavallalas

A beszallitotol kapott ajanlatot megvizsgaljak és kozosen megbeszélik a feltételeket, majd
kialkudnak egy olyan arat, ami mind a két vallalat szdmara elfogadhatd. A beszallitoval
sikeriil kialkudni kolcsondsen elonyos feltételeket, akkor megtorténik a szerzodeéskotés.
Perfect 3 M Kft. is fontosnak tarja a beszallitoival valo j6 kapcsolat kialakitasat,

torekednek a hossza tavl kapcsolatok kialakitdsara és fenntartdsara. Beszallito értékelést
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0k sem készitenek, a vallalat szerint nincs ra sziikségiik, mert a legtobb beszallitojaval
hossza tavi mar az egyiittmiikodés és jol mikodik koztiik a kommunikacié. Ebben az
esetben a beszallitd értékelés folyamat abrajat nem tudtuk letesztelni. A targoncakat az
értékesités mellett bérbe is adjak. A bérbe adasnal a vallalat biztositja a targoncak
karbantartasat, jelen esetben ezt a szolgaltatast a Targonca Trade 2000 Kft. végzi. A
karbantartas koltségét a bérlo cég fizeti. A bérbeadas soran nagyobb kockazatot vallalnak,
mint az értékesitésnél. Elofordulhatnak olyan esetek, hogy a bérl6 nem fizet, akkor a
targonca visszaszallitasra keril. Itt vesztesség a ki nem fizetett bérleti dij és a szallitas
koltsége is. A szolgaltatasértékelést sem alkalmazzak és nem is hallottak errél az
értékelési formardl. Egyeldre nem tartjak sziikségesnek a szolgaltatas értékelésének

bevezetését, de nem vetik el a lehetdséget, hogy a jovoben bevezetésre keriiljon.

A potencidalis vevok felkeresésének folyamatat a kovetkezo abran szemléltetjiik:

Potencialis vevOk keresése az tizletkotok altal

A 4

Referenciak bemutatasa

y

Arajanlatadas

A 4

Fizetési és szallitasi feltételek, garanciavallalas

A 4

Kivalasztas esetén szerz6déskotés

14. abra: A potencialis vevok felkutatasa a Perfect 3 M Kft. esetében

Forras: Sajat szerkesztés

A Perfect 3 M Kft. is tobb lizletkotével rendelkezik az orszagban. Az iizletkotd figyelik a
kiadvanyokat is, melyekben az 1j vevOket keresik. El6éfordul olyan is, hogy egy ipari
parkban végig jarjdk a cégeket az ajanlatukkal. A vevOk felkeresése nem csak az
tizletkotok altal johet létre. Hirdetések Utjan is reklamozzak a vallalat szolgaltatésait,

hogy minél tobb potencialis vevd megismerhesse a cég tevékenységét €s szolgaltatasait.

56



5. ESETTANULMANYOK EREDMENYENEK
OSSZEHASONLITASA

5.1 Szolgaltatas és termék értékelés szempontjai

Az esettanulményok alapjan megvizsgaltuk a terméket beszallitd és szolgaltatast nytjtd
vallalatok értékelésénél, milyen szempontokat részesitenek elényben. A fenti tablazatban
ezeket a szempontokat gyiijtottiik 6ssze. Minden vallalat szaméra nagyon fontos volt a
megfeleld ar kialakitdsa a beszallitoival, illetve a szolgaltatds nyujtd vallalattal. Az aru
beérkezésekor el0szor mennyiségi atvétel torténik, és ezt kovetben végzik el szard
probaszeriien a mindségi atvételt. Az eredményeket dokumentéljak, majd ezen adatok

segitik a beszallitok teljesitményének az értékelését.

12. tablazat: Szolgaltatas és termék értékelés szempontjai

Szempontok Termék Termék-+szolgaltatas | Szolgaltatas
Ar X
Termék mindsége mennyiségi X

atvételre vonatkozdan

Termék mindsége mindségi X

atvételre vonatkozdan

Szolgaltatas mindsége szallitas X
alatti mindségromlasra

vonatkozo6an

Rugalmassag X
Hataridok betartasa X
Dokumentumok (fuvarlevél, X
szamla, menetlevél)

Kommunikécio X
Innovacid X
Kapacitas X
Csomagolas biztonsag X

Fizetési feltétel X
Partner kapcsolat X

Forras: Sajat szerkesztés
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A szolgaltatas mindsége alatt értjiik a szallitas soran a termékben esetlegesen bekdvetkezd
mindségromlast. Az Algida Jégkrémgyar esetében hoztak fel egy olyan példat, hogy a
szallitds soran a hitékocsi tonkrement és igy az aru is megromlott. Ez a szallito
feleléssége volt, ezért tartjuk fontosnak, ennek a szempontnak a figyelembevételét. A
rugalmassag alatt értjilk egyrészt a valtozé piaci igényekre vald reagalasat a
beszallitoknak és szolgaltatoknak. Masrészt a felmeriilé problémék megolddsdban valo
egylittmikodést. A szolgaltatoknal fontos szerepet jatszik a megbizas minél révidebb 1do

alatti teljesitése, illetve a kapott feladat hataridére valo teljesitése.

A beszallitas részét képezik a kiillonb6z6 dokumentumok, mint pl.: fuvarlevél, szamla stb.,
fontos hogy ezek a dokumentumok helyesen legyenek kitdltve, és ez is szempont lehet az
értékelés soran. A gordiilékeny egylittmiikodés érdekében elengedhetetlen a megfeleld
kommunikécio kiépitése a partnerek kozott. A mai fejlédd vildgban nagy hangsulyt
fektetnek a cégek az innovaciora, itt nem csak a termékekre vonatkozoan, hanem a
szolgaltatdsokban is. A szolgaltatdsok szinvonaldt folyamatosan probaljadk emelni a

szolgaltatok, hogy minél jobban ki tudjak elégiteni az Gjabb vevoi igényeket.

A vallalatok szamara tovabbi fontos tényezd a beszallitdé/szolgaltatd kapacitasa. A
beszallito vallalat esetében a kapacitast, ugy értjiik, hogy ha egy nagyobb megrendelés
érkezik be, akkor ezt azonnal le tudja gyartani és hataridére kiszallitani a vevéhoz. A
szolgaltatok esetében a kapacitas alatt azt értjiik, hogy példaul egy nagyobb mennyiségii
aru leszallitasa is problémamentesen teljesitheté legyen a megszabott hataridore és

feltételekkel.
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5.2 Beszdllito folyamat dabra tesztelése

Az elsO esettanulményunkat a Poppe + Potthoff Hungaria Kft.-nél irtuk, ahol az interja
soran teszteltiik a sajat fejlesztésli beszallitd folyamat modelliinket. A beszerzé a modellt

elfogadhatonak talalta.

Az Algida Jégkrémgyar anyaggazdalkodas vezet6jétol kiegészitési javaslatot kaptunk,
hogy a modellink még pontosabban abrazolja a beszallito értékelés folyamatat. A
javaslatat az értékelés elkiildésével kapcsolatban tette, melyben nem csak az értékelést
kellene elkiildeni, hanem az értékeléssel egyben az elvarasainkat is. Az anyaggazdalkodas
vezetd javaslataval egészitettiik ki modelliinket, igy vizualizaltuk az ¢ éltala felvazolt

folyamatot.

Ajanlatkérés \

Beszallito kivalasztasa

Ertékelés soran felszinre
keriil6 problémak kozos

erével torténd megoldasa

A teljesitett szolgaltatas és a
leszallitott aru adatainak
kiértékelése.

- » Szallitas id0 betartasa
Ertékelés + elvaras kiildése *  Termék mennyiségi

a beszallitonak atvétele
*  Termék mindségi

atvétele
¢ Kommunikacido

Elvaras

megfogalmazasa
\ Vallalaton beliili
értékelés

15. abra: Beszallito folyamat modell kiegészitése az interjuk alapjan

Forras: Sajat szerkesztés

A Targonca Trade 2000 Kft. nem alkalmaz beszallité értékelést, ennek ellenére a folyamat

modelliinket véleményezte, és azt a valaszt kaptuk, hogy nem valtoztatnanak semmit rajta.
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5.3 Javaslat

Beszallito és szolgaltatas értékel6 lap
Beszallito neve:
Beszallito elérhetdségei:
Beszallitas datuma:
Beszallito eszkoz:
Beszallité szama:
Beérkezett termék neve/cikkszam:

Kontaktszemélyek:

Szempontok Termék Termék+szolgaltatds | Szolgaltatés

Ar

Termék mindsége
mennyiségi atvételre
vonatkozoan

Termék mindsége
mindségi atvételre
vonatkozoan

Szolgaltatas mindsége
szallitas alatti
mindségromlasra
vonatkozoan

Hataridok betartasa

Rugalmassag

Kapacitas

Kommunikacid

Csomagolasbiztonsag

Partner kapcsolat

Osszesitett szazalék 100% 100% 100%

Minosités
WA
,»B”
,»,C”

Magyarazat:

Az altalunk kifejlesztett beszallito értékelést egy vaznak tekintjiik, melyet a vallalatok a
sajat profiljuk szerint alakithatnak ki.
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Terméek mindsége, mennyiségi datvételre vonatkozoan: itt a vallalat azt értékeli, hogy az aru
beérkezésekor a megfeleld mennyiség érkezett-e be, majd ezen adatok alapjan torténik az

értekelés.

Termék minosége, minoségi atvételre vonatkozoan: a vallalat a mennyiségi atvétel utan
szurdprobaszeriien végzi el a mindség ellendrzést, ezen eredmények alapjan tudjak

értékelni az egyes beszallitokat.

Szolgaltatas mindsége szallitas alatti minoségromlasra vonatkozoan: a szallitas soran
felmeriilhet minéségromlas, mely a nem megfeleld arukezelésbél adodhat. Nem minden
esetben egyértelmil, hogy mar a beszallitonal hibas volt a termék vagy az ut soran sériilt

meg. A vallalat eldontheti, hogy az adott szituacidban ki a hibas és eszerint értékel.

Hataridok betartasa: A beszallitoknal és szolgaltatoknal is vizsgdlni kell, hogy az elére
meghatarozott hataridéket mennyire tartottdk be és ez alapjan a vallalat értékelheti a

teljesitménytiket.

Rugalmassdag: A beszallitok azon képességét értjiik, hogy mennyire képes gyorsan
reagalni a piaci valtozdsokra. Valamint az {izleti kapcsolat sordn felmeriilt problémak

megoldasaban val6 egyiittmiikodési hajlandosag.

Csomagolasbiztonsag: A termék csomagoldsara nagy hangsulyt kell fektetni, hiszen a
csomagolas védi meg a sériilésektdl az arut. A beszallitdo feleléssége a megfeleld

csomagolas és a szolgaltato feleléssége az aru megdvasa.

Kapacitas: A beszallito, illetve szolgaltatd vallalat kapacitasat nézi a vallalat, hogy a

nagyobb mennyiség legyartasat/leszallitasat is tudja a megadott hatariddre teljesiteni.

Kommunikacié: Elengedhetetlen a megfeleld6 kommunikacio az tizleti folyamatok
lebonyolitasahoz, ezért nagy hangstlyt kell forditani az értékelésre. A beszallitd és a vevo

kapcsolata a j6 kommunikécion alapszik.

Partner kapcsolat: A beszallitokkal vald jo kapcsolat kialakitasa idéigényes, ezért fontos
a jo viszony folyamatos apolasa. A beszallito értékelés eldsegiti a problémak feltarasat,

igy hamarabb tudnak reagélni a felek egy probléma felmeriilése soran.
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A fenti szempontokra az értékeld 0-100%-ig adhat valamilyen értéket, melyeket
beszallitonként atlagolnak és ez alapjan kapunk egy atlagos szazalékos értéket. Harom

mindsitést hataroztunk meg, ,, A”, ,,B”, illetve ,,C”.

Az ,A” mindsités a legjobb, ami azt jelenti, hogy elégedett a vallalat az adott

beszallitoval/szolgaltatoval, és nincs egyeldre sziikség tovabbi fejlesztési javaslatokra.

A ,,B” mindsités alatt értjiik azokat a beszallitokat/szolgaltatokat, akikkel jonak mondhato
a kapcsolat, de van mit fejleszteni. Az értékeld vallalatnak lehetésége van az értékeléssel

egylitt kiildeni a beszallitonak/szolgéltatonak elvarasokat a jovore nézve.

A ,,C” mindésités jelenti a nem megfeleld teljesitményt nyujtod beszallitokat/szolgaltatokat,
akikkel megoldasokat keresnek a felmeriilt problémakra és ezt kozdsen probaljak
megoldani. Ha ez sikeriil folytatodhat az egyiittmiikodés, ha nem akkor
beszallitd/szolgaltatd csere is eldfordulhat. Minden véllalat maga hatdrozza meg, milyen
szliikre vagy tagra szabja meg az egyes intervallumokat, és ez alapjan sorolja be ,,A”, ,,B”

vagy ,,C” kategoriaba.

Az esettanulmanvyok alapjan kidolgoztuk a megoldasi javaslatainkat:

1, A beszallitoi értékeldlapok alap sémajanak kidolgozasa.
2, A beszallito értékelések elektronikus formaban vald alkalmazasa.

A esettanulmanyokban résztvevo cégekre fokuszalva azok igényeit tamogato, kiszolgalo
termék / szolgaltatas beszallitd értékeld lap kidolgozasara keriilt sor, mely az esetleges
mas vallalatok igényeihez is rugalmasan alakithato. A Kis- és kozépvallalatok figyelmét is
szeretnénk felhivni a beszallitd értékelés fontossdgara. Azt tapasztaltuk az interjik soran,
hogy a kisebb vallalkozasok nem tartjak fontosnak a beszallitd értékelést. Nem latjak az
értékelés elonyeit és felesleges er6forras raforditasnak gondoljak. Ezt a nézdépontot
szeretnénk megvaltoztatni. Barmely vallalakozas képes egy hatékony beszallitod értékelés
létrehozasara, de a kutatdsunk sordn nem lattuk a hajlanddségot és ezen okbol dolgoztunk
ki a sajat beszallito és szolgaltatas értékeld lap sémankat. Egy olyan kiindulopontot adunk
igy a vallalatoknak, mellyel a jovoben mar konnyebben €s rugalmasan alakithatjak a sajat
profiljukra.

Meglatasunk szerint létre lehet hozni egy alap sémat, melyet minden vallalat a sajat

profilja szerint tud kialakitani. A kutatasunk soran azt tapasztaltuk, hogy a vallalatok
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szivesebben alkalmaznak egy kifejlesztett értékeld lapot, mint hogy sajat maguk
alakitsanak ki egy teljesen uj beszallité lapot. Az alap sémédhoz hozza tudjak irni a
szamukra fontosnak tartott szempontokat. Az értékeld lapot hasznalhatjak papiron is, de a
célunk egy elektronikus formaban torténd értékeldlap alkalmazasa. A vizsgalt vallalati
interjuk alapjan egy egységesebb képet kaptunk, mint egy olyan vallalat, aki egyénileg
fejleszti ki a beszallito értékelését. Az esettanulmanyok alapjan megallapitottuk, hogy sok
1d6t vesz igénybe az értékelések kitdltése.

A beszallito/szolgaltatasértékelés egységesitett alap sémajara és elektronikus formajanak
alkalmazasara tesziink javaslatot. A vallalat honlapjan az id6éablak mintajara létrehozunk
egy feliiletet a beszallitok szamara, ahol egységesen tudjak kezelni a beszallitoi
értekeléseket, ezzel eldsegitve a gyorsabb kitdltést. A fenti beszallito értékeld lapot egy
vaznak készitettiik el, melyet a vallalatok a sajat szempontjaik alapjan tudnak kiegésziteni.
Célunk az, hogy egy olyan alap sémat hozzunk Ilétre, melyet minden vallalat tud
alkalmazni és a kitoltése nem okoz nehézségeket. Manapsag minden vallalat rendelkezik
sajat honlappal, az informatika lehetdséget biztosit arra, hogy elektronikus rendszerben

tudjak a beszallito értékeléseket kitdlteni.

Az alap dtletiink az idéablak mint4jara jott 1étre. Minden egyes beszallitonak egy sajat
feliilete lesz, ahol megnézheti az értékeld vallalat altal elkészitett értékelést. A beszallitd
ezen a feliileten keresztiil is tudna kommunikalni a vevOvel. Lehetdséget biztosit a feliilet,
hogy az értékelés megtekintését kovetden, a sajat megoldasi javaslatait eljuttassa a
partnere felé.

Az interjuk sordn az volt a tapasztalatunk, hogy a vallalatok nyitottak lennének egy
beszallitdo és szolgaltatds értékeldlap vazra, melyet a sajat szempontjaikkal

kiegészithetnek, és elektronikus forméban is kitdltheto.

Az esettanulmanyok alapjan tovabbi kutatdst igényelne még, hogy az integralt
véllalatiranyitasi rendszerben, az SAP-ban taldlhatdo beszallitoi értékelés feliilet

ismertségét, hogyan lehetne fejleszteni a felhasznalok korében.

63



5.4 Az eredmények osszefoglaldsa, hipotézisek értékelése

Ebben a fejezetben a kutatdsi eredményeinket foglaljuk Ossze, és bizonyitjuk be
feltevéseinket. A  dolgozat célja az volt, hogy felhivjuk a figyelmet a
beszallito/szolgaltatasértékelések fontossagara. A kutatasi kérdéseinket is e cél koré

csoportositottuk.

K —1: A vizsgalt vallalatok hasznosnak tartjak-e a beszallito értékelést, alkalmazzak-e, ill.
hany fajta beszallito értékelést hasznalnak?

K —2: Hogyan irhat6 le a beszallito értékelés folyamata?

K — 3: Milyen célok megvalositasat szolgalja a beszallitod értékelés?

K — 4: A SWOT analizis segitségével milyen problémak keriilnek felszinre, milyen
fejlesztési lehetdségek azonosithatok a jelenleg hasznalt beszallitoi értékelésekkel?

Az esettanulmanyok Osszehasonlitasaval és a beszallitd értékelés folyamat modelliink

tesztelésének segitségével vontuk le a kovetkeztetéseinket.

A kutatasi kerdeések feltarasdhoz a kovetkezd hipotéziseket fogalmaztuk meg:

Az els6 hipotézisiink a 3. és 4. kutatdsi kérdésiink koré szervezddik:
T — 1: Szolgaltatasok és a termékek beszallito értékelésében a vizsgalando tényezdk 80%-
a azonos.
A kutatdé munka eredményeként készitettiink egy tablazatot, melyben Osszegytijtottiik az
esettanulmanyok alapjan fontosnak vélt szempontokat. Ez alapjan tudjuk igazolni az elsd
hipotézisiinket, miszerint a szolgaltatasok és termékek értékelési szempontjai
megkozelitéleg 80%-ban azonosak.

v’ Igazoldsra keriilt.
A masodik hipotézis az 1. és a 2. kutatasi kérdés koré csoportosul:
T — 2: A beszallito értékelési folyamat a vizsgalt vallalatok mindegyikénél 80%-ban
azonos.
A beszallito értékelés folyamat modell tesztelése alapjan igazoltuk a masodik
hipotézisiinket. Az interjuk sordn kikértiik a véleményiiket a vizsgalt vallalatoknak a sajat
fejlesztésti beszallitdo értékelés folyamat modelliinkrél. A vélemények megegyeztek,
minden vallalat elfogadta a modelliinket. Egy véllalat esetében kaptunk javaslatot arra,
hogy a folyamathoz naluk hozzatartozik az elvarasok megfogalmazasa is a beszallitokkal
szemben, igy a folyamat modelliinket kiegészitettiik. Osszességében elmondhatd, hogy
sikeriilt a masodik hipotézisiinket is igazolni.

v' Igazoldsra keriilt.
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OSSZEFOGLALAS

A dolgozatunk célja az volt, hogy a beszallito értékelés/ szolgaltatasértékelés teriiletéhez
kapcsolodd szakirodalom tanulmanyozéasat kovetden esettanulmanyokon keresztiil
szemléltessiik, hogyan zajlik az értékelés folyamata a gyakorlatban. Ezen beliil vizsgaltuk
egy korszerlibb beszallitd/szolgaltatasértékelés bevezetésének lehetéségét. Az eddigi
ismereteink alapjan elkészitettiik a beszallitoé folyamat modelliinket, melyet minden interja
alkalmaval leteszteltlink. Igazoltuk, hogy meglatasaink helyesek voltak, az interjuk soran
a vallalatok egyetértettek a modelliinkkel, illetve egy esetben kaptunk javaslatot a modell

kiegészitésére.

A szolgaltatds és a termék beszerzéseket, nem valaszthatjuk szét, hiszen a termék
beszallitasa is szolgaltatds. Ugy gondoljuk, hogy a beszallitd értékelés és a szolgaltato
értékelése nem vélaszthato teljes mértékben kiilon. fgy ha a beszallitast és a szolgaltatast
egy vallalat végzi, akkor javaslatunk alapjan lehetdség nyilik a beszallitd/szolgaltatd egy
értekeld lapon vald elemzésére. A dolgozatunk megirasa sordn vizsgiltuk az
esettanulmanyokon keresztiil, melyik cég milyen értékelési rendszert alkalmaz. Ezen
tapasztalatok alapjan készitettiik el a sajat beszallito értékelé lapunkat. Javaslatot tettiink
egy beszallitdo és szolgaltatas értékelSlap alap sémajanak 1étrehozasara, melyet
elektronikusan tudnak alkalmazni egy megfelelé IT hattérrel. Az altalunk kidolgozott
beszallito és szolgaltatas értékeldlap sémat a dolgozatban vizsgalt vallalati interjik alapjan
dolgoztuk ki. Az esettanulmanyok alatamasztjak a javaslatunkat, hogy sziikség lenne egy
egyszerli, megbizhat6, gyorsan kitdlthetd értékeld lapra. A kisebb vallalatok érdekeit
figyelembe véve tettiik ezt a javaslatot, hiszen szdmukra egy vallalatirdnyitasi rendszer

megvasarlasa nem sziikséges és nem is tudjak megfizetni.

A megkeresett vallalatok esetében megallapitottuk, hogy kiilonb6z6 beszallitd értékelési
sémat, illetve rendszert alkalmaznak, de az értékelési szempontok megegyeztek. Ebbol
arra kovetkeztettiink, hogy létre lehet hozni egy egységes beszallitd értékelést, mely
iranymutat6 a vallalatok szamara, emellett lehetdséget biztositunk, hogy a szempontokat a
véllalat sajat nézetei alapjan valaszthassa meg. A kisvallalkozadsok nem forditanak
elegendd figyelmet a beszallitds értékelésére, mivel nem tartjdk fontosnak. A
dolgozatunkkal ravilagitottunk miért is fontos a beszallitok értékelése. Ugy gondoljuk,

hogy a dolgozatban megfogalmazott célunkat sikeriilt teljesitentink.
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FUGGELEK

Interjukérdések:

Beszallito értékelés

1
2
3.
4

© © N o O

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

Mi a célja a beszallito értékelésnek?

Van-e valamilyen visszacsatolas a beszallitoktol?

Amennyiben van, mire hasznaljak?

Milyen iddszakonként vizsgaljak feliil a beszallitok mindsitéseit €s készitik el
ujra?

A beszallitoi értékelés segitséget nyujt-e a problémak feltarasdban/megoldasaban?
Milyen forméaban/mddon készitik el a beszallitoi értékelést?

A beszallitok partnerek-e a problémak megoldasaban?

Milyen informdaciok alapjan készitik el az értékelést?

Onok szerint a beszallito véllalat az értékelés eredményét feltudja-e hasznalni a
szolgaltatasuk mindségének javitasa céljabol?

Milyen a kommunikécié az Ondk vallalata és a vevok kozott?

A megfeleld illetve a nem megfeleld kommunikacié hogyan befolyasolja a nyujtott
szolgaltatas mindségét?

Az értékelés kitdltése soran milyen a kooperacio vallalaton beliil?

A véllalatnal ki(k) készitik el a beszallitoi értékelést?

Hogy néz ki a gyakorlatban maga az értékelés elkészitésének folyamata?

A véllalatnal milyen szabalyok/eldirasok alapjan kell elkésziteni az értékelést?
Mennyi 1d6t, illetve papir munkat vesz igénybe az értékelés elkészitése?

Az Onék altal hasznalt értékelést mennyire tartjak hasznosnak, ill. hatékonynak?
Mi az, amit nagyon jonak, hasznosnak tartanak az értékelésben?

Mit véltoztatnanak a jelenlegi értékelési rendszeriikon?

Hatékonynak tartandk-e az értékelési rendszerek szabvanyositasat egy elektronikus
rendszerben?

Amennyiben az Onok véllalata hasznalja az SAP vallalatirdnyitdsi rendszert,
alkalmaznak-e az SAP-ban létrehozott beszallitd értékelési modult, illetve
hatékonyabbnak tartana a jelenlegi rendszeriiknél?

Hallottak-e szolgaltatasértékelésrol, ha igen alkalmazzak-e?
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Szolgaltatasértékelés

1
2
3.
4

© © N o

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Mi a célja a szolgaltatasértékelésnek?

Van-e valamilyen visszacsatolas a szolgaltatoktol?

Amennyiben van, mire hasznaljak?

Milyen iddszakonként vizsgaljak feliil a szolgaltatok mindsitéseit és készitik el
ujra?

A szolgéltatés értékelés segitséget nyujt-e a problémak
feltarasdban/megoldasaban?

Milyen formaban/modon készitik el a szolgaltatasértékelést?

A szolgaltatok partnerek-e a problémak megoldasaban?

Milyen informaciok alapjan készitik el az értékelést?

Onok szerint a szolgaltato vallalat az értékelés eredményét feltudja-e hasznélni a
szolgaltatdsuk mindségének javitasa céljabol?

Milyen a kommunikécié az Ondk vallalata és a szolgaltatok kozott?

A megfelel? illetve a nem megfelel6 kommunikacié hogyan befolyasolja a nyujtott
szolgaltatds mindségét?

Az értekelés kitoltése sordn milyen a kooperacid vallalaton beliil?

A vallalatnal ki(k) készitik el a szolgaltatasértékelést?

Hogy néz ki a gyakorlatban maga az értékelés elkészitésének folyamata?

A véllalatnal milyen szabalyok/eldirasok alapjan kell elkésziteni az értékelést?
Mennyi 1d6t, illetve papir munkat vesz igénybe az értékelés elkészitése?

Az Onék altal hasznalt értékelést mennyire tartjak hasznosnak, ill. hatékonynak?
Mi az, amit nagyon jonak, hasznosnak tartanak az értékelésben?

Mit valtoztatndnak a jelenlegi értékelési rendszeriikon?

Hatékonynak tartanak-e az értékelési rendszerek szabvanyositasat egy elektronikus
rendszerben?

Amennyiben az Ondk véllalata hasznalja az SAP vallalatirdnyitasi rendszert,

alkalmaznak-e az SAP-ban létrehozott szolgaltatasértékelést?
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Interjikérdések szolgaltatast nyajtd vallalatoknak: (szolgaltatasértékelés hasznalata

esetén)

1
2
3.
4

o

10.
11.

12.

13.

Onoknek fontos a szolgaltatdsukrol a vevéi visszacsatolas? Igényli-e

A vevoktol milyen rendszerességgel érkezik szolgaltatasértékelés?

Milyen formaban kapjak meg az értékelést?

Ha értékelés vagy barmilyen visszacsatolas érkezik a vevoktél a nyujtott
szolgaltatasrol, mire tudjak hasznalni?

Hogyan torténik az értékelés feldolgozasa? (kiértékelés folyamatanak 1épéseti)
Véleményiik szerint mennyiben segiti a szolgaltatasértékelés a versenyhelyzetiiket
fenntartani és a szolgaltatds mindségét megdrizni/javitani?

Milyen médon térténik a kommunikéacié az Ondk vallalata és a vevdik kdzott?

A megfelel6 kommunikdcio hogyan befolyésolja a szolgaltatds mindségét?
Hogyan probaljak a feltart problémakat megoldani?

Milyen a kooperacié a vevé és az Ondk vallalata kozott?

Létezik-e a két vallalat kozott megallapodas az értékelés folyamatanak eldiras
szerinti lefolytatasarol?

Hatékonynak tartandk-e az értékelési rendszerek szabvanyositasat egy elektronikus
rendszerben?

Milyen jobbito javaslata van a meglévd értékelési rendszer tokéletesitésére?

Interjukérdések szolgaltatast nyujtod vallalatoknak: (szolgaltatasértékelés nélkil)

Hallottak-e a szolgaltatasértékelésrol?

Ha nem alkalmazzak a vevdi szolgaltatasértékelést, hogyan keriilnek felszinre a
problémak, illetve megfeleldségek?

Ha nem kiildenek a vevdik szolgaltatasértékelést, véleményiik szerint hajlandoak
lennének ezt a jovében elkésziteni?

Ha nem hasznalnak szolgaltatasértékelést, milyen hamar ismerik fel Ondk, a vevo
altal észlelt problémakat?

Kapnak-e egyaltalan a szolgaltatds minéségérdl valamilyen visszajelzést, ha igen
ez, hogy torténik?

Amennyiben a szolgéltatds mindségérdl kapnak visszacsatolast, hogyan tudjak ezt

az eredményt hasznositani?
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10.

11.

12.

13.

Mi alapjan probaljak a versenyhelyzetiiket fenntartani és a szolgaltatds mindségét
megorizni/javitani?

On szerint a kommunikacié mindségét is javithatna a szolgaltatasértékelés?
Milyen a kapcsolat vevo — beszallitd kozott?

Onoknek lenne igényiik arra, hogy a vevdk kiértékeljék a teljesitményiiket az
aktualis szolgaltatasukrol?

Ha ugy gondolja, hogy hasznos lenne a szolgaltatasértékelés az Ondk vallalatanal,
milyen lehetdségeket lat az értékelésben?

Ha létezne szabvanyositott elektronikus értékelési rendszer szivesebben
alkalmaznak-e?

Amennyiben nem talaljdk fontosnak, hogy a jovében alkalmaznak a véllalatnal a

szolgaltatasértékelést, mi az oka, amiért nem vezetnék be?
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2. MELLEKLET: BESZALLITO ERTEKELES

—
J_) POPPE+POTTHOFF

Tel.: +36 88 521 300

Poppe + Potthoff Fax: #3688 521 315
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Communication: 30 -
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Classification:
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