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I. BEVEZETESD

Minden {izleti véallalkozas alapvetd célja a vevdi igények kielégitése profit célok elérése
mellett (Chikan, 1997a). Ennek a célnak valé megfelelés, és valdjaban az iizleti
tevékenység fenntartasdnak ¢és folytatasanak egyik f6 eszkdze a vevdorientacid. A
vevoorientacidé fontossdga nem ujkeletli az iizleti életben, hiszen a marketing irodalom
¢s gyakorlat, illetve az egész vallalati miikddés alapkovének tekinthetd. Azonban a
vallalati kdrnyezetben végbement valtozasok ravilagitottak arra, hogy egyre nehezebb
megfelelni ennek a kdvetelménynek. A vevOorientaltsag fogalma egyre bonyolultabba
valt, szamos OsszetevO hatarozza meg, igy a termékvalaszték boviilés igénye, a
termékmindség magas volta és az igénykielégités gyorsasdga (Chikan, 1997a). A4
vevoorientaltsaghoz nem elég az, hogy a vallalat magat annak tekintse, hanem igen
fontos, sot elsodleges az, hogy a fogyaszto maga ezt érzékeli-e, és a megvasarolt
termékkel / szolgaltatasokkal elégedett-e. Tehat a vevoorientaltsag egyik (nem teljes)

mérési €s elemzési eszkdze a vevoi elégedettség vizsgalata.

A disszertacio alapveto célja, hogy elemezze a veviorientdcio megjelenését a
logisztikaban. Ennek bemutatasa a logisztika és a vevii elégedettség kapcsolata alapjan
torténik. A kiindulépont az, hogy a logisztika, illetve annak a vevOnél megjelend
szolgaltatas-csomagja, a kiszolgalasi szinvonal kozvetleniil és a vevéi elégedettségen
keresztiil kozvetetten hatassal van a vallalati teljesitményre (Dresner-Xu, 1995). Mindez
ugy valosul meg, hogy a kiszolgalasi szinvonal értéket hozhat létre a vevd szadmara. Ezt

a kapcsolatot a kovetkezd abra mutatja:

" A disszertacio elkészitéséhez hozzajarult a Phare Ace Programme 6sztondija és a Nottinghami Egyetem
segitsége.
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1.sz. abra: A logisztika és a vevdi elégedettség kapcsolata

Logisztikai Kiszolgalasi » Vallalati
mukodés —®| szinvonal ; teljesitmény
L Vevol L
elégedettség
Mas vallalati Mas vallalati
jellemzd (pl. jellemzd (pl.
ar, mindség) hatékonysag)

Dresner-Xu, 1995 alapjan

A dolgozat tehat a fenti kapcsolatrendszeren beliil a logisztikai kiszolgalasi szinvonal és
a vevOi elégedettség Osszefliggésére teszi a hangsulyt, nem elvetve azt, hogy a vevoi
elégedettséget és a vallalati teljesitményt szamos mas tényezd is befolyasolja. Bar
Langley-Holcomb (1992) kiemeli, hogy a logisztikai kiszolgéalasi szinvonal egyre

inkabb meghatarozo elemévé valik az elégedettségnek.

Fontos azt hangsulyozni, hogy a vevdi elégedettség az egész vallalat erdfeszitésének
eredménye, a logisztika ennek csak egy teriiletét jelenti és foleg a termékhez kapcsolodo
szolgaltatasokon keresztiil hat az elégedettségre. Ez nem jelenti azt, hogy sulya
elenyész0 lenne, hiszen ha a teljeskorti termékkoncepciot tekintjiik, akkor a kapcsolodo
szolgéltatdsok ugyanugy részét képezik a terméknek, mint maga a fizikai termék. Masik
fontos tényezd az is, hogy a vevoi elégedettség és a logisztika kapcsolatanak vizsgalata
soran — a kontingencia elmélet alapjan — a vevoi elégedettségre a vallalati valtozokon
(jelen esetben a logisztikan) kiviil a kdrnyezeti valtozok is hatassal vannak (Emerson-

Grimm, 1999).

Jelen kutatds dsszességében a logisztika és a vevoi elégedettség kapcsolatanak elemzése
soran a logisztikai kiszolgaldsi szinvonal vizsgalatat helyezi kézéppontjaba, azzal a
feltételezéssel, hogy a logisztikai miikodés eredményeképpen létrejovo, a vevonél
megjelend szolgaltatas-csomag, a  kiszolgalasi szinvonal hatdssal van a vevoi

elégedettségre és ezen keresztiil a vallalati teljesitményre. A dolgozat tehat a logisztikai
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folyamat sordn létrejovo végeredményre, a logisztikai kiszolgalasi szinvonalra

koncentral és eltekint a logisztikai miikodés részletes vizsgalatatol.

A disszertacio elején sziikség van néhany kulcsfogalom magyardzatara, értelmezésére.

A kovetkez6kben ezek bemutatasara kertil sorlz.I
1. Logisztika

A logisztikdra vonatkozoan szamos definici6 létezik a szakirodalomban ¢és a
gyakorlatban egyarant. Ezek koziil dolgozatomban a CLM (Council of Logistics
Management) altal megfogalmazott, széles korben alkalmazott definiciot veszem alapul,
miszerint ,,a logisztika alapanyagok, félkésztermékek és késztermékek, valamint a hozza
kapcsolodo informaciok hatékony és gazdasagos eljuttatisanak és tarolasanak
tervezési, megvalositasi és iranyitdsi folyamatat jelenti a kiinduloponttol a fogyasztas
végpontjdig, a vevoi elvarasoknak valo megfelelés szandékaval.” (CLM (1986), in
Lambert — Stock (1993)).

2. Vevoi elégedettségEI

A logisztikdhoz hasonldan a vevoéi elégedettségnek sincs egységes meghatarozasa. A
dolgozat az elvaras / meg nem felelés paradigmajat alkalmazza, mely szerint az
elégedettség az elvaras, a meg nem felelés folyamata. Amennyiben a beszallito
teljesitménye azonos, vagy meghaladja a vevd elvarasait, akkor a vevd elégedett,

ellenkez6 esetben nem (Oliver (1981), in Bowesox — Cooper (1992)).

% A dolgozat nem azt tiizte ki céljaul, hogy mind a logisztikaval, mind a vevoi elégedettséggel kapcsolatos
definialasi problémakat elemezze. Logisztikai definiciok csoportositasat és elemzését a hazai irodalom is
részletesen targyalja, 1d. Halaszné (1998), Kovacs (1995) vagy Prezenszki (1997). Vevéi
megelégedettséghez kapcsolddd definicidkat pedig a nemzetkdzi irodalomban pl. Oliver (1997) és Yau
(1994) rendszerezte €s elemezte.

3 Az értekezésben az angol “customer satisfaction” kifejezést vevéi elégedettségnek forditottam. A hazai
szakirodalomban tobbszor talalkozhatunk a megelégedettség kifejezéssel is, de az elégedettséget
stilisztikailag helyesebbnek tartom.
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3. Logisztikai kiszolgadlasi szinvonal

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzése a dolgozat egyik legfontosabb teriilete,
ezért a fogalomhoz kapcsolodd definialasi problémakkal a IV.2. és IV.3. fejezetben
részletesen foglalkozom. Az altalam alkalmazott definicié a kovetkezd: a logisztikai
kiszolgdlasi szinvonal a logisztikai tevékenységek oOsszességének megnyilvanuldsi

formdja, az a szolgaltatdas-csomag, amellyel a vevo talalkozik.

L.1. A disszertacio felépitése

A dolgozat kézéppontjadban tehat a logisztikai kiszolgaléasi szinvonal elemzése all. Ezt a
témakort sokdig a beszallito vallalat szemszogébdl vizsgaltak. Erre tobb kutatd is
felhivta a figyelmet (Id. bovebben IV.2. fejezetet). A dolgozat egyik f6 célja, hogy a
logisztikai kiszolgélasi szinvonal bemutatasa soran a vevdi oldalt is megjelenitse,
amelynek egyik lehetséges elemzési kerete a vevoi elégedettség vizsgalata. Mindezek
kovetkeztében a kutatds alapkoncepcidja a vevoi elégedettség elemzése soran gyakran
hasznalt elvaras / meg nem felelés paradigmajanak alkalmazéasa. Ennek alapjan a vevoi
elégedettség rovid bemutatasa utan egyrészt elemezem a beszallitdo vallalat logisztikai
kiszolgalasi szinvonalanak teljesitményét, masrészt a vevd ehhez kapcsolddo beszerzési
elvarédsait. Az elemzést vallalatk6zi kornyezetben végezem el. Ennek egyik oka, hogy
logisztikai szempontbol a vevd altaldban a szallitasi célallomast jelenti (Bowersox —
Closs, 1996), azaz legtobb esetben valamilyen szervezetet, kevésbé magat a végso
fogyasztot. Masrészt a beszerzési magatartas (vevoi oldal) vizsgalata eltérd a végso-,

]

illetve szervezeti fogyaszto esetében.

Az irodalom 6sszefoglald utan keriil sor a kutatasi hipotézisek felallitasara, majd ezeket

empirikusan tesztelem a meghatarozott mintaban.
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A fentiekbol kiindulva a dolgozat a kovetkezo f6 csomopontok koré szervezodik (melyet

az alabbi abra is mutat):

1. A vevdi elégedettség rovid attekintése;

A vevoi elégedettség €s a logisztika kapcsolatanak bemutatésa;
A kiszolgalasi szinvonal és annak értékteremtésének bemutatésa;
A beszallito kivalasztasi és értékelési szempontok vizsgalata;

Kutatés felépitése, hipotézisek felallitasa;

A O i

Empirikus tesztelés — a magyar vallalati gyakorlat elemzése.

2.sz. abra: A disszertacio elvi felépitése

Vevii elégedettség

Egyéb Egyéb

tényezok tényezok

A beszallito A Vévé
logisztikai logisztikai
kiszolgalasi szolgaltatas
szinvonala }rflnt}

elvarasai

* Dolgozatom ezért inkabb a vevé, mintsem a fogyaszto kifejezést hasznalja.
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II. AKUTATAS JELENTOSEGENEK BEMUTATASA

A kutatds kozéppontjaban tehat a logisztika és a vevoi elégedettség, ezen beliil is a
logisztikai kiszolgélasi szinvonal all. A logisztika és a vevoi elégedettség vizsgalatanak

jelentoséget harom {6 csoportra lehet osztani:

1. A szolgaltatdsok ndvekvo jelentosége;
2. A beszallité vallalat logisztikai teljesitményének hatasa a beszerzési dontésekre;
3. A logisztika és a vevoi elégedettség kapcsolata, mint az iizleti ¢élet kevésbé kutatott

terilete.

A kovetkezOkben roviden bemutatom ezen tényezok fontossagat.

11.1. A szolgaltatdasok néovekvd jelentosége

A termékkel / szolgaltatassal szembeni elégedettség vizsgdlata komplex és bonyolult
tevékenység. Ha Levitt (1983) teljeskori termékkoncepcidjabdl indulunk ki, akkor négy
szintet kiillonboztethetiink meg, a generikusat, az elvartat, a Kkiterjesztettet és a
potencialis terméket (in Bauer-Beracs, 1992). Ebbdl kiindulva a vevdi elégedettség
egyrészt minden egyes szinten, masrészt az ,egész’ termékre vonatkoztatva is
vizsgélhato. Kotler (1992) Levitt megkozelitésébdl kiindulva a termék harom szintjét,
illetve ezek egymasra épiilését hatarozza meg, azaz az absztrakt, a targyiasult és a
kiegésziilt terméket. A termék / szolgaltatas ilyen tipusu felfogésai arra iranyitjak a
figyelmet, hogy a piacon nem pusztan a termékek fizikai megvalosuldasai versenyeznek
egymassal, hanem a fizikai termékek és hozza kapcsolodo szolgaltatasok egyiittesen
(Levitt, in Kotler, 1992) jelentik a terméket a vevé szamdra. S6t Levitt (idézi
Christopher, 1998) szerint ,,az emberek nem terméket vasarolnak, hanem elényoket
vesznek”, azaz a teljes termékhez kapcsolddo ajanlat adja a vevd szamara az értéket. E

megkozelités alapjan dolgozatom a kovetkezd termékfelfogasbol indul ki:

12
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3.sz. abra: A termék

szolgaltatas kornyezet

Alapvetd
termék

Forras: Christopher, 1998, 44.0ld.

Az alapvet6é termék (Christopher, 1998) az, ami ,,fizikailag” elhagyja a gyartast, és a
koriilotte 1évo szolgéltatas kornyezet adja azokat az értékeket, amelyek szorosan
kapcsolddnak az alapvetd termékhez és enélkiil a vevd nem a ,teljes” terméket kapja

K]

meg .

Amennyiben ebbdl a felfogasbdl indulunk ki, akkor a vevoéi elégedettség vizsgalata
soran elemezni kell a termékekhez kapcsolddd szolgaltatdsokat is. A szolgaltatdasok
Jjelentosége az utobbi években egyre fontossabba valt. A jelenlegi versenyhelyzetben
egyre nehezebb tisztdn markaval vagy image-dzsel versenyezni, s6t a technologiak
konvergencidja a hatékony termék megkiilonboztetést egyre nehezebbé teszi
(Christopher, 1998). Ennek ellenére a vaéllalati vezetdk még mindig az éarat tekintik
els6dleges differenciald tényezOnek (Rao-Bergen-Davis, 2000), pedig példaul a
termékekhez kapcsolddo szolgaltatasokkal el lehet keriilni az ,,arhaborat” ¢és ezzel is
értéket lehet adni a vevo szdmara. Teszik ezt annak ellenére is, hogy egyre nehezebb a
versenytarsakat az ar alapu versenyben feliilmulni. Azonban egyre tobb véllalat ismeri
fel azt, hogy a termékhez kapcsolodo szolgaltatasokon keresztiil is megkiilonboztethetik
magukat, termékeiket (illetve sokszor csak ez alapjan tudjak mar), azaz az ipar
,»Szolgaltato iparrd” valik (Daugherty-Stank-Ellinger, 1998), vagy Chase-Garvin (1989)
meghatarozasat hasznalva szolgaltaté gyarra. A termékhez kapcsolddo szolgéltatasok a
vallalatok szdmara nemcsak a megkiilonboztetést jelenthetik, hanem versenyeldny-

forrasként is megjelenhetnek.

> Lovelock (1994, in Parasuraman, 1998) szemléletes hasonlattal mutatja be ezt a fajta termékfelfogast. A
terméket és a kapcsolodod szolgaltatast egy viragként abrdzolja, ahol a virag kozepe az alaptermék vagy
szolgéltatas és a szirmok jelentik azokat a kulcsfontossagu tényezdket, ahogyan a fogyasztokat
kiszolgaljak.
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A szolgaltatasok elemzésének masik fontos aspektusa az, hogy a fogyasztoorientdacio
egyik megnyilvanuldsa a termelés és szolgaltatas integracioja (Chikan, 1997b), azaz a
beszéliink, akkor hangsulyozni kell a termékhez kapcsolodd kiegészitd szolgaltatasok
fontossagat, illetve a szolgaltatasok jelentdségének emelkedését. Fontos ez azért is, mert
hagyoméanyosan a vallalatkdzi kornyezet termékkdzpontu, azaz a magas

termékmindségre és a versenyképes arra koncentral (Parasuraman, 1998).

A termékhez kapcsolodo szolgaltatasok egy részét a logisztikai tevékenységek daltal
nyujtott szolgaltatasok teszik ki. A termékhez kapcsolodo szolgéltatds €s ezen beliil a
logisztikai szolgaltatasok jelentdsége az, amely rairanyitja a figyelmet arra, hogy a

logisztika €s a vevoi elégedettség kozotti kapcsolatot vizsgalnunk kell.

11.2. A beszallito vallalat logisztikai teljesitményének hatdsa a beszerzési

dontesekre

A beszerzesi dontésekben a vevo beszallitoit mind a termék, mind a kiszolgalasi
szz'nvonalEI alapjan értékeli (Parasuraman, 1998), azaz vdllalatkozi kornyezetben a
beszerzési dontések egy része a logisztikai szolgaltatdasok teljesitéséhez kapcsolodik.
Erre mutat r4 Lambert-Harrington (1989) (in Stank et al., 1998) kutatasa is, mely szerint
kilenc legfontosabb beszerzési dontést befolyasold tényezd koziil hét a logisztikahoz
kapcsolodik. Ez azt jelenti, hogy a beszallitd vallalat logisztikai teljesitménye erdsen
befolyasolhatja a vevo vallalat elégedettségét. Mindez arra mutat r4, hogy vallalatkozi
kornyezetben a vevd — szallitdé kapcsolatok kialakuldsdnak és fennmaraddsanak 1étét
jelentdsen befolyasolja a beszallito vallalat logisztikai teljesitménye, azaz a beszdllitoi
kiszolgalasi szinvonalnak és a vevé vallalat szolgaltatassal szembeni elvardsainak
osszhangban kell lenniiik. Ebbol kovetkezden a szallitd vallalatnak ismernie €és értenie
kell a vevd igényeit, tehat a logisztikai kiszolgalasi szinvonallal vald elégedettség

kulcsfontossagli ebben az dsszefiiggésben.

6 Parasuraman a kiszolgalasi szinvonalat nemcsak logisztikai Osszefiiggésben hasznalja, hanem tagabb
értelemben minden szolgaltatast beleért, amely az alaptermékhez kapcsolodik.

14



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

11.3. A logisztika és a vevoi elégedettség kapcsolata, mint az iizleti élet kevésbé

kutatott teriilete

A szolgaltatas jelentdségének vizsgalata és a beszerzési dontések mellett fontos ennek a
kapcsolatnak az elemzése kutatasi teriiletek szempontjabol is. A vevoi elégedettséggel
kapcsolatos kutatasok és elemzések nagyrészt a marketing és a mindség témakorében
jelennek meg. Ezzel szemben a logisztika hat4sa a vevdi elégedettségre kevésbé jelenik
meg a kutatasokban, pedig a vevd kozvetleniil ,taldlkozik” a logisztikai
szolgaltatdsokkal, igy hatassal van / lehet a vevdi elégedettségre. Mivel a kapcsolat
jelentdsége a gyakorlatban és az elméletben egyarant elhanyagolt (Innis-Lalonde,
1994) — bar elfogadott az irodalomban —, erre vonatkozo elemzéseket csak korlatozott

szdmban talalhatunk (Emerson-Grimm, 1999).

Ezidaig a magyar szakirodalomban sem taldlkozhattunk a logisztikai és a vevdi
elégedettség kapcsolatdnak részletes elemzésével. Az ehhez szorosan kapcsolodo
kiszolgalasi szinvonal vizsgélata is eddig igen kevés hazai publikacidban jelent meg (1d.

részletesebben a IV.7. fejezetet).
Ez a kutatas egyrészt a logisztika és a vevoi elégedettség kapcsolatanak fontossagara

szeretné felhivni a figyelmet, masrészt — reményeim szerint — hozzajarul a hazai

szakirodalom e témakérének tovabbi fejlodeséherz.
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III. A VEVOI ELEGEDETTSEGEI

Jelen fejezet célja az, hogy bemutassa a vevoi elégedettség fontossagat a vallalati siker
¢és teljesitmény terén. Ramutat arra, hogy melyek azok a tényezdk, amelyek hatdssal
vannak az elégedettségre, illetve ezen témakorben milyen kutatasi irdanyzatokkal lehet

talalkozni.

II1.1. A vevoi elégedettség fontossaga — eredménye

Szinte minden kutatas, amely a vevoéi elégedettség vizsgalataval foglalkozik, egyetért
abban, hogy a vevdi elégedettség fontos eleme a gazdasagi sikernek (1d. pl. Stauss-
Neuhaus, 1997, Muffatto-Panizzolo, 1995, Anderson et al., 1994), illetve szamos
kulcsfontossagu elonyt adhat a vallalat szamdra. A vevoi elégedettségbdl szdrmazo

elénydket Muffatto-Panizzolo (1995) a kovetkezéképpen foglalta dssze:

1. Javul a véllalat hirneve, image-¢;

Nagyobb figyelmet forditanak a fogyasztoi igényekre;
Alacsonyabb a tranzakcids koltség;

Csokken a marketing koltség;

Csokken a termékhez / szolgéltatashoz kapcsolodo hiba koltsége;

Magasabb a munkaerd stabilitas;

o

Erds atvaltasi akadalyt (switching barriers) jelenthet a vallalatkozi kapcsolatban.

7 A vevéi elégedettség két szintjét lehet megkiilonboztetni (Id. pl. Muffatto-Panizzolo, 1995, Schellhase
et. al., 1999) mégpedig a makro szintet, ahol a gazdasag egészét vizsgaljak €s jo kiegészitdje lehet a
termelékenységi indexnek (I1d. példaul az amerikai, svéd vagy német vevoi megelégedettségi indexeket),
illetve mikro szinten, amikor a vallalat és vevd kapcsolatdnak milyensége az elemzés targya. A dolgozat
ez utdbbi megkdzelitést hasznalja és eltekint a makro szinti elemzésektol.
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Fornell (1992) hasonléan hatarozta meg azokat az elonydket, amelyek a magas vevoi

elégedettségbil eredhetnek:

1. Emeli a lojalitast. (A lojalis fogyaszté hosszabb ideig folytatja a beszerzést
ugyanattol a szallitotol.)

2. Csokkenti az arrugalmassagot. (Az elégedett fogyasztd jobban hajlandd fizetni
az eldnydkért, amit kap €s jobban tolerdlja az aremelkedést.)

3. A fogyaszto elszigetelése a versenyhatasoktol.

4. A jovobeni tranzakcios koltségek alacsonyabbak. (A magasan elégedett
fogyasztd jovobeni tranzakcids koltsége alacsonyabb. Az elégedett fogyaszto
inkabb vasarol gyakrabban és nagyobb mennyiségben, illetve a véallalat mas
termékeit is szivesebben veszi.)

5. Csokkenti a hiba koltségeit.

6. Uj fogyaszté megnyerésének koltsége alacsonyabb.

7. Fokozza a vallalat jo hirnevét.

Sharma-Grewal-Levy (1995) — hasonléan Fornerhez — szintén Gsszefoglalta azokat a
tényezoket, amelyek a vevii elégedettségen keresztiil a vallalat jovedelmezoségéhez

vezethetnek:

1. A vevli elégedettség stratégiai szovetséget hozhat 1étre, amely megkonnyiti az
értékesitést, ezen feliil csokkenti a koltségeket.

Az elégedett fogyasztd kevésbé érzékeny az arra.

Az elégedett fogyasztd inkabb fizet a kapott szolgéltatasokért.

Az elégedett fogyasztd gyakrabban vasarol és nagyobb mennyiségben.

U

Az elégedett fogyasztd valdszintileg ,,j6 reklamot ad” az értékesitd vallalatrol.

Az elézéekben felsorolt vevoi elégedettségbdl eredd elénydk és/vagy hatasok
hasonloak. Foleg a tranzakcids koltségek csokkentését, a lojalitast, a koltségek

csokkentését és a marketing elényoket emelik ki.

Altalaban elfogadott a kutatasokban, hogy a vevdi elégedettség fokozza a pénziigyi
teljesitményt (jovedelmezdség) és hatassal van a piaci részesedésre. SOt Muffatto-

Panizzolo (1995) szerint a vevoi elégedettség az egyik legfontosabb és legjelentsebb
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indikatora a vallalat jovobeni profitjanak. Anderson et. al. (1994) kutatasukban
ravilagitottak arra, hogy az a vallalat, amelyik magas vevdi elégedettséget ér el, az
magas gazdasagi hozadékot (return) is élvez. Azonban ez a hozadék nem azonnal

jelentkezik.

Mig a vevéi elégedettség ¢és jovedelmezdség kozotti kapcesolat a kutatasokban
egyértelmiien kimutathat6, addig a piaci részesedésre vald hatdsa kevésbé igazolt. Tobb
kutatds szerint a magas vevOi elégedettség nem mindig jar egyiitt magas piaci
részesedéssel (Id. pl. Anderson et al., 1994, Sharma-Grewal-Levy, Tracey, 1997 vagy
Daugherty-Stank-Ellinger, 1998), az erre vonatkoz6 kutatdisok mas és mas
eredményekre jutottak, s6t a vevdi elégedettség csokkentheti a piaci részesedés

novekedését is.

Daugherty-Stank-Ellinger (1998) kutatasukban arra hivtdk fel a figyelmet, hogy
Onmagéaban a vevoi elégedettség negativan hat a piaci részesedésre, de a lojalitason

keresztiil piaci részesedés novekedés johet 1étre, azaz a vevai lojalitast kell elérni.

A vevoi elégedettség jovedelmezOségre €s piaci részesedésre vald hatdsat Sharma-
Grewal-Levy (1995) kiegésziti, mint a stratégiai szovetség kialakuldsdnak egyik
tényezdjét, amely napjainkban egyre nagyobb fontossagra tesz szert a vallalatkozi

kapcsolatokban.

A vevoi elégedettség hatdasat a vallalat jovedelmezioségeére és piaci részesedésére
dltalaban a vevoi lojalitason keresztiil magyarazzak, azaz szoros Osszefiiggés van a
vevoi elégedettség és a vevoi lojalitas kozott. Jones-Sasser (1995) szerint amennyiben a
magas mindségli termék és a hozzd kapcsolodd szolgaltatds talalkozik a vevdi
igényekkel, akkor magas szintili elégedettség jon 1étre, és ez a magas szintli elégedettség
vezet egyre novekvd vevoi lojalitdshoz. Ez a vevoi lojalitas az egyediili vezérldelve a
hosszu tavu pénziigyi teljesitménynek. Hasonldan vélekedik Dumond (2000), szerinte a
magas vevoi elégedettség lojalitast eredményez, megtartja a vevdt és tijakat vonz. Tehat
val6jaban a lojalitas az, ami hat a vallalat teljesitményére azaltal, hogy novekszik az
ujravasarlasok szama és a vevo megtartas meértéke. A kapcsolatot a kovetkezd abra

mutatja:
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4. sz. abra: A vevoi elégedettség és a vallalati teljesitmény kapcsolata

vevoi elégedettség — lojalitds — piaci részesedés és/vagy jovedelmezdség

Forrds: Daugherty-Stank-Ellinger, 1998 alapjan

El6z6 kapcsolat nem meglepd, hiszen a nem megelégedett fogyasztd inkabb hajlando
felbontani kapcsolatat a vallalattal, mint az elégedett (Stauss-Neuhaus, 1997). Azonban
tobb kérdés is felmeriil a vevoi elégedettség és a lojalitas kapcsolatdban. Nem azt
vitatjak a kutatok, hogy az elégedettség €s a lojalitds kozott szoros a kapcsolat (1d. pl.
Oliver vevdi elégedettség individualis modelljét, ahol szoros kapcsolatot mutatott ki a
lojalitas és a vevoi elégedettség kozott, in Anderson et. al., 1994), hanem egyrészt a
kapcsolat milyenségét, masrészt pedig azt, hogy a vevoi elégedettség Onmagaban
létrehozhat-e lojalitast. A kapcsolatot tekintve az elégedettség hosszi tavon hat a
lojalitasra (Mittal-Kumar-Tsiros, 1999), illetve korabbi kutatdsok szerint az elégedettség

nem linearisan kapcsolodik a lojalitashoz (Mittal-Ross-Baldasare, 1998).

Masik fontos felvetddd kérdés az, hogy a vevdi elégedettség elegendd garancia-e a
vevOi lojalitdshoz. Fontos ez, mert szamos esetben a fogyasztd pozitiv elégedettség
esetében is felbonthatja a kapcsolatot (Stauss-Neuhaus, 1997), illetve a magas szintli
elégedettség nem biztos, hogy emeli a vasarlok megtartasanak szintjét (Mittal-Ross-
Baldasare, 1998). Ugyanezt a gondolatmenetet Reichheld (1996) kissé sarkosan igy
fogalmazza meg: ,,nem az a kérdés, hany vevo elégedett, hanem az, hogy hanyat tudunk
megtartani”’. A vevd megtartds fontossdgara hivja fel a figyelmet az iizleti életben
Christopher (1998) is, azonban hozzateszi, hogy ennek kialakitasdhoz sziikséges a vevoi
elégedettség megléte is. Ring-Van de Ven (1994) (in Selnes, 1998) pontosan
meghatdrozza, hogy a vallalatkdzi kapcsolatok esetében a lojalitas elérése fiigg a
gazdasagi hatékonysag értékelésétdl, a koradbbi tranzakcid méltanyossagatol és a
beszallitoval szembeni elégedettségtol. Mindezekbol kivetkezoen a vevoi elégedettséeg
nem biztos, hogy egyediili indikatora a lojalitasnak, azonban feltételezhetjiik, hogy
sziikséges, de nem elégséges feltétele. Nem elvetve az el6zé6 megkozelitéseket
leszogezhetjlik, hogy a vevoi elégedettség az egyik legéletképesebb eszkdz a lojalitas
eléréséhez (Daugherty-Stank-Ellinger, 1998), mivel a nagymértéki meg nem
elégedettség nagy ¢és karos hatidssal van a fogyasztd megtartasara (Mittal-Ross-

Baldasare, 1998).

19



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

Lathat6, hogy az elégedettség és a lojalitds kozotti kapcesolat sok vitat indukal az
irodalomban. Mivel egyértelmii kapcsolatot eddig még nem mutattak ki a vevdi
elégedettség és a lojalitas kozott, ezért kozbiilsd valtozokat vezettek be, mint példaul az
értéketE(De Ruyter-Bloemer, 1999). Az érték kapcsolddik a vevoi elégedettséghez és a
lojalitdshoz is a szakirodalomban, azaz a vevd akkor lesz elégedett, ha a
termék/szolgaltatas értéket jelent szdmara (Dumond, 2000). Ebbdl kiindulva a
késObbiekben a vevidi elégedettség az érték alapjan keriil bemutatdasra a logisztikai
kontextusban. Ez azért is fontos, mert az érték az egyik legfontosabb osszekétokapocs az
eészlelt teljesitmény (mindség) kognitiv elemei és a magatartasi szandék kozott

(Patterson-Spreng, 1997)E.|

Osszefoglalasként elmondhato, hogy a vevéi elégedettség elérése lojalitashoz vezethet,
amely pozitivan befolyasolhatja a vallalat teljesitményét. Selnes (1998) kutatasaban
ramutatott arra, hogy az elégedett fogyasztd jobban motivalt abban, hogy folytassa és
fokozza / erdsitse a kapcsolatat beszallitojaval. Felhivja azonban arra a figyelmet, hogy
az elégedettség csak akkor hat kozvetleniil a lojalitasra, ha a vevO képes tapasztalatai

altal értékelni a terméket / szolgaltatast.

1I1.2. Vevoi elégedettséget meghatdarozo tényezok — megkozelitések

Tobb megkozelités ismert a vevoi elégedettséget meghatarozo tényezok vizsgalatara.
Hagyomanyosan és legtobbszor haszndlt megkozelites a termék /szolgaltatas
tulajdonsag teljesitményének vizsgalata. Ebben az esetben a tulajdonsagszint értékelés
jelenti a teljes elégedettséget (Mittal-Kumar-Tsiros, 1999). Ezt tulajdonsag
elégedettségnek nevezik (Oliver, in Spreng-MacKenzie-Olshavsky, 1996), amikoris a
fogyaszto szubjektiv elégedettség itéletét teszi meg, amely a tulajdonsag teljesitménybdl

szarmazik. A tulajdonsag szintii elégedettség vizsgalat esetében a kutatisok a

¥ Az értékkel kapcsolatos elemzést 1d. késébb a IV. 1. fejezetben.

? Patterson-Spreng (1997) arra hivja fel a figyelmet, hogy az észlelt érték, elégedettség és jravasarlasi
szandék kozotti kapesolat egzakt természete még eziddig nem tisztazott. Ennek ellenére feltételezziik,
hogy az érték a elégedettségen keresztiil hat az Gjravasarlasi szandékra. Ezt a feltevést a szerzok a
szolgaltatasok piacan kutatasukkal igazoltak.
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leggyakrabban az elvaras / meg nem felelés (disconformation) paradigamajat
hasznaljak (1d. pl. Spreng-MycKenzie-Olshavsky, 1996, Bowersox-Cooper, 1992,
Oliver, 1997). Az elgondolas egyszerli: az elégedettség az elvards / meg nem felelés
folyamata, azaz ha a fogyaszto elvarasai a szallito teljesitményével azonosak vagy
meghaladjak, akkor a fogyaszto elégedett, ellenkezo esetben nem.IEIA meg nem felelés
modellben tehat a fogyasztd dsszehasonlitja a termék/szolgaltatas teljesitmény észlelését
az elvarasaival. Ebbol kovetkezden az elégedettség elsddleges meghatarozoja az a rés,
amely a termék/szolgaltatas tulajdonsag elvarasa €s az aktudlis teljesitmény kézott van
(Sharma-Grewal-Levy, 1995). Ezen rés meghatarozéasara és mérésére példaul Zeithaml-
Parasuraman-Berry (1990, 46. old.) a szolgéltatds mindségének mérésére létrehozott

modellje alkalmas, amelynek egyszerisitett valtozatat a kovetkezd dbra mutatja:

5. sz. abra: A szolgaltatas rés modellje

Vevo
Vasarloi elvarasok <
5. r.e'sEI i
Az elado
teljesitményének
észlelése
4. rés ¢ 1. rés
Aktualis teljesitmény
3. rés i
Teljesitmény
standardok
2. 1rés 1
Vasarloi elvarasok <
Beszallité ¢szlelése

Forras: Zeithalm et. al. 1990 alapjan Bowersox-Cooper, 1992

' Fontos itt kiemelni, hogy az elvaras meghaladasanak mértéke nem végtelen, nagysagat az hatarozza
meg, hogy a vevOnek az mennyire felel meg, illetve mennyit hajlandé még érte fizetni.
"' Ez a rés, amely valdjaban a elégedettséget méri.
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Oliver et. al. (in Voss-Parasuraman-Grewal, 1998) kiegésziti a meg nem felelés
paradigmajat. Azt mondja, hogy a vevdi elégedettség két Osszehasonlitdé folyamat
eredménye:
1. a meg nem felelés: az észlelt és az elvart teljesitmény Osszehasonlitdsa (alap
paradigma)
2. méltanyossadg: a fogyaszté végeredmény (outcome) / input és az eladd

végeredmény / input ardnyainak 6sszehasonlitésa.

Mint ahogy lathatjuk, az elégedettség nemcsak a termék/szolgaltatas tulajdonsaganak
teljesitmenyetol fiigg, hanem az elvarastol is, s6t az elvaras pozitivan hathat a vevoéi
elégedettségre (Anderson-Fornell-Lehmann, 1994). Az elvaras lényegében dsszegyiijtott
tudas a piacrol, ami az adott szallito mindségére (tulajdonsag szintjére) vonatkozik
(Anderson-Fornell-Lehmann, 1994).  Spreng-MacKenzie-Olshavsky (1996) az

elvarassal kapcsolatos megkozelitéséket a kovetkezoképpen foglalta 6ssze:

1. Adott esemény valoszinliségének észlelése.

2. Adott esemény valoszinliségének elsddleges észlelése és az esemény josaganak /
rosszasaganak értékelése.

3. Oliver szerint két komponensbdl 4&ll az elvards, mégpedig az esemény
valoszinliségébdl €s az esemény értékelésébol.

4. A szerzOk szerint az elvards a termék/szolgaltatas tulajdonsagba vagy

teljesitménybe vetett hit egy jovébeni idépontban.

A tulajdonsagszint elégedettség vizsgalatdnak az alapja tehat a teljesitmény észlelés ¢€s
elvaras. Ezen alapokrdl kiindulva szamos kutatd ramutat néhany olyan kérdésre, amely
fontos lehet az elégedettség vizsgalatanak szempontjabol és kiegészitik az alapfeltevest a

tulajdonsag szintli elégedettségrdl. Lassunk ebbdl néhany példat:

1. Voss-Parasuraman-Grewal (1998) a teljesitmény ¢és elvaras mellett az arat, mint
elégedettséget befolydasolo tényezot vizsgalta. A kutatds szerint az ar —
teljesitmény konzisztencia fontos vezérldelve annak, hogy milyen a vésarlas
elotti elvaras és milyen a vasarlas utani értékelés.

2. Anderson-Fornell-Lehmann (1994) a termék/szolgaltatds teljesitménye

(mindsége) ¢és az elvaras relativ fontossdganak hatasat vizsgalta a vevéi
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elégedettségre. A kutatdk szerint a mindségnek nagyobb szerepe van, mint az
elvarasnak, amennyiben az elvarast, mint mindségrél szOolo multbeli
tapasztalatot tekintjiik.

3. Spreng-MacKenzie-Olshavsky (1996) nemcsak a  termékekkel valo
elégedettséget (tulajdonsag-elégedettséget) tekintette, hanem az informacioval
valo elégedettséget is, ahol az informacid-elégedettség szubjektiv itélet arrol az
informaciorol, amelyet a termék/szolgaltatas valasztasaban hasznalnak.

4. Mittal-Kumar-Tsiros (1999) szerint a teljes vevOi elégedettséget meghatarozo
tényezok sulya idovel valtozik, azaz a teljesitményszint értékelés és a teljes
elégedettség kozotti kapesolat dinamikus és idovel mas.

5. Muffatto-Panzizzolo (1995) arra mutatott ra, hogy az elégedettséget vizsgald
elemzések a ,,végeredményre” koncentralnak és nem kapcsolodnak a vallalat
belsé folyamataihoz, ezért a kutatok szerint a folyamat alapu vevoi elégedettség
vizsgalata sziikséges.

6. Mittal-Ross-Baldasare (1998) a tulajdonsag teljesitmény és teljes elégedettség
kozotti kapcsolat mellett az wujravasarlasi szandékot is vizsgalta. A kutatok
szerint a kapcsolat — ellentétben a hagyomanyos felfogassal — nem linearis ¢és
aszimmetrikus. A kutatds arra is ravilagit, hogy a tulajdonsag teljesitmény

kiilonbozoképpen hat az elégedettségre és az jravasarlasi szandékra.

Az elézbekben csak néhany vizsgalati teriiletet (a teljesség igénye nélkiil) mutattam be,
amely kiegészitheti, illetve tovabb viheti az alap tulajdonsagszint teljesitmény

elégedettségi kutatasokat.

A vevoi elégedettséget meghatarozo tényezokre vonatkozo megkozelitések koziil nem
véletlen a tulajdonsagszint teljesitmeny megkozelités kiemelése. Egyrészt ez a
megkozelités szamos elénnyel bir, amelyet Mittal-Ross-Baldasare (1998) a

kovetkezOképpen foglalt dssze:

1. A fogyasztd nagyobb valdszinliséggel értékeli az elégedettséget, a vasarlds utani
tapasztalatait tulajdonsag szinten, mint termék szinten.
2. A tulajdonsag alapi megkozelitéssel egyiitt lehet vizsgalni a fogyasztd

tapasztalatait 0sszevetve a termék / szolgaltatas iranti érzéseivel. A fogyasztod
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ugyanazon termékkel szemben lehet elégedett és nem elégedett kiilonbozo
aspektusokban.

3. Tulajdonsag alapt megkdzelités magasabb szintli specifikaciot és diagnosztikai
eszkozt ad, 0sszehasonlitva a termék szintli vagy a teljes megkozelitéssel.

4. A menedzserek szdmara ez a megkozelités jobban alkalmazhat6, mert 6k inkdbb

tulajdonsag szinten, mint teljes szinten vizsgaljak az elégedettséget.

Masrészt vallalatkozi kapcsolatok esetében jobban hasznalhato ez a megkozelités annak
ellenére, hogy foleg a végsd fogyasztok vizsgalatanal hasznaljak, hiszen a vallalatkozi
miikddés sordn a vasarlds utani elégedettséget nemcsak maga a termék, hanem a hozza
kapcsolodo szolgaltatas is befolyasolja (tobbnyire logisztikai), illetve a beszallitoval
valo elégedettséget sem csak Ommagara a termékre, hanem az egész beszerzési
folyamatra vetitve értékelik. Itt kell azt is megemliteni, hogy vallalatkdzi kornyezetben
a szervezetek kozotti kapcesolat is befolyasolja a vevdi elégedettséget. Erre mutatott ra
Tan et al. (1998), aki szerint a hatékony és fogyasztd-vezérelt ellatasi lanc menedzsment
kovetkeztében hosszu tavon novekedik a vevoi elégedettség@ Ezt a gondolatot tovabb
vive Wong (2000) azt is hangsulyozza, hogy nemcsak a vevOvel valdo megfeleld
egylittmiikddés az, amely emeli a vevoéi elégedettséget, hanem a beszallitd elégedettsége
a vevO-szallitd kapcsolattal is javithatja a vevoi elégedettséget, azaz az elégedettség

mint egy vevo — beszallito kozotti interakcid eredményeként is értékelhetd.

A fentieket figyelembe véve elmondhatd, hogy maga az elvaras / meg nem felelés
paradigmaja és a hozzda kapcsolodo rés modell hasznalhato szervezetek kozotti

kapcsolat értékelésében és a vevoi elégedettség vizsgalataban.

Az el6z6 megkdzelités mellett természetesen mds modellek is léteznek az irodalomban.
Ilyen példaul a mindségi elégedettségi modell (Stauss-Neuhaus, 1997), amely szerint az
elégedettség kiilonb6z0 emocionalis és kognitiv allapothoz kapcsolodik és ezen
kiilonbozé allapotok kozvetleniil hatnak a jovobeni viselkedésre a vallalat iranyaban.
Ezen tényezok melldzését a kutatasokbol a szerzok az elégedettség kutatdsban hasznalt

modszerekre vezetik vissza.

12 A vevéi elégedettség és az ellatasi lanc kapcsolatdnak elemzését 1d. részletesebben a IV. fejezetben.
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Egy masik megkdzelités a vevdéi magatartas modellek (Voss-Parasuraman-Grewal,
1998), amelyek azt mondjadk, hogy az elégedettséget (meg nem elégedettséget) a

vasarlashoz kapcsolodo elénydk és aldozatok (sacrifices) értékelése eredményezi.

Ez utobbi két megkozelités inkabb alkalmazhatd a végsd fogyasztd szintjén, mint a

vallalatkozi kapcesolatok esetében.

A vevoi elégedettséget meghataroz6 tényezok vizsgalatanal még egy fontos tényezot
meg kell emliteni. A ,,memory for negative vs positive instance” elmélet szerint
megkiilonboztetiink tranzakcio alapu és kumulativ elégedettséget (Mittal-Ross-
Baldasare, 1998). A tranzakcio alapu vevoi elégedettség kozvetlen a vasarlast kovetd
értékelés itélet egy meghatarozott tranzakcios helyzetben. A kumulativ elégedettség a
teljes értékelést nézi, amely a termékek/szolgaltatasok teljes vasarlasan/beszerzésén és
fogyasztasan/felhasznaldsan alapul adott id6 elteltével (Anderson-Fornell-Lehmann,
1994, Sharma-Grewal-Levy, 1995). A  kumulativ  elégedettség  alapvetobb
meghatarozoja a vallalat multbeli, jelenlegi és jovobeni teljesitményének és motivalja a
vallalatokat arra, hogy befektessenek a vevoi elégedettségbe (Anderson-Fornell-

Lehmann, 1994, Daugherty-Stank-Ellinger, 1998).
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IV. A LOGISZTIKA ES A VEVOI ELEGEDETTSEG
KAPCSOLATA

Ebben a részben részletesen megvizsgalom a logisztika €s a vevOi elégedettség
kapcsolatat. A témakdr elemzése az el6zéekben bemutatott elvards / meg nem felelés

paradigmajara épiil.

Tobb kutatas ramutatott arra, hogy a logisztika fontos a lojalitds fenntartasaban és a
logisztikai szolgadltatasokkal szembeni alacsonyabb elégedettség csokkenti a vevoi
lojalitast és alacsonyabb megismételt vasarlashoz vezet (Innis-LaLonde, 1994, Sharma-
Grewal-Levy, 1995). Ez mindenképp rairanyitja a figyelmet arra, hogy a logisztika

hatdssal van a vevoi elégedettségre.

A vevli elégedettség vizsgalata sordn, amennyiben feltételezziik, hogy a logisztika
hozzajarul a lojalitas fenntartasahoz, akkor érdemes azt vizsgalni, hogy a vevé mennyire
elégedett a kapott logisztikai szolgaltatasokkal. Ebben az Osszefiiggésben legalabb két
aspektust kell elemezni, azaz egyrészt a nyujtott logisztikai szolgaltatas szintjét, amelyet
a beszallito vallalat biztosit a vevdje szamara, masrészt pedig azt, hogy a vevd mit is
akar. Ha ezt a vallalati miikodés szintjére lebontjuk, akkor egyrészt vizsgalnunk kell a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalat, masrészt elemezniink kell a vevd vallalat beszerzési
szempontjait. Amikor a vevoi elégedettséget vizsgaljuk, akkor a vevd elvarésait és a
kapott szolgaltatas teljesitményét hasonlitjuk Ossze (elvaras / meg nem felelés modell)
¢és hatarozzuk meg a vevoi elégedettséget. A kdvetkezokben konkrétan a logisztika és a
vevoi elégedettség kapcsolatanak elemzésére kertil sor, figyelembe véve az elézdekben

leirtakat.

Tobb szempont alapjan lehet vizsgalni a logisztika hatasat a vevoi elégedettsegre.
Egyrészt a marketing teljesitményhez vald hozzajarulasa, illetve a logisztika és
marketing kapcsolata alapjan, masrészt stratégiai szempontok szerint a vallalati
képességek, ezen beliil a logisztikai képességek hozzajarulasaval, harmadrészt az érték-

hozzaadd szolgaltatdsokon keresztiil ¢és negyedrészt pedig az ellatasi lanc

26



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

Osszefiiggésében. Ezt utdbbit részletesebben bemutatom, mivel jelentdsége az elmult

években egyre novekedett.

Hagyomanyosan a logisztika a marketingen keresztiil jarul hozza a vevoi
elégedettséghez, hiszen elsOdlegesen a marketinget, mint vallalati funkciot tekintik a
vevOi elégedettség forrdsanak (Innis-LalLonde, 1994). Ennek ellenére a termékhez
kapcsolodo szolgaltatasok egy része a logisztikai folyamat eredményeképpen jon 1étre,
illetve a marketing mix ,,place - disztribucio” elemén keresztiil a logisztika jelentds
hatdssal van a marketing teljesitményre, ezaltal a vevoi elégedettségre. Emellett
Emerson-Grimm cikkeikben (Emerson-Grimm, 1996, 1999) nem a logisztika
alarendeltségét emelik ki a marketinggel szemben, hanem azt, hogy a vevoi elégedettség
eléréséhez a logisztika €s a marketing megfeleld interfunkciondlis koordinaciojara van

sziikség.

Az erdforras alapu stratégiai megkozelitések szerint a fenntarthato versenyelonyt (1d.
Prahalad-Hammel, 1990) a vallalatnal 1évo képességek / kompetencidk hatarozzak meg.
Ebbdl kiindulva Daugherty-Stank-Ellinger (1998) szerint a logisztikdhoz kapcsolodd
képességek (kompetencidk) magas szintli hasznositdsa révén magas vevdi elégedettség
johet 1étre, ezaltal kevésbé kell versenyezni az éarakkal, termék és / vagy promocios
megkiilonboztetéssel. A szerzok kutatasukkal is aldtdmasztottak, hogy szoros kapcsolat

van a logisztikai képességek ¢€s a vevoi elégedettség kozott.

A logisztika érték-hozzaado szolgaltatasokon keresztiil is hozzajarulhat a vevoi
elégedettséghez (Maltz-Maltz, 1998). Mivel szdmos érték-hozzaado szolgaltatas fiigg a
logisztikai tevékenységektdl, ezaltal képes a logisztika hozzajarulni az elégedettséghez.
Az érték-hozzaado szolgaltatasok az alap szolgaltatasokon tul nyujtott szolgaltatasokat
jelentik, amelyek vevO-specifikus szolgaltatasok (Bowersox-Closs, 1996). Ennek az
érvényességét vizsgalta Daugherty-Ellinger-Plair (1997) kutatasaban a kiskereskedelem
teriiletén. Az elemzés szerint a nagy vevok (key account), akik vevok-specifikus
logisztikai szolgéltatast kapnak szignifikdnsan magasabb elégedettséget, ujravasarlasi
szandékot és kapcsolat iranti elkotelezettséget jeleztek, mint azok, akik szokasos,
standard szolgaltatashoz jutnak. Ezt tovabb gondolva Stank et. al. (1998) fogyaszto-
specifikus szolgéltatasokon tal az elégedettség fontos eszkozének tartja a vevokozeli

(customer closeness) mukodést is.

27



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

A logisztika és a vevoi elégedettség vizsgalatanal fontos elem az ellatasi lanc elemzése
is. Az ellatasi lancnak sokféle értelmezése létezikm A kiilonbozé megkozelitések
azonban egy f0 teriileten egyetértenek, mégpedig abban, hogy az ellatasi lancban 1évo
vallalati kapcsolatok eltérnek a tranzakcio alapu kapcsolatoktol (Lassar — Zinn, 1995).
Az ellatasi lancban valéo gondolkodas célja az anyagi folyamatok minél inkabb
zokkenOmentessé tétele (Chikan, 1997b) ugy, hogy a vallalatok kozott integracio,
koordinacié és egyiittmiikodés (collaboration) jon létre (Stank et. al., 2001). Ez a
filoz6fia azt hagsulyozza, hogy a logisztikai kiszolgaldsi szinvonalat a Ilehetd
legalacsonyabb logisztikai koltségek mellett ugy lehet maximalizalni, ha a partnerek

kozott szoros elkotelezettség és kapcsolat jon 1étre (Stank et. al., 2001).

Az ellatasi lanc és vevOi elégedettség vizsgélatanak tobb teriiletét Iehet
megkiilonboztetni. Egyrészt a tagabb értelemben vett partnerkapcsolat elégedettség
elemzését, masrészt szitkkebb megkozelitését — a dolgozat céljanak megfeleléen — az

ellatasi lanc és logisztikai teljesitmény kapcsolatat.

A partnerkapcsolat kialakitdsanak egyik f6 mozgatérugdja az, hogy a lancban 1évo
vallalatok egymdsnak értéket hozhatnak létre — Simpson et. al. (2001) szerint ez régdta
ismert a kutatok korében —, azonban még nagyon kevés olyan kutatas 1étezik, amely
megprobalja bemutatni, hogyan is keletkezik ez az érték. A szerzok erre tesznek
kisérletet és felallitanak egy olyan keretet, amely a beszallito és a viszonteladod

kapcsolatanak értékteremtését mutatja be.

1 Az ellatasi lanc fogalméanak definialasat 1d. részletesen példaul Mentzer et. al. (2001) cikkében.
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6.5z. abra: Az értékteremtés kerete a csatorna kapcsolat esetében

- Erték-orientalt A viszontelad6
beszallitoi kapcsolat koltsége
tevékenységek és
magatartas:

A viszontelad6
e Relacios pénziigyi
Pad faktorok teljesitményének
, e Termék / novekedése
bgszallitd mindség/ ar
pialprientalt faktorok
maghtagdsa o Fizikai
<« \ disztribucios A kapcsolatbél ad6do
(logisztikai) érték észlelése
faktorok
¢ e Szolgaltatas ¢és
tamogato Az észlelt érték
faktorok eredménye:

o clkotelezettség
e kooperacid
o clégedettség

Forrds: Simpson et. al., 2001, 123. old. alapjan egyszeriisitve

A modell abbdl indul ki, hogy a beszallitd piacorientalt magatartdsa meghatarozza a
beszallitdo értéket eldallitd tevékenységeit €s magatartasait. Mindez hatdssal van a
kapcsolat koltségére, a pénziigyi teljesitményre és a viszonteladd altal érzékelt, a
beszallito altal nyujtott értékre. Az észlelt érték eredménye a magasabb viszonteladoi
elkotelezettség, a kooperacié és a csatorna kapcsolattal vald elégedettség (Simpson et.
al., 2001). Bar a modell beszallito — viszonteladd kapcsolatra terjed ki, jol
altalanosithato az ellatasi lancban résztvevo vallalatok kozotti kapcesolat elemzésére is.
A modellbdl kiindulva lathatd, hogy az ellatasi lancban 1évd partnerkapcsolatok az

észlelt értéken keresztiil vezethetnek a kapcsolat elégedettséghez.

Walton (1996) szintén a partnerkapcsolat elégedettséget vizsgélta az ellatasi lancon
beliil. Kiilonbozé dimenziok (tervezés, elényok és hatranyok megosztisa, eszkoz
sajatossag, egymasrautaltsag, miikodési informaciok cseréje és a kapcsolat hosszusaga)
hatdsat elemzi a jelenlegi €s a jovObeni partnerkapcsolat elégedettségre vonatkozdan. A

kutatasban ramutatott arra, hogy az eszkdz sajatossagon kiviil minden_dimenzi6 hatassal
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van a jelenlegi partnerkapcsolat elégedettségre, de a jovObeni elégedettséget csak az

elényok és hatranyok megosztasa befolyasolja.

Stank et. al. (2001) kutatasukban a vallalatokon beliili és kozti egyiittmiikodeés hatasat
vizsgaltak a logisztikai szolgaltatasi telejesitményre az ellatasi lanc mentén. Azt
feltételezték, hogy a magasabb szintli belsd és kiilsd egylittmiikodés magasabb
logisztikai kiszolgalast eredményez. Vizsgalatuk mindezt csak részben tdmasztotta ala.
A vallalaton beliili egyiittmiikodés szignifikansan hat a logisztikai kiszolgalasi
teljesitményre, de kozvetlen kapcsolatot a kiilsé egylittmikodés ¢és a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal teljesitménye kdzott nem mutattak ki, arra vilagitottak ra, hogy a
bels6 egytittmiikodés 6sszekotd kapocs a logisztikai szolgéltatési teljesitmény és a kiilsd

egylittmiikodés kozott.

Stank — Crum — Arango (1999) vizsgalata is azt tlizte ki céljaul, hogy az ellatasi lancban
1évé vallalatok kozott kialakult egylittmiikodés miképp hat a logisztikai teljesitményre.
Neégy magyarazo tényez6t (kommunikacio, informacids technologia, partnerkapcsolat és
teljesitmény monitoring) allitottak fel és elemezték kapcsolatat a logisztikai
teljesitménnyel. Kutatasi eredményeik — amely az élelmiszeriparra vonatkozik — azt
mutattak, hogy a vallalatok ko6zotti koordinacid, a teljesitmény monitoring és a
partnerkapcsolat szignifikansan hat a beszallito vallalat logisztikai teljesitményével valo

elégedettségre.

A szakirodalomban a kutatok fontosnak tartjdk a vallalatok kozotti kapcsolatok
erOsitését, azonban kevés elemzd és empirikus kutatdssal alatdmaszthatdo eredmény van
arra vonatkozdan, hogy az ellatasi lancban valé miikddés miképp hat a logisztikai

teljesitményre és ezen keresztiil a vevoi elégedettségre.
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1V.1. A logisztika hozzdjaruldsa a vevoi elégedettséghez — a logisztikai

kiszolgdlasi szinvonal vizsgadlata

Szinte minden kutaté (Id. pl. Innis-LalLonde, 1994, Sharma-Grewal-Levy, 1994
Emerson-Grimm, 1998, stb.) egyetért abban, hogy a logisztika a logisztikai kiszolgaldsi
szinvonalon keresztiil jarul hozza a vevoi elégedettséghez. A logisztikai kiszolgalasi
szinvonal elmélet jol hasznalhato arra, hogy bemutassa a logisztika altal nyujtott
szolgaltatdsok koziil azokat, amelyek hatassal vannak az elégedettségre (Emerson-

Grimm, 1999).

A kiszolgalasi szinvonal a logisztikai tevékenységek oOsszességének megnyilvanulasi
formdja, az a ,,szolgdltatas-csomag”, amellyel a vevé taldlkozik. Tehat a kiszolgadldsi
szinvonalon keresztiil lehet eljuttatni a vevohoz azt az értéket, amelyet a logisztika
eloallit. A logisztika altal nyujtott kiszolgalasi szinvonal ezaltal értéket hozhat Iétre (pl.
rendelkezésre allassal, idobeniséggel, szallitasi konzisztenciaval), amely ezen keresztiil
a vevoi elégedettséghez vezethet (Holcomb, 1994). Nehéz azonban meghatarozni, hogy
valojaban mi az érték a vevo szamara (Menzter-Rutner-Matsuno, 1997) és azon beliil

melyek a logisztikai aspektusok.

A vevdi értéket sokan sokféleképpen értelmezik. A kiilonbozé felfogasokbdl a teljesség

Ll

igénye nélkiil mutatok be néhanyat—.

Dumond (2000) az irodalmat attekintve ¢s értékelve, a vevoi érték definicidinal a

kovetkez6 kozos pontokat emeli ki:

= avevoi érték a termék/szolgaltatas hasznalatahoz kapcsolodik;
" a vevoi érték inkabb a vevd altal érzékelt, mintsem objektiven meghatarozhat6 a

beszallito altal;

'* A dolgozatnak nem célja az érték koncepciok vizsgélata, itt csak arra akartam felhivni a figyelmet,
hogy az értéket sokféleképpen lehet értelmezni.
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= a vevOi érték tipikusan tartalmazza a fogyaszto altal kapott (pl. mindség) é€s

termék/szolgaltatas megszerzése (pl. ar) kozotti atvaltasokat.

Dumond emellett azt is hangstlyozza, hogy kiilonbséget kell tenni az ar (price) €s érték
(worth) kozott. Az ar a beszallitohoz az érték a vevohoz kapcsolodik. Amennyiben az
érték egyenlé vagy meghaladja az 4arat, akkor a vev0 megvésarolja a

terméket/szolgaltatast.

Monroe (1991) (in Ravald-Gronross, 1996) a vevdi értéket elonyok és dldozatok
hanyadosaként hatarozza meg, ahol az Osszes koltség jelenti az aldozatot, amely a
vasarlds folyaman keletkezik, és a fizikai és szolgaltatasi jellemzok, a technikai
tamogatas kombinacidi, illetve a beszerzési ar és mas mindségi indikatorok testesitik
meg az elényt. Fontos itt kiemelni, hogy a szerz6 az értéket €s annak Osszetevdjét is

mint észlelt komponenst hatdrozza meg.

Az értéket kiillonbozOképpen operacionalizaltdk a vaéllalati mikodésre. Az érték
legnépszeriibb operacionalizalasa a marketing irodalomban nem mds, mint a
teljesitmeny (minoség) és ar (Patterson-Spreng, 1997). Ebben az esetben azt feltételezik,

hogy az észlelt teljesitmény vagy mindség kdzvetlen meghatarozoja az értéknek.

Gale (1994) a mindség oldalardl kiindulva (hasonléan a marketing felfogashoz) a vevai
értéek ket osszetevojet hatarozza meg, mégpedig a mindséget és az arat, ahol a mindség
egyreszt a terméeket, masrészt a kiszolgalasi szinvonalat tartalmazza. Ennél bovebben
értelmezi a fogyasztdi értéket Kaplan-Norton (1998) a balanced scorecard-hoz
kapcsolodoan, miszerint ez mindazon jellemzok Osszessége, amelyet a vallalat
termékeivel/szolgaltatdsaival nyajt annak érdekében, hogy elégedett vevokre tegyen
szert. A szerz6paros harom kategoriat fogalmaz meg a vevoi értékkel kapcsolatosan:

1. A termék / szolgaltatas jellemzoi
funkcio

mindség

ar

1d6

2. Kapcsolat a vevokkel

3. Image és hirnév
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Walters-Lancaster (1999) hasonloképpen hatarozza meg a vevéi értéket, mint a Kaplan-
Norton szerzéparos, azaz a termék/szolgaltatasok jellemzoi, melyek elsodleges okai az
adott termék/szolgaltatas vasarlasanak, ezéltal biztositva a beszerzd outputjanak értékét

a vallalatkozi piacon.

A fenti érték-koncepciok valamilyen ,,statikus” értéket hataroznak meg, lényegében a
végeredményre koncentralnak, magat az értékteremtési folyamatot nem tartalmazzak.
Az értekteremtés folyamatat és az értékre hato vallalati tevékenységeket jol mutatja
Porter (1985) értéklanc koncepcioja, amely alkalmazasaval olyan elemzési eszk6zhoz
juthatunk, amely az érték, mint végeredmeny ,, eloallitasat” magyardzza. Az elsddleges
tevékenységek nagy része a logisztikdhoz kapcsolodik, azaz részese az
értékeldallitasnak. Porteri értelemben az érték az, amelyet a vasarlo hajlando fizetni a
megvasarolt termékért/szolgaltatasért, azaz a fogyaszto azaltal ismeri el az értéket, hogy
hajland6é annyit fizetni érte, amely fedezi a vallalat koltségeit és ezen felil még
nyereséget is termel (Chikdn, 1997b). Hasonl6 analdgiara épiil az ellatasi lanc ¢és a

fogyasztoi lanc értékteremtése is (Dumond, 2000). Ezen koncepciok mind azt

crcr

Az elébb bemutatott értékmegkozelitések jol mutatjak, hogy a logisztikanak szerepe van
az ertek létrehozasaban. Az érték koncepciok a logisztikai irodalomban is jelen vannak.
Langley-Holcomb (1992) altalanosan hatarozta meg, hogy a logisztika hogyan hozhat

létre érteket. Harom f0 teriiletet kiilonbdztetnek meg:

1. Hatékonysagot (effectiveness), amely a logisztikai teljesitményhez kapcsolodik;
2. Gazdasagossagot (efficiency), amely a koltségekhez kapcsolodik;
3. Megkiilonboztetést, amely az egyedi €s megkiilonboztetd szolgaltatisokhoz

kapcsolodik.
Stank et. al. (1998) egy folyamatként mutatja be, hogy a logisztika miképp hozhat létre

értéket a vevo szamara, amelynek elsé szintje a koltség minimalizalds és végpontja a

szovetség. Ezt mutatja a kovetkez0 abra:
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7.5z. abra: A logisztikai érték létrehozdsanak folyamata

Koltség Benchmarking | 1d6- TQM | Fogyasztéra | Fogyasztd | Szdvetség
minimalizalas alapu szabott kozelség
verseny ajanlat
Miikodési hatékonysag Vevoi értek

Forras: Stank et al., 1998, 79. old.

Sokat hasznalt vevoi értek meghatarozas a mikrookonomiabol szarmazo gazdasagi

hasznossag elmélete, amely szerint négy alaphasznossag (idd, hely, forma ¢és tulajdon)

egyszerre torténd érvényesiilése jelenthet értéket a fogyasztd6 szamara.

Ez a

megkozelités altaldnosabban vizsgalja a vevoéi értéket és alapjanak tekinthetd a fenti

érték-meghatarozasoknak, amelyek ezen gazdasagi hasznossadgokat operacionalizaltdk a

vallalati miikodés szintjére. A dolgozat is ebbdl a megkozelitésbdl indul ki, amikor a

logisztikai értéket magyarazza.

Fontos kiemelni, hogy amikor vevdi értékrdl beszéliink és vizsgaljuk a fenti

definicidkat, akkor lathatjuk, hogy a logisztika csak egy teriilete az érték nyujtasanak,

viszont egy fontos eszkoze lehet az érték létrehozasanak (van der Veeken-Rutten, 1998),

illetve az érték ataddsnak, ahogy azt a kdvetkezd ébra is mutatja:

8. sz. abra: A logisztika és érték kapcsolata a vallalati miikédésben

A piacra lépés folyamata
Erték Erték Erték
definialas fejlesztés atadas
Informacié Miikodés Logisztika

Elemz6 /
technikai ’

Viselkedési - > Ertelmezés,
dimenzié megértés
Tanulas

Motivacio,
elkotelezettség
Erzékenység

Attitiid,
magatartas
Stratégiai
orientacio

Szervezeti

Vevoi érték

Forras: Piercy, 1998
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A logisztikai értéket — a gazdasagi hasznossag elméletbo"lEI kiindulva — tehat a hely és
az ido hasznossag jelenti. Ezek teljesitésén keresztiil a logisztika a vevl szamdara
értéket nyqjt (Id. pl. Chikan-Demeter, 1999, Bowersox-Closs, 1996, Fawcett-Fawcett,
vagy Lambert-Stock, 1993), de emellett a forma és a tulajdon hasznossaghoz is
kapcsolodik. 4 mainstream logisztika (Menzter-Rutner-Matsuno, 1997) szerint tehat az
ido és hely hasznossagokhoz kapcsolodo relevans logisztikai tulajdonsagok biztositasan
keresztiil a vevo elégedett lesz. Ugyanakkor fontos kiemelni, hogy ez a megkozelités
(hasznossag) a vallalat szemszogébdl vizsgalja a vevOi értéket (tulajdonsag alapu)
(Menzter-Rutner-Matsuno, 1997) és nem elemzi a vevli értéket a fogyasztoi
perspektivabol, azaz azt, hogy a vevd azt hogyan érzékeli. Ezaltal a vallalat az altala
nyujtott termék / szolgaltatas tulajdonsagait figyeli, holott Menzter-Rutner-Matsuno
(1997) kutatdsa ramutatott arra, hogy a vevO inkabb az elényoktél motivalt, amely a
vevoi értékhez vezet, mintsem a vallalat altal ajanlott tulajdonsagoktol. Ezt mutatja a

kovetkezd dbra:

9.sz. abra: Eszkoz-cél érték hierarchia modell (Means-end value hierarchy model)

tulajdonsag

Forras: Woodruf-Gardial, 1996 alapjan (in Menzter-Rutner-Matsuno, 1997, 634. old)

Kiindulva tehat a gazdasagi hasznossag elméletébdl (hely, id6, forma és tulajdon), a
logisztika az a folyamat, amely teljesiti a hely és az 1d6 hasznossagot, azaz a logisztika
biztositia a vevo szamara mindazon tevékenységeket, amelyek az igény kielégités
idobeniségéhez és a készletekhez kapcsolodik, amelyet a logisztika ,, outputjianak”, azaz
kiszolgalasi szinvonalnak neveziink (Bowersox-Closs, 1996). Mindez indokolja, hogy a

kiszolgalasi szinvonalat részletesen is vizsgaljuk. A kiszolgélasi szinvonalnak azonban

A hasznossag elmélet reprezentalja a fogyasztoi preferenciakat.
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nincs egységes definicidja, amely részben abbodl adodik, hogy komplex, masrészt nincs

realis elvi tanulmanya (Innis-LaLonde, 1994).

A szakirodalomban két markdns — egymast nem kizar6 — megkozelitéssel lehet
talalkozni. Az egyik a kiszolgalasi szinvonalat, mint a logisztika elsédleges outputjat
kezeli, a hely és id6 hasznossag teljesitésére koncentral. Ennek a tovabbgondolt — a
megvaltozott vallalati kornyezetbdl kiinduldé — megkozelitése az, amikor a kiszolgalasi
szinvonal két terliletre oszthatd, az alapszolgaltatasokra és az érték-hozzadd (vevo
specifikus) szolgaltatdsokra (Bowesox-Closs, 1996, Maltz-Maltz, 1998). A masik
megkozelités a kiszolgalasi szinvonal két {6 teriiletét kiilonbozteti meg, egyrészt a
logisztikahoz, masrészt egyéb mas vallalati funkciohoz (f6leg marketinghez) kapcsolodo

tevékenységek teriiletét (Tucker, 1994, Mentzer at al. in Emerson-Grimm, 1998).

1V.2. A kiszolgdlasi szinvonal, a hely és ido hasznossag teljesitése

Torténetileg (Maltz-Maltz, 1998) a logisztikai kiszolgalasi szinvonal szinte szinonimaja
volt a készlet rendelkezésre allasnak és a rendelési ciklusidonek, azaz 1ényegében a
készletekhez és az 1d6hoz kapcsolddott. Ezek az elemek, amelyek alapjaiban teljesitik a
hely és az id0 hasznossdgot, lényegében azokat az alapszolgéltatdsokat foglaljak
magukba, amelyek mindenképp sziikségesek a vevd kiszolgaldséban, a hely és az 1dd
hasznossag elérésében. Szamos kutatas és elemzés (1d. pl. Maltz-Maltz, 1998, Menzter-
Rutner-Matsuno, 1997, Bowesox-Closs, 1966) szerint ez a megkozelités nem teljesen
magyarazza a beszallitdé kiszolgaldsi szinvonaldt, hiszen ezt a vallalat belso
,,5zemsz0gébol” vizsgalja. Ennek megfelelden a rendelkezésre all6 definiciok (amelyek
alapja szinte midenhol a beszallito altal nyujtott egymadssal Osszefiiggésben 1évo
tevékenységek csomagja) kiegésziilnek valamilyen modon a vevéi oldallal is. Ez azért is
fontos, mert Trucker (1994) szerint nem lényeges az, hogy a beszallitd mit csinal, az
viszont igen, hogy a vevé mit gondol réla. Tehat a hagyomanyos logisztikai
hasznossagok teljesitésén kiviil, amely a vallalaton beliili teljesitményt jelenti, fontos a
vevo bevonasa, amely a definicokban is megjelenik hol a korabbi kiegészitéseként, hol

maga a definicio is mar igy épiil fel.
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A legaltalanosabb megkozelitése a kiszolgalasi szinvonalnak az, amely a vevl és a
szallito kozotti folyamatként vagy tevékenységként irja le a fogalmat (LaLonde et al. in
Innis-LaLonde, 1994 vagy Trucker, 1994), de kiegésziti (Innis-LaLonde, 1994) azzal,
hogy a kiszolgalasi szinvonal jelentds érték-hozzadado folyamat az ellatasi ldancon beliil

koltséghatékony modon.

Christopher (1998) definicidja is a vevo - szallito kozotti folyamatra osszpontosit,
miszerint a kiszolgalasi szinvonalat azon faktorok 0sszességének interakcidja hatarozza
meg, amelyek arra a folyamatra hatnak, amelyen keresztiil a termék / szolgaltatas
rendelkezésére all a vevének. Ez a megkdzelités a kiszolgalasi szinvonalat a
rendelkezésre allashoz koti és felhivja arra a figyelmet, hogy nincs addig érték-

létrehozas, mig a termék/szolgéltatas nincs a vevd ,,kezében”.

A leginkéabb hasznalt definicié Lal.onde — Zinszer nevéhez fiizodik (idézi pl. Lambert—
Stock, 1993, Bowersox-Closs, 1996, Menzter-Rutner-Matsuno, 1997) miszerint a
kiszolgalasi szinvonal egyrészt tevekenység, masrészt teljesitménymeérées, illetve vallalati
filozofia. Ezt a definiciot Lalonde (1988, in Menzter-Rutner-Matsuno, 1997)
kiegészitette az érték-hozzdadd elénnyel, amely az eredeti definici6 tulajdonsag alapt

megkdzelitéséhez a vevoi perspektivat teszi hozza.

A fogyaszto-orinetacio leginkabb Bowersox-Closs, illetve Maltz-Maltz definicidiban
jelenik meg. Bowesox-Closs (1996) szerint a kiszolgaldsi szinvonal egyrészt az
alapszolgaltatasokbol all, a rendelkezésre allasbol, a miikddési teljesitménybdl és a
megbizhatdsagbol — azaz az 1d6 €és a hely hasznossag teljesitésébol. Masrészt az érték-
hozzaado szolgaltatasokbol, amelyek fogyaszto-specifikusak és a vallalat kdzosen
dolgoz ki vevdjével. A szerzok szerint a korabbi paradigma, miszerint a magas
kiszolgalasi szinvonal biztositasa koltséges, megvaltozott, azaz a rendelkezésre allas €s
az 1dében torténd szallitds (alapszolgaltatasok) nem rendkiviili elkGtelezettséget
jelentenek a vevd felé. Ezért az alapszolgaltatasokat ki kell terjeszteni. Hasonloan
vélekedik a Maltz-Maltz (1998) szerzéparos is, akik a készlethez kapcsolodo képességet
(készlet rendelkezésre allas) €s ciklusidot alapvetd logisztikai szolgaltatdsnak tekintik és
objektiv vagy ,hard” elemnek nevezik. A fogyasztd megértését és igényeire vald

reagalast (alkalmazkodast) pedig észlelt vagy ,,soft” elemeknek, minden olyan elemet,
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amely az alapvetd szolgaltason tal létezik. Kiemelték azonban azt, hogy azok a
vallalatok, amelyek nagy hagsulyt fektetnek a piaci reagald képességiikre, azok szintén
magas prioritast adnak az alap kiszolgéldsi szinvonalra (Maltz-Maltz, 1998), azaz az

m

alap ¢és a fogyaszto-specifikus szolgaltatdsok egymasra épiilnek.” Az eldbb bemutatott

két megkdzelités arra is ravilagithat — kdlesonozve Hill (1994) versenyeldny-forrasok

cres

kozott is megkiilonboztethetiink képesitd és rendelés elnyerd elemeket.

1V.3. Logisztikai és marketing kiszolgalasi szinvonal

Szamos szerzO, nem elvetve az eldzdeket, hanem kiegészitve azt mondja, hogy a
kiszolgélési szinvonal két részbdl tevodik 6ssze, mégpedig a logisztikai és a marketing
kiszolgalasi szinvonalbol (1d. Menzter et al. modellje, in Emerson-Grimm, 1996, vagy
Trucker, 1994 vagy Menzter-Rutner-Matsuno, 1997). A Menzter-Gomes-Krapfel
modell keretet alakitott ki a két kiszolgdlasi szinvonal intergraldsara. Logisztikai
kiszolgalasi szinvonalnak tekintik mindazon tevékenységeket, amely a rendelési
ciklusidén beliil torténik és a marketing elemnek, amelyek ezen kiviil esnek (Id.
kovetkezO abrat). Trucker (1994) szerint pedig a logisztikai kiszolgélasi szinvonal a
hagyomanyos készlet €s idObeni szolgéltatasokhoz kapcsolodik, mig a kiszolgalasi

szinvonal marketing teriilete a tranzakcio el6tti, alatti és utani észlelésekkel foglalkozik.

10.sz. abra: A logisztikai és marketing kiszolgalasi szinvonal

Fizikai . Fogyaszto

disztribicios  : érzékelése a

szolgaltatas  teljesitményrdl
Kiszolgalasi elvaras —» elégedettség
szinvonal ;

Egyéb . Fogyaszto

kiszolgalasi : érzékelése  a

elemek  teljesitményrol

beszallitoi vevoi oldal

oldal '

Forras: Menzter-Gomes-Krapfel alapjan egyszeriisitve (in Emerson-Grimm, 1996, 30 old.)

' Griffiths et. al. (2001) szerint a vevéi igények alapjan rugalmas szolgaltatas-csomagot kell kialakitani a
hard és soft logisztikai kiszolgalasi elemekbdl.
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Az elézoekben ismertetett két felfogas nem mutat nagy kiilonbozdséget, sét. Az eltérés
inkabb a kiilonb6z6 megkozelitésekbol adodik. A marketing irodalom (Trucker, 1994) a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalat a marketing mix egyik elemének tekinti, igy
fontosnak tartja marketing aspektussal kiegésziteni, ezaltal a kiszolgalasi szinvonal
mind a négy elemnél megjelenik. Logisztikai szempontbol pedig a vevdig tortend
minden anyag és informacio aramlas logisztikai tevékenység, igy minden tevékenység,
amely a hely és 1d6 hasznossag eléréséhez sziikséges, a kiszolgélasi szinvonal alé
tartozik. Masrészt tagabb értelmezésben a kiszolgdldsi szinvonal marketing és
logisztikai aspektusa ravilagit arra a tényre, hogy a logisztika fontos lehet a marketing
sikerben (Maltz-Maltz, 1998), illetve a marketing ¢és logisztika a kiszolgélési
szinvonalon keresztiil kapcsoldédik egyméshoz (pl. Lambert-Stock, 1993) és ez az

interface kritikus lehet a vallalat sikerében (1d. kdvetkezo 4bra).
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11. sz. abra: A logisztika és marketing kapcsolata

Termeék

Ar < > Promocio

A 4
Hely/
kiszolgalasi szinvonal

A \
Készlettartasi

Szallitasi koltség

koltség
S t A
orozamagysas »| Raktirozsi kiltség
koltseg

A 4
Rendelésfeldolgozas és
informacios koltség

Forras: Lambert — Stock, 1993, 42. old.
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A kiszolgalasi szinvonal meghatarozasanal azt is meg kell emliteni, hogy az uj stratégiai
iranyzatokbol kiindulva (eréforras alapu megkozelités) a logisztikai kiszolgalasi
szinvonalat, mint vallalati képességet is lehet tekinteni (Morash-Droge-Vickery, 1996),
amely vevoi értéket hozhat 1étre. Ez a felfogas azt hangsulyozza, hogy azok a logisztikai
képességek, amelyek magatartasi kapcsolatok és a vevokkel valo interakcio eredményet,
kevésbé utanozhatoak, ezaltal fenntarthatod versenyeldnyt hozhatnak 1étre. Ez az elmélet
is azt mutatja, hogy az alapszolgaltatdsok jobban utanozhatdak, igy nem forrésai a
versenyelonynek. Ez a megkozelités arra is ravilagit, hogy ma mar a logisztikai
szolgaltatdsokon alapul6 versenyt is valaszthatja a vallalat, nemcsak akkor, amikor mint

tartalék pozicid nincs masra lehetésége (Daugherty-Stank-Ellinger, 1998).

A kiszolgalasi szinvonal vizsgélata soran felmeriil a kérdés, hogy altaldnosithato-e¢ a
kiszolgalasi szinvonal. Bar egységes definicioval nem taldlkozunk, néhdnyan azt valljak
(pl. LaLonde-Zinszer), hogy igen, bar a szolgaltatasi szint valtozhat, masok viszont azt
allitjak, hogy iparagi specifikumokkal rendelkezik (Id. Lambert-Sterling, in Emerson-

Grimm, 1996), vagy terméktipusonként eltérd, tehat nem.

Masok szerint a kiszolgalasi szinvonalat a szervezet filozofidja, adminisztrativ
struktaraja és a termék diverzifikacio, illetve a vallalat piac-orientacidja is befolyasolja
(Emerson-Grimm, 1999). Emellett Emerson-Grimm (1998) kutatasai arra vilagitottak
rd, hogy minél tobb kozvetitd van a disztribicids csatornaban, annal inkébb fontosabb a
logisztikai kiszolgélasi szinvonal, illetve a vevé mérete alapjan a kisebb fogyasztok
tulajdonitanak nagyobb jelentdséget a logisztika kiszolgalasi szinvonalnak!E mint a

marketinghez kapcsolodé aspektusoknak.

" Emerson-Grimm (1998) Ebben a kutatasaban a logisztikai és marketing kiszolgalasi szinvonal
jelentdségét vizsgaltak kiillonbozd tényezdk alapjan. Itt csak azt emlitettem meg, ahol a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal fontosabb.
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1V.4. Kiszolgdlasi szinvonal dsszetevoi — elemek

A kiszolgéléasi szinvonal és a vevoi elégedettség vizsgalata sordn sziikséges ismerni
azokat az elemeket, amelyek a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat alkothatjak. Ebben az
esetben sincs egységes megkozelités, amely részben a definicié tobbszinlisége, részben a
vallalati gyakorlat okoz. Rdadasul nagyon sok elemet kell ahhoz elemezni, hogy valds
képet kaphassunk a kiszolgalasi szinvonalrdl, vannak olyan szerzok, akik azt mondjak
(Lambert et. al., in Emerson-Grimm, 1998) tobb mint 100 meghatarozott elemre van
szlikség ahhoz, hogy pontosan mérhetni lehessen a kiszolgalasi szinvonalat, de Innis-
LalLonde (1994) is 32 logisztikai és marketing valtozot allitott fel. Az irodalomban
altalaban a kutatashoz kapcsolodd elemek felsorolasat teszik meg, néhany esetben
valamilyen szintli csoportositas taldlhatd. Ezek koziil a kovetkezokben bemutatasra
keriil néhany megkdzelités. Gilmour (1977, in Stock-Lambert, 1993) a kovetkezd

elemeket hatarozza meg:

A termék rendelkezésre allasa

Ertékesités utani szolgaltatasok, timogatas
Hatékony rendelés feldolgozas

Rendelési kényelem

Hozzaért6 technikai képviseld

Szallitasi id6

Megbizhatosag

Demonstracids eszkdzok

A S AT A S

frott anyaghoz valé hozzaférés

Gilmour et. al. (in Sharma-Grewal-Levy, 1995) masik megkozelitésében a fenti

elemeket négy tételre redukaljak, igymint:

Rendelkezésre allas
Ertékesités utani szolgaltatas és timogatas

Hatékony logisztikai szolgaltatasi kommunikacio

v b=

Szallitasi 1d6
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Haskett (1994) szerint a kiszolgaldsi szinvonal kiilonb6z6 dolgot jelent kiilonb6zo

szervezetek szamara, mint példaul:

A termék rendelkezésre allasa megfeleld helyen, idoben és mennyiségben,;
Aruk szallitasi feltételei;
Gyorsasag (sebesség) ¢és megbizhatosdg, amivel a termék a fogyaszto

rendelkezésére all.

Haskett (1994) emellett népszerliség szerint is rangsorolja a kiszolgalasi elemeket:

w»ok »w N

A rendelés beérkezés és rendelés kiszallitasa kozott eltelt 1do.

A rendelés minimum mennyisége vagy a termékvalaszték limitalasa.
Készlethidny, azaz a termékek szazaléka, amely nincs készleten adott idében.

A rendelés hibatlan teljesitése fogyasztok aranyaban.

A rendelés beérkezésétdl szamitott adott 1don beliil kiszolgalt rendelések, a
fogyasztok szazalékaban, vagy a vevoi rendelések mennyiségében.

Fogyasztok szézaléka, akik rendelése teljes mértékben teljesiilt.

Termékek azon aranya, amely az eladasi feltételeknek megfelelden érkezett meg
a fogyasztohoz.

A rendelés beérkezése és a termék fogyasztoig valo eljuttatdsa kozott eltelt 1d6.

A rendelés feladas kényelmessége €s rugalmassaga.

A rangsorolas mellett Haskett hangstlyozza azt is, hogy a lista elején szerepld elemek

inkabb szallitoorientaltak, mig a lista masodik felében a fogyasztoorientalt definiciok

vannak. Ez a megkdzelités mar magaban foglalja a kiszolgalasi elemek valamely szintli

csoportositasat. A tovabbiakban a kiszolgéldsi szinvonal elemek kiilonb6z6 szempontok

alapjan torténd csoportositasait mutatom be.

Morash-Droge-Vickerly (1996) hasonldoan Haskett-hez — aki megkiilonboztetett

fogyaszto- ¢és szallitoorientdlt elemeket — a keresletorientalt képességeket és az

ellatasorientalt képességeket hatarozott meg, ugymint:
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Keresletorientalt képességek

1.

U

Ertékesités el6tti szolgéltatas
Ertékesités utani szolgaltatas
Szallitasi gyorsasag (sebesség)
Szallitasi megbizhatosag

Célpiaci valtozasokra valo reagalas

Ellatasorientalt képességek

1.
2.
3.

Széleskort disztribucios lefedettség
Szelektiv disztribucids lefedettség

Alacsony disztribucios teljes koltség

Bowersox ¢és Closs (1996) a kiszolgalasi elemek meghatdrozasa sordn a kiszolgélasi

szinvonal dimenzidibdl indulnak ki és ez alapjan harom csoportot alkotnak:

1.

2.

3.

Rendelkezésre allas
e készlethidny gyakorisag
e teljesitési arany

e teljes rendelési kiszallitas

Miikddési teljesitmény

e gyorsasag

e konzisztencia

e rugalmassag

e hiba/helyreallitas
Megbizhtdsag

e logisztika mindsége

Bowersox-Cooper (1992) azokat a szempontokat emeli ki, amelyeket a fogyaszto

hasznal abban az esetben, amikor a beszallito teljesitményét értékeli:
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1. Termeék rendelkezésre allas

e készlethiany

e teljesitési arany

e kiszallitott rendelések teljessége
2. Rendszer képesség

e rendelési ciklusido

rendelési ciklusidd konzisztencidja
e rendszer rugalmassag
e szallitmany atadas
o Kkar
e hiba elharitas
3. Informécids tAmogatas
o készlet statusz
e rendelés statusz
e szallitmany nyomonkdvetés
e rendelési dokumentacid
4. Eletciklus tamogatas
e potalkatrészek €s szerviz
e technikai szerviz
e installacio

e reverse disztribucid

A kiszolgalasi szinvonalnak gyakorta hasznalt csoportositdsa a tranzakcié soran
betoltott szerep alapjan torténik, amelyet Lalonde-Zinszer (1976) alakitott ki,

miszerint:

1. Tranzakci6 eldtti elemek
e irott kiszolgalasi szinvonal politika
e fogyaszto altal ismert, biztositott kiszolgalési politika
e szervezeti struktura
e rendszer rugalmassag

e menedzsment szolgaltatas
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2. Tranzakci6 alatti elemek

készlethiany

rendelési informacio
rendelési ciklusidd elemek
pontos szallitas

atszallitas

rendszer pontossag
rendelési kényelem

termék helyettesités

3. Tranzakci6 utani elemek

installacio, garancia, javitas, modositas, javitas, alkatrészek
termék azonositas
fogyasztoi reklamacid

termék ideiglenes cseréje

A tranzakcio el6tti elemek a miikodés nem rutin teriileté¢hez tartoznak (Lambert-Stock,

1993), a kiszolgalasi politikat tartalmazzak és kapcsolodnak a vallalati politikdhoz vagy

programokhoz (Christopher, 1998). A tranzakcid alatti elemek azok a tevékenységek,

amelyek hagyomdnyosan a kiszolgéalasi szinvonalhoz kapcsolddnak, ezek az elemek

kozvetleniil részesei a fizikai arueljuttatas teljesitésének (Christopher, 1998), mig a

tranzakcid utani elemek az értékesités utani termék tamogatast segitik elo.

Mint azt korabban lathattuk, az egyik megkozelités szerint a kiszolgalasi szinvonalat a

logisztikai és marketing kiszolgaldsi szinvonal hatarozza meg. Ez alapjan is

csoportosithatdak a kiszolgalasi elemek, amelyeket Mentzer et al. (in Emerson-Grimm,

1996) kovetkezdképpen tett meg:

1. Logisztikai szolgaltatasi elemek

rendelkezésre allas

id6beniség

szallitdsi mindség

kommunikécio (ezzel az elemmel Emerson-Grimm (1996) egészitette ki

ezt a csoportositast)
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2. Marketing szolgaltatasi elemek
e ar
e termék mindsége
o ¢rtékesitési tamogatas

e garancia

Emerson-Grimm (1996) kutatélsukbarlE azt vizsgaltak, hogy ez a csoportositas
megfeleld-e. Részben igazoltdk a csoportositds relevancidjat, azonban néhany eltérést
kimutattak. Egyrészt a kommunikacié részét képezi a logisztikai kiszolgalasi
szinvonalnak, tehat az 0j elem léte igazolt a felsorolfisban!E Masrészt a marketing
elemek kozott a termék mindség €s garancia kettévalasztasat a kutatds nem igazolta, ezt
egységes elemként lehet kezelni, mégpedig mindségként. A kutatas egy érdekes tényre
is ramutatott. Az idébeniség Gigyanis nem jelent meg mint kiszolgéalasi szinvonal elem,
mert nem lehetett vildgosan megkiilonboztetni sem a rendelkezésre allastol, sem a
szallitds mindségétdl. A szerzok ezt azzal magyaraztak, hogy a vevo kevésbé tulajdonit
jelentdséget a rendelési ciklusidonek, mint a széllitds megbizhatdésaganak. Ezzel a
magyarazattal szemben all Morash-Droge-Vickery (1996) kutatdsa, miszerint pozitiv a
kapcsolat a szallitasi gyorsasag és megbizhatosag kozott, azaz a jelenlegi vallalati

kornyezetben, az iddalapi versenyben a vev0O mind a gyorsasagot, mind a

megbizhatdsagot elvarja egyidejiileg.

Amikor a kiszolgalasi elemeket vizsgaljuk, két fontos kérdés felmeriil. Egyrészt vevodi
szempontbol vizsgalva az, hogy melyik kiszolgalasi elem fontos (Haskett, 1994),
marészt beszallitoi oldalrdl tekintve az, hogy a kiszolgdlasi elemek biztositasa
koltseggekkel jar, hiszen minden szolgaltatdsi elemet kozvetve vagy kozvetleniil

koltségekke le lehet forditani (Haskett, 1994).

A felvetddd kérdések (kiszolgalasi szint elem fontossaga €s a koltség) vizsgalata nem

valaszthato ketté, hiszen a kiszolgalasi szint emelésével a koltségek is emelkednek, azaz

'8 Faktoranalizis segitségével a kiilonboz6 elemek mérési egységeit vizsgaltak.

' Bz azért is fontos megallapitas, mert az informacidaramlas jelentéségére hivja fel a figyelmet, amely
kulcsfontossagt eleme a kiszolgalasi szinvonalnak. Stank et al. (1998) kiemeli, hogy a vilagszinvonala
(world-class) logisztikai képességek eléréséhez nélkiilozhetetlenek a kommunikacids és szamitastechnikai
technologidk.
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atvaltas van e két tényezo kézéttm Korabbi felfogas szerint sok esetben a kiszolgalési
szinvonal elemek kialakitasa, illetve ezek kozotti fontossdg megéllapitasa a
szolgaltatasokhoz tapad6 koltségek alapjan tortént (Sharma-Grewal-Levy, 1995). Ennek
oka az volt, hogy a logisztikai funkci6 foleg a koltségek ellendrzésére Gsszpontositott.
Ezen koltség alapu szemlélet szerint a logisztika hatdsa a profitra a koltségeken
keresztiil torténik. Ez nem vette figyelembe azt, hogy a magas kiszolgalasi szinvonal az

értékesitésen keresztiil is hozzajarulhat a profithoz (Haskett, 1994).

Az el6z6 felfogassal szemben Bookbinder-Lynch (1997) felhivja a figyelmet arra, hogy
az elore specifikalt beszallitoi kiszolgalasi szint nem jelenti azt, hogy a vevoi
sziikségleteket ki is elégitették. Ezért figyelembe véve a szolgaltatési szint és a koltségek
kozotti atvaltast, gy kell meghatarozni a kiszolgélasi szintet, hogy azok optimalis
szintje maximalizalja a fogyaszt6i hasznossagot adott logisztikai koltségek mellett
(Bookbinder-Lynch, 1997), azaz a vevdébdl kell kiindulniz'l, ismerni kell azt, hogy
szamara mi a fontos ¢és ez alapjan kell kialakitani a kiszolgéalasi szinvonalat, figyelembe
véve, hogy a tényezok kozott koltségatvaltasok vannak. A vevoi igény ismerete azért
fontos, mert a fogyasztdo allando Osszehasonlitdst végez a tranzakcio alatt észlelt
szolgaltatds és az olyan minimum kiszolgalasi szint kozott, ami még fenntartja a
beszallitoval vald kapcsolatat (Emerson-Grimm, 1996). Azonban a vevdi igény ismerete
mellett a koltségekrdl sem szabad megfeledkezni. Tobben (1d. pl. Levy, in Bookbinder-
Lynch, 1997) ramutatnak arra, hogy a csokkend hozadék elve érvényesiil a kiszolgalasi
szinvonal elemeknél, azaz egy bizonyos kiszolgalasi szint elérése utan a marginalis
hasznossag csokken és ezzel parhuzamosan a kiszolgalasi szint emelésével a koltségek

nagymértékben névekednek.

Tucker (1994) arra is ramutatott, hogy a kiszolgalasi szinvonal vélasztdsok mixének
olyannak kell lenni, hogy az mind a vevd, mind a beszallitd optimalis termék, ar és

szolgaltatds mixét megkozelitse.

% A dolgozatban feltételezziik az atvaltast, annak ellenére, hogy vannak olyan megkozelitések, amelyek
az atvaltasok megsziinését képviselik (pl. Ferdow-De Meyer (1990) homokkiip modellje, in Chikan-
Demeter (1999)).

! Szamos esetben azonban a vevéi igények “csak” a marketing/értékesités oldalarol allnak rendelkezésre,
nem maguktol a fogyasztoktdl, amely torzitja a vevok valds elvarasait a szolgaltatasokkal szemben (Stank
et al., 1998).
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Az el6zoekbdl lathato, hogy a kiszolgélasi szinvonal elemeket a vevdi igények és a
teljesitéshez kapcsolddd koltségek hatdrozzak meg. Mégis a kiszolgdlasi szinvonal
elemek normdi kozott eltérések vannak. Ezt Haskett (1994) alapjan a kovetkezdkkel

lehet magyarazni:

1. Kornyezeti tényezOk, azaz a fogyasztok szadma, illetve a versenytarsak
kiszolgalasi politikaja.

2. A termék jellege, azaz a termék fizikai jellemzdi, a fogyaszté termék
helyettesitési hajlanddsaga és a kereslet jellege.

3. Iréanyitas (control), azaz a logisztikai menedzsment.

4. Vdallalat orientdcidja, azaz milyen elemeket hasznal a véllalat.

A fenti elemeken kiviil a konkrét szolgéltatasi normakat maguk a vevéi csoportok,
szegmentumok is meghatarozzak (Id. erre vonatkoz6 modszereket példaul Christopher,

1998, Lambert-Stock, 1993 vagy Holcomb, 1994).

1V. 5. ,,Az erem masik oldala” — A vevo viselkedeése

A korabbi elemzésekbdl lathatd, hogy amikor vevdi elégedettségrél beszéliink,
ismerntink kell magadt a vevdt, annak elvardsait és észleléseit. A beszallitoknak
ismernitik kell a beszerzd motivaciodit, érdekeit, szempontjait és dontési folyamatait,
melyek alapjan a beszallitorol vald dontést meghozzédk (Parasuraman, 1998, Toth,
1987). Jol ismert tény, hogy a szervezeti vasarlas komplex €s Osszetett tevékenység. A
marketing irodalom ebben a kérdéskorben (1d. pl. Kotler, 1998, Jobber, 1998, Tordesik,
1996) foleg a beszerzési magatartasra helyezi a hangsulyt. Ebben féleg a Webster-Wind
(1972) altal meghatdrozott beszerzési kozpontokat és azok résztvevdit, a beszerzési
szituacidkat (Robinson et. al. 1967, altal meghatarozott) és nem utolsd sorban a vésarlas

folyamatat elemzik az elad6 vallalat szemszogébol.
Mindharom kérdéskorben felmeriilhet a vevoi elégedettség vizsgalata. Amennyiben

beszerzési  kozpont  klasszikus (Webster-Wind, 1972) résztvevoit  vizsgaljuk

(felhasznaldk, befolyasolok, beszerzok, dontéshozok, ,.kapudrok™), felvetddik az a
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kérdés, hogy minden résztvevd azonos mértékben elégedett-e a beszallitd
teljesitményével, illetve vannak-e olyan szereplék, amelyek egyértelmlien
meghatarozzak a beszallito vallalattal szembeni elégedettség kérdését. Torténik ez azért,
mert a vasarlasi dontésekben eltérdé érdekek jelentkeznek, hiszen a résztvevok sokszor

mas és mas funkcionalis teriiletrél vannak (Otvos, 2000).

Amennyiben a beszerzési szitudciokat vizsgaljuk és Robinson et. al. (1967)
csoportositasat hasznaljuk, azaz az Ujravasarlast, a modositott jravasarlast és az Uj
vasarlast, akkor lathatjuk, hogy az -elégedettség eléréséhez mas ¢és mas
teljesitményfaktor sziikséges. Ebbdl a szempontbol vizsgalta a logisztika szerepét
Zinszer (1997). A szerz6 kiemeli, hogy a beszezési szituaciok leirasa soran a logisztikai
szolgaltatdsokat ritkan hasznaljak és még eddig nem definialtdk a logisztika szerepét
minden egyes vasarlasi szitudciora. Zinszer erre vallalkozott ¢és kovetkezOképpen
hatdrozta meg a logisztika szerepét, kiindulva Lalonde-Zinszer (1976) altal
meghatarozott kiszolgéalasi szinvonal definiciojabol (tranzakcié eldtti, alatti és utani

elemek):

1. Uj vasdrlas esetében a vevd vallalat kockazata magas, bizalomhiany van és jelentds
informaciora van sziikség a dontés meghozatalakor. A dontés sokszereplds, sokan
nem a beszerzésrdl vesznek részt a folyamatban. A szolgaltatdsi elemek koziil a
tranzakcid elottiek és utaniak a fontosak, kevésbé a tranzakcid alattiak. Ebben a
helyzetben a teljes elégedettségre torekednek a felek.

2. Modositott ujravasarlas esetében nagyobb a bizalom és a kockézat is alacsonyabb.
Logisztikai szolgaltatasok koziil mindegyik fontos a folyamatban, ezek koziil is
kiemelkedik a termékmindség és a rendelkezésre allas.

3. Ujravdsdrlds esetén rutin eljardsrél van szo, gyakran automatikus ujrarendelést
alkalmaznak a felek. Ebben az esetben az ar a legfontosabb, mivel a termék
mindsége, a rendelkezésre allas és a szallitasi kondiciok megfelelnek a vevoi
igényeknek. Logisztikai szempontbol a tranzakcio alatti elemek vannak
kozéppontban. Ebben az esetben a vevd nem tolerans a szolgaltatdsi hibakkal

szemben, beszallitot valt, ha szdméara nem megfeleld szolgaltatast kap.

Jackson et al. (1986; in Zinszer, 1997) is szintén arra mutat ra, hogy a beszerzési

szituaciok mas és mas logisztikai szolgéltatas prioritast igényelnek, azaz:
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1. 1j vésarlasnal, amely elsOsorban gépek, berendezések beszerzéséhez kapcsolodik, a
szallitasi konzisztencia a fontos;

2. modositott Gjravasarlasnal, amely elsdsorban anyag ¢s alkatrészek beszerzéséhez
kapcsolodik, a készlet rendelkezésre allasa a fontos;

3. Ujravésarlasnal, amely elsésorban kiegészitd anyagok (MRO) beszerzéséhez

kapcsolodik, szintén a készlet rendelkezésre allasa kapja a f6 hangsulyt.

A beszerzési szituaciok vizsgalata tehat lehetdové teszi azt, hogy eltéré szolgaltatas
csomagot ajanljon a beszallitdé vallalat, attdl fliiggéen, hogy a vevé milyen vasarlasi

helyzetben van (Zinszer, 1997).
A vasarlasi folyamatot tekintve pedig, a vevoi elégedettség a vasarlasi folyamat utolso

elemeként, a teljesitménymérés egy teriileteként jelenik meg, ahogy azt a kovetkezd

abra is mutatja:

12.sz. abra: A vasarlasi folyamat

Beszallito
kivalasztas

!

Beszallito
értékelése

v

Elégedettség /
meg nem
elégedettség

A vizsgalat nagyon szertedgazd lenne, amennyiben az el6zbéek figyelembe vételével
prébalnam a logisztika szerepét meghatarozni a vevoi elégedettségben, ezért
egyszerusitésre keriil sor, amely szerint az elégedettség ,,makro” értelemben vagy van,
vagy nincs a beszallitoval szemben (Leenders-Fearon, 1993). Ebben az esetben tehat a
vevO-szallitd kapcsolat értékelését hatdrozzuk meg, amely a multbeli és jelenlegi

teljesitményen és a jovobeni elvarasokon alapul (Leenders-Fearon, 1993). Mindezekhez
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sziikséges ismerniink, milyen szempontok alapjan értékeli a vevd a beszallitok

teljesitményét €s ebben milyen szerepe van a logisztikai szolgéltatasoknak.

Mint korabban lathattuk, a beszallitoknak ismerniiik kell és meg kell érteniiik a vevok
elvarasait. Vonderembse-Tracey (1999) modelljében két komponenst hatdrozott meg
arra vonatkozoan, hogy mik azok a kritikus tényezOk, amelyek hatnak a vasarlo
vallalatra, ezen belill is a termelési teljesitményére a beszerzési oldalon. Az egyik a
beszallito kivalasztasi kritérium, a masik a beszallitoi részvétel foleg a fejlesztés
teriiletéen. Kutatasukban meg is hatdroztdk a beszallitdo kivalasztas és értékelési

kritériumokat, amelyek a kdvetkezok:

e termék mindség
e termék rendelkezésre allasa
e szallitdsi megbizhatdsag

e termék teljesitménye

Kutatasukban ramutattak arra, hogy ezen komponenseknek nagy jelentdséget
tulajdonitanak a beszerzéssel foglalkozok és felhivtdk arra a figyelmet, hogy ezek a
faktorok standard miikédési kritéeriumma kezdenek valni, ami azt jelenti, hogy a

tényezok nem megfelelo teljesitése csokkenti a versenyképességet.

A beszallito kivalasztas és eértékelési kriteriumok meghatdrozasaval sok kutatés
foglalkozik, jelentds eltérést nem vehetlink észre, kiilonbozdéség foleg a kritériumok
csoportositasdban  figyelhet6 meg. Fernandez (1995) példaul a kivalasztasi

kritériumokat a kovetkezd csoportokban hatdrozta meg:

e Mindség (funkcionalis aspektus)
o Koltség (értek aspektus)
e Biztonsag (kockazati aspektus)

e Szallitas (logisztikai aspektus)
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Hirakubo-Kublin (1998) a beszallitoéi kivalasztas és értékelésnél két tipusu jellemzot

2]

kiilonboztet meg =

1. Arajanlati jellemzd
e  mindség
e clsé arajanlat

e szallitas

2. Beszallitoi jellemzé
e design képesség
e technikai képesség
e gyartasi képesség
e koltség csokkentési képesség
e ismertség
e jelenlegi kapcsolat
e tapasztalat
e clhelyezkedés
e kdolcsonosség
e m¢éltanyossag

o segitd képesség

Cardozo-Cagley (1971, in Hirakubo-Kublin, 1998) a kockéazat, mégpedig a kockazat

csokkentés oldalarol hatarozza meg a kivalasztasi €s értékelési kritériumokat, mégpedig:

e abeszallito lathatosaga (ismertség foka)
e korabbi kapcsolat, képességek (ar, specifikacio, szallitas)

e informacid nyujtasa

Sterling-Lambert (1987, in Stank et. al., 1998) kutatdsukban meghataroztak, hogy
melyek a legfontosabb valtozok a beszerzési dontések sordn és azok mely marketing

mix elemhez kapcsolddnak (logisztikat a ,,place” elemnek tekintették):

2 Kutatasukat japan kdrnyezetben végezték el.
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Valtozo Marketing mix elem

igért szallitasi 1d6 betartasa logisztika / kiszolgalasi szinvonal
rendelés teljesités pontossaga logisztika / kiszolgalasi szinvonal
szallitmany késésének jelzése logisztika / kiszolgalasi szinvonal
reklaméciokra vald reagalas logisztika / kiszolgéldsi szinvonal
informaci6 a szallitasi idérol logisztika / kiszolgalasi szinvonal
készleten 1évo termék igért atfutasi idejének hossza | logisztika / kiszolgalsi szinvonal
teljes mindség ardny az arhoz termék

ar versenyképessége ar

értékesités azonnali kdvetése promoéciod

Dobler — Burt (1996) a beszallitd értékelési kritériumok csoportositidsat a beszallitok

kozotti verseny alapjan hatarozta meg, mégpedig:

e Technolodgiai és mindségi verseny;
e Ar verseny;

e Szolgaltatas verseny (plusz értéket ad a funkcionalis érték és az ar felett).

Masella-Rangone (2000) a vevd-szallitdé kapcsolat alapjan hatarozta meg az értékelési
szempontokat. Modelljiik szerint a vevd-szallitd kapcsolatnak két f6 jellemzdje van,
mégpedig az id6tav (rovid-, hossztav) és az integracid mértéke (logisztikai, stratégia).
Ez alapjan négy vevo-szallitdo kapcsolat 1étezik, ahol més és mas értékelési szempontok
fontosak. A szerzOparos négy értékelési kritériumot allitott fel, amely aggregalt szinten

mutatja be a tényezdket, nevezetesen:

1. Gyartasi teljesitmény mérése;
Technologiai teljesitmény mérése;

Gyartasi infrastrukturalis er6forrasok mérése;

Eal o

Technoldgiai infrastrukturalis er6forrasok mérése.

A beszallitdo kivalasztas ¢és értékelés szempontjabol két fontos tényezét meg kell
emliteni. Egyrészt a vevd igényeit a fenti szempontok alapjan kiilonbdzd szintre lehet
bontani, azaz néhany igény fontosabb, mint mas, tehat a vevd prioritasokat allit fel

(Fernandez, 1995). Masrészt a kutatasok és a gyakorlat is azt mutatja, hogy a vevok
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egyre nagyobb figyelmet forditanak a szolgaltatisokra és azok mindségére, és ez
kulcsfontossagiiva valik arra vonatkozdan, hogy a vevé hogyan érzékeli a termék /

szolgaltatas teljesitményét (Wisner-Stanley, 1999).

Az el6zéekben — a teljesség igénye nélkiil — attekintettiik, hogy melyek azok a
kivalasztasi és értékelési kritériumok, ami alapjan dontenek a vevd véllalatok a
beszallitokrol. Barmely kritérium-rendszert vessziik alapul, lathatd, hogy mindenhol
megjelenik a logisztika dltal nyujtott szolgaltatas. Mindezek alatdmasztjak azt az
alapgondolatot, hogy a logisztikai szolgaltatasok és a vevdi elégedettség kapcsolatat

vizsgalni és elemezni sziikséges.

1V.6. Osszegzés

Irodalom attekintésiink célja az volt, hogy bemutassuk a logisztika szerepét a vevoi
elégedettség kialakulasdban. Két nagy teriiletet elemeztiink, egyrészt magat a vevoi
elégedettséget, masrészt a logisztika és a vevdi elégedettség kapcsolatat. Ez utobbi
terlileten beliil részletesen vizsgaltuk a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat, mivel ezen
keresztiil jarulhat hozza a logisztika a vevoi elégedettséghez és elemeztiik a vallalatok
beszallitoi értékelési rendszerét, hiszen ez alapjan lehet meghatarozni, hogy melyek

azok a fontos tényez0k, amelyek meghatarozhatjak az elégedettség elérését.

55



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

1V.7. A hazai szakirodalom osszefoglalidja

A kovetkezOkben az elmult évtized hazai szakirodalmat fogltam Ossze, azokat a
publikacidkat, amelyek a kutatdsi témamhoz kapcsolddhatnak, azaz a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalhoz, illetve a logisztikai kiszolgalasi szinvonal és vevdi

elégedettség kapcsolatahoz.

A logisztikai kiszolgéldsi szinvonal vizsgalata tobb hazai irodalomban is megjelenik
kiilonbozé kontextusokban. Egyik markdns irdnyzat a marketing és logisztika
kapcsolatanak és azon beliil a kiszolgalasi szinvonalnak az elemzése. Ez foleg Beracs
Jozset munkéiban taldlhatd meg. Beracs (1992) cikkében arra hivja fel a figyelmet,
hogy a vevokiszolgalas, a vevOszolgalat egy ujfajta szemlélet, amely alapjan a
vallalatok sikeresebbek lehetnek. A porteri értéklancbol kiindulva ramutat a logisztika
jelentdségére €s ravilagit arra, hogy a vallalat nem csupan elad, hanem szolgaltatast is
nyujt a vevonek. Emellett Bauer - Beracs (1992 és 1999) a logisztikat és a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalat Haskett alapjan a disztribucids funkcidok egyik elemeként
targyalja. Ramutat arra, hogy az elosztds sordn a vevd szdmara nyujtott kiszolgalasi
szinvonal emelése egyre fontosabba valik (Beracs, 1987). A logisztika és a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal, mint a marketing funkci6 egyik eleme — a kiilfoldi szakirodalom
mellett — a hazai irodalomban is megjelenik, nemcsak Beracs munkaiban, hanem
példaul Szegedinél (1999) is, ahol Lambert — Stock (1993) miivére tdmaszkodva, a
logisztikai kiszolgéalasi szinvonalat a marketing-mix disztribucios komponensének
tekinti. Szintén marketing kontextusban jelenik meg a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
Eibel (1994) esettanulmdnyos kutatisaban, ahol arra mutat rd, hogy adott vallalat
esetében a kereslethez a vevdi igényekhez igazodo kiszolgalassal lehet alkalmazkodni,
amely magédban foglal néhany klasszikus logisztikai kiszolgalasi elemet is, mint a
szallitdasi hataridé roviditését, a pontossdgot ¢€s megbizhatosdgot, illetve a
vevogondozast. Komaromi (1995) a marketing klasszikus elméletébdl kiindulva szintén
foglalkozik a logisztikai szolgaltatasokkal, mégpedig mindségi szempontokbodl
kiindulva.  Torécsik  (1996) a marketing ¢és a logisztika  kapcsolatat
,marketinglogisztikai” rendszernek tekinti, ahol a komplexitast és az ,,egész” latasanak

torekvését emeli ki.
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A logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzése stratégiai oldalrol is megtalalhato.
Egyrészt a porteri versenystratégidkbol kiindulva Haldszné (1995b) arra mutat ra, hogy
az egyes versenystratégiadkhoz mas logisztikai kovetelmények szlikségesek és ehhez kell
kialakitani a logisztikai szolgéltatasokat, ugyanerre utal Dolgos-Wimmer (1995) is.
Masrészrdl a kiszolgalasi szinvonalat mint a logisztikai stratégia egyik elemét, illetve
céljat targyalja Chikan (1995), aki kutatdsdban arra vilagit ra, hogy ezen a téren a
magyar vallalatok még nem zarkoéztak fel a fejlett tarsaikhoz. Szegedi (1999) a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalat szintén a logisztika stratégia céljai kozott emliti a

logisztikai koltségek mellett.

A logisztikai kiszolgaléasi szinvonal vizsgalata az elobb emlitett teriiletek mellett mas
osszefiiggésekben is megjelenik a hazai irodalomban. Chikan (1997c) a ,,Versenyben a
vilaggal” c. kutatdsi programban a logisztikai kiszolgéaldsi szinvonalat a versenyben {0
differencialo tényezoként emliti. Ugyanebben a kutatdsban Gelei (1997) a kiszolgalasi
szinvonalat a logisztikai teljesitményértékelés egyik szempontjaként elemzi. Emellett a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalat a logisztikai kozpontok szemszdgébdl targyalja
Prezenszki (1993). A termelés oldalardl, ezen beliil is a termeld véallalatokra jellemz6
szolgaltatasi sajatossagok alapjan Chikan-Demeter (1994) a ,,gyar mint diszpécser”
kategoéridban vizsgalja a logisztikai kiszolgdlasi szinvonal elemeket (pl.: szallitasi
hatarid6é, szallitasi mennyiség, idObeni szallitas...stb.). A készletgazdalkodas és a
logisztika kapcsolatinak elemzése soran Berdcs (1981) arra mutatott ra, hogy a
logisztikai rendszer célja kifejezhetd a kiszolgaldsi szintben, amelyet kiilonbozo

szamszerisithetd és nem szdmszerlsithetd jellemzokkel lehet leirni.

A kutatds célja nemcsak a logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzése, hanem
kapcsolatanak vizsgalata a vevoi elégedettséggel. Utdbbi témakdrre vonatkozoan a
hazai irodalomban nagyon kevés emlitést talalhatunk. Szegedi (1998) a kiszolgalasi
szinvonal bemutatasa soran arra hivja fel a figyelmet, hogy stratégiai tdvon a vevo altal
elvart kiszolgélasi szint a dontd. Kiemeli, hogy nem a termék maga, hanem sokkal
inkabb a kapcsolodd vevokiszolgalasi szint hatdrozza meg az Gjravasarlast vagy a
potencialis vevok vevokké valasat. Arra mutat ra, hogy a vevokiszolgalds szintjét nem
az iparagi szokéasokhoz, hanem a vevOk igényéhez kell alakitani, igy Iehet

maximalizélni a véllalat jovedelmezdségét. Halaszné (1993) hasonloan vélekedik abban,
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hogy a logisztikai kiszolgélasi szinvonal, mint a marketing aktiv eszkoze, eldsegitheti az
eladast és erds kotddést is jelenthet a vevO-beszallitdé kozott. A logisztikai kiszolgadlasi
szinvonal és a vevoi elégedettség konkrét elemzésével szinte kizarolag Halaszné Sipos
Erzsébet munkaiban taldlkozhatunk. Halaszné (1998) a vevikiszolgalast a vallalat egész
logisztikai hatékonysagat tiikr6z0 elemének tekinti és ravilagit arra, hogy a vevoi
értékitélet egyik Osszetevdje. Emellett Halaszné (1995a) cikkében kiemeli, hogy a
logisztikai szolgaltatas mindsége fokozott hangstlyt kap a vevoi elégedettségben. Ezt a

kapcsolatot, illetve a fejlodés 1épéseit a kovetkezd abra mutatja:

13. sz. abra: A logisztikai szolgaltatas és a vevdi elégedettség kapcsolata

Logisztikai szolgaltatas + Termékmindség — | Vasarloi

mindsége megelégedettség

v v

Elére meghatarozott a 1. 1épcsd
logisztikai szolgaltatas- Mindségi termék <
mindség teljesitése

v v

Egyéni kivansagoknak Kivansagnak megfeleld 2. 1épcsd
megfeleld, differencialt mindségi termék <+—
szolgaltatas végzése

Forras: Halaszné (1995), 4. old.

Haldszné¢ munkéai mellett Horvath — Dolgos (2000) teljesitménymérés, azon beliil is a
nem pénziigyi teljesitményértékelés szempontjabol elemzi a logisztikai kiszolgalasi

szinvonalat és a vevoi elégedettséget, illetve annak kapcsolatat.

Az elemzés soran vizsgalni kell a vevoket, azaz a beszerzési folyamatot és annak
logisztikai vetiiletét. A hazai szakirodalom ebben a témakorben, ahogy azt Beracs
(1987) ki 1s emeli, foleg a vallalati vasarlasokat, azokat a magatartasi jegyeket kutatja,
amelyek felhasznalhat6ak az értékesitési stratégia kialakitasdhoz (1d. példaul Toth
(1987) vagy Otvés (2000)). Elemzésem ezzel szemben arra keresi a valaszt, hogy a
beszallito kivalasztas és értékelés soran a logisztikai tényezok milyen jelentdséggel
birnak. Tordcsik (1991) munkéjaban Osszefoglalja a beszallitd kivalasztas €s értékelés

szempontjait, azaz:
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Szallito kivalasztas szempontjai:
e termék mindségével kapcsolatos célok
e ar, koltség és hozam célok

e likviditas és kockazatcsokkentésre vonatkozo célok

Szallito értékelés

e mérhetd tényezdok
o ar
o reklaméciok szama
o hatarido teljesitések
o leszallitott mennyiség
O Szerviz gyorsasag

e nem mérhetd tényezok
o innovdcidra vald hajlam
o lizleti korrektség
o gyartasi tapasztalatok a szallitasnal

o hajlandosag a valtoztatasokra

Kerékgyartd (1991) szintén csoportositja a beszerzési forrasok értékelésének
szempontjait, mégpedig a mindségre és az egyeb feltételekre. Ez utobbi csoportban
talalhatoak meg a logisztikai tényezOk, mint példaul a szallitasi feltétel, szallitasi
hataridé, vagy az értékesités utdni szervizszolgaltatds. Lathatd, hogy mindkét
szempontrendszerben, ahogy azt a nemzetkézi irodalom is mutatta, a logisztikai

szempontok megtalalhatoak.

A hazai irodalom 0Osszefoglalo jol mutatja, hogy a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
vizsgalata jelen van, azonban batran kijelenthetjiik, hogy nagyon kevés atfogd és
részletes mu all rendelkezéslinkre és ezen belill a vevdi elégedettséggel valod

kapcsolodas elemzése szinte hianyzo lancszemnek tekinthetd.
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V. A KUTATAS BEMUTATASA

V.1. Logisztikai kutatasokrdl daltalanosan

A kutatok kozott nincs konszenzus arra vonatkozdan, hogy a dinamikusan valtozo
kornyezetben miképp is kellene kialakitani a kutatasi stratégidkat a menedzsment ¢€s a
hozza kapcsolodo teriiletek esetében (Feurer-Chaharbaghi, 1995). Ez a jelenség a
logisztikaban is megtalalhatd, ezért mindenképp sziikségesnek tartom bemutatni, hogy a
logisztikai kutatasok milyen iranytak, melyek azok a f6 pontok, amelyeket figyelembe

kell venni a logisztikai kutatas kialakitasa soran.

A kutatas-modszertan alapjan a logisztikai kutatdsokat harom f6 csoportba lehet osztani

(Dunn-Seaker, 1994):

1. A valtozok altalanos leirdsa (pl. esettanulmany);
2. Adatkozl6 észlelések interpretacioja (pl. felmérések, interjuk);

3. A valésag mesterséges rekonstrukcioja (pl. modell épités).

A logisztikai kutatds erdssége abban rejlik, hogy kiilonb6zé megkozelitésekben lehet a
logisztikai tevékenységet kutatni, de ez azt a veszélyt rejti magéban, hogy a fenti
megkozelitéseknek nincs k6zos perspektivaja, széhasznalata €s koncepcionalis bazisa —
bar ez jellemzd mas kutatasi témakra is a menedzsment teriiletén (Feurer-Chaharbaghi,
1995). Masik fontos, nemcsak a logisztikdra, de egyéb kutatdsokra is vonatkozo
megallapitas, hogy nehéz olyan kutatasi munkat kialakitani, amely egyrészt megfelel a
tudoményos elvarasoknak, masrészt a gyakorlat szamara is hasznosithato lenne (New-
Payne, 1995), azaz nehéz a hidat kiépiteni az elmélet és a gyakorlat kozott, pedig erre

sziikség van (Chow et. al., 1994).

A kovetkezokben azokra a terliletekre mutatok ra, amelyek kritikusak lehetnek a

logisztikai kutatds soran.
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A logisztikai kutatas fobb kritikus teriiletei:
1. Operacionalizalas
Tudomanyos elemzéshez a logisztikat nehéz operacionalizalni. Szamos valtozo, mint

példaul a kiszolgalasi szinvonal, partnerkapcsolat, integracié nem lathato, azaz latens

valtozd (Dunn-Seaker, 1994).

2. Ok — okozati viszony felallitasa

Az empirikus kutatdsok egyik f0 problémaja a megfeleld ok — okozati viszony
felallitasa, amely elengedhetetlen a kutatas létjogosultsdganak indoklasanal. New —
Payne (1995) harom f6 teriiletet kiilonboztetett meg, amelyet a kovetkezd abrak

mutatnak:

14. sz. abra: Ok-okozati kapcsolatok a logisztikaban

a.
logisztikai > teljesitmény
gyakorlat
kornyezeti
valtozok
b.
logisztikai > teljesitmény
gyakorlat
kornyezeti
valtozok
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logisztikai teljesitmény
gyakorlat

kornyezeti
valtozok

Forras: New — Payne, 1995, 64-65. old.

A logisztikai kutatasban az ,,a” valtozat a domindns, ahol a kdrnyezeti valtozok csak,
mint befolyasolo tényezoként jelennek meg. A ,,b” esetben a kdrnyezeti valtozok és a
logisztikai teljesitmény nem hatnak egymasra, fliggetlentil befolyasoljak a teljesitményt.
A ,,c” megoldas arra utal, hogy a logisztikat 1ényegében a kornyezeti tényezokbdl kell
eredeztetni és ebben az esetben az all a kozéppontban, hogy a gyakorlat miképp tud

2

megfelelni a kornyezeti szitudcioknak. A szerzéparos ,b” és ,c” esetet tartja
megfelelonek a logisztikai kutatasoknal. Erre utal Chow et. al. (1994) is, amikor azt
mondjak, hogy a legjobb ut (one-best-way) helyett (amely domindns a logiszikai
kutatasban), a kontingencia elmélet alapjan a kornyezeti tényezdket is vizsgalni kell a

logisztika ¢€s teljesitmény kapcsolatdnak elemzésekor.

3. Egységes definicio hianya

A logisztikai kutatas egyik f6 problémaja az, hogy nincsenek egységes definiciok, a
vallalatok és a kutatok sokszor mast és mast értenek ugyanazon fogalom alatt (Id. pl.
irodalom Osszefoglaloban a  kiszolgaldsi szinvonal problematikajat). Ezzel
parhuzamosan a mérésiik is kiilonbozo lehet, amely az 6sszehasonlithatésagot nagyban

megkérddjelezi.
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4. FEllatasi lanc kontextus

A logisztikai kutatds egyik f0 nehézsége az is, hogy tilmutat a vallalati hatarokon,
amely megneheziti a gyakorlat ¢és a teljesitmény azonositasat, mérését és
Osszehasonlitasat. Az ellatasi lanc koncepcio szerint a szervezet teljesiményét nemcsak
a belsé gyakorlat, hanem a beszallitok és a vevok miikodése is befolyasolja. Ez arra
mutat r4, hogy az elemzési egységet, amely valdosan méri a sikert, nehéz felfedni,

meghatarozni (New-Payne, 1995).

5. Teljesitménymerés problematikaja

A teljesitménymérés minden menedzsment teriileten kihivast jelent a kutatok szamara
(Hall, 1991 in Chow et. al., 1994), igy a logisztikdban is. Chow et. al. (1994) két

csoportra osztja a teljesitmény mérését:

= Hard” mérés (pl. nettd arbevétel, szamviteli adatok)

,»Soft” mérés (pl. vevoi elégedettség)

Mindkét mérésnek megvannak az eldnyei és hatranyai. Ezért hasznos a kutatasok soran

a kettd 6tvozete, amely jobban megvilagitja a problémat.

Masik fontos elem a teljesitménymérésnél, hogy az nem egy, hanem tobbdimenzidju,

azaz nem elegendd egy mutatéval mérni (Chow et. al., 1994).
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V.2. A kutatas felépitése és a hipotézisek felallitasa

Jelen kutatds célja — ahogy azt a bevezetOben is emlitettem — a logisztika és a vevoi
elégedettség vizsgalata. Kutatdsom jelentOs részét a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
vizsgalata teszi ki, hiszen — ahogy azt az irodalom Osszefoglaloban is lathattuk — a
logisztika a kiszolgélasi szinvonalon keresztiil jarulhat hozza a vevdi elégedettség
elérés¢hez ugy, hogy a vevd szamadra értéket hoz 1étre. Vizsgalatomat ennek érdekében
négy {6 részre osztottam fel. Az elsd a logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata, a
masodik a logisztikai és a vevoi elégedettség kapcsolata, a harmadik a beszerzési
magatartas elemzése logisztikai szempontbol és végiil, de nem utols6 sorban aggregalt
szinten a beszallito vallalat logisztikai szolgadltatas szintjének és a vasarlo vallalat
logisztikai szolgaltatas érzékelésének dsszehasonlitasa és az eltérések magyarazata

(amennyiben létezik). A kutatas altalanos felépitését a kovetkezd abra mutatja:
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A kutatds a Versenyben a Vilaggal — a magyar gazdasag nemzetkdzi
versenyképességének mikrogazdasagi tényezoi — kutatasi program, a vallalatok 1998-as
eredményeit feldolgozo6 adatbazisara témaszkodi@. (A teljes minta jellemzdit 1d. 1. sz.
mellékletben.) A vizsgalatot nem a teljes mintan végeztem el, mert nem minden vallalat
esetén relevans a kiszolgéalasi szinvonalrdl beszélni, illetve mivel vallalatk6zi
kornyezetben torténik az elemzés, ezért a kiskereskedelmi egységek sem képezhetik a
minta alapjat. Teszem ezt azért, mert ezen vallalatok altal rendelkezésre bocsatott
adatok vagy hidnyoznak, vagy torzitjdk az eredményeket. A vizsgalatba tehat a
Versenyben a Vilaggal c. Kutatasi Program adabézisabol 176 vallalatot vontam be,
azoknak a vallalatoknak az adatait, amelyek vallalatkézi (TEAOR alapjan)
kornyezetben miikodnek és a teljes vizsgalatban (felsdvezetdi, termelési, marketing és

pénziigyi) vettek részt. (A kutatasba bevont minta jellemzdit 1d. 2. sz. mellékletben.)

A kutatashoz kapcsolddd masik fontos tényezd az, hogy a kutatasi program a vallalat
teljes miikodésére vonatkozo adatfelvételt tlizte ki céljaul. Ebbdl kifolydlag az egyes
témakorok kevésbé részletezettek, igy a logisztika sem. Szamos olyan teriilet nem kertilt
bele a kérdoivbe, amely jelen kutatast még inkabb eldsegitené. A vevdi elégedettséggel
kapcsolatban kevés informdci6é all rendelkezésre, ezért a kutatds fOleg indirekten,
kevésbé direkten probalja bebizonyitani a logisztikai és a vevdi elégedettség
kapcsolatat. Akkor miért haszndlom ezt az adatbazist? Egyik fontos érv emellett az,
hogy nagy minta all rendelkezésiinkre, amely a kérdéskorhoz kapcsolodo teriiletek
jelentds vizsgalatat teszi lehetdvé és pontosabb kovetkeztetést enged meg a kutatod
szamara, illetve az, hogy a logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzésére megfeleld
mennyiségli és mindségli adat all rendelkezésre. Emellett a rendelkezésre allo adatbazis

elemzése megfeleld alapot nyujt egy kovetkezo kutatéas kialakitasahoz és elvégzéséhez.

2 Az adatfelvétel 1999-ben tortént.
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1. A logisztikai kiszolgdldsi szinvonal vizsgalata

Mint azt az irodalom Osszefoglaloban is lathattuk, a logisztikai kiszolgalasi
szinvonalnak nincs egységes definicidja. Jelen esetben a kiszolgélasi szinvonalat, mint a
logisztikai miikodés kovetkeztében 1étrejovo szolgaltatas-csomagot tekintjiik, amely a
vevd kiszolgalasnak egy fontos eleme. A kiszolgalasi szinvonalat a kovetkezd

elemekkel mértik:

" A szallitas idobeni pontossaga (a kiszallitaisok hany %-ban tartotta be a
vallalat a vallalt hatarid6t)

= [gért mindségben torténd szdllz’tdsm(a kiszallitasok hany %-ban nem tért el a
vallalat az igért mindseégtol)

" A szallitas mennyiségi pontossaga (a kiszallitasok hany %-ban szallitott a
vallalat éppen az igért mennyiséget)

" A szdamla pontossdga (a kimend szamldk hany %-a volt pontos)

»  Sértetlen szallitasok mértéke (a rendelések hany %-a érkezett sértetleniil

meg)

Az elobb felsorolt elemekkel tehat mérni tudom a kiszolgalasi szinvonal mértékét és
ezaltal a logisztikai teljesitmény egy elemét meghatarozhatom. Azt azonban
hangsulyozni kell, hogy a kutatisba bevont elemek inkdbb a fizikai, szallitishoz
kapcsolodd mutatok, azaz bizonyos szempontbdl a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
elemek sziikitését jelentik (1d. ezzel szemben a IV.4. fejezetet, ahol mas kiszolgalasi
elemek is megjelennek). A sziikités indoka az, hogy a vizsgalat sordn felhasznalt elemek

naturalis értékeihez kdnnyebben hozza lehet jutni a vallalatoktol.

Amennyiben a kiszolgalasi szinvonalat mint szolgaltatas-csomagot tekintjiik, akkor két
dimenzidjat mindenképp vizsgalni kell. Egyrészt a végeredményt (outcome), azaz a
kiszolgalas szintjét, masrészt a folyamatot (process) (Parasuraman, 1998), azaz a
vallalat logisztikai tevékenységét, mert e kettd alapjan lehet meghatarozni a szolgaltatas

mindségét.
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A kutatas soran logisztikai kiszolgalasi szinvonal altalanos elemzése utan a kovetkezd

fobb kérdésekre keresem a valaszt.

1.1 A vallalat belso logisztikai miikodésének hatdasa a kiszolgdlasi szinvonalra

Ezen témakoron beliil a kdvetkezo relevans szempontok szerint jartam el:

a. A logisztikai teljesitmény mérése soran a vallalatok milyen hangsulyt helyeznek a
kiszolgalasi szinvonal, illetve a logisztikai koltségek mérésére. Milyen fontossagi
sorrendet lehet felallitani a kiilonboz6 kiszolgalasi elemek kozott.

b. A logisztikai tevékenységek integraltsagi foka alapjan miképp alakulnak a
kiszolgalasi szinvonal elemek.

c. Van-e kiilonbség azon vallalatok kiszolgalasi szinvonala kozott, amelyek a vallalati
sikerben fontosnak tartjak a logisztikat és amelyek nem.

d. Kiilonboz6 vallalati programok és tevékenységek (pl. JIT, TQM, ISO) miképp

hatnak a kiszolgalasi szinvonal mértékére.

A kérdésekhez kapcsolddoan a kovetkezd hipotézist lehet felallitani:

H1.1.: A vallalat logisztikai miikodése hatassal van a logisztikai Kkiszolgalasi

szinvonal teljesitményére.
Mindez alapjan a kévetkez6 részhipotézisek fogalmazhtok meg:
Hl1.l.a: Azok a vallalatok, amelyek nemcsak a koltségek mérését tekintik fontosnak a
logisztikai teljesitmény sordn, azok magasabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkeznek,

mint azok, amelyek csak a koltségek mérését tartjak fontosnak.

Hl1.1.b: Azok a vallalatok, amelyeknek a logisztikai integraltsagi foka magas, azok

magasabb kiszolgalasi szinvonalat érnek el.

* Az igért mindségben torténd szallitas klasszikusan nem tartozik a hely és idé hasznossag kérébe,
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Hl.1.c: Azok a vallalatok, amelyek a logisztikat a vallalati 0sszsikerben fontosnak

tartjak, azok magasabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkeznek, mint azok, amelyek nem.

H1.1.d: A kiilonb6z6 vallalati programok ¢és tevékenységek hatassal vannak a
kiszolgalasi szinvonalra, azaz azok a vallalatok, amelyek JIT kornyezetben mitkédnek
magasabb kiszolgalasi szinvonalat nydjtanak, mint akik nem, illetve a mindség irant
elkotelezett vallalatok magasabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkeznek, mint azok,

amelyek nem elkotelezettek ezirant.

1.2 A vdllalati stratégia és a logisztikai kiszolgalasi szinvonal kapcsolata

A logisztikai stratégia egyik 6 eleme a logisztikai kiszolgaléasi szinvonal kialakitasa (1d.
pl. Robeson — Copacino (1994)). A logisztikai stratégia, mint funkcionalis stratégia a
vallalati stratégiabol eredeztethetd (1d. Porteri versenystratégiak és a logisztikai stratégia
kapcsolatdit Bowersox — Daugherty (1995)). Ebben az Osszefiiggésben a kovetkezd
hipotézis allithat6 fel:

H1.2: A logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitménye fiigg a vallalat altal

kovetett stratégiatol.

1.3 A vallalat veviorientaltsaganak hatdsa a logisztikai kiszolgaldsi szinvonalra

Emerson-Grimm (1999) szerint a vallalat piacorientacidja, szervezeti filozofidja is
befolyasolja a kiszolgalasi szinvonalat. Ezért fontos annak a vizsgalata, hogy azok a
vallalatok, amelyek szemléletiikben (Onértékelés alapjan) fogyasztdorientaltak,
magasabb kiszolgalasi szinvonalat érnek-e el, vagy sem. Ebbdl kovetkezéen a

kovetkezd hipotézist lehet felallitani:

H1.3: A vallalat vevéorientacioja hatassal van a logisztikai Kiszolgalasi

szinvonalra.

A megfogalmazott hipotézist a kovetkezd részhipotéziseken keresztiil vizsgalom:

inkabb a marketing kiszolgalasi szinvonal elemeként lehetne emliteni.
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H1.3.a: Azok a vallalatok, amelyek Onértékelésiik alapjan céljuknak tekintik a vevok
minél jobb kiszolgalasat, azok magasabb logisztikai kiszolgaldsi szinvonallal

rendelkeznek.

H1.3.b: Azok a vallalatok, amelyek hangstlyt helyeznek termékeik és szolgéltatasaik
kialakitdsa soran az eldzetes piaci igények elemzésére, magasabb kiszolgalasi

szinvonalat érnek el, mint akik nem.

H1.3.c: Azok a véllalatok, amelyek formalis teljesitményértékelésiiknél figyelembe
veszik a vevok véleményét, magasabb logisztikai kiszolgéalasi szinvonalat érnek el, mint

akik nem.

1.4. A vallalati teljesitmény értékelésének és modszertandnak hatdsa a logisztikai

kiszolgaldsi szinvonalra

Anderson-Jerman-Crum (1998) kutatasukban a Baldrige Award (Nemzeti Mindségdij)
szempontjai alapjan vizsgaltdk a logisztika hatisat a vevoi elégedettségre. Egyik 6
megallapitasuk az volt, hogy a rendelkezésre allo termelékenységi és teljesitmény
adatok hatdssal vannak a vallalatok miikddési teljesitményére, amely hatassal van a
vevoi elégedettségre. Stank — Crum — Arango (1999) szintén arra mutatott ra, hogy a
teljesitmény monitoring noéveli a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat. Mindebbdl
kiindulva ebben az 6sszefliggésben azt probaljuk meghatarozni, hogy egyrészt a vallalat
altal alkalmazott teljesitménymérési modszerek, illetve a rendelkezésre all6 adatok,
mutatok hatdssal vannak-e a kiszolgalasi szinvonalra, illetve a vallalat sajat értékelése
kiszolgalasi szinvonalar6l mennyire jelenik meg a valds teljesitményben is.

Mindezekbdl adoddan a kdvetkezd hipotézist lehet felallitani:

H1.4: A vallalat teljesitményértékelése és modszertana hatassal van a

logisztikai kiszolgalasi szinvonalra.

A hipotézist a kovetkezd részhipotéziseken keresztiil vizsgalom meg:

Teljesitmény értékelése:
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Hl1.4.a: Azok a vallalatok, amelyek versenytarsaikhoz képest magasabb eredményeket
értek el a kiszolgéléasi szinvonal teriiletén, azok magasabb kiszolgalasi szinvonallal is

rendelkeznek, mint amelyek nem.

H1.4.b: Azok a vallalatok, amelyek jelentds javulast értek el a logisztikai

teljesitményiiknél, azok magasabb kiszolgélasi szinvonallal is rendelkeznek.

A teljesitménymérés modszertana:

Hl.4.c: Azok a véllalatok, amelyek rendszeresen mérik ¢és elemzik a kiszolgalasi
szinvonal alakulasat, azok magasabb kiszolgalasi szinvonalat érnek el, mint amelyek

nem.

H1.4.d: Azoknal a wvallalatok, amelyeknek informéciés rendszere tamogatja a
kiszolgalasi szinvonal és a vevoi elégedettség nyomon kovetését, ott a kiszolgalasi

szinvonal mértéke magasabb.

H1.4.e: Azok a vallalatok, amelyek fontosnak tartjak a logisztikai kiszolgalasi szinvonal

mérésére szolgaldo mutatokat, magasabb kiszolgalasi szinvonalat érnek el.

1.5. Szervezeti dimenzio

Ebben a témakorben két kérdésre keresem a valaszt. Egyrészt arra, hogy a kiilonb6zo
vallalati funkciok (marketing, termelés ¢és pénziigy) milyen hatassal vannak a
logisztikara, masrészt arra, hogy a vallalat mérete befolyasolja-e a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal teljesitményét. Ezek alapjan a kovetkezd hipotéziseket lehet

felallitani:

H1.5.1: A kiilonboz6é vallalati funkciok hatasanak erdssége befolyasolja a

logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitményét.
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H1.5.2: A vallalat mérete hatassal van a logisztikai kiszolgalasi szinvonal

teljesitményére.

1.6. Kornyezeti valtozok hatdasa a logisztikai kiszolgaldsi szinvonalra

A kontingencia elmélet alapjan a vallalati teljesitményt nemcsak a belsd, hanem a
kornyezeti valtozok is befolyasoljdk, mindez természetesen vonatkozik a logisztikai
teljesitményre ¢€s igy a kiszolgalasi szinvonalra is. Emerson-Grimm (1999) alapjan két
kornyezeti tényezdt kiilonboztettem meg, a disztriblicids csatorna Osszetettségét €s a

vevok koncentraltsagat. Ezek alapjan a kovetkezd hipotézisek allithatok fel:

H1.6.1: Minél oOsszetettebb a disztribucios csatorna, annal fontosabb a

kiszolgalasi szinvonal.

H1.6.2: Azok a vallalatok, amelyeknek a vevéi koncentraltak, magasabb

kiszolgalasi szinvonalat nyujtanak.

2. A logisztika és vevoi elégedettség vizsgdlata

Ahogy az irodalom 0&sszefoglalobol is lathatdo volt, a logisztika a kiszolgalasi
szinvonalon keresztiil jarul hozza a vevoi elégedettséghez. Mivel az adatbazis nem teszi
lehetové a beszallitdé és vevOjének vizsgalatat, igy indirekt modon probalom
meghatarozni a logisztikai és a vevoi elégedettség kapcsolatat. Sharma — Grewal — Levy
(1995) szerint a vevli elégedettség eredménye a stratégiai szovetség kialakuldsa a
vevovel. Ebbol adddoan feltételezhetd, hogy csak az a vevd alakit ki stratégiai

szovetséget beszallitdjaval, aki elégedett vele, azaz a kovetkezd hipotézis allithato fel:

H2.1.: Azok a vallalatok, amelyek vevéikkel stratégiai szovetséget hoztak

létre, magasabb Kiszolgalasi szinvonalat nydjtanak.

72



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

Selnes (1998) szerint a megelégedett vevOd jobban motivalt abban, hogy folytassa és

erdsitse kapcsolatat beszallitojaval, azaz

H2.2: Azok a vallalatok, amelyek hosszutiava szerzédéssel kapcsolodnak

vevoikhez, magasabb Kiszolgalasi szinvonalat nydjtanak.

3. Beszerzési dontések elemzése logisztikai szempontbol

Amikor a vevdi elégedettséget, vagy az ahhoz kapcsolodo kérdéskoroket vizsgaljuk,
elengedhetetlen a vevd viselkedésének ismerete. Jelen esetben azt probalom bemutatni,
hogy a beszerzési dontések meghozatalakor a beszallito vallalat logisztikai
teljesitménye meghatarozo jelentdségii-e. Itt hatarozom meg azt is, hogy miképp
értékelik a vevOk beszallitoik logisztikai teljesitményét és a tényezok kozott mit
tartanak fontosnak. Ennek vizsgdlata azért is fontos, mert Vonderembse-Tracey (1999)
szerint a beszallitdé a vevd vallalat teljesitményére két teriileten keresztiil van hatéssal,
mégpedig a beszallitd kivalasztasi kritériumon (legjobb beszallitdé megtalalasa) és a
beszallitoi (foleg fejlesztési) részvételen keresztiil. Ezzel kapcsolatban a kovetkezo

hipotéziseket allitottam fel:

H3.1: A beszallitok értékelése soran a logisztikai tényez6k meghatarozo és

jol elkiilonithet6 csoportot alkotnak.

H3.2.: Azok a vallalatok, amelyek integralt logisztikai rendszerrel
rendelkeznek, nagyobb jelentéséget tulajdonitanak a logisztikai

szempontoknak a beszerzés folyamataban.
H3.3: Azok a vallalatok, amelyek JIT kornyezetben miikodnek, nagyobb
jelentoséget tulajdonitanak a beszallité értékelésénél a logisztikai

teljesitménynek.

4. A beszallito vdllalat logisztikai teljesitménye és a vevo vdllalat dltal érzéekelt

teljesitmeny kozotti elteres vizsgdlata
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Ebben a részben arra keresem a valaszt, hogy mi okozza (ha létezik) a kiilonbséget a
beszallito vallalat altal nyujtott kiszolgalasi szinvonal és ennek a vevdi oldalon
megjelend érzékelése kozott. Fontos itt hangsulyozni, hogy a felmérés nem beszallito —
vevo ,,parokat” vizsgalt, ezért ebben a pontban meghatarozott kovetkeztetéseket csak
aggregaltan ¢és korlatozottan lehet figyelembe venni. Itt arra mutatok ra, hogy a
beszallitd vallalat aktualis teljesitménye €s a vevo altal érzékelt teljesitmény kozott rés

van (Zeithaml — Parasuraman — Berry, 1990).

H4.1. A beszallité vallalat altal nytjtott kiszolgalasi szinvonal és a vevo altal
érzékelt teljesitmény kozott rés van, azaz a vevok rosszabbnak értékelik a

teljesitményt, mint a beszallitok.

5. A kutatas modszertana

A kutatés foleg statisztikai elemzésekre alapul. Minden egyes részteriilet esetén egyrészt
bemutatom az alapstatisztikai eredményeket, majd a tobbvaltozds statisztikai

vizsgalatokat végezek el.

Alapstatisztikai elemzések

Ebben az esetben arra keresem a vélaszt, hogy a véltozok milyen kdzponti tendenciat
kovetnek. Attol fiiggden, hogy a valtozét milyen mérési skalan értékelték a vallalatok,

kiilonboztetem meg alapstatisztikai elemzéseket:

a. ordinalis skala (a kutatds jelentds részét ez teszi ki) esetén moduszt, mediant és
szamtani kdzepet hasznalunk,

b. ardanyskdla esetén moduszt, mediant, szamtani kozepet, szorast és terjedelemet
hasznalunk,

c. nominalis skala esetén az osztalyok relativ gyakorisagat hatarozzuk meg.

Tobbvaltozos statisztikai elemezések

A tobbvaltozos statisztikai elemzések harom f6 csoportba oszthatoak:
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a. A csoportok kozotti eltérések vizsgalata. Ebben az esetben T probat alkalmazok.

b. A latens valtozok meghatarozdsa. Ebben az esetben faktoranalizist hasznalok,
amelynek célja a vizsgalt jelenség egyszerlibbé ¢€s attekinthetobbé tétele, illetve a
latens, magyardzo valtozok meghatarozasa.

c. Csoportok létrehozdsa. Ebben az esetben klaszterelemzést alkalmazok, amely
segitségével egyszerre tobb osztalyozo6 valtozd szerinti csoportositast végezziik el az

adott mintaban.

Fontos itt megjegyezni, hogy a fent emlitett eljarasok nem kizarélagosak, szdmos mas
statisztikai eszkdz is rendelkezésre 4ll arra vonatkozoan, hogy a fent emlitett
problémakat vizsgdlni lehessen. Ezek koziil a mesterséges idegrendszerre (artifical
neural networks) érdemes felfigyelni, amely mind a latens valtozok, mind a csoportok
létrehozasaban is megfeleld eszkozként jelenik meg (ld. bévebben pl. Venugopal —
Baets, 1994, ahol a szerzOk a faktor-, a klaszter- és regresszidelemzés helyettesitd

eszkozeként mutatjak be a mesterséges idegrendszer alkalmazasat).

6. Kutatas értekelése, korlatainak bemutatdsa

A kutatas értékelését és a korlatok bemutatasat a ,,Logisztikai kutatasokrol altalaban” c.

fejezet alapjan teszem meg.

a. A kutatas tipusanak meghatarozasa

crer

megkérdezésen alapul. Mindez lehetévé teszi szamomra a statisztikai eszkozok
alkalmazésat, amely a kutatds egyik f6 erdsségének tekintetd, de azt a veszélyt is
magaban hordozza, hogy eleshetek olyan informécioktol, amelyeket csak példaul
esettanulmanyokon keresztiil vagy modell épitéssel hatdrozhattam volna meg. Masik
fontos tényezd, amelyre fel kell hivni a figyelmet kérdéiven alapuld elemzés soran,
hogy a vallalatok oOnértékelést végeztek sajat magukrol, amelyrdl altalanosan

elmondhat6, hogy valamilyen szinten torzitanak.

b. A definialas problematikaja
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A logisztikai szakirodalomban ¢és a gyakorlatban szamos definiciés problémaval lehet
talalkozni. Ennek kikiiszobolése végett a kutatds soran tobb, fontos logisztikai tényezot
pontosan meghataroztunk, igy a szdmunkra olyan fontos tényezot is, mint a kiszolgalasi
szinvonalat. Természetesen — mint azt az irodalom Osszefoglald is mutatta — szamos
mérési lehetdség létezik, és amit a kutatds alkalmazott, az egy a sok meghatarozas
kozil. Ezzel parhuzamosan az is elmondhatd, hogy a kiszolgélasi szinvonal tobb mérési
egységgel valo definidlasa még pontosabb képet adna a vallalatok mukodésérol.
Altalanosan megéllapithat6, hogy a kutatisban alkalmazott valtozok jol definialtak, igy

nem visznek erds torzitast a munkaba.

c. Ok-okozati viszony felallitasa
A kutatds arra torekedett, hogy New-Payne (1995) altal javasolt ,b” és ,c”
megoldasokat alkalmazza (I1d. hipotézisek felallitdsa), azonban ez néhany esetben nem

volt megvalosithato, amely jelentdsen nem befolyasolja a kutatas kimenetelét.

d. Ellatasi lanc kontextus

Hianyossagként emlithetd, hogy nem helyeztem el a logisztikat az ellatasi lanc
kontextusba. Ennek oka, hogy a kérddives felmérés nem tekintette at ezt a kérdéskort,
igy vizsgédlatom nem terjed ki arra, hogy az ellatdsi lanc miképp befolyasolja a

vallalatok logisztikai teljesitményét.

e. A logisztikai teljesitménymérés problematikaja

A logisztikai teljesitménymérés kérdéskore kutatdsomban foleg a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalra korlatozodik, de nem hagyja figyelmen kiviil a koltségeket
sem. A mérés soran Chow et al. (1994) altal meghatarozott széhasznalattal ,,hard” és
,s0ft” mérést is alkalmazom. A kiszolgalasi szinvonal mértékét a vallalatok %-os

formaban adtdk meg, igy ez megfeleld kiindulo alap a teljesitmény mérésére.

1. Eredmények értékelése
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A minta, amely alapja a vizsgalatunknak, nem teljesiti a reprezentativitas minden
kritériumat. Ezért az eredményeket nem lehet altalanositani, viszont j6 kiindulé alapot
szolgaltathatnak egy jovObeni kutatdsnak, arra vonatkozoan, hogy melyek azok a fontos
teriiletek, amelyek mindenképpen vizsgalandoak a logisztika és a logisztikai kiszolgalas

teriiletén, illetve a logisztika és vevoi elégedettség kapcsolata soran.

Osszességében elmondhaté, hogy a kutatds korlatai ellenére, a vizsgalat eredménye
attekintést ad arra vonatkozoan, hogy a vallalatok logisztikai kiszolgaldsi szinvonala
milyen, ez hogyan kapcsolodik a vevoi elégedettséghez. Mivel eziddig ebben a
megkozelitésben nem foglalkoztak a magyar vallalatok logisztikai teljesitményével,
ezért remélem, hogy az eredmények jo kiindul6 alapot szolgaltatnak a vallalati miikodés

min¢l jobb megismeréséhez, illetve e teriilet tovabbi kutatasaihoz.
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VI. A MAGYAR VALLALATOK ELEMZESE — A HIPOTEZISEK
EMPIRIKUS TESZTELESE

Az elkovetkezendd fejezetek soran a korabban feléllitott hipotézisek tesztelésére, illetve
kapcsolodo elemzésekre keriil sor. Mindez azt jelenti, hogy vizsgalatom nemcsak
szigortian véve a hipotézisek koré csoportosithatd, hanem a kutatds kdzben felmertilt
kérdésekre is keresem a valaszokat. Minden fejezet végén Osszegzem a hipotézisekre
vonatkoz6 megallapitasokat, majd az utols6 fejezetben Osszefoglalom a kutatids végsod
megallapitasait. Itt hivom fel a figyelmet arra, hogy azoknal a hipotéziseknél, ahol
valamilyen szempont alapjan vallalatcsoportok dsszehasonlitdsara kertilt sor, csak abban

az esetben fogadtam el, ahol szignifikans kiilonbségeket is ki tudtam mutatni.

Kutatdsomat a 2. sz. mellékletben definidlt mintan végeztem el. A 3. sz. melléklet
tartalmazza azokat a kérdéseket fejezetenként, amelyeket elemzésemhez felhasznaltam.
A 4. sz. mellékletben mutatom be azokat az adatsorokat, amelyekre csak hivatkozom a

fejezetek soran.
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VI.1. A kiszolgaldsi szinvonal daltalanos jellemzése

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgalata és elemzése a vallalati miikodés

szempontjabol egyrészt azért fontos, mert ezen keresztiil értékelni tudjuk a véllalat

logisztikai teljesitményének egy teriiletét, masrészt a logisztikai kiszolgalasi szinvonal

része a teljes vevoi kiszolgdlasnak, igy jelentds befolyassal birhat a beszallito

megitélésében és a vevOi elégedettség, lojalitas elérésében (Id. bdvebben ezen

kapcsolatot az irodalom 6sszefoglald IV. fejezetében). Ebben a fejezetben a logisztikai

kiszolgalasi szinvonalat elemzem és igy kozvetve a vallalatok logisztikai mitkodését. A

kiszolgalasi szinvonalat — ahogy azt a kutatds leirdsdban lathattuk — 6t valtozoval

definialtuk, azaz:

1. A széllitas idobeni pontossaga

w»ok wN

A szamlapontossag

A sértetlen szallitasok aranya

Az igért mindségben torténd szallitas

A szallitds mennyisségi pontossaga

A viallalatok az elért eredményiliket %-os formdban adtdk meg. Ennek alapjan a

mintdban szerepld vallalatok a kdvetkezd eredményeket érték el:

1. sz. tablazat — Leiro statisztika — a vallalatok altal nyujtott logisztikai kiszolgalasi elemek teljesitménye

Szamla
pontossaga
1998-ban (%)

Sértetlen
szallitas
1998-ban (%)

Szallitas
mennyiségi
pontossaga

1998-ban (%)

Szallitas igért
mindségben
1998-ban (%)

Szallitas idébeni
pontossaga
1998-ban (%)

Atlag 97,28 96,88 96,28 94,41 92,00
Median 99,00 99,00 98,50 95,00 95,00
Modusz 100 100 100 100 90
Szoras 4,83 4,42 5,48 6,70 8,10
Variancia 23,35 19,53 30,00 44,95 65,63
Minimalis érték 70 75 70 60 60
Maximalis érték 100 100 100 100 100
Perszentilisek 25 95,25 95,00 95,00 90,00 90,00
50 99,00 99,00 98,50 95,00 95,00
75 100,00 100,00 100,00 100,00 98,00

(100% jelenti a tokéletes kiszolgaldst)
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A kiszolgalasi szinvonalat meghatarozé elemek koziil a legjobb eredményt a vallalatok
a szamlapontossagban érték el. Sorrendben a sértetlen szallitas, a szallitds mennyiségi
pontossaga, az igért mennyiségben torténd szallitas és az idébeni szallitds kovetkezik.
Meglepd, hogy az idében torténd szallitasban érték el a vallalatok a legrosszabb
eredményt, hiszen a idObeniség az egyik legfontosabb tényezdvé valt a vallalatkozi
kapcsolatokban. Az atlagok mellett a modusz (legvaldszintibb érték) is arra utal, hogy
az iddébeni széllitas teljesitménye elmarad a tobbi kiszolgalasi elem teljesitményétol.
Fontos itt kiemelni, hogy a kiszolgalasi szinvonal ¢s a logisztikai koltségek kozott 1€vo
atvaltasok miatt a 100%-os teljesitmény nem mindenesetben cél. Erre utal az is, hogy a
kiszolgalasi szinvonal elem ott van kozel a 100%-os teljesitményhez, ahol annak
emelése inkabb kotddhet technikai (pl. szamitogépes) hattérhez (pl. szamlapontossag),
mintsem a vallalati folyamatok egeszét érinté tevékenységhez (mint pl. iddbeni

pontossag, amely pl. kapcsolddik a vallalat termeléséhez).

Tovabb elemezve a vallalatok kiszolgalasi elemeinek eredményeit lathatjuk, hogy
korreldacio van az elemek kézott, amire a korrelacios matrix, illetve a faktoranalizis is

utal.

2.sz. tabldzat — Korreldacios matrix — logisztikai kiszolgadlasi szinvonal elemek kozotti kapcsolat vizsgalata

Szallitas id6beni Szallitas igért|  Szallitas Szamla Sértetlen szallitas
pontossaga mindségben | mennyiségi pontossaga 1998-ban
1998-ban 1998-ban pontossaga 1998-ban (%)
(%) (%) 1998-ban (%)
(%)
Szallitas id6beni 1.000 A450%* 524%* .286%* 233%*
pontossaga .000 .000 .000 .005
1998-ban (%)
Szallitas igért 1.000 383%* 227%* 347%*
minéségben .000 .006] .000
1998-ban (%)
Szallitas 1.000 333%* 282%%
mennyiségi .000 .001
pontossaga
1998-ban (%)
Szamla 1.000 287%*
pontossaga .000
1998-ban (%)
Sértetlen 1.000
szallitas
1998-ban (%)

** A korrelacio szignifikans 0.01 szinten
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3.sz. tablazat — Faktorelemzés — Komponens Matrix

Faktor
Szallitas igért minéségben 1998-ban (%) 714
Szallitas mennyiségi pontossiaga 1998-ban (%) 758
Szamla pontossaga 1998-ban (%) .590
Sértetlen szallitas 1998-ban (%) .594
Szallitas id6beni pontossaga 1998-ban (%) 758

Fékomponens elemzés

A faktorelemzés soran nem tudtam meghatarozni kiilonb6z6 faktorokat (csak egy
faktort lehetett eldallitani, ami a korreldcidos matrixbol mar eldrejelezhetd volt), mert az
adatok linearisan nem fiiggetlenek, azaz egymashoz képest a valtozok nem hordoznak uj
informaciot. Mindez felvet egy fontos kérdést. A kiszolgdlasi szinvonal mérésére
hasznalt elemek valojaban egy valtozot jelentenek-e vagy sem. Ezzel kapcsolatban a

kovetkez6 gondolatok mertilnek fel:

1. A mérés nem volt megfeleld, de ennek valosziniisége igen alacsony, s6t batran el is
vethetjiik, hiszen a felsorolt elemek elfogadottak a szakirodalomban.

2. Masik lehetséges magyarazat erre a jelenségre az, hogy valdjaban a teljes
kiszolgalasi szinvonalat mértiik. Ezt a feltevést is elvethetjiik, hiszen az elemzés
targyat képezo6 valtozd csoportban ugyan megtalalhaté minden jelentdsebb (kivételt
jelenthet pl. a készlet rendelkezésreallas) logisztikai kiszolgalasi elem, de fontos azt
is kiemelni — ahogy arra mar korabban is utaltam —, hogy a hangsuly inkabb a
szallitasi elemek felé tolodik el. Azt a feltételezést — miszerint egy valtozorol

beszélhetiink — a tovabbi elemzésem sem tamasztotta ala.

A vizsgalt elemek korében elvégzett 0j faktorelemzés (ahol két faktort képeztem),
illetve a sokdimenzids skaldzds eredményei (Id. kovetkezd tablazat és abra) azt
mutatjak, hogy a mindség és az idébeniség a faktorelemzésnél egy, a sokdimenzios
skalazasnal egy-egy csoportot, mig a szamla pontossag és a sértetlen szallitds mindkét

esetben egy csoportot alkotnak.
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A mennyiségi pontossag az a valtozo, amely a faktorelemzésnél az idobeniséghez €s a
mindséghez, mig a sokdimenzids skalazas esetében a szamla pontossag és a sértetlen
szallitasok csoportjahoz kapcsolodott, igy egyértelmill ,,hovatartozdsat” nem lehetett

bsl]

pontosan meghatdrozni.

4.sz. tabldzat - Rotdlt komponens matrix*

1 faktor | 2 faktor
Szallitas id6beni pontossaga 1998-ban (%) ,860 |9,225E-02
Szallitas igért minéségben 1998-ban (%) ,603 ,297
Szallitas mennyiségi pontossiaga 1998-ban (%) ,783 ,204
Szamla pontossaga 1998-ban (%) ,224 ,709
Sértetlen szallitas 1998-ban (%) ,140 ,837

*Fokomponens elemzés, Varimax rotacio

kel

16. sz. abra: Sokdimenzios elemzés

Kiszolgalasi szinvonal sokdimenzios elemzése

Euklédeszi tavolsag

1,51
igért minégégben szallitas
[m}
1,0,
S\
e 5
N
5 sértetlen szallitas
= o
A 0,0.
szamlh pontosséga menpyiségi pontossag idébeni pontossgg
[m}
-5, o o
-1,0
-1,5 -1,0 -5 0,0 5 1,0 1,5 2,0 2,5
Dimenzi6 1

A tovabbi elemzés tehat arra mutatott rd, hogy nem a logisztikai kiszolgalasi szinvonal

egész teriiletét vizsgaltuk. Azonban az elsddleges elemzés mégis egy faktort allitott eld.

** Fontos kiemelni, hogy a faktorelemzés és a sokdimenzios skalazas nem ugyanazon cél érdekében
hasznalt kétféle modszer, a faktorelemzés elsédleges célja az informacio tomorités, mig a sokdimenzids
skalazas az adatok belsé strukturajara vonatkozik, segit az adatok kapcsolodasi rendszerét feltarni (Fiistos
et. al., 1997). A két elemzési modszer viszont jo kiegészitdje egymasnak (Meszéna, ea.) ezért tortént itt
egyiittes alkalmazasa.

82



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

Ezen kettosség magyardzatat a szakirodalom alapjan teszem meg. Visszatekintve az
irodalom Osszefoglalora lathatjuk, hogy szamos szerzénél (pl. Bowersox-Closs, 1996,
Maltz-Maltz, 1998) a kiszolgalasi szinvonal két teriiletre oszthatd, az egyik a standard,
alap szolgaltatds, a masik az érték-hozzaadott, vevore szabott szolgaltatds, azaz Hill
(1994) éaltal meghatarozott versenyelOnyforrasok analogiajat tekintve a kiszolgalési
szinvonal elemek kozott is lehet, hogy kiilonbséget kell tenni a rendelés elnyerd ¢és a
képesitd kritériumok kozott. Ez utobbi allitdst tdmasztja ald egyrészt az, hogy a mért
logisztikai kiszolgalasi elemek értékei igen magasak és kozel vannak egymashoz. Ezt

b7l

mutatja a blox-plot~—abra:

17.sz. dbra — Kiszolgdlasi szinvonal Blox-plot abrdja

110
90 1 O
@] O O
801 * *
O *

704 O * *
60 9 * *
50 w L] L w w

N= 145 145 145 145 145

id6beni pontossag mennyiségi pontossag Sértetlen szallitas
igért mindség Szamla pontossaga

O outlier, * extrém megfigyelési egység

Masrészt amennyiben megnézziik, hogy a fenti kiszolgalasi elemek miképp valtoztak

1995-hoz képest lathatjuk, hogy 1ényegi valtozas nem tortént.

6 Az illeszkedés josaga S = 0,01075, amely Fiistos et. al., (1997) alapjan kivalonak tekinthetd.
*7 Box-plot abra a mennyiségi ismérvek eloszlasat a kvartilisek segitségével érzékelteti. Azt mutatja, hogy
mennyire stirisddnek a megfigyelések a kozépsé 50%-os intervallumban.
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5.sz. tablazat — Leird statisztika — logisztikai kiszolgdlasi elemek valtozasanak mértéke 1995 ota

Szallitas igért | Szallitas idébeni Szamla Szallitas mennyiségi Sértetlen
minéségben pontossaganak pontossag pontossaganak szallitas
valtozasa valtozasa valtozasa valtozasa valtozasa
1995 ota 1995 6ta 1995 éta 1995 éta 1995 éta
Atlag 3,69 3,64 3,60 3,58 3,53
Median 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00
\Modusz 4 4 3 3 3

(Ordinalis skala, 1 — jelentdsen csékkent, 3 — valtozatlan maradt, 5 — jelentdsen nott)

Az atlagot tekintve lényegében nem tortént valtozas, kisebb javulas lathatd, modusz
értékeket elemezve (amely ordindlis skala vizsgalatanal fontos kiegészitdje az atlagnak),
lathato, hogy kisebb javulds tortént a szallitds idObeni pontossdgaban ¢és az igért
mindségben. Lényegében valtozatlan maradt harom év tekintetében a szallitasi
mennyiség pontossaga, a szamlapontossag €s a sértetlen szallitasok aranya. Mindez arra
utal, hogy lényeges valtozas nem tortént harom év alatt, amely megerOsitheti azt a
feltételezést, hogy valdjaban a felsorolt kiszolgalasi elemek a kiszolgalasi elemek
standard, alapszolgaltatasait jelentik, amelyek normai a piaci igényeknek megfeleléen
kialakultnak tekinthetdk, és felvetik azt a kérdést, hogy logisztikai szempontbdl ezen
elemek mar nem jelentenek mast, mint képesitd kritériumokat €és a rendelést elnyerd
kritériumokat mar nem ezen elemek kozott kell keresni. Mindezen feltételezést
megerdsitheti a szakirodalom attekintése is, ahol — amennyiben kiilonbséget tesznek a
standard, alap, illetve érték hozaadott kiszolgalasi elemek kozott — a felsorolt elemek
mar ,,csak” az alap szolgéltatasok koz¢ tartoznak, ami nem jelenti azt, hogy ezeket nem
kell kellé figyelemmel kisérni, hanem azt, hogy ezek nem megfeleld teljesitése mar a
piacra jutast is megakadalyozhatja logisztikai szempontbol. Fontos kiemelni azt, hogy
azok a vallalatok, amelyek fontosnak tekintik az érték hozaadott, testre szabott
logisztikai szolgaltatasokat, azok az alap szolgéltatdsra is nagy hangsulyt fektetnek
(Maltz-Maltz, 1998). Osszességében tehat elmondhaté, hogy az dltalam vizsgalt
logisztikai kiszolgalasi elemek ugyan nem jelentenek egy valtozot (a kiszolgalalasi
szinvonalat), amelyet elsodlegesen a faktorelemzés sugallt volna, de egy olyan
valtozocsoportot alkotnak, amely a logisztikai kiszolgaldsi szinvonal alapszolgaltatdsai
kozé tartozik. Az eldzoekben bemutatott feltevés természetesen még nem teljesen
bizonyitott, mindehhez tovabbi vizsgalatok sziikségesek, amelyet a kutatds tovabbi

részeiben végzek el.
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A kiszolgalasi elemek koziil egy fontos tényezonek a leirdsat kihagytam az el6z6ekbdl.
A vallalt szallitasi ido, amely része a kiszolgalasi elemek csoportjanak, nem véletleniil
maradt ki az elemzésbdl. Ez az elem, amelynek naturalis értékei allnak rendelkezésre
az, amely leginkabb fligg az iparagi gyakorlattél. Mivel a mintdban kiilonb6zo
iparagakbdl szarmazo6 vallalatok vannak, igy atlag alapjan torténd elemzése veszélyeket
rejt magaban. Azonban kihagydsa esetén fontos informaciotol esnék el. A kovetkezd
tablazat inkabb t4jékoztatasra, mintsem komolyabb kovetkeztetés levonasara

hasznalhato.

6.sz. tablazat - Leiro statisztika - Vallalt szallitasi ido 1998-ban (nap)

Atlag 22,81
Median 10,00
Modusz, 0
Szoras 32,97
'Variancia 1087,24
Minimalis értek 0
Maximalis értek 240
IPerszentilisek 25 2,00
50 10,00
75 30,00

Azonban tobb informaciét hordoz kutatasom szempontjabdl a valtozas mértéke, amelyet

a kovetkezo tablazat mutat:

7.sz. tablazat — Leiro statisztika - Vallalt szallitasi ido valtozasa 1995 ota

Atlag 3,19
Median 3,00
Modusz 3

(Ordinadlis skadla, 1 —vallalat id6 jelentosen nott, 3 — valtozatlan maradt, 5 — jelentosen csokkent)

A valtozast tekintve jol lathato, szinte minden mutato erre utal, hogy lényegi valtozas
1995 6ta nem tortént, amely szintén erdsitheti azt a feltételezésiinket, hogy ezen mutatd
tekintetében is piaci igényeknek megfelelden teljesitenek a vallalatok, hiszen a piaci
igények erds kényszert jelenthetnek a valtozasra ezen elem esetében, hiszen az idéalapt
verseny (amely jellemzi a jelenlegi vallalati miikodést) a lehetd legoptimalisabb

eredményre készteti a vallalatokat.
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Felvetddik a kiszolgalasi szinvonal vizsgalata esetén az a kérdés, hogy vajon ez alapjan
meg tudjuk-e a vallalatokat kiilonboztetni. KlaszteranalizisEI segitségével két jol
elkiilonithetd csoportra lehet osztani a vallalatokat logisztikai kiszolgalasi szinvonal
alapjan, mégpedig magas €s alacsonyabb kiszolgalasi szinvonalat nyut6 vallalatokra. Az
,17-es klaszterbe azok a vallalatok kertiltek, amelyek alacsonyabb (13 véllalat), ,,2”-es
klaszterbe pedig azok, amelyek magasabb (132 wvallalat) kiszolgalasi szinvonalat

nyujtanak. A kovetkezd tablazat ¢€s dbra mutatja teljesitményiiket:

8.sz. tablazat — Klaszter elemzés eredménye — logisztikai kiszolgdlasi szinvonal alapjan

Klaszter | Elem- | Atlag | Szoras Hiba
szam

Szallitas id6beni pontossaga 1 13 75,00 | 8.66 2.40
1998ban %) R TES I RS B T - R

[gért minGségben torténé szallitas 1 13 84,62 | 6.60 1.83
1998ban %) S 1337 o365 T T T

Szallitds mennyiségi pontossaga 1 13 86,15 | 10.83 3.00
1998ban %) 3T 13279730 3d6 Ay T

Sértetlen szallitasok aranya 1 13 94,54 | 5.87 1.63
1998ban %) R 133 [omae | 420 |TTTaT T

Szamla pontossaga 1998-ban (%) 1 13 89,15 | 10.64 2.95
""" 2| 132 9808 292 | 25

100
90
80
Z 28 N I Alacsonyabb kiszolgalasi
1;’ szinvonal klaszter
8 50 1+
\g 40 4 B Magasabb kiszolgalasi szinvonal
30 klaszter
20 +—
10 +
0
o -
= g 52, Hw» 28 R
8 2 ] B o = £ 2
© £ 82 = =8 5T g S
= 5 = S g g e B @ » g
S @ S o
= g S & [

kiszolgalasi elem

28 Hierarchikus klaszterelemzés, ekludideszi tavolsag, Ward modszer (Fiistos et. al., 1986)
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Az atlagok 0sszehasonlitasa soran (T teszt segitségével) jol lathatd, hogy szignifikans

kiilonbség van a kiszolgalasi elemek értékei kozott. Ezt mutatja a kdvetkezo tablazat:

9.sz. tablazat - T tesztmeredménye

Levenel';:] Szignifi- | T teszt [SzabadsagSzignifikancia
F Teszt kanctlis?.I eredménye| fok szint
szin
Feltételezve az egyenl§ 4,199 .042 -10.346 143 .000
Szallitas id6beni ----Ne-&]-f-e-lvt-zgggil‘;‘zﬁ ----------------------------------------------------------------
?J}I;toss{lga 1998-ban egyenld varianciakat] 7375 13.123 000
0
Feltételezve az eg}{?rlilé 1.569 212 -6.132 143 .000
0o . s x varlanciakat)
[gért mindségben 50 s G ead T 5643 T 14002 T 000
t109r9t§nb0 sz?:/h;as egyenld varianciakat]
-pDan (7o
Feltételezve az egyenld) 99 449 .000 -8.541 143 .000
Szallitds mennyiségi ---.--- feﬁzg?gzc\‘ik:; ————————————————————————————————————————————————————————————————
?‘;I;toss{‘ga 1998-ban egyenl6 varianciakat 3694 12228 003
0
Feltételezve az egyenl§ 2 427 121 -2.067 143 .041
Sértetlen szallitds  f---ic- SR Lo
?‘;é)nya 1998-ban egyenld varianciakat] 1371 13.237 140
0
Feltételezve az egyenl§)  81.641 .000 -7.383 143 .000
Szdmla pontossiga g I o e T T ol
1998-ban (%) egyenld varianciakat] ) ' ’

A klaszterelemzés azt mutatja, hogy a kiilonbség megléte ellenére a vallalatok csak kis

hanyada, teljes minta alapjan 7%, a klaszteranalizisbe bevonthat6 vallalatok alapjan 9%

tekinthetd a mintahoz képest szignifikansabban alacsonyabb kiszolgélasi szinvonallal

rendelkezd vallalatnak. Az alacsonyabb kiszolgaldsi szinvonalu klaszterbe tartozo

vallalatok alacsony hdnyada utalhat arra, hogy a meghatarozott kiszolgalasi elemek

tekintetében a vallalatok — Gsszességében — megfeleld szintet értek el. Az, hogy mégis

1étezik az alacsonyabb kiszolgélési szinvonallal rendelkezd klaszter felveti azt a kérdést,

hogy mi okozza, magyardzza Iétiikket. A tovabbi fejezetekben ennek okat is vizsgalni

fogom.

¥ T teszt (T proba) az atlagok dsszehasonlitasan alapuld, kiilonbozé szorasok esetén megfeleld

statisztikai proba.

3 Levene’s teszt a szorasok egyenl8ségére vonatkozé teszt, amely arra szolgal, hogy eldontsiik melyik T
teszt eredményt hasznaljuk vizsgalatunk soran.
3! A gyakorlatban elfogadott szignifikancia szintet hasznalom elemzésem soran, azaz amennyiben a
szignifikancia szint 0,05 vagy kisebb, akkor a kiilonbség szignifikansnak tekinthetd.
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A kiszolgalasi szinvonal eredmények értékeléséhez fontos informécidt ad az, hogy a
vallalatok hogyan kovetik nyomon kiszolgaldsi szinvonaluk alakulasat. A véllalatok
66,5 %-a rendszeresen méri kiszolgalasi szinvonalanak alakulasat, azonban a vallalatok
23,9 %-a elemzi adatait és minddssze a vallalatok 19,3%-nal jelent kiindulo alapot a
kiszolgalasi szinvonal a vallalati, illetve marketing stratégidhoz. Mivel a véllalatok
kétharmada rendszeresen méri kiszolgalasi adatati, ez a rendelkezésre bocsatott adatok
,0sagat” bizonyitja. Azonban az a tény, hogy a vallalatok csak kis része elemzi
rendszeresen szolgaltatdsi eredményeit arra vilagit ra, hogy a vallalatok kevésbé
helyeznek hangsulyt erre a teljesitménytényezdére, amelyet megerdsit az is, hogy a
kontrolling jelentésekben a kiszolgalasi id6 alakulasa a vallalatok minddssze 20,2%-nal
szerepel a rendelésteljesités pontossaga sem éri el a vallalatok 50%-t (45,7%) és a

rendelésteljesités rugalmassaga is csak minddssze a vallalatok 29,9%-nal van jelen.

A kiszolgalasi szinvonal elemzése sordn fontos megnézni azt is, hogy vajon a vdllalatok
logisztikai teljesitményiik értékelése soran mire helyezik a hangsulyt. A kovetkezd

tablazat ezt mutatja:

10.sz. tablazat — Leiro statisztikai elemzés — logisztikai teljesitménymérés szempontjai

Koltség Szallitas Szamla- Szolgaltatasok Szallitasi hataridé
csokkentés pontossaganak pontossag | minéségének javitasa csokkentés
novelése
Atlag 4,14 4,08 3,85 3,63 3,55
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Modusz| 4 4 4 4 4

(Ordinalis skala, 1 — legkevésbé fontos, 5 — leginkabb fontos)

Az eredmények szerint a véllalatok még mindig a koltség csokkentést tartjak a
legfontosabb teljesitménymérési szempontnak, de a szallitas pontossaga és a szadmla
pontossag is fontos tényezd. Osszességében az értékelés jol mutatja, hogy a véllalatok
minden tényezdt fontosnak tekintenek (1d. modusz értékek minden szempont esetében
4-es értékkel rendelkeznek) logisztikai teljesitményiik értékelése sordn. Az viszont,
hogy semelyik tényezd sem rendelkezik a legmagasabb értékkel (5) egyrészt arra
utalhat, hogy a hagyomanyos (a felmérés sordn meghatarozott) teljesitményértékelési
kritériumokon kiviil egyéb tényezdk is megjelenhetnek a vallalat sajat logisztikai
teljesitményének értékelése sordn, masrészt arra is ravilagithat, hogy a logisztikai
teljesitménymérés jelentésége a vallalat teljesitményértékelésének rendszerében nem

mindenhol tartozik a meghatarozo6 tényezok korébe. A logisztikai teljesitményértékelés
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természetesen nemcsak a kiszolgaldsi szinvonalra korlatozodik, hanem fontos a
logisztikai koltségek vizsgélata is. A vallalatok logisztikai teljesitményiik értékelése
soran mindkét szempontra hangsulyt fektetnek, amelyet a faktoranalizis eredményei is

mutatnak:

11.sz. tabldazat — Rotadlt komponens matrix*

1 faktor | 2 faktor
Koltség csokkentés -4.016E-02 810
Szallitasi hatarido csokkentése .809 -9.130E-02
Szallitas pontossaganak novelése .859 .149
Szolgaltatasok minéségének javitasa 561 .366
Szamlapontossag 221 818

*Fokomponens elemzés, Varimax rotacio

Két jol elkiilonithetd faktort lehet megkiilonboztetni a teljesitményértékelés
jelentdségének szempontjabol, mégpedig a ,, pénziigyi” faktort, amely a logisztikai
koltségek csokkentését és a szamlapontossagot, illetve a ,, kiszolgaldsi szinvonal”
faktort, amely széllitasi hatarid6 csokkentését, a szallitdsok pontossaganak ndvelését és
logisztikai ~ szolgaltatisok ~min3ségének javitasat tartalmazzak. Ertékelve a
teljesitménymérés fontossagat, illetve a faktorelemzés eredményét lathatjuk, hogy a
vallalatok a logisztikai teljesitménymérés két f6 tényezdjét fontosnak tartjak ¢&s
alkalmazzak, amely javulast eredményez korabbi kutatasok tapasztalataival szemben,
ahol a vallalatok inkabb a koltség szempontokat tekintették a logisztikai teljesitmény
meghatarozo tényezdjének. Azonban nem feledkezhetiink meg el arrdl a tényrdl, hogy

vajon miért nem rendelkezik egyik tényez6 sem a legmagasabb (5) mddusszal.

Osszegzés — hipotezisek értékelése

A vallalatok logisztikai teljesitmény értékelésiik sordan mind a koltség, mind a
kiszolgalasi szinvonalat fontos tényezonek tekintik. Mindez ravilagit arra, hogy a
logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemzése fontos kiindulopont a vallalatok logisztikai

teljesitményének vizsgalata soran.

Elemzésem soran a kiszolgdlasi szinvonal elemek kozétt nem tudtam csoportot alkotni.

Tovabbi vizsgalatom arra mutatott ra, hogy a rendelkezésre all6 elemek ugyan nem
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jelentenek egy valtozot — ahogy azt a faktorelemzés sejtetné -, de egy olyan csoportot
alkotnak, amelyek a logisztikai kiszolgalasi szinvonal alapszolgéltatdsai koz¢ tartoznak,
igy ez alapjan mar logisztikai szempontbol a vaéllalatok nem érhetnek el
versenyelonyforrast, de magas szinti teljesitményiik elengedhetetlen a piacon

maradashoz.

A mintaban szereplo vallalatok két jol elkiilonitheté csoportra oszthatoak az alapjan,
hogy milyen a kiszolgalasi szinvonal teljesitményiik. A vizsgalat sordn e két csoportot is
elemezni fogom adott szempontok alapjan és megprobalok valaszt adni arra, hogy vajon
mi okozza ezt a szignifikans kiilonbséget kiszolgalasi szinvonal teriiletén a vallalatok

kozott.
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VI.2. A vallalat belsd logisztikai és kapcsolodo teriiletek miikodésének hatdsa a
logisztikai kiszolgdlasi szinvonalra

A véllalatok belsé logisztikai miitkodésére csak indirekten lehet kovetkeztetni, hiszen a
vallalatok logisztikai miikddésének pontos ismerete nem all rendelkezésre. A vdllalat
belsé logisztikai miikodését a logisztikai tevékenységek integrdcios foka, illetve

szervezeti egység léte alapjan elemezem.

A mintaban szerepld vallalatok koziil minddssze 23%-a rendelkezik logisztikai
szervezettel. Azok a vallalatok, amelyek logisztikai szervezettel rendelkeznek, ott a
kovetkezO logisztikai tevékenységek tartoznak a logisztika ala (gyakorisag

sorrendjében, vallalatok legalabb 50%-a emliti):

12.sz. tablazat Leiro — statisztika — logisztikai tevékenységek %-a a logisztikai szervezetben

Tevékenység Emlitések %-a
Alapanyagok beszerzése 87
Beszerzett anyagok készletezése 87
Raktargazdalkodas 87
Szallitas 87
Anyagatvétel 82
Szallitoi szerz6déskotés 78
Beszallito kivalasztas 78
Beszerzési piackutatas 76
Beszallito értékelés 75
Belso anyagmozgatas 68
Késztermékek készletezése 68
Anyagsziikséglet tervezés 65
Félkésztermékek készletezése 62
Vevoi szerzodeéskotés 60
Termeléstervezés 51

A felsorolas jol mutatja, hogy a klasszikus logisztikai tevékenységek a logisztikai
szervezettel rendelkezé vallalatoknal megtalalhatoak. Ebbol a felsorolasbol egy
fontosabb tevékenység maradt ki, az elosztasi halozat kialakitasa, de ezt a tevékenységet

is a logisztikai szervezettel rendelkezd vallalatok 43%-a megjelolte.

91



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

A logisztikai tevékenység integraltsagi fokat jobban mutatja az az adat, amely arra utal,
hogy vallalatoknal a logisztikai tevékenységek hany szazaléka taldlhatdé meg.
Logisztikai szervezettel rendelkezd vallalatok 72 %-nal a kérddivben felsorolt
tevékenységek legalabb 50%-a megtalalhato (legaldbb 11 tevékenység). Ebbol
kiindulva azokat a vallalatokat tekintem integralt logisztikai rendszerrel rendelkezonek,
amelyek logisztikai szervezettel rendelkeznek és a logisztikai tevékenységek legalabb
50%-a megtaldalhato. Ez mindosszesen 23 vallalatot jelent, a vizsgalt minta 16%-a

(teljes mintara vetitve 13%).

A kiszolgalasi szinvonal elemzése soran fontos annak a vizsgélata, hogy az integralt
logisztikai rendszerrel rendelkezo vallalatok vajon milyen teljesitményt nyujtanak a
logisztikai  szempotbol nem integralt vallalatokkal szemben. A két csoport

0sszehosonlitasat a kovetkezo tablazat mutatja:

13/a.sz. tablazat — Csoportok dsszehasonlito elemzése — logisztikailag integralt, illetve nem integralt
vallalat

integralt (1) /| Elemszam | Atlag | Széras | Hiba
nem integralt (0)

vallalatok
Szallitas idobeni pontossaga 1 23 93,83 5.94 1.24
_ o b e L
1998-ban (%) of " 125 91,66 | 841 [ 75
igért mingségben torténé szallitas 1 23 95,35 5.42 1.13

1998-ban (%)  femeemmmmmee oL

Szallitas mennyiségi pontossaga 1 23 98,43 2.02 42
1998-ban (%) T of s | esgs | iR [ s
Sértetlen szallitas aranya 1 23 98,52 1.86 .39
1998-ban %) g of o4 19658 | Taed [ T4
Szamla pontossaga 1 24 98,25 291 .59

1998-ban (%)  femeemmmmmee oL
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13/b.sz. tablazat — T teszt eredménye

Levene's |Szignifikancia| T teszt |Szabad-[Szignifikancia

F Teszt szint eredmé- | sag fok szint
nye
Feltételezve az
Szallitas idébeni Van;ngcylzgot 2.310 131 1.178 146 241
pontossaga Nem feltételezvd ~ [~ T[T T[T T T
1998-ban (%) az egyenld 1.491| 40.245 144
varianciakat i
Feltételezve a7
igért mingségben Van:fgi?ﬁ;ot 1.322 252 732 146 465
torténd szallitas Nemfeltetelozvd =~ """ """ [~~~ "~ """ttt Tttt
1998-ban (%) az egyenl§ 867 36.619 392
varianciakat i
Feltételezve a7
Szallitds mennyiségi Van;ﬁg‘;ﬁ 7.503 .007 2.079 146 .039
pontossiga e e e e Y
1998-ban (%) az egyenld 3.818] 99.370) 000

varianciakat]
Feltételezve az

Sértetlen szallitas egyenlq 8.566 004 1.953 145 053

varianciakat]

arinya e e e e

1998-ban (%) az egyenld)
varianciakat]
Feltételezve az

egyenld 2.300 132 1.071 146 286

varianciakat]

Szamlapontossig Nem feltételezvd ~ [~~~ T[T T[T T

1998-ban (%) az egyenld

varianciakat]

Az atlagok alapjan minden logisztikai kiszolgalasi elem esetén jobb teljesitményt
nyujtanak azok a vallalatok, amelyek logisztikailag integraltnak tekinthetok.
Szignifikans eltérést (T teszt alapjan) két elemnél talaltam, a mennyiségi pontossagnal
¢s a sértetlen szallitasnal, azaz azon vallalatok, amelyek integralt logisztikai rendszerrel
rendelkeznek ezen esetekben szignifikdnsabban jobb eredményt értek el. Abban az
esetben ha a vallalatokat csak a logisztikai szervezeti egység alapjan csoportositjuk,
akkor csak a sértetlen szallitasok teriiletén talaltam szignifikans kiillonbséget. Mindez
arra utalhat, hogy a vallalat logisztikai integraltsagi foka alapjan a wvallalatok
kiszolgalasi szinvonal teljesitményét csak részben lehet megkiilonboztetni, amit az
magyardzhat, hogy a kiszolgalasi elemek teljesitmény alakulasat nemcsak a logisztikai
funkcio, hanem mads véllalati funkci6 is befolydsolhat. Amennyiben az alacsonyabb
kiszolgélasi szinvonallal rendelkezd klaszter eredményeit vizsgaljuk lathatjuk, hogy
ebben a klaszterben a vallalatok mindossezesen 15%-a rendelkezik logisztikai
szervezeti egységgel, amely megerdsiti azt a feltételezésiinket, hogy a vdllalat
logisztikai integraltsagi foka hatdssal van a kiszolgaldsi szinvonal teljesitményére, de

teljes egészében nem magyarazza. Ez mindinkabb fontossa teszi szamomra azt, hogy ne
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csak a vallalat logisztikai tevékenységét elemezzem, hanem a vallalat teljes egészét,
illetve a kiilsé hatasokat is, mert ezen tényezok 0sszessége hatarozhatja meg a vallalat

logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitményét.

A logisztikai integraltsag kérdéséhez kapcsolodd eredmény felveti azt a kérdést, hogy a
vallalatok miért csak kis szdzaléka rendelkezik logisztikai (integradltnak tekintheto)
rendszerrel. A kovetkezd tablazat azt mutatja, hogy a vallalatok miképp értékelték a

logisztika fejlesztésének utjaban all tényezdket.
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Szinte kivétel nélkiil alacsony értékeket lathatunk (két esetben a tékehiany (3,2) és a
magas/ndvekvo alapanyagarak (3,15) haladja meg a 3-as atlagot), ami arra utal, hogy a
vallalatok nem tulajdonitanak ezeknek fontos szerepet, tigy itélik meg, hogy csak rajtuk

mulik, hogy fejlesztik-e a logisztikai tevékenységiiket vagy sem (Chikan, 1997b).

A logisztikai tevékenységek fejlesztésének utjaban allo tényezok vizsgalata soran négy
magyarazod tényezOt tudtam megkiilonboztetni faktoranalizis segitségével (1d. tablazat):

1. Belso (vallalati) miikddési tényezok
2. Kiilsé (kornyezeti) tényezok

3. Pénziigyi tényezok

4. Fogyasztok ismeretének hianya

15.sz. tabldazat — Rotadlt komponens matrix*

Faktorok

1 2 3 4
Fogyasztok igényei nem ismertek .160 -.101 423 725
Toékehiany 7.834E-02| 2.487E-02 .883 .140
Kereskedelmi szolgaltatasok alacsony szinvonala 162 364 -.114 .688
Vezetdi elkotelezettség hianya 726 [-7.524E-03 201 8.904E-02
Nem megfeleleé orszagos logisztikai 290 545 338 2.365E-03
infrastruktira
Magas, illetve novekvé alapanyagarak -.114 453 487 285
Logisztikai dolgozok szakképzettsége nem 575 183 127 202
megfeleld
Torvényi eloirasok, szabalyok 5.756E-03 773 1.560E-02 | 1.934E-03
Nem megfelel6 kommunikacié a vallalat mas 691 8.563E-02 |-5.964E-02 | 2.783E-02
szervezeteivel
Nem megfelel6 termeléstervezés és a beszerzés 740  |-7.616E-02( 6.649E-02 230
iitemezése
Nem megfelel6 a logisztikai funkcié és felsévezeté| .778 234 -1.978E-02|-3.813E-02
kozotti kapcesolat
Logisztika pénziigyi ellatottsaga nem megfelel6 329 297 628 -111
Szallitasi koltségek novekedése .148 .686 .395 3.329E-02
Megfelel6 minéséget biztosito beszallitok hianya 290 672 -4.964E-02 272
Alkalmazott szamitogépes hattér hianya .623 275 232 -.125
Logisztikai szolgaltaté cégek hidnya 531 404 4.428E-02 .340
Megfelel6 hataskorok hianya 743 8.703E-02 .105 9.160E-02

*Fokomponens elemzés, Varimax rotacio
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Ez az elemzés egy fontos pontra ramutat. A vallalatoknal a logisztikai fejlesztés ttjaban

allo tényezdk koziil az egyik a vevok nem megfeleld ismerete. Ez utalhat arra, hogy a

vallalatok logisztikai szolgaltatasaik kialakitasa soran nem teljesen a vevoi igényekbdl

indulnak ki. Azonban ezt nem igazolja a csoportok kozotti elemzés (nincs szignifikdns

kiilonbség), miszerint azok a vallalatok, amelyek a logisztikai fejlesztés dontd

tényezdjének tekintik a fogyasztok ismeretének hianyat alacsonyabb kiszolgalasi

szinvonallal rendelkeznének, mint azok, amelyek ezt kevésbé tekintik jelentds

tényezonek.

15/a.sz. tablazat — Csoportok dsszehasonlito elemzése — logisztikai gatlo tényezé

fogyasztok igényei nemElemszam|Atlag| Szoras | Hiba

ismertek (jelentés:>= 4, kevésbé

jelentds: < 4)
Szallitas idobeni pontossaga >=4 16 91,13 7.67 | 1.92
e S 703 7 191,08 8407 87
[gért minGségben torténé szallitas >=4 16 90,63 11.05 | 2.76
e Sa 75310545 5307755
Szallitas mennyiségi pontossaga >=4 16 95,75 7.71 | 1.93
S Sa 793 (06aa] 550757

Szamla pontossaga >=4 16 97,69 2.87 72

e SqT 703 97a8] 427 A
Sértetlen szallitasok aranya >=4 15 95,73 6.73 | 1.74
e S 703 196,02 4377745
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15/b.sz. tablazat — T teszt eredménye

Levene's | Szignifikancia| T teszt [Szabadsagfok| Szignifikancia
F teszt szint eredménye szint
Feltételezve a7
Szallitas variaefggﬁla‘i 333 565 -.380 107 .705
id(’fbteni , Nem feltételenvd |7 TS
pontossaga az egyenld| -
1998-ban (%) varianiaka 405 21.691 .689
Feltételezve a7
igért egyenldy 17 680 .000 -2.777 107 .006
AP __ovaraneidkad T L\ Ll
?}“;?S(igbe};l it4 Nem feltételezve]
orteno szallitas az egyenld| -
1998-ban(%) variansiska 1.714 16.205 .106
Feltételezve a7
Szallitas vari;fcyi:iilai .986 323 -.422 107 .674
e L Y I A
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) variancidka 333 17.723 .743
Feltételezve a7
Szamla variaefggﬁla‘i 354 553 174 107 .862
s N PR e i I I
1998-ban (%) az egyenl§ 229 27.968 821
varianciakat] ’
Feltételezve a7
Sértetlen egyenldy 5 484 118 -.901 106 370
e __ovaraneidkad L\ Ll ..
szarlhtaSOk Nem feltételezve
aranya az egyenld) -
1998-ban (%) variancidka .663 15.957 517

Sét, jelentds kiilonbséget nem fedezhetiink fel a kiszolgalasi szinvonal teljesitmény ¢és a
gatlo tényezok kozott, egyediil azoknal a vallalatoknal, ahol jelentds mértékben (>=3)
gatld tényezd a dolgozok szakképzettségének hianya, ugyanis ebben az esetben
szignifikansabban alacsonyabb kiszolgéaldsi szinvonallal rendelkeznek a vallalatok

mennyiségi pontossagban, szamla pontossagban ¢és sértetlen szallitdsok aranyaban.

16/a.sz. tablazat — Csoportok dsszehasonlito elemzése — logisztikai gatlo tényezo

Nem megfelelé a dolgozok| Elemszam | Atlag |Széras [Hiba
szakképzettsége,
(jelentds: >= 3, kevésbé jelentos: < 3)
Szallitas idébeni >=3 55 91,51 | 7.63 |[1.03
R 23S [e2me [ 768 (105
(%)
[igért minéségben >=3 55 9431 | 6.27 | .84
torténo szallitas @ f---------------------------L-- - m---
1998-ban (%) <3 54 95,09 | 696 |[.95
Szallitas mennyiségi >=3 55 95,31 | 690 [.93
pontossaga 0000 oo - s oo oo m oo oo oo oo oo- - oo m-=-
1998-ban (%) <3 54 97,63 | 3.07 | .42
Szamla pontossaga >=3 54 96,54 | 5.05 |.69
_ oy e o L ___
1998-ban (%) <3775 98,56 | 2.29 | 31
Sértetlen szallitasok >=3 53 95,81 | 534 (.73
4 _ L N R N SRR R - __
ariny 1998-ban (%) <3775 97,67 | 3.93 [ 53

98



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata

Ph.D. értekezés

16/b.sz. tablazat — T teszt eredménye

Levene's |Szignifikancia T teszt  [szabadsagfok Szignifikancia
F teszt szint eredmménye szint
Feltételezve a7
Szallitas idébeni vari:fg;gﬁla‘i .106 746 -.852 107 .396
pontossaga  [------ 7o e e ettt Attty (i
1998-ban (OA)) feltételezve az _ 852 106 933 396
egyenld| ’ ’ :
varianciakat]
Feltételezve a7
gért egyenl§ 57 .640 -618 107 538
. . varianciakat]
mindségben  [----"-" N7 e e iy I
torténo szallitas | feltételezve az
1998 ba (%) N 617 105.405 538
varianciakat]
Feltételezve a7
Szallitas _egyenld) g 909 .005 -2.262 107 .026
. . varianciakat]
mennyisegir """ 77 I\_Ie_rﬁ """"""""""""""""""""""""""""""""
pontossaga feltételezve az 22 4
1998-ban (%) cgyenld 276 74.935 .026
varianciakat]
Feltételezve a7
Szamla egyenl§ g 954 .002 -2.705 107 .008
, varianciakat]
pontossaga [~~~ "° 7 et I e e (e
1998-ban (%) feltételezve a7 22.688 73.614 009
egyenld ’ ’ :
varianciakat]
Feltételezve a7
Sértetlen egyenld) ¢ 9g3 .014 -2.068 106 .041
s varianciakat]
szallitasok  [--—---- o0 e e I A
arianya feltételezve a7 2 4
1998-ban (%) cayenld .056 95.493 042
varianciakat]

Ezt erdsiti meg az alacsonyabb kiszolgélasi szinvonal klaszter eredménye is, ahol az

atlagot tekintve a tékehiany (3,89) mellett a a dologozok szakképzettségének hianya érte

el a logisztikai fejlesztési utjaban allo tényezok koziil a legmagasabb értéket (3,25). Ez

ramutathat arra, hogy a logisztika teriiletén a szakképzett munkaeré aranya még nem

minden esetben megfeleld, de ennek tovabbi vizsgéalata talmutatna ezen kutatas

keretein.

Lathattuk, hogy a vallalatok kis hanyada rendelkezik logisztikai szervezettel. Mindez

felveti azt a kérdést is, hogy a logisztikai tevékenységek hol talalhatoak meg a vallalati

miikodésben. Erre vonatkozoan teljes attekintés nem all rendelkezésre, de arra

ramutathatunk, hogy ,klasszikus” logisztikai tevékenységek egy része a marketing

szervezet ala tartozik. Ezt mutatja a kovetkezd dbra:
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19.5z. dbra— Leiro statisztika — Marketing szervezethez kapcsolodo logisztikai tevékenységek — emlitések
%-a

\ \ \ \
Késztermek készletezés ‘ ‘ ‘ J 22
Raktarozas l 22
Termeléstervezés l 27
[ N . )
Szallitas J 33
\ \ \ \ \ \
Rendelésfelvétel és nyilvantartas l45
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Meglepd, hogy a vallalatok 33%-nal a széllitas, vagy 22%-nal a raktirozas és a
késztermék készletezés a marketing szervezethez kapcsolodik, hiszen ezen
tevékenységek a logisztikai tevékenységek integracidja el6tt is altalaban kiilon
egységhez, féleg az anyaggazdalkodashoz kapcsolodtak. Megvizsgéltam azt is, hogy
ebben az esetben a vallalatok milyen logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitménnyel
rendelkeznek. Az eredmények azt mutatjdk, hogy ahol a ,klasszikus” logisztikai
tevékenységek a marketing szervezethez kapcsolodnak, ott szignifikansabban
alacsonyabb kiszolgalasi szinvonal teljesitményt vehetiink észre bizonyos kiszolgalasi
elemek teriiletén, nevezetesen ott, ahol a szallitds a marketing vezetés hataskorébe
tartozik, azoknal a véllalatoknal az idébeni szallitdsi és a mennyiségi pontossag
teljesitmény alacsonyabb. Szamlapontossagtol eltekintve azok a vallalatok, amelyek a
marketing szervezet keretében szervezik a raktdrgazdalkodast, ott a kiszolgalasi
szinvonal alacsonyabb, illetve ahol a készletgazdalkod4ds a marketing hataskorébe
tartozik, ott az idObeni szallitasban €és az igért mennyiségi pontossdgban alacsonyabb
teljesitményt nyujtanak a vallalatok. A fenti eredmények is raviladgitanak arra, hogy a
kiszolgalasi szinvonal teljesitményre és ezen keresztiil a logisztikai teljesitményre a
vallalat logisztikai integraltsdga hatissal van. Mindezt megerdsiti az alacsonyabb
kiszolgalasi  szinvonallal rendelkezo klaszter vizsgalata, ahol az elézoekben
meghatarozott logisztikai tevékenységek donto hanyada a marketing szervezet keretében

miikodik. Ezt mutatja a kovetkezo abra:
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20.sz.abra — Leiro statisztika — alacsonyabb kiszolgaldsi szinvonal klaszter esetében a marketing
szervezethez kapcsolodo logisztikai tevékenységek — emlitések %-a

Késztermék készletezés g 54
Raktarozas ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ g >4
Termeléstervezés | | | | | J &
Szallitas ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | 61
Rendelésfelvétel és nyilvantartas ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ __J7
6 1‘0 2‘0 3‘0 46 56 6‘0 76 86

A kiszolgdlasi szinvonal altalanos elemzésénél megallapitottuk, hogy a vizsgalt
mintdban a vallalatok logisztikai teljesitményiik értékelésénél mind a koltség, mind
kiszolgalasi szinvonal elemzését fontosnak tartjak. Azonban felvetddik az a kérdés,
hogy azok a vdllalatok, amelyek nagyobb hangsulyt fektetnek a logisztikai kiszolgalasi
szinvonal mérésére azok valojaban magasabb kiszolgalasi szinttel rendelkeznek-e, mint
azok, amelyek a koltségek mérését helyezik a kozéppontba. T teszttel elvégzett
Osszehasonlitds azt mutatta, hogy akik jelentosnek tekintik (4 és 5 szint) a koltség
vizsgalatot, teljesitményiik nem szigfikansan kiilonbozik azon vallalatokétol, amelyek
erre kisebb jelentoséget forditanak. Ez az eredmény megerdsitheti azt a feltételezést,
hogy a mért kiszolgalasi adatok alapszolgaltatashoz kapcsolodnak, hiszen a
koltségorientalt vallalatok kiszolgalasi szintjiiket altalaban az iparagi minimumhoz
igazitjak. Esetiinkben viszont nem volt szignifikans kiilonbség, tehat a rendelkezésre
allo6  elemek inkdbb kapcsolédnak az  alapszolgéltatdshoz, mintsem a

megkiilonboztetésre szolgald kiszolgalasi elemekhez.
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17/a.sz. tablazat — Csoportok dsszehasonlito elemzése — logisztikai teljesitményértékelés — koltség fokusz
Logisztikai értékelésnél a| Elemszam | Atlag | Szoras | Hiba
koltségesokkentés fontossagal
(fontos: >=4,
kevésbé fontos <4)
Szallitas idobeni pontossaga >=4 106 92,29( 7.57 | .73
_ oy e e e o]
1998-ban (%) <4 "7 26 "]91,27] 9.16 [1.80
igért mingségben torténé szallitas >=4 106 94,22 6.95 | .67
_ oy e e o]
1998-ban (%) <4 " 726 "195,77] 5.61 [1.10
Szallitas mennyiségi pontossaga >=4 106 96,25 5.42 | .53
_ oy e e e o]
1998-ban (%) <4 "7 26 196,15] 6.63 [1.30
Szamlapontossag 1998-ban (%) >=4 105 97,15| 5.11 | .50
"""""""""" <4 27 |97,52] 3.54 [ .68 |
Sértetlen szallitasok aranya >=4 104 96,51 4.72 | .46
_ oy e e e o]
1998-ban (%) <4 7727 "T197,07] 4.06 [ 78
17/b.sz. tablazat — T teszt eredménye
Levene's (Szignifikancia| T teszt |Szabadsagfok|Szignifikancia
F Teszt szint eredménye szint
Feltételezve a7
Szallitas idébeni _cgyenlq 1.683 197 592 130, 555
: __ _varancidkat | ________ | ________ o _____]
pontossagao Nem feltételezve]
1998-ban (%) az egyenld 527 33.843 601
varianciakat]
Feltételezve az
igért cgyenldf 1 537 218 -1.057 130 293
s __ _varancidkat -\ T T
mlnosegbel;l Nem feltételezve]
torténd szallitas az egyenld -
1998-ban (%) vatiamiakad 1.203 45.808 235
Feltételezve a7
Szallitas _egyenld 535 466 .074 130, 941
N __ _varancidkad | | ______ . ____]
mentnyls'egl Nem feltételezve]
pontossaga az egyenld|
1998-ban (%) vatian iakad .065 33.651 948
Feltételezve a7
Szamla- _cgyenlq .190 .664 -.351 130 726
: __ _varancidkat " | ________ | ______ ) _________d_________]
pontossag o Nem feltételezve]
1998-ban (%) az egyenl9 433 57.151 666
varianciakat]
Feltételezve az
Sértetlen eavenld 98 754 -.569 129 570
—_— __ _varanmcidket A\ -\ T 4 ]
szarlhtaSOk Nem feltételezve]
aranya az egyenld| -
1998-ban (%) variamiaka .622 46.028 .537

A véllalat logisztikai tevékenységének jobb megismerésére nemcsak a logisztikai

tevékenységek integracioja és a teljesitmény mérésének elemzése szolgal jo alapot,

hanem a vdllalat stratégiaja is. A stratégia vizsgalatanak fontossdga elengedhetetlen,
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hiszen a logisztikai stratégiat, mint funkcionalis stratégiat ebbdl lehet levezetni és ez
jelentdsen befolyésolja a vallalat logisztikai miikodését. A masik fontos tényezo ebben a
kérdéskorben annak elemzése, hogy a vdllalatvezetés miképp vélekedik arrol, hogy a
logisztika milyen jelentosséggel bir a vallalati miikodés soran. Ennek vizsgélata arra
utalhat, hogy a véllalat mikodésében a logisztika mennyire meghatirozo jellegi
funkcid. Ismert, hogy nem minden ipardg esetében egyforma fontossdgu a vallalat
logisztikai teljesitményének hatdsa az 6sszvallalati siker szempontjabdl (1d. pl. Lambert

— Stock, 1993, 10 old.).

A mintaban szerepld vallalatok a kdvetkezd vallalati stratégiat kévetik@

18.sz. tablazat — vallalatok dltal kovetett stratégia

Kovetett vallalati stratégia Emlitések %-a
Visszahtiz6do 10,8
Védekez6 19,9
Stabilitas 64,2
Novekedés 56,3
Tamado 11,4
Nincs stratégia 4,5

Ha a vdllalatok altal kovetett stratégia alapjan értékeljiik a kiszolgalasi szinvonal
teljesitményt, akkor a kovetkezd fontosabb észrevételeket tehetjiik meg. Azok a
vallalatok, amelyek ,,passziv”’ (visszahuz6do ¢és védekezd) stratégiat kovetnek, a
kiszolgalasi szinvonal technikai elemeiben érnek el szignifikansabban jobb eredményt.
Visszahuzodo stratégiat kovetd vallalatok szignifikansabban jobb eredményt érnek el a
szamlapontossagban, mig a védekezé  stratégiaval rendelkezé  vallalatok
szignifikdnsabban eredményesebbek szamlapontossagban ¢és sértetlen szallitasok
tertiletén. ,,Semleges”, azaz stabilitasra torekvé vallalatoknal nincs szignifikdns
kiilonbség egyéb stratégiat folytatd vallalatokhoz képest. Ezzel szemben ,aktiv”
(novekedés és tamado) stratégiat folytato vallalatok esetében szignifikans kiilonbségeket
lehet felfedezni, mégpedig a novekedést kovetd vallalatok szignifikdnsan rosszabb
eredményeket értek el iddbeni pontossagban, mennyiségi  pontossagban,
szdmlapontossagban és sértetlen szallitdsok esetében, ami arra enged kovetkeztetni,

hogy a novekedési stratégiat folytato vallalatok szamara a logisztikai kiszolgalasi
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szinvonal nem jelent versenyeldnyforrast, eréforrasaikat mas tényezokre forditjak. Ezzel
szemben a tamado stratégiat folytatd véllalatok az igért mindségben torténd szallitdsban
szignifikansabban jobb eredményt érnek el, ami arra utalhat, hogy a mindség fontos
jelentdsséggel bir ezen vallalatok korében. Amennyiben a kiszolgalasi szinvonal alapjan
kialakitott klasztereket vizsgdlom, akkor észrevehetjiik, hogy a rosszabb kiszolgalasi
szinvonallal rendelkezd vallalatok 77%-a novekedési stratégiat folytat. Mindez azt
jelentheti, hogy az 1j stratégiai poziciok felépitésére koncentralod vallalatok korében a

logisztikai kiszolgalasi szinvonal, azaz a logisztika nem bir akkora jelentdsséggel.

A logisztikai miikodés vizsgalata soran masik fontos aspektus, hogy a vezeto" milyen
Jjelentoséget tulajdonitanak a kiilonb6z0 tényezdknek az dsszvallalati sikerben és ebben

a logisztika hol helyezkedik el. A kovetkezd tablazat mutatja az eredményeket:

** Az emlitések osszege nem 100%, mert a véllalatok tobb stratégiat is megjelolhettek, amennyiben a
megkérdezett idGintervallumban valtoztattak.

33 Az erre vonatkoz6 kérdést minden vizsgalt teriileten megkérdezték. Erdemes megjegyezni, hogy
Philips (1981, in Patterson-Spreng, 1997) szerint a felsdvezeték megbizhatdbb informaciot adnak a
szervezeti mikodésrol, mint az alsobb szinten 1€vo vezetdk, igy a tovabbi elemzéseket mar csak a
vezérigazgatoi kérd6iv alapjan tettem meg.
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19.5z. tablazat — Leiro statisztikai — tényezok hozzdajarulasa az ésszvallalati sikerhez (atlag alapjan)

Rangsor Vezérigazgaté Termelési vezet6 Marketing vezet6 Pénziigyi vezet6
1. Felsovezetés Felsovezetés Felsovezetés Felsovezetés
(4,72) (4,70) (4,71) (4,76)
2. Termelés Termelés Termelés Ertékesités
(4,32) (4,35) (4,40) (4,49)
3. Ertékesités Ertékesités Ertékesités Termelés
(4,32) (4,27) (4,32) (4,37)
4. Kereskedelem/ Koltséggazdalkodas Kereskedelem/ Koltséggazdalkodas
marketing (4,23) | marketing (4,18)
(4,11) (4,14)
5. Koltséggazdalkodas | Kereskedelem/ Koltséggazdalkodas Kereskedelem/
(4,10) | marketing (4,12) | marketing
(4,02) (4,17)
6. Mindségbiztositas Mindségbiztositas Mindségbiztositas Pénziigy
(3,95) (4,01) (4,01) (4,08)
7. Pénziigy Beszerzés Beszerzés Mindségbiztositas
(3,86) (3,86) (3,86) (4,07)
8. Beszerzés Pénziigy Pénziigy Beszerzés
(3,75) (3,79) (3,80) (3,94)
9. Bérgazdalkodas Bérgazdalkodas Bérgazdalkodas Bérgazdalkodas
(3,71) (3,67) (3,67) (3,89)
10. Emberi eréforrés- Készletgazdalkodas Készletgazdalkodas Szamvitel
menedzsment (3,53) (3,53) (3,76)
(3,47)
11. Szamvitel Szamvitel Emberi eréforrés- Emberi
(3,42) (3,49) | menedzsment er6forrasmenedzsment
(3.47) (3,65)
12. Készletgazdalkodas | Emberi Szamvitel Készletgazdalkodas
(3,40) | eréforrasmenedzs- (3,34) (3,45)
ment
(3,47)
13. Miiszaki fejlesztés Miiszaki fejlesztés Miiszaki fejlesztés Miiszaki fejlesztés
(3,32) (3,27) (3,33) (3,34)
14. Kontrolling Informdcio- Kontrolling Informdcio-
(3,21) | menedzsment (3,16) | menedzsment
(3,14) (3,28)
15. Logisztika Kontrolling Logisztika Logisztika
(3,10) (3,09) (3,12) (3,08)
16. Informdcio- Logisztika Informadcio- Kontrolling
menedzsment (2,99) | menedzsment (3,06)
(3,10) (3,10)
17. Szervezetfejlesztés Szervezetfejlesztés Szervezetfejlesztés Szervezetfejlesztés
(2,96) (2,78) (2,90) (2,97)

(Ordinalis skala, 1 — csekély a jelentdsége, 5 — meghatdarozo jelentdségii)

Az eredmények jol mutatjak, hogy vezetési teriilettdl fiiggetleniil a vezeték a

felsOvezetésnek, a termelésnek és az értékesitésnek tulajdonitjadk az Gsszvallalati sikert.

Mind a négy értékelés esetében a logisztika a rangsor utols6 negyedében helyezkedik el,

azaz a vezetdk a logisztikat kevésbé tartjak fontosnak a vallalat szempontjabol. Erdemes

itt megjegyezni, hogy a vallalatok az integralo tevékenységeket (logisztika, kontrolling,

informacios menedzsment) kevésbé tartjak fontosnak az Gsszvallalati sikerben, mint a
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hagyomanyos funkcidkat (termelés, értékesités). Meglepd, hogy az alapvetd sorrend az

1995-ben elvégzett felméréshez képest nem valtozott (1d. Chikén, 1997b).

Erdemes azt megnézni, hogy azok a vallalatok, amelyek fontosnak tartjdk a logisztikadt,
jobb teljesitményt nyujtanak-e a kiszolgaldsi szinvonal teriiletén vagy sem.
Megvizsgalva a csoportokat jelentds szignifikdns kiillonbségeket nem fedeztem fel,
egyedill az érdemel figyelmet, hogy azok a vallalatok, amelyek fontosnak tartjdk a
termelést az Osszvallalati sikerben, ott szignifikdnsabban alacsonyabb az igért
mindségben torténd szallitdsok aranya, mint amelyek ezt nem tartjak annyira fontosnak.
Ez az eredmény anndl is meglepdbb, mivel az igért mindségben torténd szallitas erdsen
fiigg a termelési teljesitménytdl is. Amennyiben a vdllalat altal megjelélt fejlesztenddo
teriileteket 1s megvizsgaljuk, akkor lathatjuk, hogy a termelést fejlesztendd teriiletnek
tekintd vallalatok az igért mindségben torténd szallitdsban szignifikdnsabban
alacsonyabb teljesitményt nyujtanak, de ezt fel is ismerik és megjeldlik, mint erdsitendd
tevékenységet. Ugyanigy alacsonyabb teljesitményt nyujtanak igért mindségben torténd
szallitas teriiletén, akik a marketinget ¢és az értékesitést jelolték meg fejlesztendd
teriiletnek, viszont a logisztikat fontos teriiletnek megjelold vallalatokndl nincs
szignifikans kiilonbség. Ez arra is utalhat, hogy az igért mindségben torténd szallitas,
mint logisztikai kiszolgalasi elem inkdbb kotédik a termeléshez és a marketing
tevékenységhez, mint a logisztikdhoz. Erre utal a szakirodalom is, amikor ezt az elemet

a marketing kiszolgalasi elemek k6z¢é sorolja (1d. irodalom 0sszefoglalo 1V .4. fejezet).

Szintén szignifikans kiilonbséget fedeztem fel azon vallalatok korében, ahol a termelést
fejlesztendd teriiletnek tekintik, az idObeni szallitasi pontossag esetében. Ezek a
vallalatok alacsonyabb teljesitményt nyujtanak ezen a teriileten, ami arra utalhat, hogy a
vallalatok az id6beni pontossag javitasat a termelési funkcid erdsitésével probaljak
ellensulyozni, azaz az idObeni pontossagra jelentdsen hathat a termelés teljesitménye,
atfutasi ideje. Korabbi vizsgalatom mar ramutatott arra, hogy a kiszolgalasi elemekre
valoszintlisithetden nemcsak a logisztika van jelentds hatassal. Ezt a feltételezésiinket a

fenti eredmény is megerdsiti.

A kiszolgalési szinvonalra €s ezen keresztiil a logisztikai miikodésre fontos hatdssal
lehetnek a vallalat dltal alkalmazott programok és tevékenységek. Ezek koziil is kettot

emelek ki, a JIT miikddést és a mindség iranti elkotelezettséget. A szakirodalomban
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sz¢éleskortien elfogadott, hogy a JIT kornyezetben miikddd vallalatok logisztikai
teljesitménye magas, hiszen az idében torténd szallitds vagy a mennyiségi pontossag
alapnak tekinthetdé ebben a kdrnyezetben. A mindségorientacid vizsgalata pedig azért
fontos, mert ennek egyik megnyilvanulasi formaja lehet a termékekhez kapcsolodo
szolgaltatds magas mivolta. A kovetkezd abra mutatja, hogy vallalatok hany szézaléka

hasznalja a fenti programokat:

21.sz. abra — Vallalatok hany %-a hasznalja az adott programot / tevékenységet

20
TQM
52
1SO 9000
JIT 2.
0 10 20 30 40 50 60

A vallalatok, akik hasznaljdk ezeket a programokat / tevékenységet egyértelmiien

kedvezOnek itélik meg, amelyet a kdvetkez6 tablazat mutat:

20.sz. tablazat — Leiro statisztika — Program / tevékenység kifizetédése a vallalatoknal

Kedvezo-e a TQM

Kedvezdé-e a just in

Kedvezo-e az ISQ

time gyartas 9000
Atlag 4,43 4,26 4,27
Median 4,00 4,00 4,00
\Modusz 4 4 5

(Ordinadlis skala, 1 — egyaltalan nem kifizetodo, 2 — kétséges, hogy kifizetédik-e, 3 — inkdabb kedvezd, mint
nem, 4 — egyértelmiien kedvezo, 5 — kitiintetett szerepe van az eredményesség szempontjabol)

JovObeni fontossaguk tekintetében a vallalatok a kdvetkezdképpen értékelték ezeket a

programokat / tevékenységeket:
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22.sz. abra — Leiro statisztika — a vallalatok hany %-a tartja jovoben fontosnak a
programot/tevékenységet

TQM 44

ISO 9000 »

35

T

Az elébb emlitett programok tekintetében attol fliggden, hogy a vallalat hasznalja-e
vagy sem ¢s milyen a kiszolgalasi szinvonala nem talaltam szignifikans kiilonbséget. Ez
mindenképp meglepd a JIT kornyezetben miikodé vallalatok esetében, ahol a
kiszolgéléasi elemek magas volta kdvetelmény. Ugyanugy meglepd a TQM-t hasznalo
vallalatok esetében is, hiszen a TQM jelentds figyelmet fordit a kapcsolodo
szolgaltatdsokra. Az eredmény arra is utalhat, hogy a kiszolgalasi szinvonal
teljesitményadatok megfeleld szintet értek el. Ez utobbi megallapitast nem tamasztja ala
az az eredmény, amit az alacsony kiszolgéldsi szinvonallal rendelkez6 klaszter esetén
kapunk. Az alacsonyabb kiszolgélasi szinvonallal rendelkezd klaszter esetében ugyanis
a vallalatok 45%-a JIT kornyezetben milkddik, 45%-a haszndl ISO 9000-es
szabvanysorozatot és 36%-a TQM-t. Ez esetben felmeriilhet, hogy a vallalatok ezen
programokat valdéjaban nem alkalmazzak, ezalol a ISO 9000 lehet a kivétel, mivel ezt
kiils6 szervezetnek kell tanusitania, bar ez nem jelent dnmagaban kivaldo mindséget.
Nehezen magyarazhat6é meg az a jelenség, hogy azon vallalatok, amelyek szignifikdnsan
alacsonyabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkeznek, azok kozel 50%-a JIT
kornyezetben miikddik. Egyetlen magyarazat erre az lehet, hogy a vallalatok vagy nem
ismerik pontosan a tartalmat, vagy a ,divat” &ltal befolyésoltan jelolt¢k meg JIT
miikddést, hiszen ha megnézziik a 13 vallalatot, amelyik az alacsonyabb kiszolgalasi
szinvonal klaszterbe tartozik, akkor lathatjuk, hogy egyik véllalat sem azon ipardgon

beliil mikodik, amely jellemzdéen JIT-t hasznal (pl. faipar, textilipar).
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Osszegzés — hipotézisek értékelése

A vallalat belsé miikodése, ezen beliil a logisztika integraltsagi foka hatassal van a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalra, azaz azok a vallalatok, amelyek magasabb
integraltsagi fokkal rendelkeznek, azok minden elem teriiletén magasabb szinvonallal
rendelkeznek, ezen feliil a mennyiségi pontossagban és a sértetlen szallitasok esetében
szignifikdnsabban magasabb eredményt értek el, mint amelyek nem rendelkeznek
integralt logisztikai rendszerrel. Azt a részhipotézist (H1.1.b), amely szerint a magasabb
logisztikai integraltsdggal rendelkezd vallalatok magasabb kiszolgéldsi szinvonallal
rendelkeznek, igazoltnak tekinthetjiik. Ezt tdmaszotta ald az az elemzés is, amely arra
vonatkozott, hogy azoknal a vallalatoknal, ahol a marketing hataskorébe tartoznak
logisztikai tevékenységek, ott a logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemek tekintetében

alacsonyabb teljesitményeket értek el a vallalatok.

A logisztikai  tevékenység teljesitményének értékelése teriiletén azonban nem
figyelhetiink meg szignifikans kiilonbséget akozott, hogy a koltség mérése dominal vagy
sem és a kiszolgaldsi szinvonal teljesitmény adatok kozott. Azt részhipotézist (H1.1.a),
amely arra irdnyult, hogy a koltségmérésre nagyobb hangsulyt fektetd vallalatok
kiszolgalasi szinvonala alacsonyabb, elvethetjiik. Ez a tény hozzajarulhat ahhoz a
megallapitdshoz, hogy a kutatdsban mért kiszolgalasi elemek valojaban az

alapszolgaltatasok korébe tartozhatnak.

Szintén nem figyelhetiink meg szignifikans kiilonbséget a kiszolgalasi szinvonal
teljesitmények kozott abban a tekintetben, hogy a vallalat felsé vezetoje miképp értékeli
a logisztikai funkcio vallalati sikerben betoltott szerepét. Erre vonatkozo részhipotézist
elvethetjiik (H1.1.c) Abban az esetben, amikor a fejlesztendd teriileteket (funkcidkat)
vizsgaltam, akkor lathattuk, hogy azok a vallalatok, amelyek a termelési funkciod
fejlesztését tartottdk fontosnak, azok szignifikdnsabban alacsonyabb teljesitményt
mutattak igért mindségben torténd szallitasban és idébeli szallitasi pontossagban. Azok
a vallalatok, amelyek a marketinget és az értékesitést tekintik fejlesztendd teriiletnek,
azok szignifikansabban alacsonyabb teljesitményt nyujtottak igért mindségben torténd
széllitasban. Mindez ravilagithat arra, hogy a logisztikai kiszolgalasi elemek kozott a
szallitas idobeni pontossagara a termelés, az igért mindségben torténd szallitasra pedig a

marketing, termelés és az értékesités hatassal van, azaz nemcsak a logisztika az amely
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jelentdsen befolyasolja ezen tényezOk mértékét. A logisztika integraltsagi fokabol
kiindulva a logisztika valdjadban jelentds hatdssal nagy valosziniiséggel a mennyiségi
pontossagra és a sértetlen szallitisra van, mig a tovabbi elemeket a vallalat mas
funkcidja is befolyasolja. Erre utal az az eredmény is, amely arra vonatkozott, hogy a
logisztikai fejlesztés utjaban allo elemek ¢és a kiszolgalasi szinvonal k6zott szignifikéns
eltérést csak ez utdbbi elemek kozott taldltam. A kiszolgalasi elemek elkiilonitését a

klaszterelemzés is alatamasztja, amelyet a kdvetkez6 tablazat mutat:

21.sz. tablazat — Klaszterelemzés eredménye — logisztikai kiszolgadlasi elemek
Valtozo 4 Kklaszter esete (3 klaszter esete|2 klaszter esete

Szallitas idébeni pontossaga 1998-ban (%) 1 1 1

[gért minéségben torténd szallitas 1998-ban (%)

Szallitas mennyiségi pontossaga 1998-ban(%)

W W W N

2 2
3 2
Szamlapontossag 1998-ban (%) 4 2
4 2

Sértetlen szallitasok aranya 1998-ban (%)

Lathato, hogy akar két, akar négy klaszter esetén a szallitas id6beni pontossaga kiilon
klasztert, csoportot képvisel. Hasonld, bar nem ennyire erds az elkiiloniilés az igért
mindségben torténd szallitas esetében. Masik fontos tényezd, hogy a szamlapontossag
¢s a sértetelen szallitdsok ardnya klaszterszamtol fiiggetleniil mindig egy csoportba

tartoznak.

A véllalati bels6 miikodésére hato tevékenységek €s programok koziil a JIT-t, ISO-t és
TOM-t vizsgéltam. Ezen programok nincsenek hatassal a logisztikai kiszolgaldsi
szinvonalra, amely fOleg a JIT-ra vonatkozéan meglepd. Az erre vonatkozd
részhipotézist ~ (H1.1.d)  elvethetjik az  elemzésben leirt  fenntartasok

figyelembevételével.

A vallalat kiszolgalasi teljesitményét nemcsak a véllalat logisztikai tevékenysége €s
miikddése befolyasolja, hanem a vallalat altal kovetett stratégia i@. Ezt a hipotézist
(H1.2) igazoltuk is, mivel a novekedési stratégiat folytato vallalatok kiszolgalasi
szinvonala az igért mindségben tortéeno szallitastol eltekintve szignifikansabban
alacsonyabb, amely azt mutatja, hogy az 0j stratégiai pozicidkat kiépité vallalatok a

logisztikdt nem tekintik potencialis versenyelOnyforrdsnak. A ,,passziv’ stratégiat

* A logisztika és a vallalati stratégia kapcsolatanak részletes elemzését Id. Gritsch (2001).
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kovetd vallalatok pedig magasabb kiszolgalasi szintet értek el az operativ elemek
korében. A tadmado stratégiat kovetd vallalatok szignifikansabban magasabb szinten
teljesitettek az igért mindségben torténd szallitds esetén. A stabilitdst kovetd

vallalatoknal nem figyelhetiink meg szignifikans kiilonbséget.

Osszességében a részhipotézisek elemzése alapjan a véllalat belsd logisztikai mitkddése
¢s a logisztikai kiszolgalasi szinvonal kapcsolatdnak elemzése arra mutatott ra, hogy a
logisztikai tevékenységek integracios foka hatdssal van a logisztikai kiszolgalasi
szinvonal teljesitményre, ugyanez viszont nem volt igazolhat6 a logisztikai fokusz
(koltség vs. szolgaltatas), a logisztika vallalati megitélése ¢és a folytatott programok /
tevékenységek (JIT, ISO, TQM) szempontjabdl. Igy HI.1 hipotézist csak részben
fogadhatjuk el.

A logisztikai kiszolgélasi szinvonal és a vallalat altal kdvetett stratégia kapcsolatat, a

H1.2 hipotézist viszont elfogadhatjuk.

111



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

VI.3. A vadllalat vevéorientdltsaganak hatdsa a logisztikai kiszolgalasi
szinvonalra

A kiszolgalasi szinvonal alakuldsat a vallalat piacorientacidja, szervezeti filozofiaja is
befolyasolja (Id. bovebben Emerson-Grimm, 1999). A felmérés soran a vallalatok
értékelték sajat vevoorinetacidjukat. Ezt mind a felsdvezetés, mind a marketing vezetés
megtette. A kovetkezd tadblazat azt mutatja, hogy a két alapveto vallalati cél (a vevo

kiszolgalas és a profit elérés) miképp alakul a mintaban.

22.sz. tablazat — Leiro statisztika — vallalati célok
Cél-e a fogyasztok jo kiszolgalasa| Cél-e a minél nagyobb profit elérése

Atlag 4,37 4,13
Median 5,00 4,00
Modusz 5 5

(Ordinalis skala, 1- egyaltalan nem igaz, 5 — tokéletesen igaz)

Az eredmények jol mutatjak, hogy a vallalatok mindkét tényezdvel teljesen
egyetértenek és valdszintisithetd, hogy ez alakitja miikodésiiket, azaz a vevOorientaltsag
fontos a vallalati mikodésben, atlagot értékelve valamivel magasabb, mint a profit
elérése, moduszt tekintve mindkét cél legvaloszinlibb értéke a legmagasabb érték. A
kapott eredményt egy kissé modositja az az értékelés, amikor a fogyasztot mint fontos

eroforrast értékelik a vallalatok. Ezt mutatja kovetkezd tablazat:

23.sz. tablazat — Leiro statisztika — fogyaszto, mint vallalati erdforrads
Igaz-e, hogy a fogyasztokkal valé jé viszony
fontos eréforrasa a vallalatnak

Atlag 4,03
Median 4,00
\Modusz 4

(Ordinalis skala, 1- egydltalan nem igaz, 5 — tokéletesen igaz)

Lathato, hogy a vallalatok ebben az esetben nem a legmagasabb értéken értékelték ezt
az allitast, holott céljukban a vevok minél jobb kiszolgalasa szerepelt. A
vevoorientaltsagot némiképp szintén tompitja az a tény is, hogy a vallalatok mindossze

29%-a veszi figyelembe formalis teljesitményértékelése sordan a fogyasztok
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bs]

véleményét—. Amennyiben tovabb vizsgaljuk a vallalatok {izleti szemléletét, akkor a

kovetkez6 eredményeket 1athatjuk:

24.sz. tablazat — Leiro statisztika - Vevoorientalt tizleti szemlélet:

Uzleti szemlélet Emlitések %-a
Legjobb mindségii termék biztositasa 47

Piaci igények el6zetes elemzése, termékek / 27
szolgéltatdsok ez alapjan torténd kialakitasa

25.sz. tablazat — Leiro statisztika - Pénziigyi iizleti szemlélet

Uzleti szemlélet Emlitések %-a
Fajlagos koltségek alacsony szinten tartasa az 32
alacsony ar elérése érdekében

Rovidtavu profit vagy egyéb pénziigyi célok 11
maximalizélasa

Reklamozas volumen biztositasa érdekében 5

A vallalatok emlitésének aranyaban jol lathatd, hogy a vdllalatok énmagukat inkdabb
fogyasztoorientdltnak, mintsem pénziigyorientaltnak tartjak. Amennyiben ez igaz,
fontos megnézni, hogy vajon a kiszolgaldsi szinvonal teljesitményben ez a szemlélet
megjelenik-e vagy sem, ez anndl is fontosabb, mert a kiszolgaldsi szinvonal mint

szolgaltatas-csomag szerves része a vevl szamara nyujtott terméknek.

Azok a vallalatok, amelyek a vevdiket fontos eroforrasnak tekintik (4 vagy 5-re
értékelték), minden logisztikai kiszolgalasi szinvonal tényezd esetében atlagosan
magasabb teljesitményt nyujtanak, ezen feliil szignifikansabban jobb eredményt érnek el
az idobeni szallitasban és igért minoségben. Mindez arra utal, hogy a vevOorientacid

logisztikai tevékenységeknél is megjelenik (1d. kdvetkezo tablazat).

3 A vevk véleményének hasznélata a formalis teljesitményértékelés soran nincs hatéssal a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalra, ugyanis nincs szignifikdns kiilonbség a vallalatok kozott logisztikai kiszolgélasi
szinvonal tekintetében (kivéve szamlapontossagban), hogy hasznaljak-e vagy sem.
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26/a.sz. tablazat — Csoportok osszehasonlito elemzése — fogyasztokkal valo jo viszony mint erdforrds

fontossaga
Fogyasztékkal valé j6 viszony| Elem | Atlag [Szoras| Hiba
fontos eroforras| szam
(fontos: >= 4, kevésbé fontos: < 4)
Szallitas idobeni pontossaga >=4 118 |92,64| 7.61 .70
_ ()2 I I P (NP RN
1998-ban (%) <4728 189,25] 9.81 | 1.85
igért mingségben torténé szallitas >=4 118 ]95,02| 6.43 | .59
_ ()2 U I PP [P IR
1998-ban (%) <4728 192,14 7.04 [ 133
Szallitas mennyiségi pontossaga >=4 118 96,39| 5.76 .53
_ ()2 I I NP (NP R
1998-ban (%) <4728 195,89 4.18 | .79
Szamla pontossaga >=4 118 |97,45| 4.86 45
_ (2 I I PP [P R
1998-ban (%) <4 287 |96,46] 4.86 [ 92
Sértetlen szallitasok aranya >=4 117 196,99 | 4.12 .38
_ ()2 I I P [P RN
1998-ban (%) <4 7287 196,29 5.64 | 1.07
26/b.sz. tablazat — T teszt eredménye
Levene's | Szignifikancia | T teszt | Szabadsag- | Szignifikancia
F teszt szint eredménye fok szint
Feltételezve a7
Szallitas idobeni variaefc}gzrlga(i 3.514 .063 2.001 144 047
pontossiga Nl idiend T[T T T T Ty
1998-ban (%) az egyenld 1712 35.093 096
varianciakat
Feltételezve a7
igért minéségben | WY 2376 125 2.087 144 039
torténd szallitas R fizeend =" " "1 """ """ttt
o, 1
1998-ban (%) az egyenlq 1.973 38.400 056
varianciakat]
Feltételezve az
Szallitas Vari;fg;:,ﬁ;‘; .018 .892 430 144 .668
e L R I A R
pontossaga az egyenld|
1998-ban (%) vatiamiakad .523 54.323 .603
Feltételezve a7
Szamla Vari:r%(:};zc;ﬁgi 340 .560) .964 144 .337
pontossiga K eigelend T[T
1998-ban (%) az egyenld 964 40.830 341
varianciakat
Feltételezve a7
Sértetlen variaefggzrﬁla‘i 3.716 .056 154 143 452
szallitasok aranya
1998-ban (%)
Nem feltételezved [T T T[T T T T T
az egyenlq 623 34.199 537
varianciakat|
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Ezt erdsiti meg az az eredmény is, hogy az id6ben torténd széllitds elem esetében
szignifikansabban jobb eredményt érnek el azok a vallalatok, amelyek a piaci igények
alapjan alakitjak ki termékiiket / szolgaltatasukat. Azaz azok a vallalatok, amelyeknek
az Onértékelésében megjelenik a fogyasztdorientaltsag, illetve a vevokbdl indulnak ki,
azok a kiszolgélasi szinvonal bizonyos eredményeiben magasabb szintet érnek el, mint
amelyek erre nem helyeznek akkora hangsulyt. Ezt a megallapitast az is alatdmasztja,
hogy a rosszabb kiszolgdldsi szinvonallal rendelkezd klaszterbe tartozo vallalatok
fogyasztoorientaltsaga kevésbé érzékelhetd 0sszehasonlitva a teljes minta értékelésével.
Ezt mutatja a kovetkezo tablazat:
27.sz. tablazat — Leiro statisztika — vallalati cél — alacsonyabb kiszolgadlasi szinvonal klaszter
Cél-e a fogyasztok jo | Cél-e a minél nagyobb Igaz-e, hogy a
kiszolgalasa profit elérése fogyasztokkal valo jo

viszony fontos eréforrasa
a vallalatnak

Atlag 4,15 3,85 3,46
Median 4,00 4,00 4,00
Modusz 4 4 4

(Ordinalis skala, 1- egydltalan nem igaz, 5 — tokéletesen igaz)

Mig a teljes mintan a vallalati célok kozott a fogyasztok minél jobb kiszolgalasanak
legval6dszintibb értékelése a maximalis volt, ebben az esetben ,,csak” 4-es eredményt
lathatunk. Ezt erdsiti meg az is, hogy ebben a klaszterben az iizleti szemlélet értékelése
esetén a vallalatok minddssze 15%-a jeldlte meg, hogy a piaci igények eldzetes
elemzése alapjan alakitjak ki termékeiket / szolgaltatasaikat, illetve a legjobb mindségli
termékek biztositdsa is csak 38%-t tesz ki. Az eredmények megerdsitik azt a
feltételezést, hogy a vallalat piacorientacidja, vevoi szemlélete megjelenik a logisztikai
teljesitményben is, hatdssal van a logisztikai kiszolgaléasi szinvonalra. Fontos ez azért is,
mert a vallalatok nemcsak ,.kijelentik” 6nmagukrol, hogy vevdorientaltak, hanem ez

miikddésiik soran — legalabbis a logisztikaban — meg is valosul.

115



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

Osszegzés — hipotézisek értékelése

Altalanosan elmondhaté, hogy a vdllalatok piaci szemléletiikben vevdorientdltak, ha az
nem is jelenik meg minden vizsgalt teriileten. Ennek egyik legkézenfekvobb
magyarazata az, hogy a vallalatok onértékelésiikbdl kifolyolag ,kissé” feliilértékelik
vevlorientaltsagukat. A vevoorientaltadsag szempontjabol vizsgalva a szignifikdns
kiilonbségeket a kiszolgalasi szinvonal tekintetében, akkor az lathato, hogy ez az id6hoz
¢s mindséghez kapcsolddik, amelyek a legalapvetobbek a kiszolgalasi elemek kozott. A
fogyasztdorientaltsagra vonatkozo részhipotézisek (H1.2.1 és H1.2.2) tehat igazoltnak
tekinthetdek, azonban a fogyasztok véleményének hasznalata a formalis
teljesitményértékelésnél nincs hatassal a kiszolgalasi szinvonalra, azaz HI1.2.3

részhipotézist elvethetjiik.

crer

logisztikai kiszolgalasi szinvonalra, igy a H1.3 hipotézis elfogadottnak tekinthetd.
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VI.4. A vadllalati teljesitményértékelés és modszertananak hatdsa a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalra

A hipotézisek felallitdsa soran feltételeztem, hogy azok a vallalatok, amelyek
versenytdrsaikhoz képest jobb eredményt értek el (Onértékelés alapjan) a logisztikai
kiszolgdlasi szinvonal teriiletén, azok magasabb teljesitményadatokkal is rendelkeznek.
Ennek soran a kovetkezO értékelési tényezok alapjan viszgaltuk a logisztikai

kiszolgalasi szinvonal elemek teljesitményétE.l

e pontos szallitas

e rugalmas vevdi igénykielégités

e logisztikai rendszer hatékonysaga

e szallitasi hatarido rovidsége

e rugalmas reagalas a fogyasztoi igények valtozasaira
e joOl szervezett elosztasi csatornak

e fogyasztoi szolgaltatdsok szinvonala

e megfeleld szintii és valasztéku készletek

Az adatok azt mutatjak (Id. kovetkezd tablazat), hogy ezen tényezdk esetében a
vallalatok jelentds tobbsége jobb eredményt ért el, mint versenytarsai. Ez aldl talan a
logisztikai rendszer hatékonysaga €s az elosztasi csatorndk szervezettsége kivétel.
Lathato, hogy a logisztikai kiszolgalasi szinvonal értékek szinte azonosak fiiggetleniil
attol, hogy a vallalat hogyan értékeli onmagat a versenytarsakhoz képest adott
tényezonél. Kisebb kiilonbséget csak a pontos szallitds, a rugalmas vevdi
igénykielégités és a fogyasztoi szolgaltatds esetében talaltunk, ahol a versenytarsnal
jobban teljesitdé vallalatok a logisztikai kiszolgéalasi elemek naturalis értékeiben is
jobbak. Egy esetben taldltunk csak szignifikans kiilonbséget, mégpedig azon vallalatok
nyUjtanak szignifikdnsabban magasabb kiszolgalasi szinvonalat a szallitdsi mennyiség
pontossagban, ahol a szallitdsi pontossag versenytarsakhoz képest magasabb. Tehat ezt
a feltételezést a rendelkezésre allo vallalati adatok nem igazoltak. Egy érdekes
eredményt azonban tapasztaltam abban az esetben, mikor a vallalat elosztasi

csatorndjanak  szervezettsége alacsonyabb a  versenytarsakhoz  képest, ott

3% A vallalatok értékelték onmagukat, hogy a felsorolt tényezdk esetében a versenytarsakhoz képest,
milyen teljesitményt mutattak.
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szignifikdnsabban magasabb a szallitasi mennyiség pontossag (!). Amennyiben tovabb
vizsgalom a vallalatok (Onértékelése alapjan) teljesitményét versenytarsakhoz képest,
akkor egy fontos megéllapitast tehetd. Azok a vallalatok, amelyek szélesebb
termékvalasztékkal rendelkeznek versenytarsaikhoz képest, azok szignifikansabban
magasabb teljesitménnyel rendelkeznek az igért mindségben torténd szallitas esetében
¢s azok a vallalatok, amelyek versenyképes drakban alulmaradnak versenytarsaikhoz
képest, azok szignifikdnsabban magasabb eredményt érnek el szallitdsi 1d6
pontossagaban. Mindkét teljesitménytényez0 megkiilonboztetd stratégiara utalhat,
amelynél fontos a kiszolgaldsi szinvonal magas volta, amely jelen esetben egy-egy

elemnél meg is talalhato.
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Ha az iparagi atlaghoz kapcsolédd altalanos (arbevétel ardnyos nyereség,
tokejovedelmezdség, piaci részesedés, technologia szinvonal menedzsment,
termék/szolgaltatds mindség) teljesitmény értékeléseket elemezem, akkor kiszolgalasi
szinvonal teljesitményekben nem fedezhetd fel kiilonbséget, kivéve azoknal a
vallalatoknal, akik az iparagi atlag alatti temék/szolgaltatds mindséggel rendelkeznek,
ott az igért mindségben torténd szallitds szignifikdnsabban alacsonyabb is. Ez az
eredmény megerdsitheti azt a korabbi feltételezést, miszerint ezen logisztikai
kiszolgalasi elem teljesitményére nemcsak a logisztikai funkcid miitkodése van hatassal,

hanem mas vallalati funkcio is.

Amennyiben a V1. 1. fejezetben bemutatott, a vallalatok altal értékelt valtozasokat és a
konkrét (naturalis) teljesitmény kozotti kapcsolatot nézem, akkor érdekes eredményt
lathatunk. Azoknal a wvallalatoknal, ahol az igért mindségben, a mennyiségi
pontossagban, a szamlapontossdgban és a sértetlen szallitdsok ardnyaban a teljesitmény
valtozatlan vagy csokkend tendenciat mutatott, ott a mennyiségi pontossagban
szignifikdnsabban magasabb eredményt értek el a vallalatok. Ez az eredmény arra
utalhat, hogy a szallitasi mennyiségi pontossag az egyik leglapvetdbb kiszolgalasi elem,
amely abban az esetben is megfeleld szintet ér el, amikor egyéb tényezdk valtozatlanok

vagy éppen roml6 tendenciat mutatnak.

A vallalatok értékelték azt is, hogy a logisztikahoz kapcsolodo célok mennyire leszenek

fontosak az elkévetkezendo években. Az eredményeket a kdvetkezd tablazat mutatja:

29.sz. tablazat — Leiro statisztika — logisztikai célok

Cél-e a rendelésteljesités Cél-e a Cél-e a készletek
pontossaganak novelése rendelésteljesitési ido csokkentése
csokkentése
Atlag 4,26 4,00 3,73
Median 5,00 4,00 4,00
Modusz 5 4 4

(Ordinalis skala, 1— nem fontos, 5 — rendkiviil fontos)

Célok koziil a vallalatok a rendelésteljesités pontossagdnak novelését jeldlték meg a
legmagasabb szinten. Ez abban az §sszefiiggésben nem meglepd, hogy a kiszolgalasi
elemek koziil az idébeni szallitdsi pontossag rendelkezik a legalacsonyabb értékkel.

Mindez arra utal, hogy a vallalatok felismerték, hogy ezen a teriileten még javitaniuk
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kell teljesitményiikon. Ugyanerre az eredményre jutunk, ha az alacsonyabb kiszolgalasi

szinvonal klasztert vizsgalom, amit a kdvetkezd tablazat mutat:

30.sz. tablazat — Leiro statisztika — logisztikai cél — alacsonyabb kiszolgalasi szinvonal klaszter

Cél-e a rendelésteljesités Cél-ea Cél-e a készletek
pontossaganak novelés rendelésteljesitési id6 csokkentése
csokkentése
Atlag 4,67 4,25 3,92
Median 5,00 4,00 4,00
Modusz 5 4 4

(Ordinadlis skadla, 1— nem fontos, 5 — rendkiviil fontos)

A teljesitményértékelés szempontjabol fontos megvizsgalni azt is, hogy a vallalatok
milyen modszertannal tamogatjak meg a logisztikai kiszolgalasi szinvonal mérését.
Hipotézisek felallitasa soran feltételeztem, hogy a rendelkezésre allo termelékenységi €s
teljesitményadatok hatdssal vannak a teljesitmény mértékére. Elemezve a vallalatok
logisztikai kiszolgéldsi elemek mérésének alakulasat a kovetkezé eredményre jutottam.
Kordbban lathattuk, hogy a vallalatok 66,5%-a rendszeresen méri kiszolgalasi
szinvonlanak alakulasat. Azoknal a wvallalatoknal, akik szisztematikusan mérik a
kiszolgaladsi  szinvonal eredményeket, ott szignifikansabban magasabb a
szamlapontossag, mint ahol ezt nem teszik meg. Szignifikans kiilonbséget a mért adat
rendszeres elemzése, illetve a marketing, illetve vallalati stratégia alapjaul szolgalod
mérés €s elemzés kozott nem talalunk. Tovabb elemezve a logisztikahoz kapcsolddo

teljesitmény értékelésére hasznalt konkrét mutatokat a kovetkezé eredményre juthatunk:

31.sz. tablazat — Leiro statisztika — logisztikai kiszolgalasi szinvonalhoz kapcsolodo mutatok hasznalata

Teljesitmény mérésére szolgaléo mutaté | Emlitések %-a
Vevdi reklamacioé szama 74
Rendelésteljesités pontossaga 73
Készletszint 72
Rendelésteljesités idotartama 65
Reklamacid kezelési ideje 52
Vasarloi elégedettség 46

Lathato, hogy a vallalatok tobbsége hasznalja ezeket a mutatokat és fontosnak is tartjak,

amelyet a kovetkez0 tablazat mutat:
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32.sz. tablazat — Leiro statisztika — Logisztikai kiszolgaldsi szinvonalhoz kapcsolodo mutatok fontossdga

Fontos-e a Fontos-e Fontos-e a Fontos-e a Fontos-e a Fontos-e a
rendelésteljesités vasarloi rendelésteljesités vevoi reklamacio | készletszintek
pontossaganak | elégedettség | idotartamanak | reklamaciék kezelési mérése
mérése mérése mérése szamanak idejének
mérése mérése
Atlag 4,57 4,49 4,25 4,19 4,18 3,78
Median 5,00 5,00 4,00 4,00 4,50 4,00
\Modusz| 5 5 5 5 5 4

(Ordinalis skala, 1 — nem lényeges, 5 — nagyon fontos)

Az atlagot ¢és a legvaldszinlibb  értéket tekintve a  vallalatok ezen
teljesitménymutatoknak nagy jelentdséget tulajdonitanak. Amennyiben az alacsonyabb
kiszolgalasi szinvonallal rendekezd vallalatok klaszterét vizsgalom, akkor a
teljesitménymutatok hasznalataban jelentds kiilonbséget nem vehetiink észre, kivéve a
vevOi elégedettség mutatd haszndlatdnal, amely ebben a klaszterben 64%-t tesz ki
szemben a teljes mintdval, ahol ez 46%. Ez az eredmény azért meglepd, mert ezek a
vallalatok szignifikdnsabban alacsonyabb kiszolgélasi szinvonallal rendelkeznek, mint a
tobbi vallalat, de hasznaljak a vevoi elégedettség mérését. Ez utalhat arra, hogy ezen
vallalati korben a vevoéi elégedettséghez kevésbé jarul hozza a logisztikai teljesitmény,

mint a masik klaszterbe tartoz6 vallalatok esetén.

Elemezve a teljesitmény mutatok (rendelésteljesités pontossdga, rendelésteljesités
idotartama ¢és vevOi elégedettség) fontossaganak és a kiszolgalasi szinvonalnak az
alakulasat szignifikdns kiilonbséget nem fedeztem fel. Egyetlen egy esetben van
szignifikans kiilonbség, mégpedig azoknal a vallalatoknal, akik nagyon fontosnak
tartjak a rendelésteljesités idotartamat, ott szignifikdnsabban alacsonyabb a mennyiségi

pontossag alakulasa.
A teljesitményértékelés soran fontos annak vizsgalata, hogy valdjaban a vallalati

informdcios rendszerek mennyire tamogatjak a logisztikai kiszolgalasi elemek szintjének

nyomonkovetését. Ezt mutatja kovetkezo tablazat:
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33.sz. tablazat — Leiro statisztika — informdcios rendszer tamogatdsa

Informacios rendszer Informacids rendszer Informacios rendszer
tamogatja-e a vevoi | tamogatja-e a Kiszolgalasi timogatja-e az elosztasi
elégedettség szinvonal nyomonkdovetését | csatorna jovedelmezdoségének
nyomonkovetését nyomonkovetését
Atlag 3,14 2,80 2,42
Median 3,00 3,00 2,50
\Modusz 4 3 1

(Ordinalis skala, 1 — egyaltalan nem, 2 — éppen hasznalhato, 3 — elégséges, 4 — segiti a tevékenységet, 5 —
igen hatékony)

Meglep6 eredményre jutottam az elosztdsi csatorndk jovedelmezésének vizsgalata
esetében, azaz lényegében a vallalati informécios rendszerek ezt nem tamogatjak. A
kiszolgalasi szinvonal valtozdsanak nyomonkdvetése is csak elégségesnek mondhato,
mig a vevoi elégedettség valtozasanak nyomonkdvetését segiti a vallalati informécids
rendszer, de nem tekintheté hatékonynak. Erdekes eredményt mutat az alacsonyabb

kiszolgalasi szinvonallal rendelkezd klaszter ebben a kérdésben. Mutatoik magasabbak,

mint a teljes minta eredményei. Ez lathato a kovetkezo tablazatban:

34.sz. tablazat — Leiro statisztika — informdcios rendszer tamogatasa — alacsonyabb kiszolgadlasi
szinvonal klaszter

Informacios rendszer | Informacios rendszer Informacios rendszer
tamogatja-e a vevdi tamogatja-e a tamogatja-e az elosztasi
elégedettség kiszolgalasi szinvonal | csatorna jovedelmezdségének
nyomonkovetését nyomonkovetését nyomonkovetését
Atlag 3,46 3,25 2,92
Median 4,00 3,00 3,00
Modusz 4 3 3

(Ordinadlis skala, 1 — egyaltalan nem, 2 — éppen hasznalhatod, 3 — elégséges, 4 — segiti a tevékenységet, 5 —
igen hatékony)

Ez megerdsitheti azt a feltételezést, hogy ezeknél a wvallalatoknal a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal magas mivolta kevésbé fontos, mint a masik klaszterben 1év6
vallalatoknal.

Amennyiben vdllalat informacids rendszerének tdmogatdsanak hatékonysagat
szeretnénk vizsgalni a kiszolgalasi szint alakulasara vonatkozoan l1ényeges szignifikans
kiilonbségeket nem talaltam, egyediil a szamlapontossag teriiletén, ahol is a kiszolgalasi
szinvonal valtozasanak nyomonkovetését segiti, illetve hatékony, és ott ahol a vevoi
megelégedettség nyomonkovetése igen hatékony azok a vallalatok szignifikansabban
magasabb szadmlapontossagot értek el, mint ahol ez nem igy folyik. Egyetlen egy

esetben van még szignifikans kiilonbség mégpedig azok a vallalatok, amelyeknek az
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informacids rendszere nagyon hatékonyan tamogatja a vallalat kiszolgalasi
szinvonalanak valtozasdnak nyomonkoOvetését ott a szallitds iddbeni pontossdgaban
szignifikansabban jobb eredményt értek el a vallalatok. Lathatd, hogy nem minden
teriileten, de van szignifikans kiilonbség az infomdcids rendszerek tamogatottsagdnak
szempontjabol, amely arra engedhet kdvetkeztetni, hogy a rendszer miitkodése bizonyos
szinten hatassal van a kiszolgalasi szinvonal alakuldséara. Ezt megerdsitheti az a tény, ha
megvizsgaljuk, hogy a kontrolling jelentésekben szereplé adatok és a kiszolgalasi
szinvonal kozott milyen a kapcsolat. A kontrolling jelentésekben €és beszamoldkban a

logisztikahoz kapcsolodo informacidk a kovetkezd abra szerint alakulnak:

23.sz. abra — A kontrolling jelentésben szerepld informdciok az emlitések aranyaban

\
Kiszolgalasi id6 alakulasa l 20
|
Rendelésteljesités I aga l 30
| |
Vevok elégedettsége l 44
| | | |
Rendelésteljesités pontossaga l 46
| | | |
Villalat termékeinek (szolgaltatasainak) l56
inGségére vonatkozo in
6 1 ‘0 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0

Az é4bra jol mutatja, hogy a kontrolling jelentésekben a kiilonboz6é logisztikdhoz
kapcsolodo mutatok a vallalatok kevesebb, mint 50%-nal szerepelnek. Ennél csak a
mindségre vonatkozd mutatd magasabb, amely viszont nem szorosan kapcsolodik a
logisztikahoz. Ez megerdsitheti azt a feltételezést, hogy a vallalatok kiilonbozden
értékelik a logisztika jelentdségét, amelyre utal az is, hogy attdl fiiggden, hogy a vallalat
hasznélja-e kontrolling jelentéseikben a fent emlitett mutatokat bizonyos kiszolgalasi
szinvonal teriiletén szignifikans eltérést lehet felfedezni. Azoknal a vallalatoknal, ahol a
termék/szolgaltatdsra vonatkozd informéciok szerepelnek a kontrolling jelentésekben,
ott a szallitds idébeni pontossdga szignifikdnsabb magasabb, mint ahol azt nem
tartalmazza a beszamold. Ahol szerepel a kiszolgalasi id6 alakulésa, illetve a

rendelésteljesités rugalmassaga a jelentésben ott szignifikdnsabban magasabb az igért
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mindségben torténd szallitasok aranya. Ez az eredmény arra utalhat, hogy a
rendelkezésre allo adatok és teljesitménymutatok bizonyos szinten, ha nem a teljes
kiszolgalasi szinvonalra, de bizonyos elemeire hatassal vannak, azaz a teljesitmény
ismerete / nem ismerete is befolyasolja a vallalatok logisztikai teljesitményét,

pontosabban a kiszolgalasi szinvonalat.

Osszegzés — hipotezisek értékelése

Feltételeztem, hogy a vallalat sajat teljesitményének és teljesitményértékelésének
modszertana hatdssal van a logisztikai kiszolgalasi szinvonalrﬁ. A vizsgalat ezt a
feltetelezést nem teljesen igazolta. A vallalatok sajat értékelése és a teljesitmény adatok
kozott nem talaltam kapcsolatot, ezen részhipotéziseket (Hl.4.a és HI1.4.b) elvethetjiik.
Ezzel szemben a teljesitménymérés modszertana részben hatassal van a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal elemek alakuldsara, azaz az erre vonatkozo részhipotézisek
igazoltnak tekinthetok (HI.4.c, Hl.4.d és Hl.4.e). Egy fontos tényre azonban fel kell
hivni a figyelmet. A kontrolling jelentésekben szerepld adatok és a kiszolgalasi
szinvonal elemek koziil a két igen fontos elem, a szallitds idobeni pontossaga €s az igért
mindségben torténd szallitas kozott kapesolat van. Ismert, hogy a kontrolling jelentések
foleg a felsovezetok szamadra késziilnek. A beszamoldkban 1évo adatok tehat lehetdveé
teszik a vezet6k szamara, hogy nyomon tudjak kovetni a teljesitmény alakulasat. Ez arra
engedhet kovetkeztetni, hogy abban az esetben, amikor a logisztikahoz kapcsolodo
mutatok, informaciok nem képezik részét a jelentéseknek, azoknal a vallalatoknal a

vezetés a logisztikdra nem helyez hangsulyt.

37 A teljesitménymérés vizsgalatarol 1d. bévebben Wimmer (2000).
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VL. 5. Szervezeti dimenzio

Ebben a fejeztben a szervezeti dimenziot vizsgalom. El6szor a szervezeti kapcsolatokat,
illetve a vallalati funkciok egymasra hatasat, majd a vallalati méret (arbevétel és
létszam) hatasat elemzem a logisztikai kiszolgaldsi szinvonalra vonatkozoan.

Harom véllalati funkciét@, a termelést, a marketinget és a pénziigyet vizsgaltam abbdl a
szempontbol, hogy milyen hatassal vannak a logisztikai kiszolgaldsi szinvonalra. Az
elemzés alapjat a felsdvezetdi kérddiv adatai adjak. Az elsé tablazat azt mutatja, hogy a

logisztika a felsdvezetés szerint mennyire fliigg a hdrom masik funkciotol.

35.sz. tablazat — Leiro statisztika — Logisztika fiiggése mas vallalati funkcioktol

Logisztika fiiggése Logisztika fiiggése Logisztika fiiggése
termeléstol marketingtél pénziigytol
Atlag 3,22 3,08 2,99
Median 3,00 3,00 3,00
Modusz 4 4 3

(Ordinadlis skala, 1 — hatas elhanyagolhatd, 5 — hatas meghatarozo jellegii)

Az atlag és a modusz adatok egyiittes értelmezésébdl kiindulva lathatd, hogy a
marketing és a termelés hatassal van a logisztikara, de erdssége nem meghatdarozo
jellegii. A pénziigy hatdisa a logisztikara kevésbé fedezheto fel, amely arra a tényre
hivhatja fel a figyelmet, hogy a logisztikai miikodést nem pénziigyi oldalrél kozelitik
meg a vallalatok. Tovabb elemezve a funkciok fiiggéségét lathatjuk, hogy nincs
szignifikans kiilonbség abban az esetben a kiszolgalasi szinvonal alakulasa kozott,
amikor a logisztika erdsen fligg (4 és 5) a fent meghatarozott funkcioktol. Ez az
eredmény arra utalhat, hogy a vizsgalt funkcionalis teriiletek a logisztikai kiszolgalasi

szinvonal szintjére nincsenek hatassal kozvetleniil.

Elemezve az alacsonyabb kiszolgalasi szinvonal klasztert, részben magyarazatot
kaphatunk arra, hogy ezek a vallalatok miért rendelkeznek alacsonyabb teljesitmény
mutatokkal. Amennyiben megnézziik a fenti funkciok hatdsat a logisztikara lathatjuk
(méduszt tekintve), hogy a termelés és pénziigy erdsebb hatissal van a logisztikara,

mint a marketing, az atlagot nézve a termelés van jelentds hatassal, azaz a logisztikai

¥ A logisztikdhoz leginkabb kapcsolddo vallalati funkciok.

126



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

miikddést inkabb a vallalat belsd, mintsem a piaci oldal hatdrozza meg (I1d. kovetkez6

tablazat).

36.sz. tablazat — Leiro statisztika — Logisztikai fiiggése mas vallalati funkcioktol az alacsonyabb
kiszolgalasi szinvonallal rendelkezo klaszter esetében

Logisztika fiiggése Logisztika fiiggése Logisztika fiiggése
termeléstol marketingtol pénziigytol
Atlag 3,90 3,56 3,30
Median 4,00 3,00 3,50
\Modusz 4 3* 4

*T6bb modusz létezik, a legkisebbet mutatja a tablazat
(Ordinalis skala, 1 — hatas elhanyagolhato, 5 — hatds meghatarozo jellegii)

A vallalati funkciok vizsgélatanal azonban nemcsak az egyiranyu fiiggoséget kell
vizsgalni. Az irodalom Osszefoglalobol lathattuk, hogy a logisztika és a marketing
kiszolgalast minél magasabb szinten elérje. A kovetkezd tablazat jol mutatja, hogy a
logisztikanak sincs erdsebb hatasa a felsorolt harom funkciora, az 4tlagot nézve szinte
ugyanazt az eredményt kapjuk, mint az ellenkezd fliggdség vizsgalatnal, a médusz
eredményeket tekintve, inkabb kisebb a hatast lathatunk, tehat feltételezhetjiik, hogy

tobbé-kevésbé kolcsonds, de nem erds fiiggdség van a funkciok kozott.

37.sz. tablazat — Leiro statisztika — mas vallalati funkciok fiiggése a logisztikatol

Termelés fiiggése Marketing fiiggése Pénziigy fiiggése
logisztikatol logisztikatol logisztikatol
Atlag 3,33 3,12 2,97
Median 3,00 3,00 3,00
Modusz 3 3 3

(Ordinalis skala, 1 — hatas elhanyagolhato, 5 — hatds meghatarozo jellegii)

A logisztikai funkcio kapcsolatdt mas vallalati funkcidkkal az is jelzi, hogy kiilonb6zo,
az egész vallalatot atfogod tervezési / dontési tevékenységekbe miképp vonjak be. Az
altalam  vizsgdlt, logisztikahoz  kothetd  tevékenységek  (éves  tervkészités,
termelésiitemezés €s szallitok kivalasztasa) esetén harom f6 funkcié a meghatdrozo, a
felsOvezetés, a kereskedelem / marketing és a termelés (ld. kovetkezd tablazat). A
logisztika mindharom tervezési / dontési tevékenység esetén kozepesnél gyengébben,
azaz alacsony szinten van bevonva, ezaldl a szallitd kivalasztas sem kivétel. Mindez
megerdsitheti, hogy a logisztika és mas funkcionalis teriiletek egymasra hatdsa ugyan
kozepes erdsnek tekinthetok, de ravilagit arra, hogy a funkcionalis teriiletek koziil a

logisztika nem jatszik meghatarozé szerepet. Az adatok azt mutatjak, hogy a folyamatok
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kezelése kevésbé komplex és/vagy integralt (Chikan, 1997b). A funkciok a bevonas

erdsségének  tekintetében élesen  ketté valnak, azaz a felsOvezetés, a

kereskedelem/marketing és a termelés fontossdga magasabb a tobbi funkcidval
szemben. Hasonldan a funkciok hozzajarulasa az 6sszvallalati siker vizsgalatahoz, itt is
az inetgrald funkciok kevésbé jelentds szerepével talalkozhatunk, ellentétben a

nemzetkozi tendenciakkal.

38.s5z. tabldzat — Leiré statisztika — Eves terv elkészitésébe bevont funkciok

fels6- | kereskedelem | termelés |pénziigy| miiszaki emberi informacié- | logisztika
vezetés | /marketing fejlesztés | eroforras menedzsment
gazdilkodas
A'tlag 4,86 4,09 4,07 4,07 3,43 3,27 2,86 2,79
Median 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00
Modusz, 5 5 5 5 4 3 3 3
(Ordinalis skala, 1- egydltalan nincs bevonva, 5 — meghatarozo szerepet jatszik)
39.sz. tablazat — Leiro statisztika — Termelés iitemezésébe bevont funkciok
fels6- | termelés | kereskedelem / |pénziigy| emberi miiszaki |logisztika informacio-
vezetés marketing er6forras | fejlesztés menedzsment
gazdalkodas
A'tlag 4,13 4,49 3,99 3,08 2,87 2,84 2,82 2,68
Median | 5,00 5,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Modusz| 5 5 5 3 3 3 3 1
(Ordinadlis skdla, 1- egydltalan nincs bevonva, 5 — meghatdrozo szerepet jatszik)
40.sz. tablazat — Leiro statisztika — szallito kivalasztasba bevont funkciok
fels6- | kereskedelem | termelés |pénziigy|logisztika | miiszaki | informacié emberi
vezetés | /marketing fejlesztés | menedzsment eréforras
gazdilkodas
tlag 4,18 3,99 3,43 2,94 2,87 2,51 2,31 1,73
Median | 5,00 4,50 4,00 3,00 3,00 3,00 2,00 1,00
Modusz 5 5 3* 3 1 3 1 1

* Tobb modusz létezik, a legalacsonyabbat mutatja a tabldazat
(Ordinalis skdla, 1- egydltalan nincs bevonva, 5 — meghatdrozo szerepet jatszik)

A szervezeti vizsgalat masik aspektusa a vallalati méret. A minta méret alapjan a

kovetkezoképpen oszlik meg.
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41.sz. tablazat — Leiro statisztika — vallalati létszam

\Létszam (f6) Gyakorisag Eloszlas (%) Kumulativ szazalék
-300 alatt 134 77,9 77,9
300-1000 26 15,1 93,0

1000 felett 12 7,0 100,00
Osszesen 172 100,00

42.sz. tablazat — Leiro statisztika — vallalati arbevetel

Arbevétel (millié Ft) Gyakorisag Eloszlas (%) Kumulativ szazalék
-500 alatt 79 46,5 46,5
500-1000 81 47,6 94,1

1000 felett 10 59 100,00
Osszesen 170 100,00

Létszam ¢és arbevétel alapjan a vallalatok tobbsége a kis- és kozépvallalakozasok kozé
sorolhato, a nagyvallalatok a minta kis hanyadat teszik ki. Ugyanezeket az adatokat
vizsgalva jelentds eltérést nem fedezhetiink fel az alacsonyabb kiszolgalasi szinvonallal
rendelkezé klaszter esetében, amennyiben a létszamot vizsgaljuk, viszont arbevétel
alapjan az alacsonyabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkezd vallalati klaszterben
tobbségben van az 500 milli6 alatti arbevétellel rendelkezd vallalat. Az adatokat

kovetkezd tablazatok mutatjak:

43.sz. tablazat — Leiro statisztika — létszam — alacsonyabb kiszolgalasi szinvonal klaszter

Létszam (f6) | Gyakorisag Eloszlas (%) Kumulativ szazalék
-300 alatt 9 69,2 69,2
300-1000 4 30,8 100,00
Osszesen 13 100

44.sz. tablazat — Leiro statisztika — arbevétel — alacsonyabb kiszolgadlasi szinvonal klaszter

Arbevétel (milli6 Ft) | Gyakorisag Eloszlas (%) Kumulativ szazalék
-500 alatt 8 61,5 61,5
500-1000 4 30,8 92,3

1000 felett 1 7,7 100,00
Osszesen 13 100

A vallalati méretet hatdsat vizsgalva két teriileten taldltam szignifikdns kiillonbséget a
kiszolgalasi szinvonallal kapcsolatban. Egyrészt a kis 1étszammal (300 f6 alatt) miik6do
vallalatok szignifikdnsabban jobb teljesitményt nyujtanak szallitdas mennyiségi
pontossagaban a 300-1000 Iétszammal rendelkezd vallalatokndl, masrészt szignifikans

magasabb teljesitményt nyujtanak szallitds idobeni pontossagaban, szallitdsi mennyiség
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pontossagaban, szamlapontossagban ¢és sértetlen szallitdsok aranyaban azok a vallalatok,
akik 500-1000 millio forint arbevétellel rendelkeznek, szemben azokkal, akiknek az
arbevétele meghaladja a 1000 milli6 forintot. Ez arra utal, hogy az arbevétel alapjan a
vallalati méret hatdssal van a kiszolgélasi szinvonalra, mégpedig a kozepes arbevétellel
(500-1000 milli6 forint) rendelkezd vallalatok esetében a kiszolgaldsi szinvonal
nagyobb jelentdsséggel bir, mint a nagy vagy a kis vallalatok esetén. Tehadt darbevétel
alapjan a méret és a kiszolgaldsi szinvonal kozott kapcsolat van, amely részben

igazolja, hogy a vallalati méret hatassal van a kiszolgalasi szinvonalra.

Osszegzés — hipotézisek értékelése

Az eredmények attekintése azt mutatja, hogy a vdllalati funkciok egymastol valo
fliggosége nincs hatassal a logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakuldsdra, azaz az erre
vonatkoz6 hipotézist elvethejiikk (H1.5.1). Kolcsonds, de nem erds hatast lathattunk a
logisztika és a termelés, marketing, illetve pénziigy kozott. A vallalati méretre
vonatkozo hipotézist (H1.5.2) részben elfogadottnak tekinthetjiik, hiszen kapcsolat
fedezheté fel a méret és a logisztikai kiszolgdlasi szinvonal teljesitménye soran,
mégpedig a kozépes méretli vallalkozasoknal a logisztikai kiszolgaldsi szinvonal

teljesitménye magasabb.
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VI.6. Kornyezeti valtozok hatasa a logisztikai kiszolgdlasi szinvonalra

A kiszolgalasi szinvonal és ezen keresztiil a logisztikai teljesitményt nemcsak a vallalat
bels6 miikédése, hanem a kornyezeti valtozok is befolyasoljak (1d. kontingencia
elmélet). A vizsgalatunk soran két valtozot elemzek, a véllalat disztribucios csatorndjat

¢és a vevok koncentraltsagat.

A kornyezeti valtozok vizsgalatanal az egyik szempont a vevok koncentraltsaga. Ennek
a tényezoének elemzése annal is inkabb fontos, mert minél magasabb a vallalat vevdinek
koncentréltsaga feltételezhetd, hogy néhany nagy vevd kiszolgaldsara Osszpontosit.
Amennyiben nem fedeziink fel szignifikans kiilonbséget azok a vallalatok kozott,
amelyek elsOsorban a nagy vevok kiszolgaldsara dsszpontositanak, akkor hozzajarulunk
annak a feltételezésnek a magyarazatahoz, amely szerint a mért kiszolgalasi elemek
alapszolgaltatasok korébe tartoznak, hiszen a nagy vevokre koncentrald vallalatok
esetében nagy valdszinliséggel feltételezhetd, hogy ,teste-szabott” kiszolgalast
nyujtanak vevdik szamara és ez, a kutatasban mért kiszolgalasi szinvonal elemeknél is
jelentkezik. A vevok koncentraltsagat a kovetkezo tablazat mutatja a teljes mintaban:

45.sz. tablazat — Leiro statisztika - Vallalati 6sszértékesités 50%-t a vevok hany %-a adja
tlag 24,65

Median 16,00
Modusz 10
Szoras 25,90

46.sz. tablazat — Leiro statisztika — vevoktol valo fiiggdség és a vevokor koncentraltsaga versenytdarshoz
képest

Ertékesitési fiiggiség nagy vevéktol Villalati vevékor koncentraltsaga
versenytarshoz képest
Atlag 3,49 3,16
Median 3,00 3,00
\Modusz 3 3

(Ordinadlis skdla, fiiggoség esetében: I — lényegesen csokkent, 3 — valtozatlan, 5 — lényegessen
novekedett; koncentrdcio esetében: 1 — sokkal kevésbé, 3 — azonos, 5 — sokkal jobban komcentralt)

A fenti adatokbol lathatd, hogy atlagosan a vevdk 25%-a adja a wvallalat
Osszértékesitésének 50%-t. A legvaloszinlibb érték 10%. Feltételezem, hogy azok a
vallalatok vevokore koncentralt, ahol az Osszértékesitést a vevok 10% vagy annal

kevesebb adja. A vallalatok versenytarsakhoz képest vevdik koncentraltsaga alapjan
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lényegében azonosak. Mindezek alapjan végezem el a csoportok kozotti

Osszehasonlitast a logisztikai kiszolgalasi szinvonallal kapcsolatban.

Nem taldltam szignifikans kiilonbséget a vevok koncentraltsaga alapjan a kiszolgalasi
szinvonal elemek kozott, barmely értéket (atlag, medidn, modusz) vettem alapul.
Ugyanigy nincs szignifikdns kiilonbség kiszolgalasi szint kozott, azoknal a
vallalatoknal, ahol a versenytarsakhoz képest koncentraltabb a vevéi kor, illetve ott,
ahol a vallalatok jelentdsen fiiggenek a nagy vevoiktdl. Ez az eredmény arra utal, hogy
valojaban a mért kiszolgalasi szinvonal elemek mar ,,csak” alapszolgaltatas korébe
tartoznak, azaz a magasabb kiszolgalasi szint elérés¢hez ezen elemeken tul mas, érték
hozzaadott tevékenységekre is sziikség van. Ezt megerdsiti az is, hogy azon vallalatok,
akik rovid tavon ot legfontosabb vevdje helyett négy, illetve 6t helyett nem tudnak
alternativ értékesitési csatornat taldlni, azok sem rendelkeznek szignifikdnsabban
magasabb kiszolgalasi szinvonallal, mint amelyek ennél kevesebb vevdt nem tudnak
helyettesiteni. Ebbdl arra lehet kdvetkeztetni, hogy ezen kiszolgalasi szinvonal elemek

mar nem elegenddek arra vonatkozdan, hogy a vallalatok a vevdiket megtartsak.

A masik kornyezeti tényezd, amelyet vizsgalunk a disztribucios csatorna oOszetettsége.
Emerson-Grimm (1999) kutatasa arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy minél Gsszetettebb
az értékesitési csatorna, annal fontosabb a logisztikai kiszolgalasi szinvonal mértéke. A
mintdban szerepld vallalatok értékesitési csatorndjanak leirasat a kovetkezd tablazat

tartalmazza:

47.sz. tablazat — Leiro statisztika — értékesitési csatorna osszetettsége

Ertékesités Ertékesités Ertékesités
kozvetleniil végsé nagykereskedékhoz kiskeresked6khoz
felhasznalékhoz (%) (%) (%)
Atlag 54,66 51,61 23,65
Median 60,00 50,00 11,00
\Modusz 100 100 10

Feltételezem, hogy azon vallalatok értékesitési csatorndja Osszetettebb, amelyek
értékesitésiik nagy részét nagykereskedokon keresztiil bonyolitjak le (értékesitésiik
legalabb 60%-t), hiszen ebben az esetben legalabb kétlépcsds az elosztasi folyamat. A
vizsgalat azt mutatta, hogy azok a véllalatok, akik az értékesitésiik legalabb 60%-t
nagykeresked6kon  keresztiil

végzik szignifikansabban magasabb kiszolgélasi
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szinvonalat érnek el a szallitas mennyiségi pontossdgaban ¢és a sértetlen szallitasok

aranyaban. (ld. a kovetkezd tablazat) Feltételezésem, miszerint a komplexebb

értékesitési csatorna hatassal van a logisztikai kiszolgalasi szinvonalra igazolodott,

hiszen a szignifikans kiilonbségeken kiviil minden elem esetében magasabb logiszikai

kiszolgalasi szinvonal elemekkel rendelkeznek azok a vallalatok, amelyek disztribticios

csatornajuk Osszetettebb.

48/a.sz. tablazat — Csoportok osszehasonlito elemzése — értékesités nagykereskedokon keresztiil

Ertékesités| Elemszam |Atlag | Széras |Hiba
nagykereskedkon
keresztiil (%)
Szallitas idobeni pontossaga >= 60 31 94,58 5.84 1.05
1998-ban (%) (1 A
<60, 58 92,31 7.50 98
Igért minéségben torténé szallitas >= 60 31 95,48| 5.69 |1.02
1998-ban (%) (1 A
<60, 58 93,59| 7.73 1.01
Szallitds mennyiségi pontossaga >= 60 31 97,65 4.47 .80
1998-ban (%) | | 0 L1
<60, 58 94,98 6.39 .84
Szamla pontossaga >= 60 31 97,13| 7.41 1.33
1998-ban (%) (0 A
<60, 57 97,40| 3.11 41
Sértetlen szallitas aranya >= 60 31 98,74 2.24 40
998-ban (%) | | 0
<60, 57 95,84 5.10 .68
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48/b.sz. tablazat — T teszt eredménye

Levene's |Szignifikancia| T teszt [Szabad-|Szignifikancia
F Teszt szint eredménye| sagfok szint

Szallitas idobeni Feltételezve az
pontossaga 1998-ban egyenld 817 368 1.464 87 .147

varianciakat]

(%) | Nem it T p e p e e

Nem feltételezve]

az egyenl§ 1.579 75.403 119

variancidka]
Igért minéségben Feltételezve a7
torténo szallitas egyenlq 1.927 169 1.203 87 232

varianciakat]

1998-ban (%) |\ooTicelend """ """ttt

Nem feltételezvel

az egyenld 1.318] 78.246 191

variancidkat
Szallitas mennyiségi Feltételezve az
pontossaga 1998-ban cgyenld 373 543 2.063 87 042

varianciakat]

(%) Nemflttelemwd """ T[T T[Tttt

Nem feltételezvel

az egyenl§ 2.293| 80.679 024

varianciakat]
Szamla pontossaga Feltételezve az
1998-ban (%) cgyenld 2.969 .088 -.244 86 .808

varianciakat]

Nem feltételezve]

az egyenld -.197| 35.847 .845

varianciakat]
Sértetlen szallitas Feltételezve a7
ardnya 1998-ban (%) cgyenlq 7 939 .009 3.007 86 003

varianciakat]

Nem feltételezve]

az egyenld 3.691| 83.187 .000

varianciakat]

Osszegzés — hipotézisek értékelése

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgalata soran fontos a vallalat kornyezeti
valtozok hatasanak vizsgdlata. Két — Emerson — Grimm (1998) alapjan a logisztikai
kiszolgalasi szinvonalhoz leginkabb kapcsolhatd — kornyezeti valtozot vizsgaltam. Az
értékesitési csatorna osszetettsége hatassal van a logisztikai kiszolgaldsi elemek
teljesitményére, mig a vevok koncentraltsiga, fontossaga nem hatarozza meg a
kutatasban mért logisztikai kiszolgalasi szinvonalat. A  disztriblicidés csatornéara
vonatkozo6 hipotézis (H1.6.1) igazoltnak tekinthetd, viszont a vevok koncentraltsagat

vizsgalo hipotézist (H1.6.2) elvethetjiik.
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VIL.7. A logisztika és vevoi elégedettség kapcsolatanak vizsgalata

A kutatds felépitése soran mar emlitettem, hogy kozvetleniil nem tudjuk mérni a
logisztika és a vevdi elégedettség kapcsolatat, csak indirekten lehet kdvetkeztetni
kapcsolat 1étére vagy nem l1étére. A logisztika és vevii elégedettség kapcsolatanak
elemzése soran a logisztikai kiszolgalasi szinvonal az, amely az 6sszekotést megteremti
a ket tenyezo kozott (ld. irodalom osszefoglalo). Az elozd fejezetekben a logisztikai
kiszolgélasi szinvonalat vizsgadltam részletesen. Ebben a fejezetben egyrészt
megvizsgalom, hogy a vallalatoknak milyen a vevéi igénykielégitési képességiik, azaz a
vallalatok milyen tényezoket tekintenek fontosnak a vevoi elégedettség eléréséhez, ezek
kozott milyen sullyal rendelkeznek a logisztikdhoz kapcsolddd tényezOk. Masrészt
elemzem a vallalatok vevoéikkel kialakitott stratégiai szovetségeket, illetve hossza tava
szerzOdéseket is, mert Sharma-Grewal-Levy (1995) szerint a vevoi elégedettség egyik
végeredménye lehet a stratégiai szovetség kialakitasa. Coyle-Andraski (in Sharma-
Grewal-Levy,1995) arra is ramutatott, hogy a logisztika és a marketing kolcsondsen
hozzajarul a stratégiai szovetség kialakuldsdhoz, amely altaldban az elégedett vevd és

annak beszallitoja kozott fejlodik ki.

A vevoi igénykielégités képességet Chikan (1997b) alapjan elemzem, azaz a kovetkezo
tényezoket vizsgalom arra vonatkozdan, hogy a vallalatok a versenytarsakhoz képest

milyen teljesitményt nyujtottak.

e versenyképes arak

e termékmindség

e pontos szallitas

e rugalmas vevdi igénykielégités

e fogyasztoi szolgaltatdsok szinvonala
A felsorolt tényezOk esetében a vallalati teljesitmények minden szempontbol

meghaladjak a versenytarsak szintjét, ahogy azt az eredmények is mutatjdk. Az atlagok

alapjan a sorrend a kdvetkezo:
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49.sz. tablazat — Leiro statisztika — Versenytarsakhoz képest a teljesitmény

Tényezo Atlag
Rugalmas vevéi igénykielégités 3,78
Pontos szallitas 3,66
Termékmindség 3,61
Versenyképes ar 3,34
Fogyasztoi szolgaltatasok szinvonala 3,34

(Ordinalis skala, 1 — sokkal gyengébb, 3 — lényegében azonos, 5 — sokkal jobb)

A vallalatvezetok az el6zdekben felsorolt tényezdkon kiviil szamos mas jellemzot is

értékeltek arra vonatkozdan, hogy a versenytdrsakhoz képest milyen teljesitményt

nyujtanak. Ezeket alapvetd vallalati funkcidokhoz soroltam be az alapjan, hogy tipikusan

hova tartozhatnakE.| A kovetkez0 tablazat ezt mutatja be:

50.sz. tablazat — Vallalati funkciok értékelésének tényezoi

Funkcio

Tényezd

Logisztika

logisztikai rendszer hatékonysaga

rovid szallitasi hataridé

jol szervezett elosztasi csatornak

megfeleld mindségli alapanyagok bevezetése
megbizhat6 alapanyag ellatas

megfeleld szintli és valasztéku készletek

Marketing

széles temékvalaszték

rugalmas reagélés fogyasztdi igények valtozasara
vallalati image

piaci valtozasok elérejelzésének képessége
kozvetlen kapcsolat a fogyasztokkal

innovativ eladdsdsztonz6 modszerek alkalmazésa

Termelés

fejlett technologia

rugalmas termelési rendszer

magas szinvonalu gyartasi tevékenység
kapacitaskihasznaltsag

Pénziigy

koltséghatékonysag
hitelképesség
fizetOképesség

Versenytarsakhoz képest vallalati funkciok alapjan torténd elemzés alapjan a

legfontosabb tényezOk (atlag alapjan) logisztika esetében a rovid szallitdsi hataridd

(3,48), marketing esetében a rugalmas reagalas a fogyasztoi igények valtozasara (3,54),

termelés esetében a rugalmas termelési rendszerek (3,39) és pénziigy esetében a

3% Onkényesen tortént a besorolas, a vallalatoknal erre igy nem tortént rakérdezés. A vevoi

igénykielégitési képességnél felsorolt tényezdket Gjra nem jelenitettem meg, azok megkiilonboztetd volta

miatt.
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fizetOképesség (3,43). Lathatd, hogy funkcionként meghatarozott legfontosabb
jellemzdk esetében is a vallalatok magasabb teljesitményt nytjtottak versenytarsaikhoz

képest.

Osszegezve a vevéi igénykielégitési képesség és a funkciok alapjan torténd elemzést a
vevoi elégedettség eléréséhez a vdallalatok a rugalmassdagot tekintik az egyik fo
vezerldelvnek. Mindez arra mutat r4, hogy a logisztika esetében is azon logisztikai

kiszolgalasi elemek valnak fontossa, amelyek a rugalmassaghoz kapcsolédnak.

Feltételeztem, hogy a vevdi megelégedettség eredménye a stratégia szovetség 1étrejotte,
illetve a hosszutavia szerzédés megkotése, igy a kovetkezOkben megvizsgalom a
vallalatok ¢és vevoik kozott 1étrejott stratégiai  szOvetségeket ¢és  hosszutava
szervzodésekkel torténd értékesitéseket és ez alapjan is elemzem a kiszolgélési

szinvonal alakulésat.

A rendelkezésre all6 mintdban minddssze hat olyan vallalat volt, aki legalabb egy
vevojével stratégiai szovetséget kotott (aki legalabb kettdvel az 4 vallalat, amelyik
legaldbb harommal az 3 vallalat). A vevokkel kialakitott stratégiai szovetségek aranya
nagyon alacsony a mintdban. Vizsgalatomat arra a hat vallalatra koncentrdlom, amelyek
legalabb egy vevdjlikkel stratégiai szovetséget hoztak 1étre. A T teszt alapjan elvégzett
Osszehasonlitas (Id. tablazat) jol mutatja, hogy nincs szignifikdns kiilonbség azon
vallalatok logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitménye kozott, amely vevdjével
stratégiai szovetséget hozott létre és azon vallalatok kozott, amelyik nem hozott 1étre
szovetséget, bar a stratégiai szovetségben egylittmiitkodd vallalatok minden esetben

magasabb atlagu teljesitménnyel rendelkeznek.
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51/a.sz. tabldazat — Csoportok dsszehasonlitdsa — stratégiai szovetség veviovel

Egyiittmiikodés|Elemszam |Atlag [Széras|Hiba
vevovel
Szallitas idobeni pontossaga igen 5 94,60 2.88 [1.29
_ AN R RN RN BN R
1998-ban (%) nem| 143 [91,91] 821 | .69
igért mingségben torténé szallitas igen 5 95,60( 3.78 |1.69
_ AN D RN RN BN R
1998-ban (%) nem| 143 [94,36] 6.79 |57
Szallitas mennyiségi pontossaga igen| 5 98,40| 2.07 | .93
_ AN R RN RN BN R
1998-ban (%) nem| 143 [96,20] 5.55 | .46
Szamlapontossag igen| 5 98,60| 2.19 | .98
_ AN R RN RN BN R
1998-ban (%) nem| 143 [97,24] 4.90 | 41
Sértetlen szallitasok aranya igen| 5 99,60 .89 | .40
_ AN R RN RN BN R
1998-ban (%) nem| 142 [96,79| 4.46 | 37
51/b.sz. tablazat — T teszt eredménye
Levene's |Szignifikancia| T teszt |Szabadsag-Szignifikancia
F Teszt szint eredménye fok szint
Szallitas idébeni Feltételezve az
pontossaga cgyenly 3 691 .059 729 146, 467
o __vataneidka T T\l __.
1998-ban (%) Nem feltételezve
az cgyenlq 1.843 6.582 q11
varianciakaf]
igért minéségben Feltételezve az
torténo szallitas vari:fg;gﬁla‘i 1.466 228 404 146 .687
1998-ban (%) ey R E B
az egyenlq 693 4.950) 519
varianciakat
Szallitas mennyiségi | Feltételezve az
pontossaga _cgyenlq 1.740 .189 .881 146 .380
° _ . varancidka ) _____ ) )l ____.
1998-ban (%) Nem feltételezvel
az cgyenlg 2.119 6.241 077
varianciakat
Szamlapontossag Feltételezve az
1998-ban (%) _cgyenld 715 399 .618 146 .537
__vataneidka ) )l .
Nem feltételezvel
az egyenlq 1.283 5514 251
variancidkat ) ) )
Sértetlen szallitas Feltételezve az
aranya 1998-ban (%) cgyenld 3 616 .059 1.403 145 163
_ . vataneidka T T\ .
Nem feltételezve]
az egyenlq 51300  13.792 000
varianciakat] i ) )

Ez az eredmény, illetve a fejezet elsd felében leirtak arra utalnak, hogy az altalam

vizsgalt logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemek kevésbé jarulnak hozzd a vevdi

elégedettség eléréséhez, hiszen ezen elemek nem teljesen kothetdek a rugalmassaghoz.

Viszont fontossdguk nem elhanyagolhat6, amire az a tény is utal, hogy azok a

vallalatok,

amelyek az alacsonyabb kiszolgalasi

szinvonal klasztert képviselik
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egyaltalan nem hoztak 1étre vevodikkel stratégiai szovetséget. Mindez nemcsak azt
erdsitheti meg, hogy felmérésben hasznalt kiszolgalasi elemek az alapszolgaltatasok
csoportjaba tartoznak, hanem azt is, hogy ezek magas szintli teljesitménye sziikséges
ahhoz, hogy szorosabb kapcsolat alakuljon ki szallit6 és vevd kozott, mintegy alapot

alkotva a vevOre szabott kiszolgalasi szinvonal teljesités¢hez.

Selnes (1998) szerint az elégedett vevd jobban motivalt abban, hogy beszallitdjaval
folytassa kapcsolatat. Ebbdl kovetkezden nemcsak a kialakitott stratégiai szovetségeken
keresztiil, hanem a veviovel megkotott hosszutavu szerzodések alapjan is kovetkeztetni
lehet a vallalat logisztikai teljesitményének és vevoi elégedettség kapcsolatara. A
mintdban szerepld vallalatok hosszutavi értékesitési szerzddéseiket a kovetkezd

megoszlasban végzik:

52.sz. tablazat — Leiro statisztika — értékesités hosszutavu szerzodesek keretében

Ertékesités hosszii tavii |Gyakorisag| Eloszlas (%) |Kumulativ szazalék
szerzodések alapjan

0-20% 72 43,4 43,4
21-40% 20 12,0 55,4
41-60% 21 12,7 68,1

61-80% 31 18,7 86,7
81-100% 22 13,3 100,0
Osszesen 166 100,0

A téblazat jol mutatja, hogy a vallalatok tobb, mint 50%-a az értékesitésének kevesebb,
mint 40%-t végzi hosszitavl szerz8dés alapjan. A kiszolgalasi szinvonal alakulasaban
szignifikans kiilonbséget nem fedeztem fel azon vallalatok kozott, amelyek
értékesitésiik legaldbb 60%-t hosszutavu szerzddés alapjan végzik, mint akik ennél
kisebb hanyadot bonyolitanak le hosszutavli szerzédéssel. Mindez megerdsiti a

stratégiai szovetségeknél leirt kovetkeztetéseket.

Lathattuk, hogy a vallalatok tobb, mint 50%-a az értékesitésének kisebb hanyadat végzi
hossztavu szerzédések keretében. Mindez felveti azt a kérdést, hogy a vallalatok miért
kétnek és miért nem kotnek hosszutavu szerzodéseket vevoikkel. A kovetkezd tablazatok

ezen okokat mutatjak be:
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Hosszatava szerzédés megkdtésénél leginkabb a stabilitds (kapacitaskihaszndlas és
arbevétel) a legmeghatarozobb jelentdségli. Annak oka, hogy miért nincs hosszutava
szerzOdése a vallalatnak vevdjével, ott maga a vevo az, aki az atlag alapjan elsédleges,
de az alacsony értékek miatt a felsorolt tényezok nem befolyasoljak jelentésen a vevoi
szerzO0dés hidnyat. Pontosabban lehet meghatdrozni az okokat latens valtozok
segitségével. Faktoranalizis alapjan a kovetkezd szempontokat lehet meghatarozni arra

vonatkozoan, hogy a vdllalat miért kot hosszutavi szerzédést vevojével.:

1. Tervezhetdség
2. Egyiittmlikodésbol adodo szinergiahatas kiaknazasa
3. Stabilitas

55.sz. tablazat — Rotalt komponens matrix — vevovel kotott hosszutavu szerzédés

Tényezd Faktor
1 2 3

Stabil brutté arbevétel 146 [-1.122E-03| .818
Stabil kapacitaskihasznalas 5.419E-03 .109 .892
Kalkulalhaté szerzédés reménye 616 |-1.227E-04( .539
Jovobeni tovabbi szerzodés reménye .626 167 417
Varhato mennyiségi kovetelmények el6ézetes 520 213 420
ismerete

Varhato mindségi kovetelmények ismerete S18 288 436
Varhaté fejlesztési egyiittmiikodés 163 .860 133
K6zo6s problémaelharitas lehetdsége 197 902 5.888E-02
K06z0s stratégia lehetdsége 284 .828 4.908E-02
Szerzddésen beliili rugalmassag lehetésége .622 444 1.452E-02
Koltség csokkentési lehetéségek .803 9.996E-02 |3.067E-02
A vevé ragaszkodik hozza S71 299 2.180E-02
A versenytarsak kizarasa 490 .389 118

Fékomponens elemzés, Varimax rotdcio
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Az, hogy a vallalatok miért nem kotnek veviikkel hosszutavu szerzodést két okra

vezethetO vissza:

1. Belso (vallalati) okok

2. Kiils6 (vevo) okok, azaz a vevé nem akarja

56.5z. tablazat — Rotalt komponens matrix — miért nem kot hosszutavi szerzédést veviivel
Tényez6 Faktor

1 2

Nagyobb rugalmassag piaci lehetdségekben 768 -5.495E-02

Jobban érvényesithetd er6folény 788 -1.840E-02
Rugalmasabb szallitas 856 -.136
Kedvezobb termelésprogramozas .838 -.131
lehetdségek

Koltség csokkentési lehetéségek 836 7.041E-02

Kedvezobb szallitasi, raktarozasi feltételek .849 4.080E-02
A vevé nem akarja -3.969E-02 991

Fékomponens elmezés, Varimax rotdcio

A faktorelemzés ez esetben jol mutatta, hogy a hosszatavi szerzddés egyik jol
elkiilonithetd ,,gatja” maga a vevd. Ennek pontos okdt ezen felmérés keretei kozott
meghatarozni nem tudjuk. Arra viszont ravilagit, hogy a hosszutava szerzddés

kialakitasa kolcsonos, a szallitdo-vevo kozos elhatarozasan mulik.

Osszegzés — hipotezisek értékelése

Elemzésem arra mutatott rd, hogy a vevdi elégedettség eléréséhez a rugalmassag az
egyik legfontosabb tényezd. Mindez a logisztikara is igaz, azaz a rugalmassaghoz
kapcsolodo tényezdknek jelentdsebbé kell valniuk ahhoz, hogy a vevod elégedett legyen
logisztikai oldalrdl is. A kutatdsban hasznalt logisztikai kiszolgalasi elemek kevésbé
mérik a vallalat rugalmassagat logisztikai szempontbol, igy tovabbi vizsgalatok
kellenek arra vonatkozdan, hogy melyek azok az elemek, amelyek logisztikai

szempontbol hozzajaulnak a vallalat rugalmassdgahoz. A rugalmassag jelentOségére
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hivja fel a figyelmet tobb szerzd is, mint pl. Maltz-Maltz (1998), aki a vevé igényekre

vald reagalas képességét ,,soft” kiszolgalasi elemnek tekinti.

Hipotézisek felallitdsa soran feltételeztem, hogy azok vallalatok, amelyek vevdikkel
stratégiai szOvetséget vagy hosszutava értékesitési szerzddést kotnek (H2.1 és H2.2)
magasabb logisztikai kiszolgaldsi szinvonallal rendelkeznek. Ezt a vizsgdlat nem

erdsitette meg.
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VI.8. Beszerzési dontések vizsgalata logisztikai szempontbol

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal €s ezen keresztiil a vevoi elégedettség vizsgalata

soran fontos elemezni a vevo beszerzési magatartasat. A kovetkezdkben logisztikai

szempontbol fogom vizsgédlni azt, hogy a vevd beszerzési dontéseiben a beszallitd

vallalat logisztikai teljesitménye miképp jelenik meg. Mivel a kutatas nem konkrét

vevo-szallitd kapcsolatokat vizsgal, ezért az itt bemutatott eredmények és korabban

bemutatott logisztikai kiszolgalasi szinvonalhoz vald Osszehasonlitdsa csak korlatozott

mértékben lehetséges. A kovetkeztetések inkabb jovobeni vevd-szallitdé kapcsolat

elemzéséhez szolgalnak kelld alapot, mintsem az altaldnositashoz.

A logisztikai szolgaltatasi teljesitmény vevonél megjelend szolgaltatas-csomagjat

ugyanazokkal az elemekkel mérte a felmérés (egy elem hidnyzik, a szamlapontossag),

mint a beszallitd altal nyujtott logisztikai kiszolgalasi szinvonal esetében, azaz:

v bdb =

szallitas idObeni pontossaga
igért mindségben torténd szallitas
igért mennyiségben torténd szallitas

sértetlen szallitdsok aranya

A vevok az eldbb felsorolt szallitdi teljesitményt értékelték, amelyet a kovetkezd

tablazat mutat:

57.sz. tablazat — Leiro statisztika — beszallitoi teljesitmény vevoi értékelése

Sértetlen Mennyiségi igért mindségi Idébeni
szallitasok pontossag (%) | pontossag (%) | pontossag (%)
aranya (%)
Atlag 94,47 92,63 87,42 84,49
Median 98,00 95,00 90,00 90,00
Modusz, 100 100 95 90
Szoras 11,89 11,79 14,09 16,63
Perszentilisek 25 95,00 90,00 80,00 80,00
50 98,00 95,00 90,00 90,00
75 100,00 100,00 95,00 95,00

(100% jelenti a tokéletes kiszolgaldast)
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Osszehasonlitva a fenti eredményeket a beszallit véllalat 4ltal nyujtott kiszolgalasi
szinvonallal (a korabban emlitett korlatozasok mellett) a kovetkezd megallapitasokat

tehetjiik:

1. Az atlagos beszallitoi teljesitmény (a vevok értékelése alapjan) minden mutatdoban
alacsonyabb volt, mint ahogy azt a beszallitok sajat teljesitményiiket értékelték.
Sorrendiségben viszont az atlagok alapjan nincs kiilonbség, azaz a vevok legjobb
teljesitményt a szallitdsok sértetlenségében, majd a mennyiségi pontossagban, igért
mindségben torténd szallitdsban és végil a szallitds idébeni pontossagaban
érzékelték.

2. Amennyiben a moédusz értékeket vizsgaljuk (legvaldsziniibb érték), akkor egy
tényezd esetében az igért mindségben torténd szallitas esetében kapunk alacsonyabb

elemnél a modusz értékek azonosak a beszallito

érteket, mig a tobbi

teljesitményével.

Az elébbi megallapitasok arra utalhatnak, hogy a beszallito vallalat logisztikai
teljesitménye és annak a vevd vallalatnal megjelend szolgaltatds csomagjat mindkét fél
hasonloan értékeli. Ennek az allitdsnak az aldtdmasztisahoz érdemes megnézni, hogy
vajon a vevo vallalat a beszallito vallalat logisztikai teljesitményrdl alkotott véleménye
kiilonbozé tényezokkel magyarazhatok vagy sem. Ennek igazoldsdhoz a beszallitoi
teljesitmények egymassal vald korrelacidjanak vizsgalatat és a faktorelemzést végeztem

el, amelyeket a kovetkez6 tdblazatok mutatnak:

58.sz. tablazat — Korreldcios matrix — szallitoi teljesitmények

idébeni igért mindségi | mennyiségi sértetlen

pontossag (%) | pontossag(%) | pontossag (%) | szallitasok (%)
idébeni 1.000, 679%* S508** J371%*
pontossag (%) .000 .000 .000
igért mindségi 550%* 416%*
pontossag(%) .000 .000
mennyiségi 1.000 502%*
pontossag (%) .000
sértetlen 1.000,
szallitasok (%)

** A korrelacio szignifikans 0.01 szinten, Pearson korrelacio




Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgadlata
Ph.D. értekezés

59.sz. tablazat — Komponens matrix

Tényez6 Faktor
Idébeni pontossag (%) .807
[gért mingségi pontossag (%) 841
Mennyiségi pontossag (%) .810
Sértetlen szallitasok aranya (%) 17

Fékomponens elemzés

A fenti elemzések jol mutatjak, hogy a rendelkezésre allo szolgaltatas elemek kozott
korrelacio van, és lényegeben nem kiilonboztethetiink meg kiilonbozo valtozo
csoportokat. Azaz a beszallito vallalat logisztikai teljesitményének elemzése soran
kialakitott véleményemhez hasonléan, a fenti szolgaltatasi elemek is egy tényezd
csoportot alkotnak (1d. faktorelemzés) és ezt a vevoi oldalon is hasonloan értékelik a
vallalatok, mint a beszallitoéi oldalon. Ez az eredmény hozzajarulhat ahhoz a fontos
kovetkeztetéshez, hogy a felmérésben hasznalt logisztikai kiszolgaléasi elemek valojdban

csak egy valtozo csoportot alkotnak az 6ssz logisztikai kiszolgalasi szinvonalon beliil.

A vevo beszerzési magatartasanak megértéséhez fontos annak a vizsgalata, hogy mely
tényezoket tekintik a vallalatok beszerzési hatékonysaguk szempontjabol fontosnak. Ezt

mutatja a kdvetkez6 tablazat:

60.sz. tablazat — Leiro statisztika — beszerzés teljesitményének fontossaga

— =
< %) —_ S R 1) 7] <
0 oM JM B < ) = g 2 ! A . B g
mﬁénm2~o\é§>&\g x 2 =o§gm§ SAs s|e%3d |2 BB Eusd
SR =EJeEgE|82|8 x2S S0 s|lE s |82 N23|gg
xx:ogwgaa‘ﬁhng?ngg‘{ﬁ?g'-sﬁ%”?“\gﬁ g:s}ogNy)ﬁ
Q—g-5=o%’°§a~§%§§ﬁ‘q g:&?,%_% EUEBINEY |EE2 PS8 2
H =) & 4 S = & o N —:0 2 R = | O MO T
5= S 23252 |PEFN2 5> 2B |RPF |E & TUSE
[aa) o > & «n
dtlag |4,20(4,10| 3,97 3,84 3,46 3,26 2,99 2,97 2,86 2,85 2,40 | 2,67
Median|4,00(4,00| 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 | 3,00
Modusz| 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3* 1 3

b médusz van, a legkisebbet mutatja a tablazat
(Ordinalis skala, 1 — legkisebb, 5 — legnagyobb fontossag)

Az eredmények azt mutatjdk, hogy a vallalatok (atlag és moddusz alapjan is) a
koltségesokkentést tartjak a legfontosabbnak a beszerzés hatékonysaga szempontjabol.
Az, hogy nemcsak ez a legfontosabb szempont azt az is igazolja, hogy a vallalatok mar
fontosnak tartjdk a mindség novelését, a megfeleld beszallitd megtaldlasat és a
beszallitoval vald hosszitava partnerkapcsolat kialakitasat is. Ez azt jelentheti, hogy a
vallalatok a beszerzési funkcidt mar nemcsak koltségesokkentés szempontjabol tartjak

fontosnak, hanem a vallalat hatékonyabb miikodéséhez vald hozzajarulas szempontjabol
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is jelentdsnek tekintik. Ez rdiranyitja a figyelmet arra, hogy a beszerzési dontéseik
meghozatala sordn mar nemcsak a beszerzési ar, hanem mas, pl. a kapcsolodo

szolgaltatasok is fontosak lehetnek.

Amennyiben tovabb vizsgdlom a vallalatok beszerzési miikodésének hatékonysag
ertékeléset lathatjuk, hogy azt harom f6 csoportra lehet osztani:

1. Beszerzés, mint belso vallalati funkcio értékelése

2. A konkrét beszerzési folyamat értékelése

3. A beszallito menedzsment teljesitményének értékelése

Az értékelési csoportokat mutatja a faktorelemzés eredménye:

61.sz. tablazat — Rotalt komponens matrix

Faktor

1 2 3
Koltség csokkentés -3.801E-02 760 8.836E-02
Minéségnovelés 217 748  |-4.834E-02
Megfelel6é beszallitok megtalalasa 144 JI55 218
Beszallitokkal hosszutavua 240 569 379
partnerkapcsolat kialakitasa
Beszallitok szamanak csokkentése 7.383E-02 |8.527E-02 .873
Szallitok mindésitése 423 280 .606
Meglévo szallitok valo kapcesolat 426 116 .553
menedzsmentje
Beszerzési szakemberek képzése 767 7.157E-02 304
Informéacios hattér fejlesztése 845 8.680E-02 115
Modszertan fejlesztése 824 242 120
'Vallalaton beliili koordinacio fejlesztése 774 7.677E-02| 9.657E-02
Kornyezetvédelem 575 167 328

Fékomponens elemzés, varimax rotdcio

A beszerzési magatartds és folyamat jobb megértéséhez vizsgalni kell azt is, hogy a
vevo vallalat beszallitoik értékelése soran mit tart a legfontosabb tényezoknek. A

kovetkez tablazat ezt mutatja:
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62.sz. tablazat — Leiro statisztika — beszallito értékelés szempontjai

- Ne)
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S E |8l xIS2E |2 |Ew|E IR |2E2gE |3
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S = O =
B o
Atlag  |4,48]4,47/ 4,45 | 4,36 | 4,01 | 3,98 | 3,98 | 3,96 | 3,80 [ 3,49 | 3,33 | 3,23 2,93 | 3,13 | 2,30
Median |5,00[5,00] 5,00 | 5,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 | 4,00 [ 4,00 [ 4,00 | 4,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 2,00
Modusz| 5 | 5| 5 | 5 | 5 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4|3 3|31

(Ordinalis skala, 1 — legkevésbé, 5 — leginkabb fontos)

Az atlag és a varhato értékek alapjan elvégzett vizsgalat azt mutatja, hogy a vallalatok

kedvez0 arat, a pontos szallitast, a magas mindséget, a kedvez0 fizetési feltételeket és az

alacsony szallitasi koltséget tartjdk fontosnak. Ezen szempontok koziil vannak olyan

tényezok, amelyek kotddnek a beszallitd vallalat logisztikai teljesitményéhez. Mindez

felveti azt a kérdést, hogy a beszallitoi értékelés soran a logisztikai szempontok kiilon

csoportot alkotnak-e vagy sem. A kovetkezd tablazatban lathatéak a faktorelemzés

eredményei:
63.sz. tablazat — Rotalt komponens matrix — beszallito értékelés szempontjai
Faktor

Tényezo

1 2 3 4
Révid szallitasi hataridé 177 523 -.241 524
Magas technologiai szinvonal 331 |1.645E-02| .134 716
Utemezés valtozasanak rugalmas kovetése| 511 455 |5.175E-02| 365
|Alacsony szallitasi koltségek 141 780  |9.849E-02|3.190E-03
Kedvez6 ar -1.603E-02| .824 113 131
Magas termékmingéség -6.244E-02) .169 233 737
Specialis termékjellemzék -1.915E-02/3.127E-02| .669 518
Termékfejlesztésben résztvétel .104  |-1.048E-02| .806 .146
Kapcsolédo szolgaltatasok .269 188 754  |14.670E-03
Ellatas stabilitasa 387 426 477  |8.831E-02
Foldrajzi kozelség .637 .149 .280 -.127
ISO mindsités 493 -.139 305 362
Pontos szallitas .629 269 |9.589E-02] .297
Kedvezé fizetési feltételek 613 476 123 |8.866E-04
Jé iizleti hirnév 776 -6.401E-02) .134 114

Fékomponens elemzés, varimax rotdcio
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A faktorelemzés eredményei azonban nem igazoltdk feltevésemet, miszerint a
logisztikai teljesitmény a beszallitd értékelés soran a logisztikai szempontok kiilon
tényezdcsoportot alkotnanak, mivel minden értékelési csoportban megtalalhato egy-egy

eleme. A beszallito értékelés tehat a kovetkezd négy f6 csoportra oszthato:

1. A beszerzés operativ folyamatanak ¢és a beszallito vallalat j6 hirnevének
értékelése

2. Ar és koltség értékelés

3. Egyedi igényeknek valo megfelelés (,.testreszabas”™) értékelése

4. Technologia ¢s mindség értekelése

Ez az eredmény arra vilagit rd, hogy a logisztikai szolgaltatasi elemek nem

kiilonithetéek el egy csoportba ebben a mintaban.

Az altalanos értékelés mellett érdemes azt is megvizsgalni, hogy azok a vdallalatok,
amelyek logisztikailag integraltnak tekinthetok, azoknal a beszallito értékelés
folyamatdaban a logisztikai szempontok kiilon csoportot alkotnak-e vagy sem. A

faktorelemzés eredményét mutatja a kovetkezo tablazat:
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64.sz. tablazat — Rotalt komponens matrix — beszallito értékelési szempontok integralt logisztikai

rendszerrel rendelkezo vallalatoknal

Faktor
Tényez6 1 2 3 4 5
Rovid szallitasi hataridé 520 231 271 9.235E-03 334
Magas technoldgiai szinvonal 198 .694 403 7.840E-03 -432
Utemezés valtozasanak rugalmas 722 |-1.680E-02 243 -.142 230
kovetése
\Alacsony szallitasi koltség 742 -.107 2.642E-02 -.106 444
Kedvezé ar 107 |-3.896E-02 263 -3.219E-02 782
Magas termékminéség -.135 .820 -4.471E-02| -.289 -.189
Specialis termékjellemzék 202 .789 -2.051E-02 252 218
Termékfejlesztésbenben valo résztvetel 237 172 .106 .654 -3.391E-02
Kapcsolédé.szolgaltatasok -.106 | 2.542E-02 | 9.598E-02 797 -1.047E-02
Ellatas stabilitasa 844  |-4.280E-02|-6.441E-02 314 -.174
Foldrajzi kozelség 857 5.538E-02 | 7.324E-02 | 8.519E-02 -.118
ISO minésités -.122 764 -4.520E-02 334 6.236E-02
Pontos szallitas 161 7.411E-02 810 5.885E-03 207
Kedvez6 fizetési feltételek 8.831E-02|-2.588E-03 805 1.414E-02 304
J6 iizleti hirnév 2.313E-02 -6.578E-02 776 367 -.198

Fékomponens elemzés, Varimax rotdcio

Az eredmények azt mutatjak, hogy az integralt logisztikai rendszerrel rendelkezo
vallalatok esetében viszont a logisztikai teljesitmény, mint értékelési szempont jol
elkiilonitheto. Ezeknél a vallalatoknal a kovetkezd értékelési csoportokat taldlhatjuk

meg:

1. Logisztikai értékelés
Technoldgia és mindség értékelése
Egyéb értékelési szempontok

Egyedi vevO-beszallitd kapcsolat értékelése

w»ok wN

Ar értékelése

Az eredmény nem meglepd, hiszen az integralt logisztikai rendszerrel rendelkezd

vallalatok esetében feltételezhetben hatékonyabb a wvallalat teljes logisztikai
rendszerének miikodése, amelyhez elengedhetetlen a beszallitoi oldal megfeleld
logisztikai teljesitménye. Az, hogy ezen vallalatok esetében a logisztika, mint kiilon

beszallitoi értékelési szempont megjelenik, megerdsithet minket abban, hogy a vevd
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elégedettség szempontjabdl mindenképp sziikséges vizsgalni a logisztikat. Azonban
ebben a véllalati korben is a kapcsolodd szolgaltatasok eltérd faktorban jelentettek a
logisztikdhoz képest, amely felhivja a figyelmet arra, hogy a meghatarozott logisztikai
értékelési szempontokon feliil mas, fontos szempontok is jelentdsek a beszallitd

értékelése soran.

Az ¢el6z6 eredményekhez kapcsolédoan fontos azt is kiemelni, hogy a beszallitok
esetében a magas szintli teljesitmény elengedhetetlenné valt, amit az is megerdsit, hogy
a vallalatok 71%-a rovid tavon képes az ot legfontosabb beszallitoéi koziil harmat

poétolni.

Tovabb elemezve a vevO-beszallitdé kapcsolatot lathatjuk, hogy a fontos beszallitok
rugalmassagaval elégedettek a vallalatok. Erre utal az az eredmény, hogy a vallalatok
79%-anal az 6t legfontosabb beszallitdo koziil mindossze kettd, vagy annal kevesebb a
rugalmatlan beszallit6. SOt a vallalatok felénél egy, vagy nem is létezik rugalmatlan
beszallitd. Korabbi elemzésiink ramutatott arra, hogy a vallalatok egyik legfontosabb

tényezonek tekintik a rugalmassagot, amelyet a beszallitok igyekeznek teljesitent is.

Erdekes eredményt mutat a JIT-t haszndlé vallalatok beszdllité — értékelési
szempontjainak vizsgalata. Ebben az esetben jol meghatarozhaté értékelési csoportokat
nem tudunk felallitani. Ez annal is inkabb meglepd, hogy a JIT rendszer jol definialt
beszerzési alrendszerrel rendelkezik, azonban ez a vizsgélt vallalatok esetén nem

mutathato ki.

Vevoi elégedettség szempontbol vizsgalva a vallalatok beszerzési magatartasat fontos
annak elemzése is, hogy azok a vdllalatok, amelyek hosszutavu szallitoi szerzodések
alapjan  végzik beszerzésiiket, azok miképp érzékelik beszallitoik logisztikai
teljesitményét. A vallalatok minddssze 28%-a végzi beszerzését 60 vagy ennél
magasabb szadzalékban hosszutavi szerzodések keretében. Ezt mutatja a kovetkezo

tablazat:
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65.sz. tablazat — Leiro statisztika - Beszerzés hosszu tavu szerzodéssekkel (%)

Hosszutavu szerzédések %-a Gyakorisag Eloszlas (%) Kumulalt szazalék
0-20% 70 42,9 42,9
21-40% 28 17,2 60,1
41-60% 19 11,7 71,8
61-80% 30 184 90,2
81-100% 16 9,8 100,0
Osszesen 163 100,0

Azok a vallalatok, amelyek 60%-nal magasabb szdzalékban végzik beszerzésiiket
hosszutavi szerzédések keretében, azok szignifikdnsabban magasabb teljesitményt
érzékelnek az igért mindségben torténd szallitasok tekintetében. Mindez arra utalhat,
hogy a hosszatavi szerzddés a kiszolgalasi szinvonal egy eleménél befolyasolod
tényezoként jelenik meg. Feltételezhetd, hogy a vevd abban az esetben kot hosszutava
szerzOdést beszallitojaval, amikor elégedett annak teljesitményével. Mivel egy elem
kivételével nincs szignifikdns kiilonbség a vevd altal értékelt szallitoi logisztikai
teljesitmények esetében, ezért ez az eredmény is arra utal, hogy a mért kiszolgalasi
elemek mar nem teljes egészben magyarazzdk a logisztika hozzajarulasat a vevoi

elégedettséghez.

Osszegzés — hipotézisek értékelése

A vevd vallalat szempontjabdl elvégzett vizsgalat alapjan elmondhato, hogy a vdllalatok
beszallito eértékelésenél a logisztikai szempontok megjelennek, de elkiilonitheto
csoportként csak a logisztikailag integraltnak tekintheto vallalatok esetén volt
kimutathato. Erre vonatkozé hipotézist (H3.1) a vizsgalat nem igazolta. A beszerzési
magatartds vizsgalata ramutatott arra is, hogy a vallalatok az alap logisztikai
szolgaltatdsokon feliill mas, kapcsolédd szolgaltatdsokat is figyelembe vesznek
szallitojuk értékelése soran. Ezen feliil a beszallitdo rugalmassagat is fontos tényezdének
tekintik a vallalatok. Integralt logisztikai rendszerrel rendelkezd vallalatok esetében
elemzésiink arra mutatott rd, hogy a logisztikai teljesitmény kiilon faktorként jelenik
meg a vallalatok beszallitd értékelése soran, viszont ugyanez JIT kdrnyezetben miik6do
vallalatokra nem mondhatdo el. H3.2 hipotézist megerdsithejiik, viszont H3.3

feltételezést el kell vetni.
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VI.9. A beszallito vallalat logisztikai teljesitménye és a vevo vallalat altal
érzékelt logisztikai teljesitmény kozotti eltérés vizsgalata

Zeithaml-Parasuraman-Berry (1990) SERVQUAL modelljiikkben arra mutattak ra, hogy
a beszallito vallalat altal nyujtott szolgaltatas és a vevo altal érzékelt szolgaltatas kozott
eltéeres lehetséges, amely a szolgaltatdis mindségét befolyasolja. A modell jo
kiindulopontot ad arra vonatkozoan, hogy a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat
elemezzem ebben az Osszefliggésben, hiszen a beszallitd vallalat altal nyqjtott
logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitmény nem biztos, hogy a vevd oldalan is
hasonl6 szinten érzékelheto. A rendelkezésre allo adatbazis azonban nem teszi lehetové,
hogy beszallito — vevd vallalatokat vizsgaljak ebbdl a szempontbol. Vizsgalatunk
kizarolag arra korlatozodik, hogy a mintaban lévé vallalatok a vevi felé nyujtott
logisztikai szolgaltatasukat, illetve a beszerzési oldalon a beszallito altal nyujtott
logisztikai szolgaltatasokat hogyan értékelik. Ez a vizsgalat csak impulzust adhat arra
vonatkozoan, hogy valdsziniisithetd-e ez az eltérés abban az esetben ha beszallito-vevo

kapcsolatokat vizsgalunk, de messzemend kdvetkeztetést nem enged meg.

Az el6z6 fejezetben mar utaltam arra, hogy a vallalatok altal nyutjtott logisztikai
kiszolgalasi szinvonal és a beszerzési oldalon érzékelt, a beszallito altal nyujtott
logisztikai kiszolgélasi szinvonal teljesitmények kozott eltérés van. A paronként
elvégzett T teszt alapjan lathatd, hogy a sértetlen szallitasok kivételével szignifikans
kiilonbség van a vallalat vevoinek nyujtott logisztikai kiszolgdlasi elemei és a
beszerzésnél észlelt kiszolgalasi elemek kozott. Az eredményeket a kovetkezo tablazatok

mutatjak:

66.sz. tablazat — Paros T teszt eredménye

Atlag [Szoras| Hiba | T | szabadsagfok | Szignifikancia
Szallitoi teljesitmény idébeni pontossaga | -7.14 | 14.64| 1.31 |-5.448 124 .000
(%) - Szallitas idébeni pontossaga(%)

67.sz. tablazat — Paros T teszt eredménye

Atlag [Szoras| Hiba | T | szabadsagfok | Szignifikancia
Szallitoi teljesitmény igért mindség (%) - | -6.61 |10.79| .97 |-6.792 122 .000
igért mindségben szallitas (%)
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68.sz. tablazat — Paros T teszt eredménye

Atlag |Szoras| Hiba | T | szabadsagfok | Szignifikancia
Szallitoi teljesitmény igért mennyiség -3.46(9.87 | .88 |-3.913 124 .000
(%) - Szallitas mennyiségi pontossaga
(o)

69.sz. tablazat — Paros T teszt eredménye

Atlag |Szoras| Hiba | T | szabadsagfok | Szignifikancia
Szallitoi teljesitmény sértetlen szallitasok|-1.24 | 7.85 | .71 |-1.742 121 .084
(%) - Sértetlen szallitas (%)

Az eredmények ramutatnak arra, hogy a nyujtott és észlelt teljesitmények kozott rés
van, amely tovabbi vizsgalatot kivan a vevo-szallitd kapcsolat teriiletén. Emellett az
eredmények szignifikans eltérése felveti azt a kérdést, hogy vajon csak a vallalatok
onértékelése miatt érzékelhetd kiilonbség, azaz a beszallitoi teljesitmény értékelésénél
,»Szigorubbak”, a sajat teljesitményiik értékelésénél pedig ,,engedékenyebbek”, vagy
valoban visszafele haladva az ellatdsi lancban a logisztikai kiszolgalasi elemek
alacsonyabb szinten vannak. Amennyiben megnézziik, hogy az elmult években ezek az
elemek hogyan valtoztak, akkor azt lathatjuk, hogy mind a beszerzési, mind az

értékesitési oldalon nagyobb valtozas nem tortént (az atlagok dsszehasonlitasa alapjan).

70.sz. tablazat — a logisztikai kiszolgdlasi elemek valtozasa 1995 ota beszerzési és értékesitési oldalon

Kiszolgalasi elem Vevonél megjelené Beszallito altal nyujtott
szolgaltatasi teljesitményének szolgaltatasi teljesitmény
valtozasa 1995 ota valtozasa
1995 é6ta
Id6beni pontossag 3,66 3,64
[gért mindség 3,62 3,69
[gért mennyiség 3,64 3,58
Sértetlen szallitas 3,66 3,53

(Ordinadlis skadla, 1 — romlott, 3 — valtozatlan maradt, 5 — jelentdsen javult)

Az elsédleges eredmények arra utalhatnak, hogy valdban 1étezhet a rés a nyujtott és a
vevo altal érzékelt szolgaltatds kozott a mintdban. A magasabb vevoi elégedettség
eléréséhez ezt a rést csokkenteni kell. Hangsulyozni kell, hogy ez a rés nem biztos, hogy
olyan nagymértékil naturalis értékben, ahogy azt az elemzés mutatta, viszont Zeithaml-
Parasuraman-Berry (1990) SERVQUAL modellje arra vilagit ra, hogy a vevdi
elégedettség a beszallito teljesitményének észlelése és a vevO elvarasok
Osszehasonlitasan alapul, igy nem szabad csupan a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
elemek teljesitmény standardjait vizsgalni, hanem elemezni kell a vevoéi elvarasokat €s

észleléseket is.
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Osszegzés — hipotézisek értékelése

A vallalat beszerzési oldalan érzékelt logisztikai teljesitmény és a vallalat értékesitési
oldalan nyujtott kiszolgalasi szinvonal kozott szignifikans eltérést talaltam statisztikai
ertelemben. Ez arra utalhat, hogy a nyujtott és érzékelt kiszolgalasi szint kozott a “rés”
1étezik, de ezt a feltételezést (H4.1. hipotézist) csak igen erds korlatok (1d. elemzés)

mellett lehet elfogadottnak tekinteni.
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VI.10. A kutatas osszefoglalasa — végso megdllapitasok

Kutatdsom kozéppontjaba a logisztika €s a vevOi elégedettség kapcsolatat allitottam.

Ezen belill részletesen elemzem a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat és ennek

kapcsolatat a vevdi elégedettséggel a hazai vallalati gyakorlat esetében.

Ebben a fejezetben 0Osszefoglaljuk kutatasunk eredményeit. Az el6z6 fejezetekben

részletesen vizsgaltuk az V. fejezetben felallitott hipotéziseinket. A kdvetkezd tablazat

Osszefoglaldoan mutatja a hipotézisekhez kapcsolddd megéllapitasaimat:

71.sz. tablazat — Hipotézisek Osszefoglalo értékelése

Hipotézis

Eredmény

A vallalat logisztikai miitkodése hatassal van a logisztikai kiszolgalasi
szinvonal teljesitményére.

Részben elfogadva

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitménye fiigg a vallalat altal Elfogadva
kovetett stratégiatol.
A vallalat vevdorientacidja hatassal van a logisztikai kiszolgalasi Elfogadva

szinvonalra.

A vallalat teljesitményértékelése és modszertana hatdssal van a
logisztikai kiszolgalasi szinvonalra.

Részben elfogadva

A kilonboz6 vallalati funkciok hatasanak erdssége befolyasolja a
logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitményét.

Elutasitva

A vallalat mérete hatassal van a logisztikai kiszolgalasi szinvonal
teljesitményére.

Részben elfogadva

Min¢l Osszetettebb a disztribucidés csatorna, annal fontosabb a Elfogadva
kiszolgalési szinvonal.

Azok a vallalatok, amelyeknek a vevOi koncentraltak, magasabb Elutasitva
kiszolgalasi szinvonalat nyuUjtanak.

Azok a vallalatok, amelyek vevodikkel stratégiai szovetséget hoztak Elutasitva
1étre, magasabb kiszolgalasi szinvonalat nyugjtanak.

Azok a vallalatok, amelyek hosszatavi szerzédéssel kapcsoldodnak Elutasitva
vevOikhez, magasabb kiszolgalasi szinvonalat nyujtanak.

A beszallitok értékelése soran a logisztikai tényezok meghatarozo és Elutasitva
jol elkiilonithetd csoportot alkotnak.

Azok a vallalatok, amelyek integralt logisztikai rendszerrel Elfogadva
rendelkeznek, nagyobb jelentéséget tulajdonitanak a logisztikai

szempontoknak a beszerzés folyamataban.

Azok a vallalatok, amelyek JIT koérnyezetben miikdodnek, nagyobb Elutasitva
jelentéséget tulajdonitanak a beszallito értékelésénél a logisztikai

teljesitménynek.

A beszallito vallalat altal nyujtott kiszolgalasi szinvonal és a vevd Elfogadva

altal érzékelt teljesitmény kozott rés van, azaz a vevok rosszabbnak
értékelik a teljesitményt, mint a beszallitok.
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Vizsgalatom eredményeit a hipotézisek szerint, illetve tdgabb elemzés alapjan a

kovetkezd négy 6 pontban lehet 6sszefoglalni:

1. A logisztikai kiszolgalasi szinvonalhoz kapcsolodo megallapitasok

1.

A kutatds soran a logisztikai kiszolgalasi szinvonal teljesitményt helyeztem
vizsgalatom kozéppontjaban, mivel ezen keresztiil lehet vizsgalni a vallalat
logisztikai teljesitményének egy jelentds teriiletét. Masrészt a logisztikai
kiszolgalasi szinvonal az, amelyen keresztiil a logisztikai teljesitmény hozzajarulhat
a vevoi elégedettség eléréséhez. Kutatdsom soran a kiszolgalasi szinvonal mérésére
0t meghatarozott elemet (az idében torténd szallitast, az igért mennyiségben torténd
szallitast, a mennyiségi pontossagot, a szamlapontossagot €s a sértetlen szallitdsok
aranyat) hasznaltam. Az elsddleges elemzés arra mutatott ra, hogy a vallalati
teljesitmények ezen elemek korében egymdshoz képest mar nem hordoznak uj
informdciot. A tovabbi vizsgalat arra mutatott ra, hogy a meghatarozott logisztikai
kiszolgalasi elemek ugyan nem egy valtozot jelentenek (magat a kiszolgadldsi
szinvonalat), hanem egy olyan valtozo csoportot alkotnak, amely a logisztikai
kiszolgdlasi szinvonal egy teriiletét jelenti. Ez az eredmény nem meglepd,
amennyiben a szakirodalmat attekintjiik. Egyrészt azért, mert a vizsgéalatba bevont
elemek, ahogy azt mar emlitettiik, inkdbb a fizikai, szallitdsi mutatokhoz tartoznak.
Masrészt, ami fontosabb eredménynek tekinthetd, hogy ezeket az elemeket a
tanulmanyok ¢és kutatasok is mar a vallalat altal nyutjtott alapszolgaltatasok korébe
soroljak. Jelen kutatds ez utobbi feltételezésre is kereste a valaszt. 4 kovetkezo
eredmények mind azt tamasztjak alda, hogy a magyar vallalati korben ezek
logisztikai kiszolgdlasi szinvonal elemek az alapszolgaltatas részét képezik,

mégpedig azért mert:

e A vizsgalt vallalatok logisztikai kiszolgalasi elemei alapjan elvégzett
klaszterelemzése eredményeként a vdllalatok nagyon kis hanyada (a
vallalatok 7%-a) az, amely szignifikansan alacsonyabb kiszolgdlasi
szinvonalat ér el a mintaban szereplo tobbi vallalathoz képest. (Ennek okét
is vizsgaltuk, eredményét 1d. késébb.) Mindez azt jelenti, hogy ezen elemek
tekintetében a vallalatok hasonlo teljesitményszinttel rendelkeznek, nincs

meghatarozo kiilonbség kozaottiik.
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e A meghatarozott kiszolgalasi elemek esetében 1995 o6ta jelentos valtozasrol
nem szamoltak be a vallalatok, azaz 1ényegében azonos szinten maradtak. Ez
arra vilagit ra, hogy a vizsgalt logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemeinek
normai kialakultak és ezen mar nem kell / nem akarnak véltoztatni a

vallalatok.

e Azok a vallalatok, amelyek a vdllalati oOsszsikerhez valo hozzdjarulas
szempontjabol fontosnak (jelentosnek) tartjak a logisztikai funkciot, nem
érnek el magasabb kiszolgalasi teljesitményt a vizsgalt mutatok kérében,
amely azt jelentheti, hogy ezek a tényezdk a piaci igényeknek megfelelden

alakulnak.

e A vallalatok kozott a logisztikai kiszolgadlasi szinvonal tekintetében nincs
kiilonbség abbol a szempontbol sem, hogy a vevok koncentraltak-e vagy sem.
Erés vevoi koncentraltsdg esetén feltételezhetd, hogy a vallalat inkabb a
Ltestre szabott” vevoi igényeknek megfeleld szolgaltatast nyujt. Mivel ebbdl
a szempontbdl nem volt kiillonbség a kiszolgalasi szinvonal teljesitmények
kozott, feltételezhetd, hogy a vizsgalt elemek mar nem képezik a ,testre

szabott” kiszolgalasi szinvonal elemek korét.

Az elébb felsorolt tényezOk mind arra utalnak, hogy az dltalunk vizsgalt logisztikai
kiszolgalasi elemek mar az alapszolgaltatasok kérébe tartoznak. Stank et. al. (1998)
szerint ezek az elemek csak a mikodési hatékonysagot testesitik meg, és a vevoi
értékhez ettdl eltérd logisztikai kiszolgalasi szinvonalra van sziikség. Mivel a vevoi
erték — 1d. irodalom 0sszefoglald — elengedhetetlen a vevii elégedettséghez, ezert azt
a veégso konkluziot vonhatjuk le, hogy a klasszikus hely és idé hasznossdagot
megtesito kiszolgalasi elemek mar nem jarulnak hozza a magasabb vevoi
elégedettség eléréséhez. Ezt az eredményt megerdsiti Bowersox-Closs (1996)
véleménye is — miszerint a korabbi paradigma megvaltozott -, azaz a rendelkezésre
allas és az id6beniség mar nem jelent rendkiviili elkotelezettséget a vevd felé.
Tovabbi vizsgélat sziikséges ahhoz, hogy meghatarozzuk, valdjdban melyek azok az
elemek, amelyek a logisztikai teljesitményen keresztiil jarulnak hozzd a vevdi

elégedettséghez. Mindez természetesen nem azt jelenti, hogy ezen elemek magas
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szintii teljesitése nem sziikséges, s6t e kiszolgalasi elemek magas szintli
teljesitményére épithetjiik a vevoi értéket add tovabbi kiszolgalasi elemeket. A
vizsgélat bebizonyitotta, hogy a magyar vallalatok, hasonloan a kiilfoldi
felmérésekhez, elmozdultak, illetve készek elmozdulni az értékhozzdadd logisztikai
szolgaltatas felé. A kovetkezd tablazat azt mutatja be, hogy kiilonb6z6é szerzok
miképp gondolkodnak a logisztikai kiszolgélasi szinvonal alap-, illetve azon feliili

szolgaltatasairol.
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2. A vallalatok logisztikai kiszolgalasi teljesitménye és a logisztikai értékelési
hangsulyok kozott nincs eltérés. A vallalatok mind a koltség, mind a kiszolgalasi
szinvonal teljesitményértékelését fontosnak tartjak, tehat elmozdultak a koltség
szempontu értékelés felol. Fontos eredmény az is, hogy azok a vallalatok sem érnek
el rosszabb kiszolgalasi szinvonal teljesitményt, amelyek a logisztikai teljesitmény
értékelése soran nagyon fontosnak tartjak a koltségeket. Ezen feliil a meghatarozott
értékelési kritériumok kozott nem taldltunk maximalis értéket (a varhatod értéket
tekintve), amely azt sugallhatja, hogy mas tényezOk is fontosak lehetnek. Ehhez
kapcsolodo eredmény az is, hogy a rendelkezésre allo adatok ¢€s teljesitménymutatok
hatdssal vannak a logisztikai kiszolgalasi szinvonalra, azaz a teljesitmény ismerete /

nem ismerete is befolydsolja a véllalatok logisztikai teljesitményét.

3. Kutatasom kovetkezd fontos megallapitasa az volt, hogy a logisztikai teljesitményre
hatassal van a vallalat logisztikai tevékenységeinek integraltsaga, amelyet a
logisztikailag integralt vallalatok jobb logisztikai kiszolgélasi teljesitménye, illetve
azon vallalatok rosszabb eredménye is alatdmasztott, amelyek marketing
hataskorben miikodtetnek bizonyos logisztikai tevékenységeket. Fontos azonban
kiemelni, hogy a logisztikai kiszolgalasi elemek teljesitményalakulasara nemcsak a
logisztika, hanem mds vallalati funkciok is hatdassal vannak. A logisztikai funkcio
leginkabb a mennyiségi pontossag ¢és a sértetlen szallitas esetén meghatirozd, mig
az idObeni pontossagra a termelés, az igért mindségben torténd szallitasra pedig a
termelés €s a marketing is hatdssal van. Mindezt igazolja a logisztikai integralt
rendszerrel rendelkezé vallalatok teljesitménye, illetve a vallalati vezetés e teriiletek

fontossagara és fejlesztésére adott valasza.

4. Az el6z6 (I/3. pontban) leirt eredményhez kapcsolodik az is, hogy a vallalatok csak
kisebb hanyadat tekinthetjiik logisztikai szempontbol integraltnak. Ugyanakkor az
I/1. pontban leirt megallapitas szerint a vallalatok jelentés hanyada rendelkezik
szignifikdnsabban magasabb logisztikai kiszolgdlasi szinvonallal. Ez a latszélagos
ellentmondas arra utal, hogy egyrészt az integraltsag foka az alapszolgaltatasok
esetében is hatassal van a teljesitményre, masrészt — ahogy azt mar jeleztem — a

vizsgalatba bevont logisztikai kiszolgaldsi elemekre mas vallalati funkcidk is
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hatassal vannak, azaz az eredmények értékelése soran a vallalat teljes mitkodését

vizsgalni kell.

5. A kutatds ramutatott arra is, hogy a logisztikai kiszolgalasi szinvonalra és ezen
keresztiil a logisztikai teljesitményre a vallalat vevéorientdltsaga is hatassal van,
azaz a vevoorientdltsig megjelenik a logisztikai miikkodés sordn is. Ez azért is
fontos, mert amig a vallalatok kevésbé tartjak fontosnak a logisztikat az 6sszvallalati

sikerben, addig a vevdorientaltsaguk a teljesitményiikben megjelenik.

6. A vallalat altal alkalmazott programok (szervezési / iranyitasi megoldadsok), ezen
beliil is a JIT nincs befolyassal a logisztikai kiszolgalasi elemek alakulasara, holott
ismert, hogy ez a termelési rendszer a logisztikai teljesitményeket nagyon fontosnak
tekinti. A mindség irant elkotelezett vallalatok korében sem taldltam 1ényeges

eltérést a kiszolgalasi szinvonalra vonatkozoan.

11, A vevoi elégedettség és a logisztika kapcsolata

1. Vizsgéalatom ramutatott arra, hogy a vdllalatok a vevoi elégedettség eléréséhez a
rugalmassagot tekintik fo vezérloelvnek. Ez azt jelenti, hogy a logisztika esetében is
azok a logisztikai kiszolgalasi szinvonal elemek valnak fontossd, amelyek a
rugalmassadghoz kapcsolddnak. A kutatdsban hasznalt logisztikai kiszolgalasi
elemek kevésbé mérik a vallalat rugalmassagat logisztikai szempontbol, igy tovabbi

vizsgalatok kellenek erre vonatkozoan.

2. Azok a vallalatok, melyek stratégiai szovetséget kotottek vevoikkel, illetve azok,
amelyek értékesitéseiket hosszutavu szerzodések keretében teljesitik, nem nyujtanak
magasabb kiszolgaldsi szinvonalat azoknal amelyek ezt nem ebben a keretben
végzik. Mindez megerdsitette azt, hogy ezek az elemek mar nem jarulnak hozza a
szorosabb vevo — szallitod kapcsolat kialakuldsdhoz. Ugyanezt az eredményt mutatta
az a vizsgalat is, amely a beszallitoi oldalon elvégzett hosszutava kapcsolatot

elemezte.
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3. A vevoi elégedettseg vizsgalata és eszkozének hasznalata nincs hatassal a logisztikai

kiszolgalasi szinvonal alakuldsdra. Mivel ebben az esetben feltételezhetd, hogy a
vallalatok ismerik és nyomonkdvetik a vevoi elégedettség alakulasat, ezért ismerik
¢s tudjak, hogy melyek azok a tényezok, amelyek hatdssal vannak a vevdi

elégedettség eléréséhez.

A kutatas egyik legnagyobb korlatja az volt, hogy a vevo — beszallito ,,parokat” nem
tudtam vizsgalni, igy arra sem lehetett egzakt valaszt adni, hogy a beszallito altal
nyujtott logisztikai kiszolgalasi szinvonal és a vevd altal érzékelt logisztikai
kiszolgalasi szinvonal kdzott van-e ,,rés” és ezt a rést mi okozza. Azonban a vallalat
beszerzési és eértékesitési teriiletén vizsgalt logisztikai teljesitmény azt sejteti, hogy
létezik ez a rés és vizsgélata elengedhetetlen arra vonatkozdan, hogy a vevo igényét

megértsiik és a szolgaltatas mindségét emelni tudjuk.

1. A beszerzési magatartds értékelése

1.

A beszallito értékelése soran a logisztika - mint kiilon tényezdcsoport - csak azon
vallalatok esetében jelent meg, ahol a logisztikai tevékenységek integralt keretekben
miikodnek. Ez a logisztikai teljesitmény hatasara vonatkoz6 megallapitasunkhoz
hasonldan, arra utal, hogy a logisztikai teljesitmény az integraltsag szintjének

fokozasaval novelhet6.

A beszerzési magatartds vizsgalata ramutatott arra is, hogy a vallalatok az alap
logisztikai szolgéltatdsokon feliil mas, kapcsolodd szolgaltatasokat is figyelembe

vesznek szallitojuk értékelése soran.
A vevo vallalatok a beszallitok rugalmassagaval elégedettek és azt érvényesitik is

fel¢jiik. A vallalatok felénél legfeljebb egy rugalmatlan beszallitdé van. Mindez a

rugalmassag jelentOségére vilagit ra.

163



Horvath Annamadria: A logisztikai és a vevdi elégedettség kapcsolata —
A logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgdlata
Ph.D. értekezés

1V, Egyveb megdallapitasok

1.

A kutatas arra is kereste a valaszt, hogy vajon mi okozza azt, hogy a vdllalatok kis
hanyada  szignifikansan alacsonyabb kiszolgadldsi szinvonallal rendelkezik a
mintaban. Erre egyértelmii valaszt nem lehet adni, csak néhany észrevételt, mely

magyarazhatja ezt a kiilonbséget:

» Ezeknek a  vallalatoknak logisztikai  integraltsiga  alcsonyabb,
Osszehasonlitva a masik vallalat csoporttal,

= Az alapvetd logisztikai funkciok marketing funkcio ala tartoznak,

= Az ebben a csoportban 1évo vallalatok kevésbé piacorientaltak,

» A vallalatok tobbsége novekedési stratégiat folytat,

» A logisztikai dolgozok képzettsége nem megfeleld,

» Ezek a véllalatok kevésbé tartjak fontosnak a logisztikat.

A fenti tényezdk koziil valosziniisithetéen a logisztikai integraltsag alacsony foka a

legdontobb tényezo annak magyarazatara, hogy ezek a vallalatok miért rendelkeznek

alacsonyabb kiszolgalasi szinvonallal a mintaban szerepld tobbi vallalathoz képest.

Mindez arra utal (feltételezve azt, hogy az elemzett kiszolgélasi szinvonal elemek mar

az alap kiszolgalasi szinvonalhoz tartoznak a vallalat logisztikai kiszolgalas teriiletén),

hogy a logisztikai integraltsdg hidnya még a klasszikus hely és id6 hasznossaghoz

tartozo elemek esetén is alacsonyabb teljesitményt eredményez, azaz a logisztikai

rendszer integraltsaga jelentds befolyassal bir a logisztikai teljesitményre vonatkozoan.

2. A kutatds soran tobb olyan eredmény is volt (Id. pl. a felsGvezetdk értékelésést a

logisztikarol, a kontrolling jelentések logisztikai tartalma, vagy a klaszterek
elemzése), mely arra utalt, hogy a vdallalatok eltéréen értékelik a logisztika
jelentoséget. A szakirodalomban is 0jbol és ujbol felmeriilé vita az, hogy iparagtol
fiiggetlentil lehet-e altalanositani a logisztikai teljesitményre vonatkozd
eredményeket. Vizsgalatunk is felveti azt a kérdést, hogy a kiilonbozd iparagakat
lehet-e egylittesen vizsgalni vagy sem. Ez azért is fontos kérdés, mert a kiilonb6zo
iparagakban eltéré a jelentdésége a vallalatok logisztikai teljesitményének. Az

eredmények alapjan az fogalmazhaté meg, hogy valdsabb képet kaphatunk a
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vallalatok logisztikai teljesitményérdl, ha iparagon beliil, vagy a véllalati sikerhez

valo hozzajarulas alapjan vizsgaljuk a logisztikai teljesitményt.

A vizsgalatok arra is ravilagitottak, hogy a vdllalatok az integrdlo funkciok
jelentoseget, igy a logisztikat is — ellentétben a nemzetkdzi tapasztalatokkal —
alacsonyra értékelik. Sem az Osszvallalati sikerben, sem a tervezés teriiletén nem
jelennek meg kelld stllyal az integralé funkciok. Mindez ramutat arra, hogy a
versenyképesség szempontjaboél ezen a téren még vannak tartalékok” a

vallalatoknal.
A vizsgalt vallalati funkciok dominanciajanak hatasat nem fedeztem fel az elemzés

soran, azaz a logisztika a marketinggel, a termeléssel és a pénziiggyel kolcsonds, de

nem jelentds erdsségli kapcsolatban all.
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VI.11. Tovabbi kutatdsi teriiletek meghatdarozdsa

Kutatdsom arra vilagitott rd, hogy amennyiben a vallalatok logisztikai teljesitményét
minél jobban meg akarjuk ismerni, mdr nem elég a klasszikus idé és hely hasznossaghoz
kapcsolodo kiszolgalasi elemek vizsgalata. Tovabbi vizsgalatot kell végezni abban a
tekintetben, hogy meghatarozzuk, melyek azok a logisztikai kiszolgalasi elemek,
amelyek a vevé kiszolgalasaban nagy jelentosséggel birnak, értéket allitanak eld és

ezaltal hozzajarulnak a vevoi elégedettség eléréséhez.

Fontos annak a feltarasa is, hogy milyen szerepet jatszik a logisztika iparaganként és a
vallalati sikerhez valo hozzdjarulas szempontjabol. Valdszinlsithetd, hogy a kevésbé
aggregalt kutatds jobban ramutat azokra a tényezdkre, amelyek valdjaban
meghatarozzak a vallalatkdzi piacon a logisztika szerepét és jelentOségét a vevoi
elégedettség szempontjabol. Mig az altalunk elvégzett kutatds elényei kézott a nagy
minta és az altalanositas lehetdsége megvolt, addig egy iparagi és vallalat specifikus
kutatas esetében a kis minta és az altalanositas alacsony foka valosithatd meg (Tucker,
1994). Mindez ramutat arra, hogy e két megkdzelités jo kiegészitdje egymasnak, igy a
pontossabb vallalati miikodés megértéséhez és leirasdhoz mindkét kutatasi megkozelités

sziikséges.

A logisztikai kiszolgalasi szinvonal és ezen keresztiil a vallalat logisztikai teljesitmény
vizsgalatdhoz fontos annak elemzése, hogy a meghatarozott kiszolgalasi elemek idoben,
hogyan alakultak. Jelenleg a rendelkezésre all6 adatok statikusak, egy iddpontra
vonatkoznak. Valoszinlsithetd, hogy egy 06t éves periddusra vonatkozd elemzés
rdmutatna olyan pontokra, melyek fontosak lehetnek a kiszolgalasi szinvonal valtozasa
vagy valtozatlansdganak magyarazatara. Az 5. sz. mellékletben 58 elemii mintan
elvégeztem harom év (1995-1998) Osszehasonlitd elemzését a logisztikai kiszolgalasi

szinvonal teljesitmény alakuldsara vonatkozoan.
Jelen kutatas nem vizsgalta a logisztikai teljesitmény masik fontos elemét, a logisztikai

koltségeket. Arra ugyan ramutatott, hogy a koltség oldalu megkozelitéstdl mar

elmozdultak a vallalatok, de nem elemezte a logisztikai koltségek alakulasat. Ennek
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elemzése elengedhetetlen, amennyiben feltételezziik, hogy a kiszolgéldsi szinvonal és a

logisztikai koltségek kozott ,trade-off”, azaz atvaltas van.
A logisztika szerepe fontos a vevoi elégedettség elérésében és ez mindinkabb igaz a

vallalatkozi kapcsolatokra. Ennek feltarasahoz viszont elengedhetetlen a vevé-szallitok

kozotti kapcsolatok kézvetlen mérése, amely szintén tovabbi kutatas részét képezheti.
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VII. Mellékletek

1. sz. melléklet: A teljes minta jellemzoi és az 1996-os mintdtol valo eltérések

2. sz. melléklet: A minta jellemzoi

3. sz. melléklet: A kutatasban felhasznalt kérdoiv kérdések

4. sz. melléklet: Kiegészito tablazatok

5. sz. melléklet: A kiszolgadldsi szinvonal dsszehasonlito elemzése (1995-1998)
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1. sz. melléklet — A minta jellemzdi és az 1996-os mintatol valo eltérések

A minta jellemzoi és az 1996-os mintatol valo eltérésekIII

»A felmért vallalatok tobbsége - kozel 40 szdzaléka - 100-300 fés létszammal
mikodott. Az 1996-os mintdhoz viszonyitva eltolodés tapasztalhatdo a kisebb cégek
iranyaba: mig a korabbi adatfelvétel idején csupan a cégek 15 szézaléka foglalkoztatott
kevesebb, mint 100 fot, az uj vallalati kor esetében ez az érték 31 szazalék. A 300 6

folotti cégek aranya 66 szazalékrol 30 szazalékra csokkent.

A mintaban szereplo vallalatok 1étszam szerinti megoszlasa

1000 foloee 0 alatt
10% 6%

500 - 999
10%

50-99

25%
300-499

10%

100 - 299
39%

A vallalatok eszkozérték szerinti méretében is érzékelhetd az el6z6 elmozdulashoz
hasonlé valtozas, ez az eltolédds azonban nem olyan nagy mértékli, mint a létszam
esetében. Mig a kordbbi adatfelvétel vallalatainak fele-fele tartozott az 500 millios
eszkozérték feletti és az az alatti csoportba, az ujonnan felmért cégek esetében ez az
eloszlas 40 - 60 szazalékos aranyt mutat. Ugyanakkor az figyelheté meg, hogy a
mintdban a korabbiakhoz képest a 100-999 m Ft eszkozértékli vallalatok aranya
novekedett, mig a 100 m Ft eszkozértékiieké csokkent, az 1000 m Ft feletti

eszkozértékkel rendelkezoké pedig valtozatlan maradt.

Az értékesitési arbevétel alapjan szintén a kisebb cégek felé tolddott el a minta
Osszetétele az 1000 m Ft feletti arbevételt realizald vallalatok rovasara. Az 1996-ban
felmért vallalati kor 56 szézaléka realizalt 1000 m Ft feletti arbevételt, az (j mintdban

ez az arany 42 szazalékra csokkent. Jelentdsen nétt a 100 - 999 m Ft kozotti

" A minta jellemzéinek leirasa szoszerinti atvétel a Czako Erzsébet — Zoltayné Paprika Zita — Wimmer
Agnes (2000): Jelentés a magyar vallalati szféra versenyképességérdl c. kutatasbol
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arbevétellel rendelkezd vallalatok ardnya, mig a 100 m Ft alatti vallalatok aranya 6 %-

16l 4 %-ra csokkent.

A mostani felmérés vallalatai [étszam, eszkozérték €s arbevétel alapjan tehat elsésorban

kozépmeérethi vallalatokként jellemezhetdk.

A vizsgalt véllalatok tilnyomo része - 72 széazaléka - a feldolgozoiparban fejti ki
tevékenységét, s ebben az 96-os €és 99-es minta hasonlit egymasra. A fennmarado kor
kitermeldipari, ¢épitdipari, kereskedelmi, energiaszolgaltatd és egyéb szolgaltato
tevékenységet végez. Ez utobbi kategoridban szallitasi, posta és tavkozlési, valamint

ingatlan és gazdasagi szolgaltatast végzo cégek is talalhatok.

A villalatok megoszlasa eszkozérték szerint, %

-40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00

+0,00

100 M Ft alatt 100 - 499 M Ft 500 - 999 M Ft 1000 M Ft felett

Mig a kordbbi adatfelvétel soran sikeriilt megdrizni a minta teriilet szerinti
reprezentativitasat, az 0j valaszadok foleg a videki cégek koziil keriiltek ki. A fejlettebb
teriiletek - Budapest és Pest megye, valamint a Nyugat-Dunantal - jelentosen

alulreprezentaltak, mig a tobbi régi6 kozel egyenletesen feliilreprezentalt.

Jogi forma szerint a megkérdezett szervezetek tobbsége kft., 34 szazalékuk rt. és 8
szazalékuk szovetkezet. A magyar vallalati sokasaghoz képest eltolodast
tapasztalhatunk a részvénytarsasagok felé¢, mig a korlatozott feleldsségii vallalatok
kisebb szamban vannak jelen. Ezt az eltérést valosziniileg a minta és a populacid

1étszam szerinti megoszlasanak kiilonbozdsége okozza
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A minta megoszlasa értékesitési arbevétel szerint

1000 M Ft felett 100 M Ft alatt 100 - 499 M Ft
42% 4% 31%

500 - 999 M Ft
23%

Jogi forma szerint a megkérdezett szervezetek tobbsége kft., 34 szazalékuk rt. és 8
szazalékuk szovetkezet. A magyar vallalati sokasaghoz képest eltolodast
tapasztalhatunk a részvénytarsasagok felé¢, mig a korlatozott feleldsségii vallalatok
kisebb szamban vannak jelen. Ezt az eltérést valosziniileg a minta és a populacid

1étszam szerinti megoszlasanak kiilonbozdsége okozza

Az exportnak illetve az importnak a teljes arbevételhez viszonyitott aranyat tekintve
elmondhat6, hogy azoknal a cégeknél, ahol az export és import tevékenység részaranya
az arbevétel 40 szazaléka alatt van, az import meghaladja az exportot, ahol viszont
ennél nagyobb, ott az exportbevétel a jelentdsebb. A vallalatok 33 szazaléka egyaltalan
nem exportal, 47 szazalékuk pedig nem importal. A felmért cégek tobbsége tehat az

el6z6 mintaval ellentétben foleg hazai piacra termel.

Fo tevékenységek besorolasa gazdasagi agak szerint

€pitdipar jtermels ipar
energia szolg. ° 3%
14%

szolgaltatas
5%
kereskedelem
2%
feldolgozo ipar
71%

A vallalatok tulajdonosi szerkezete a populaciotdl és az 1996-os mintatol is kiillonbozik.

Az atlagos részesedéseket tekintve a minta meglepden nagy részére jellemz6 a dolgozoi
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tulajdon. Belfoldi magéanszemélyek birtokoljadk atlagosan a cégek mintegy 50
szazalékat, ez az érték a korabbi felmérésnél 43 szazalék koriil alakult, ami a vallalati
populdcidhoz viszonyitva magas aranyt jelent. A kiilfoldi tulajdonban 1évé vallalatok
meglehetdsen alulreprezentaltak, mind a populacidhoz, mind a korabbi vallalati korhoz
viszonyitva. Az éllami részesedés az 1996-os mintaban 35 szazalékos volt, az Uj
mintaban 11 szazalék, ez azonban valdsziniileg nem csak az 0sszetétel miatt, hanem a
privatizacios folyamat elérehaladasa miatt is valtozott. Orszagos szinten ez az érték 18
szazalék koriili. Az dnkormanyzati tulajdont és MRP tulajdont tekintve nincs jelentds
eltérés a minta és a populaciéo kozott. A dominans tulajdonrészre vonatkozé adatok
alapjan val6sabb képet kaphatunk a vallalatok tulajdonosi strukturajarél. A
megkérdezettek 44 széazalékara jellemzo, hogy 75 szazalék feletti részesedéssel, 20
szazalékara pedig, hogy 50 szdzalék feletti részesedéssel rendelkezd tulajdonosok
kezében van a vallalat. A 75 szézalék feletti tulajdont birtoklok féleg a dolgozok, és a
kiilfoldiek.

Az export és import részaranya az
arbevételbol

vallalatok %-a

0 10 alatt 11-40 41-70 71 -100

Hexp Himp arbevétel %-a

Az adatbazis javitasa utan a mintarol atfogoan a kovetkezok allithatok:

I. A mintaban szerepldé vallalatok kozel fele belfoldi maganszemélyek

tulajdona.

2.Az 1999-es mintaban szerepld vallalatok inkabb a hazai piacokra termeld,

kozepes méretli vidéki feldolgozo ipari cégek dominalnak.”
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2. sz. melleklet: A minta jellemzoi

A minta jellemzoi

A ,Kutatas felépitése és a hipotézisek felallitasa” c. fejezetben mar emlitettiik, hogy
kutatasunk a Versenyben a Vilaggal c. kutatdsi program 1998-as adatbazisara
tamaszkodik, amelybdl 176 vallalatot vontuk be a vizsgalatba. Ezek a vallalatok azok,
amelyek a TEAOR alapjan vallalatkozi kornyezetben miikodnek. A vélogatds a
felsovezetdi kérdoéiv alapjan végeztiik. Az elsddleges levalogatds 202 vallalatot
eredményezett, a tovabbi szlkitésre azért volt sziikkség, mert néhany vallalat nem az
egész kutatdsban vett részt, igy vagy a termelési, vagy a marketing, vagy a pénziigyi
kérdéivet nem toltotte ki. A 176 vallalatbol all6 minta tehdt azon vallalatokat
reprezentalja, amelyek vallalatkozi piacon mikodnek elsddlegesen és a felmérés teljes
egészében részt vettek. A sziikitéssel elerheto volt, hogy a kivalasztott vallalatok mind
az ertékesitési, mind a beszerzési piacon szervezeti kapcsolattal rendelkeznek. A

kovetkezOkben az altalunk kialakitott minta alapjellemz6it mutatjuk be.

A minta arbevétel és 1étszam alapjan is a kis- és kdzépvallalatok dominanciajat mutatja

(1d. abrak):

A minta létszam szerinti eloszlasa

1000 f5 felett
7,0%

300-1000 fo
15,1%

300 f3 alatt
77,9%

173



A minta arbevétel szerinti megoszlasa

1000 mFt felett
5,9%

500 mFt alatt
46,5%

500-1000 mFt
47,6%

A levalogatott minta 1étszdm megoszlasa szinte azonos az eredeti mintdban 1évo

aranyokkal. Arbevétel alapjan viszont 1000 mFt feletti vallalatok sokkal kisebb részt

képviselnek, mint az eredeti mintaban.

Tulajdonosi szerkezet szerint — az eredeti mintahoz hasonloan — a kiilféldi tulajdonban

1év6 vallalatok meglehetdsen alulreprezentéltak, ahogy azt a kovetkezd abra is mutatja:

Minta tulajdonosi 6sszetétele

magyar allam

7,0%

allami tébbség
2,8%

egyéb

onkormanyzat
1,8%

12,1%

menedzsment

kulfoldi pénzigyi
5,1%

11,0%
MRP
2,0%

kulfoldi szakmai

16,7%

vallalaton beliili

21,2%

belfdldi pénzlgyi
7,3%

belféldi magantul.
12,9%

A vizsgalatba bevont vallalatok tehat nagyrészt olyan magyar és ezen beliil belfoldi

maganszemeéelyek tulajdonaban [évé vallalatok,

tekintetében a kis- és kozépvallalkozdasok kozé sorolhatoak.

amelyek drbevétel és létszam
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3. sz. melleklet — A kutatasban felhasznalt kérdoiv kérdeések

A kutatasban felhasznalt kérdések fejezetenkéntIII

VI 1. fejezet

K61. Hogyan figyeli illetve értékeli a vallalat a szolgaltatasi szinvonalanak alakulasat?

a) vallalata rendszerteleniil kiséri figyelemmel a szolgaltatasi szinvonal
egyes elemeinek alakulASAL .........ccvevuiirieriiiiiciesee e sneens

b) vallalatanal sor kertiil a szolgaltatasi szinvonal szisztematikus merésére .............ccovevrennnnnnn.
¢) vallalatanal sor keriil a szolgaltatasi szinvonal mért adatainak

TENASZETES CIEMZESETE .. .eovieeieeieiieiieiee ettt ettt et ettt esse e e et e seeseeneeneens
d) a szolgaltatasi szinvonal mérése és elemzése szolgaltatja az alapot az

Osszvallalati és a marketing Stratégia SZAMATA ..........cccveevveeieeirieiierreeneeereereereesreereeseneeens

K62. Hogyan alakult a vallalat leginkabb jellemz6 termékcsoportjaban a vallalt szallitasi id6?

Ke3.

a) 1998-ban (A  wvallalt  széllitasi  id6t  napokban  kérjik  megadni.)

b)  Valtozas 1995 ota (1 - vallalt id6 jelentdsen nétt, 3 -
valtozatlan maradt, 5 - jelentdsen cSOKKENL) ........ccevvvveriveciieriienieiececre e 12 3 4

Hogyan alakultak az elmult harom évben a fogyaszté Kkiszolgaldsanak szinvonalat
meghatarozé tényezok?

a) azegyes események becsiilt %-os aranya 1998-ban
b) valtozasi tendencia 1995 6ta (1 - jelentdsen csokkent, 3 - valtozatlan, 5 - jelentOsen
nott)

a) 1998-as érték b) Valtozas 1995 ota
a  szallitas  idobeli
pontossag (a
kiszallitasok  hany
%-ban tartotta be a
vallalat a  vallalt
hataridéty» . 1 2 3 45
igért mindségben
torténo szallitas (a
kiszallitasok  hany
%-aban nem tért el a
vallalat az  igért
minéségté)? L 1 2 3 45
a széllitas mennyiségi
pontossaga (a
kiszallitasok  hany
%-aban szallitott a
vallalat éppen az
igért mennyiséget)? ... 1 2 3 4 5
a szamla pontossaga (a
kimend szamlak

' Tobbszor hasznalt kérdéseket csak egyszer emlitjik meg.
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hany  %-a  volt
pontos) 1 2 3 4 5

sértetlen  szallitds (a

rendelések hany %-a

érkezett sértetleniil)?
......... 1 2 3 45

P14. a) Milyen tipust informaciok szerepelnek az id6kozonként késziilé kontrolling
jelentésekben, beszamolokban? Kérjiik jelolje meg, hogy szerepelnek-e a kovetkezo
tipusi informacidk, majd értékelje ezek fontossagat a vallalati dontéshozatal
szempontjabol! (1- egyaltalan nem tartja fontosnak, 5-elengedhetetleniil fontosnak tartja)

Szerepel Fontossag

a) a szamviteli kimutatasokbol szarmazo6 adatok Oigen [ nem 1 2345
b) pénziigyi mutatdszamok Oigen [Jnem 1 2345
c¢) koltségelemzések (pl. fedezetelemzés) [Jigen [] nem 12345
d) az értékesités alakulasara vonatkoz6 mennyiségi Tigen [Jnem 1 2345

informaciok
e) avallalat termékeinek (szolgaltatdsainak) mindségére

vonatkoz6 informaciok [Jigen []nem 1 2345
f) akiszolgalasi id6 alakulasa [Jigen [ nem 1 2345
g) arendelésteljesités pontossaga [Jigen []nem 1 2345
h) arendelésteljesités rugalmassaga [Jigen []nem 1 2345
i) a tervhez (normahoz) viszonyitott teljesitmény alakulasa Oigen [Jnem 1 2345
j) az er6forrasok kihasznaltsaganak alakuléasa [Jigen [Jnem 1 2345
k) a termelékenység alakuldsa (az input és az output

viszonya)
1) avevok elégedettségének alakulasa Oigen [Jnem 1 2345
m) a beszallitok teljesitményére vonatkozd informacidk [Jigen []nem 1 2345
n) a versenytarsak helyzetére vonatkozo6 informaciok [Jigen [] nem 1 2345
0) egy¢eb fontos informaciok, mégpedig: .........cevvvvrvrennenn Oigen [ nem 1 2345
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VI.2. fejezet
TS. Programok/tevékenységek
Ebben a részben arra vagyunk kivancsiak, hogy

a) Hasznailja-e az alabbi eszkozoket/programokat (igen/nem)? Kérjiik a nem valasz esetén is
toltse ki a négyzetet!

b) Ha hasznalja, mennyire Kkifizetédé a hasznalatuk (1-egyaltalan nem kifizet6do; 2-
kétséges, hogy kifizetddik-e; 3-inkabb kedvezd, mint nem; 4-egyértelmien kedvezd; 5-
kitiintetett szerepe van eredményességiik szempontjabol)

¢) Jeldlje be azokat, amelyekre a kovetkezo két-harom évben jelentos sulyt kivan helyezni!

a) b) c)
igen nem
a) Alkalmazottak tovabbképzése U L 1 2 3 4 5
b) Tobb szakma képvisel6ibdl allo munkacsoportok [ 1 2 3 4 5
¢) Szamitogéppel tamogatott tervezés (CAD) (] (] 1 2 3 4 5
d) Szamitogéppel tamogatott gyartas (CAM) [ [ 1 2 3 4 5
¢) NC/CNC technoldgia U U 1 2 3 4 5
f) Rugalmas gyartorendszerek (FMS) [ [ 1 2 3 4 5
g) Gyartasra tervezés (Design for Manufacturing, DFM) (] (] 1 2 3 4 5
h) Ertékelemzés/termékek wjratervezése [ [ 1 2 3 4 5
i) Uj termelési folyamat kialakitasa (régi/j termékhez) U U 1 2 3 4 5
j) Gépek atallitasi idejének csokkentése U U 1 2 3 4 5
k) Informacids rendszerek integralasa U U 1 2 3 4 5
1) Eppen idében (Just-in Time) gyartas [ [ 1 2 3 4 5
m) Statisztikai mindségellendrzés (] (] 1 2 3 4 5
n) Statisztikai folyamatellen6rzés [ [ 1 2 3 4 5
0) ISO 9000 [] [] 1 2 3 4 5
p) Teljes korli minéségmenedzsment (TQM) [l [ 1 2 3 4 5

q) Integralt termelési/készletezési rendszer

(pl. MRP bevezetése) U L 1 2 3 4 5
1) Termelési stratégia kialakitasa [ [ 1 2 3 4 5
s) A termelési stratégia vallalati stratégiahoz kapcsolasa [ [ 1 2 3 4 5
t) Parhuzamos fejlesztés (concurrent engineering) (] (] 1 2 3 4 5

T23. Van-e az Onék villalatanal logisztikaval atfogéan foglalkozé szervezeti egység?
[J igen [J nem
T24. Ha igen, jelolje be, hogy az alabbi tevékenységek koziil melyek tartoznak hozza?

igen nem
a) alapanyagok beszerzése (illetve ArubeSZEIZES)........cvvviruirriiriieriiiiieiesieeieere e see e U [
D) tOKEJAVAK DESZEIZESE. .....ecvviviiiieceiiitie et ettt ettt eveetr e ebeesbeetbeesreeabeesbeeabeebeesreenreenses O L
c¢) nem készletezhetd javak beszerzése (pl. reklam, szolgaltatasok).........ccceceevvvrciveniiiiieneennnnne J [
d) venni vagy gyartani tipusi elemzések KESZItESE. ... .ovuviiiiniiiiriiiieiicieceee e O L
©) LETMELESIETVEZES. ....ecuvieeieieeieeieece ettt et ettt e sttt et e s sbesaeesebesstesssesnseansesssesnseessaensesnnennns U [
) anYagSZUKSEZIEt tEIVEZES......iiiviiiericiieiiieciie e ettt ettt ste e te e etbeeteestreeabeetseesbeeteesbeereeneas O L
g) beszerzett anyagok KESZICEZESE. ... cccvivriierieriierie ettt sre e eseesaens U [
h) félkész termEKek KESZICtEZESE.......eouviiiiiriiiiiieie ettt ettt et e ve e O L
1) késztermékek (Aruk) KESZICIEZESE......uuvrieriiriieiieieeieee ettt sseeseesaeens [J U



1) ANYAZATVELCL...c . iiiiie e e e e e e et a e e ra e e tbeeebeeenbeeearaenns W (]
k) raktargazdalkodas. ........ccvevviireieniiecie et e seenreens U [
1) szallitas, SZAITEMANYOZAS.......c.ccoveerrieirieeieeiiecreceeeiee e eteeveeve e v e ebeesteesteesteesraeesnesssessneennens O L
M) DEISO ANYAGMOZZALAS. ......eeveerierieiieiieriierieereeseesteesseesstesseesseesssesseesssesssessessseesssesseesssennses U [
1) DESZETZEST PIACKULALAS. ...c.uiiiiiieeiiieiie ettt eereeeete ettt et e et e e steeesbeeesaesssaeesssaeesseeanseeas W (]
0) U] tEIMEK TRJIESZEESE. .. cuveviesiieiieiieeiesie ettt ste et e steesre et esttesteeseaessseesaesaseenseessenseens U [
P) @ DESZAIIIO ETtEKEIESEC. ... veuviiiiieiietie ettt et et v et e veebe e beebeeve e aeenveens O L
q) @ DESZAIlItO KIVAIASZEASA. ....c.vvereieeeiiieieeiie ettt ettt te e ste e st esteesneesnbessaesenesnseennesnsennns U [
1) SZAIIILO1 SZEIZOAESKOTES. .. cuvecviieeiieiiiiiie ettt ettt et et er e et et e s beebe e beeseneteesaee e O L
s) beszerzett anyagok minOSEZEIIENOIZESE. .......cvvevvierieeriieiieiierie et ere e U [
t) késztermékek minGSEZEIIENOIZESE. ........ecvvveveeiiieirierietiecieeteeetee et e resre e e etreeabestseseveeanens O L
1) elosztasi halozat KialaKitasa............ceeeeveiiiiieiiieceie ettt et evee e [J U
V) VEVOL SZETZOAESKOLES. ....evviiiiiiitieeiieieectee sttt tt et e ettt eetreeteestbestbeevaessbeerbeessesabesaveensenenas O L
T25. Az Onok vallalatanal melyek azok a legfébb tényezok, amelyek a logisztikai tevékenység

fejlesztésének utjaban allnak? (1-egyaltalin nem jelentés, S-donté jelent6ségii)

a) nem ismerjiik fogyasztoink pontos 1GENYEIt........ccvrrrercreerieerierieerienienreereerenenen 1 2 3 4 5

Lo 10 ) =] 111 TP 1 2 3 4 5

c) igénybevehetd kereskedelmi szolgaltatasok alacsony szinvonala........................... 1 2 3 4 5

d) a sziikséges logisztikai fejlesztések megvaldsitasdhoz sziikséges vezetoi

elKOteleZettSEZ hIANYA......c.eevviieieiieciecieee e ees 1 2 3 4 5

e) nem megfelel6 az orszag logisztikai infrastruktaraja (pl. az uthaldzat)................... 1 2 3 4 5

f) magas, illetve n6vekvo alapanyagarak............ccceeeeeveeeiievieiniiineenie e ecreeee e 1 2 3 4 5

g) alogisztika teriiletén dolgozok szakképzettsége nem megfelelo..........cccvevverenenenns 1 2 3 4 5

h) torvényi eldirasok és szabalyok (pl. VAMOK).......c.ccoveviierieiiiiiieniieiieeeieeieeiens 1 2 3 4 5

1) nem megfeleld a vallalat mas szervezeti egységeivel valo kommunikacio.............. 1 2 3 4 5

j) nem megfelel6 a termeléstervezés €s ezzel kapcsolatban a beszerzés

tEIVEZESE €S ULEIMEZESE. ....e.vveeureeiieieiiieie ettt ettt ettt sttt s e 1 2 3 4 5

k) nincs aktiv kapcsolat a logisztika funkcionalis vezetése és a felsOvezetés kozott.... 1 2 3 4 5

1) nem megfeleld a logisztika pénziigyi ellatottsaga..........ceeevevirvieviienciieecieeeiee e, 1 2 3 4 5

m) szallitasi koltségek ndvekednek.........cceevvivciieciieniieiicieeeee e 1 2 3 4 5

n) nincsenek megfeleld mindséget biztositani képes beszallitok............cceevvvenrvennennee. 1 2 3 4 5

o) nem megfeleld az alkalmazott szamitdgépes hattér (szoftver és hardver)................ 1 2 3 4 5

p) nincsenek megfeleld szinvonalon miikddo logisztikai szolgaltatd cégek a piacon...1 2 3 4 5

q) az elvart feladatok elvégzéséhez nincsenek meg a megfelel6 hataskordk................ 1 2 3 45

K81. Kérjiik jelolje meg, az alabbi feladatkorok koziil, melyek tartoznak a marketing vezetok

hatiaskorébe, s amennyiben lehetséges, adja meg, hogyan torténik mindez a

legfontosabb versenytarsnal!

Feladatkor Sajat vallalat Legfontosabb versenytars

8.) BTt CSTIESTOIVEZES ... e eeeeeeeeeeeeese eeeeeteee et e e e et e et e e e ee et e e e eae e eeeaeeeenas

b.) reklamstratégia KialaKitasa ..........ccooviiiiiiies i e

C.) PR e e

d.) teIMEIESEIVEZES  oviiviiiiiiiiicce e cieiiesceeets eeteaaaeanaean e a—a—a———————a—————————————————

€.) MATKEHINGLEIVEZES ...eecvviieciiiecciieciie e erieescieies veeeiteeesaeesteesseeessseesseessseessseesssseenssennens

£.) MArketinGKULAAS .....oovieiieicicerete i eertee e ettt sra et snae b nes

€.) LETMEKTCTICSZIES ..ovveeiiecii et eeere ettt nae e neenes

h.) termékek piaci DEVEZEIESE ... vvvvvviicciicciiiiiiiiis ettt
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M1.

1.) ArkialaKitas ........ccceeevereeerieeieeieeie e
j.) koltségkalkulacio.......c.coovvevvevieevieenieiiecieeeernne
k.) eladasi szervezet (sales) iranyitasa
L) SZAIIEAS c..veeeeeeeeeieeeee et
ML)TAKEATOZAS. ....eeveeeieeiieie ettt
n.) eladdsOSZtONZES. ......cvvvevvieiieeieeeeeecee e
0.) késztermék készletezeEs........ccovvvvrnvinrnnirnnnnnnne.
p.) rendelésfelvétel és nyilvantartas
r.) kereskedelmi partner kivalasztasa

Jelolje meg az alabbi skalan, hogy az On vallalatinak kériilményei kozott a miikodés
egyes teriileteinek milyen tényleges sdlya van az osszvallalati miikodés sikere

szempontjabol?

(1- csekély a jelentésége, S- meghatarozé tényezo)

a) Felso vezetés

b) Kereskedelem/Marketing
c) Kontrolling

d) Miszaki fejlesztés

e) Szervezetfejlesztés

f) Termelés

g) Ertékesités

h) Beszerzés

i) Logisztika

bt e e ek ek e ek

[NSTN NG TN N2 (S I (O I (S I \S I (O 2 \9)

W W W W W W W WWw

B e e i i T T

Whn L D D D D

a) Készletgazdalkodas

b) Koltséggazdalkodas

¢) Emberi er6forras
menedzsment

d) Szamvitel

e) Pénzigy

f) Bérgazdalkodas

g) Mindségbiztositas

h) Informacidémenedzsment

[

— =

N NN

NN NN
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VL. 3. fejezet

V1. Ertékelje, hogy az On vallalatanal milyen mértékben igazak az alabbi allitasok!

a)
b)
c)
d)
€)
f)
2
h)
i)
j)

Vallalatunk célja a fogyasztok minél jobb kiszolgalasa

Vallalatunk célja a minél nagyobb profit elérése

Vallalatunk a céloknak megfeleld szervezeti felépitéssel rendelkezik
Miikodésiinket elsésorban a kiils6 piaci verseny hatarozza meg
Miikddésiinket elsdsorban a bels6 piaci verseny hatarozza meg
Miikddésiinket elsdsorban a beszerzési lehetdségek hatarozzak meg
Miikodésiinket elsésorban a pénziigyi forrasok hatarozzak meg

A szallitokkal valo jo viszony vallalatunk fontos eréforrasa

A fogyasztokkal kialakitott j6 viszony vallalatunk fontos eréforrasa
Miikodésiinket elsésorban a gazdasagpolitika hatdrozza meg

(1 - egyaltalan nem igaz; 5 - tokéletesen igaz)

e e e e e
(NI NS TN (S I (S I \O I8 (O I \O I S I (S )\
W W W W W W W WWwWw

K10. Kérjiik jelolje meg, hogy az alabbi megallapitasok koziil melyik irja le legjobban az On

vallalatanak iizleti szemléletét! (Amennyiben tobb allitassal is egyetért, kérjik jelolje meg
azt, amelyikkel a leginkabb egyetért.)

A hangsuly a reklamozason van az értékesitési volumen biztositasa érdekében.................

Igyeksziink a legjobb mindségii terméket kinalni az iparagon belil............................
A hangsulyt a piaci igények eldzetes elemzésére helyezziik, termékeinket ¢&s
szolgaltatasainkat

ennek megfelelden alaKitjuK. ........o.oiiiiii i
A gyartasi folyamat hatékonysagara koncentralunk annak érdekében, hogy a fajlagos koltség

minél alacsonyabb legyen és a lehet6 legalacsonyabb arakat tudjuk biztositani.................
Eszkozeinket és forrasainkat gy hasznaljuk fel, hogy rovid tavu profitunkat vagy mas

pénziigyi mutatokat maximalizaljunk..............cooooiiiiii i e
Miikodésiinket ugy alakitjuk, hogy folyamatos és biztos foglalkoztatast biztositsunk

alkalmazottaink SZAMATA. ... .....ovviii i et
Termékeink és szolgaltatasaink inkabb altalanos igényeket igyekeznek kielégiteni, mint

egYeNT f0ZYASZIOKAL. ... .ot e
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VI.4. fejezet
T2. Termelési teljesitmény mérése
Jelolje, hogy a) hasznalnak valamilyen eléirt vagy altalanosan elfogadott mérészamot az

alabbiak mérésére? b) Jelolje 1-5-ig terjed6 skalan, hogy mennyire tartja fontosnak az
adott tényezok mérését (1-nem Iényeges; 5-nagyon fontos)?

a.) b.)
Hasznalat Fontossag
igen nem

a) Készletnyilvantartas pontossaga

b) Anyagjegyz€k (receptiira) pontossaga
¢) Gyartasi utvonal pontossaga

d) Idénormak pontossaga

e) Keresleti elérejelzés pontossaga

f) Rendelésteljesités pontossaga

g) Rendelésteljesités idotartama

h) Termelési atfutasi id6

1) Terméktervezési id6

j) Nyersanyag mindség

k) Befejezetlen (fazis) termék mindsége
1) Késztermék mindsége

m) Mindségkoltség

n) Vasarloi elégedettség

0) Termelékenység

p) Készletszintek

q) Atallitasi idk

r) Allasidd (gép és/vagy munkas)

s) Alkalmazottak cserélédésének foka
t) Alkalmazottak hianyzasa

u) Alkalmazotti javaslatok szama

v) Vevoi reklamaciok szama

w) Reklamacio kezelés gyorsasaga

I ) N Y N N ey Y | Y A O
N I N T I N N Y I D I I I
— o e e e e e e e e e e e e e e
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T3.

V7.

Termelési célok

Jelolje meg az egytél otig terjedé skalan, hogy az elkovetkez6é két-harom évben a

termelési funkcié szamara varhatéan milyen fontosak lesznek az alabbi célok (1-nem

fontos; 5-rendkiviil fontos)!

a) Gyartasi mindség javitasa (selejt, javitasi koltség csokkentése)........oovvvevrvrerrerennens 1 2
b) Egységkolts€g CSOKKENTESE. .......evuvieiereieiiieieeie ettt ereeve e se e sseeneee 1 2
¢) Gyartasi atfutasi idO CSOKKENTESE......ccuvervieriierieieerieriesee et 1 2
d) Kapacitds NOVEIESE. .......ccvieerieeiieeiie et eette et e etee e sve e veesvaeebeeeseaeesraeesareeensaeans 1 2
e) Termékfejlesztési Ciklus rOVIAItESE. .. ..cuveriirrierieeiieie ettt 1 2
£) Altalanos koItségek CSOKKENESE............cv.oveviveeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e 1 2
g) Készletek CSOKKENTESE.......eciuiieiiieciiiciie ettt et eesteeetaeeesbaesebeeenes 1 2
h) Rendelésteljesités pontossdganak NnOVEIESE. ........oevuvieriiiiriieeeiiieieee e 1 2
1) Rendelésteljesitési idO CSOKKENTESE. .......evvververcieriiereiirierieesie et see e s 1 2
j) Termékvaltoztatasi KEPESSEE JAVILASA......cccuvieriieeriie ettt ere e e 1 2
k) Mennyiségvaltoztatasi KEpess€g JavitaSa........cevverevieriiierieeriie e 1 2
1) Munkahelyi IEZKOT JAVILASA. .....cccveerieeriieriierieeieriee e eie et e et sse e e steesreeseenes 1 2
M) Kapacitds CSOKKENTESE. .....c.eeruiireieriieriieriesiieiee et e seeeseveieeseesesesaeseeesssessaessaesnsennns 1 2
n) Munka termelékenységének nOVEIESE..........ccvvevviirciiiiiiiiiieeeeee e 1 2
0) Nem kozvetleniil a termelésben résztvevok termelékenységének

JAVILASA. i eveeiieieeie e ste e sre e sere e 1 2
p) A meglévo gyarak termékvalasztékanak novel€se........ccvvvivieeiieniiieniiieieeee e, 1 2
q) Funkcidk k6zotti kommunikacio Javitdsa........cccveeeeveeeciieerieeiiee et 1 2
1) Kiils6 partnerekkel valo kommunikacio javitasa...........ceceevereerieriininienenieiencneeene 1 2
S) AtAIlTtAST idO CSOKKENTESE. ...t 1 2
t) Karbantartasi teljesitmény Javitdsa........ccccceeeciieeeciieniie et 1 2
1) Kapacitaskihasznalas JaVItaSa...........ceeevieriiriieiiienie ettt seeseaesene e 1 2
V) GEppark MOAEINIZALIASA. ........cceevuierieiierieeieee ettt et sae e essesnseenes 1 2
Milyen szinvonalat ért el a villalat a tevékenységét jellemzo alabbi teriileteken az elmult

2-3 évben a legerésebb versenytarshoz viszonyitva?

Amennyiben a vallalat tobb iizletagban mukodik, kérjlik valaszait a legjelentésebb iizletagra
vonatkoztatva adja meg! Ha nincs hazai versenytarsa, hasonlitsa cégét az iparag vezetd kiilfoldi
vallalatainal jellemzOnek tekinthetd szinvonalhoz!

Az Osszevetés alapja: vallalat egésze vagy dominans iizletag
belfoldi versenytars vagy a vezet6 kiilfoldi
vallalatok

Az utolso oszlopban X-szel jelolje azokat a tevékenységeket (legfeljebb 6tot), amelyek
fejlesztésére a kovetkezo 2-3 évben a legnagyobb figyelmet kivanjak forditani.

Teljesitményiink a legfobb versenytarshoz képest:
sokkal lényegében sokkal

L L LW LW W W W W W W WWWW

W W W W W W W W

gyengébb azonos jobb

Koltséghatékonysag

Piaci részesedés

Technologiai szinvonal
Termékmindség

Termékvalaszték szélessége
Versenyképes arak

Szallitas pontossaga

Vevdi igénykielégités rugalmassaga

— e e e e e e
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i) Termelési rendszer rugalmassaga

j)  Logisztikai rendszer hatékonysaga

k) Szallitasi hatarid6 rovidsége

1) Rugalmas reagélas a fogyasztdi igények valtozasara
m) Gyartasi tevékenység szinvonala

n) Stratégiai szovetségek a fo partnerekkel

0) Vallalati image

p) Elosztési csatornak szervezettsége

q) Hitelképesség

r) Kintlevéségek szintje

s) Fizet6képesség

t) Fogyasztoi szolgaltatasok szinvonala

u) Lobbizas allamigazgatasi szerveknél

v) Allamnak ill. koltségvetési szerveknek torténé értékesités
w) Piaci valtozasok eldrejelzésének képessége

x) Exportpiacokon val6é megjelenés

y) Etikus magatartas

z) Kornyezeti (6kologiai) tudatossag

aa) Megfelel6 mindségii alapanyagok bevezetése
bb) Megbizhat6 alapanyag ellatas

cc) Kapacitaskihasznalas

dd) Alkalmazottak képzettsége

ee) Innovativ eladas-6sztonzési mdédszerek alkalmazasa
ff) Szinvonalas, jol felkésziilt vezetok

gg) Dontési/mikodési modszerek korszeriisége
hh) K+F raforditasok szintje

ii) Uj termékek piacra vitele

ji) Szervezeti struktura hatékonysaga

kk) Integralt vallalati informacids rendszer

1I) Vezet6i informacids rendszer szinvonala
mm)A gazdalkodasi funkciok integracidja

nn) Minél kozvetlenebb kapcsolat a fogyasztokkal
00) Megfelel6 szintii és valasztékl készletek

pp) Jovedelmezdség szinvonala

P2. Mennyire timogatja az Onok vallalatinak informaciés rendszere a kovetkezo

tevékenységeket?

bt et ek e b ek bk ek bk ek bk bk bk b ek bk bk ek ek b e ek b bk ek ek ek e ek ek ek ek ek e
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(1-egyaltalan nem; 2-éppen hasznalhato; 3-elégséges; 4-segiti a tevékenységet; S-igen hatékony)

a) ellenOrzEs, DeSZAMOILALAS. .......cccuiieiii ettt e re e e ste e e ere e e beessraeens
b) tervezés, tervtdl valod eltérések elemzeEse.........uovviiiriiiiiieiiiieiieiee e
c) belso elszamold arak KialaKitdsa...........eeeverieriirieniieiirie et sereens
d) ArKEpZEST AOMLESEK......cvvereriiiiiieiieeieee ettt et e et e st e steebaessaesseesseesnneannens
e) termékek/termékcsoportok jovedelmezdségének szamitasa
f) elosztasi csatornak jovedelmezoségének SZAMItASA........cceevvverviereierceerienieeienie e

g) koltségesokkentési lehetdségek feltarasa.........covevierieriiniiniiiiecie e
h) termékosszetételre vonatkozo dontések meghozatala............ccoeeveeeeiieciieniiiiie e,
1) “venni vagy gyartani” dontések meghozatala..............ccccveeeviiieciiiiiiiniieceeee e,
j) tevékenység-kihelyezési dontések meghozatala............ccceeveeriieriinienieeiinieeeeeeeeenn
k) a beszallitok teljesitményének Ertékelése.........coovvmmrimmiiiiiniiiiniieeciiece e
1) avezetdi teljesitmények ErtéKelESe .......ccouiiiiiiiiiiiiiieiii e
m) az alkalmazottak teljesitményének €rtekelése. .........coooevmniniinininiinininieeeeee
n) a kiszolgalasi szinvonal valtozasanak nyomon kovetése

—
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VL5. fejezet

M3. Jeldlje 1-t6l 5-ig terjedo értékekkel az alabbi tablazatban, hogy véleménye szerint
mennyire fiigg az egyes vallalati funkciok teljesitménye egymastol?
(1 - a hatas elhanyagolhato; 5 - a hatas meghatarozo jelent6ségit)
(A hatast mindig sor-iranyba értelmezze; azaz az elsé sor masodik négyzete azt fejezi ki,
milyen er0sen hat a marketing a miiszaki fejlesztésre, mig a masodik sor elsé négyzete fejezi
ki azt, hogyan hat a miiszaki fejlesztés a marketingre.)

KM | MF|[EEM|IM|L | T|P

Kereskedelem/Marketing KM
Miiszaki fejlesztés MF
Emberi er6forras menedzsment | EEM
Informacié menedzsment M
Logisztika L
Termelés T
Pénziigy P

V60. Milyen sullyal vesznek részt a vallalat funkcionalis szervezeti egységei az alabbi
tevékenységekben?
(1 - egyaltalan nincs bevonva; 5 - meghatarozo szerepet jatszik)

a) Eves tervkészités

Fels6vezetés 1 2
Kereskedelem/Marketing 1 2
Miiszaki fejlesztés 1 2
Emberi er6forras gazdalkodas 1 2
Logisztika 1 2
Informacié-menedzsment 1 2
Termelés 1 2
Pénziigy 1 2

b) Termelés iitemezés

Felsévezetés 12
Kereskedelem/Marketing 1 2
Miiszaki fejlesztés 1 2
Emberi er6forras gazdalkodas 1 2
Logisztika 1 2
Informacié-menedzsment 1 2
Termelés 1 2
Pénziigy 1 2

c) Uj termék bevezetése

Fels6vezetés 1 2
Kereskedelem/Marketing 1 2
Miiszaki fejlesztés 1 2
Emberi er6forras gazdalkodas 1 2
Logisztika 1 2
Informacié-menedzsment 1 2
Termelés 1 2
Pénziigy 1 2
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d) Hosszulejaratu hitel felvétele

Fels6vezetés
Kereskedelem/Marketing
Miiszaki fejlesztés

Emberi er6forras gazdalkodas
Logisztika
Informécié-menedzsment
Termelés

Pénziigy

e) Szalliték kivalasztasa

Fels6vezetés
Kereskedelem/Marketing
Miiszaki fejlesztés

Emberi er6forras gazdalkodas
Logisztika
Informécié-menedzsment
Termelés

Pénziigy

— et e e ek e e
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VI.6. fejezet

K50. Osszes vevdinek koriilbeliil hiny %-a adja a vallalati 6sszértékesités 50%-at?

..... %
KS51. Az elmult 5 évben hogyan valtozott a vallalat értékesitési fiiggosége a nagy vevoktol?
(1 - Iényegesen, csokkent 3 - valtozatlan maradt, 5 - 1ényegesen ndvekedett)
1 2 3 45
K52. A vallalt vevokore mennyire koncentralt a harom legnagyobb versenytarshoz képest?
(1 - sokkal kevésbé, 3 - azonos modon, 5 - sokkal jobban koncentralt)
1 2 3 4 5
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VL7. fejezet

V21. Versenyképességének megorzése avagy novelése érdekében a vallalat kialakitott-e —
stratégiai 6nallésaga fenntartiasa mellett — hosszabb tavu egyiittmiikodést (stratégiai
szovetséget) mas gazdasagi/egyéb szervezetekkel bizonyos foku tevékenységi integralédas

mellett?
igen nem
Nem tekinthetok stratégiai szovetségnek a kovetkezok:
alkalmi adas-vétel, alvallalkozas 6nallé miiszaki fejlesztés
nélkiil,
licenc-megallapodasok, bérmunka,
franchise partnerek, vallalati felvasarlas és fizid, valamint
konzorciumok egyszeri feladatokra, hosszu tava szallitasi keretszerzodések.

K16. A vallalat értékesitésének hany %-a torténik hosszu tavua szerzodések alapjan?

%: 0-20 21-40 41 -60 61-80 81-100

K18. Miért kot hossza tava szerzédést egyes vevéivel? (1 - a szempont jelentéktelen, 2 - csekély
jelentdségl, 3 - kozepes jelentdségli, 4 - fontos, 5 - meghatarozo jelentdségit)

a)  Stabil Bruttd ArbeVELE] .......c.ccoviiiiiiiiciiiceceeeee e e 1 2
b) stabil kapacitaskihasZnalas ..........c..ccvveerieiiiiiiiie et 1 2
c) kalkulalhatd szerzOdEsek TEMENYE ......ccceevveerieierieeiieieeete e 1 2
d) jOovObeni tovabbi szerz0dések reMENYE .......c.cccvvevveeiieiieieieecie e 1 2
e) varhatdé mennyiségi kovetelmények elézetes iSmerete.........oovvvevvevveenveeiieineeneans 1 2
f) varhatdé mindségi kovetelmények eldzetes ismerete.........ccvevveereerceereerneecrennennn. 1 2
g) fejlesztési egylittmikOdEs IehetOSEEE .....vvevvveiiiriieriieiereee e 1 2
h) koz0s problémaelharitds IENEtOSEE .....ovveeveevieiiiieiieciiecie et 1 2
1) KOzOS stratégia IChetOSEZE ....cvvvvierieiieiieieerieee ettt eeees 1 2
j) aszerzddéses kereten beliili rugalmassag lehetdsége .........ocvvvvvvvvvevceeniierveneennen. 1 2
k) koltségesokkentési IehetOSEZEK .........oevviiiiiiiiiieciieiiee e 1 2
1)  avevO ragaszkodik NOZZA ..........cceoviiiiiiieiiice e e 1 2
M) VErSenYtArsak KiZATASA ........cccveveveeiierieeieeiieiieereetesreeteeaesseeseeeseaesaaessnesssessnesnnes 1 2
n) szallitasi, tarolasi feltételek kedvezdbb volta .........ccoeeecvieviiiciiiciicee e, 1 2
0)  €ZYED, ESPEALL ..veeeeriiieie ettt ettt ettt e e e te e e ra e e areetaeeearaaans 1 2

K19. Miért nem kot hosszu tavi szerzodést egyes vevokkel? (1 - a szempont jelentéktelen, 2 -
csekély jelentdségli, 3 - kdzepes jelentdségli, 4 - fontos, 5 - meghatarozo jelent6ségil)

a) nagyobb rugalmassag a piaci lehetOségek kihasznalasaban ...........c.cccceeereeeenene. 1 2
b) jobban érvényesithetd erOfOIeny .........cccceviiriiieiiiieie e 1 2
¢) rugalmasabb kiszallitdsi lehetOSEZek ........cceeviirviiiiriiiieeieeceee e 1 2
d) kedvezobb termelésprogramozasi lehetGSEgek ........covvvvvveriieiierieenieiiereeeeeeenen, 1 2
e) koltségesOkkentesi IehetOSEZEK .......cvevvveviiriiiriieiiiieeece e 1 2
f) kedvezObb szallitasi, raktadrozasi feltételek ..........coovvievviirciiniiiiiiicee e, 1 2
€) @ VEVO NEIM AKATJA ...eovviiiieieeiiesieeiteseeseesteeseeesreesseessaesseesseesseesseenseessaesseensessseenns 1 2
h)  YED, ESPEAIG ...vvieiiiiiiieeeeeeeee ettt 1 2
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VLS. fejezet

T28. Az elmiilt 3-4 évre visszatekintve értékelje az On vallalatanal az egyes tényez6k

fontossagat a beszerzés hatékonysaga szempontjabol! (Az 1-legkisebb, az 5-legnagyobb
fontossagot jelenti)

a)
b)
9)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
i)
k)
)

T29. A beszallitok értékelésének az Onok vallalatanal melyek a legfontosabb szempontjai? (1-

KOItSEGCSOKKENIES. ... .cuveeviecirectieiiie et etee e ete e eveeteeabeesteesteesveestseseseereesrneesveesneens
MINOSEZNOVEIES.......viiiiiiiceiieeiieee ettt v e b e e b e e teetbeerbeeabeesseeaveenrs
a megfeleld beszallitok megtalalasa..........cccvvevviiriiinieiii e

hosszl tava partnerkapcsolat kialakitasa a beszallitokkal

a beszallitok SZAmMANAK CSOKKENTESE....coouenmeeeieee et eeeeeens
SZAIITTOK ININOSITESE. ...eeeeeieieeeiiieeeee ettt ettt e e e e et eessseeaaeeeeesessnnnaaeeeeeeas

meglévo szallitokkal valo kapcsolat menedzsmentje

a beszerzési szakemberek KEPZESE.......cvvvvieeiiiiiiiiciiceece et
a beszerzési tevékenység informacios hatterének fejlesztése.........coovvienvniniannnne.
a beszerzési tevékenység modszertananak fejlesztése (pl. beszerzési piackutatas)...

vallalaton beliili koordinacio fejlesztése
kornyezetvédelem

legkevésbe, S-leginkabb fontos tényezo)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
j)
k)
1)
m)
n)
0)

T30. Hogyan alakultak az elmilt években az Onék vallalatanal a szallitoi teljesitmény alabbi
mutatéi? Kérjiik, adjon %-os becslést 1998-ra és becsiilje meg az elmult 3-4 év

te

a)
b)
c)
d)

rovid szallitasi hatarido

magas technologiai SZINVONAL.........cc.ccueeiiiiiiiiiieiie et see e

az litemezés esetleges valtozasainak rugalmas KOVetése........covvvvevvienienienireeneennennn,
alacsony SZAIlTtasi KOISEZEK.......ceevvieiieiieieieerie sttt

kedvez6 ar

MAagas terMEKMINOSEE. .......ccecuiieriieiiieeiieeeieeeteeeiteeteeeereesteeesebeesssaessseesssseesseeesssens
specialis termékjellemzZOK...........c.oevvveruierieiieiiere ettt

részvétel a termékfejlesztésben
kedvez0 kapcsolodo szolgaltatasok

aZ Cl1AtAS STADIIITASA. .....cveiiieiieciiieciie ettt sebe e
a beszallitd f0ldrajzi KOZEISEZE.......covivieriiiiieiicie ettt

van ISO mindsitése
pontos szallitas
Kedvezo fizetési feltételek

JOUZIET MINEV...ooiiiiiiiiei et e et e e e s e s saaaeeseeean

ndenciajat! (1-jelentésen romlott, 5-jelentdsen javult)

idébeni pontossag (a megallapodas szerinti idoben
érkezett szallitasok %-os aranyaban mérve)

igért minOség betartasa (a beérkezd hibatlan tételek %o-
aban)

igért mennyiség betartdsa (a beérkez0 mennyiség az
esetek hany %-aban egyezett meg a rendeléssel)
szallitmany sértetlensége (a szallitmanyok hany %-a
érkezett sériilés nélkiil)

1998

%

1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
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4. sz. melléklet — Kiegészito tablazatok

Kiegészito tablazatok fejezetenként

VI.2. fejezet
Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Marketing hataskorébe tartozo tevékenységek — termeléstervezés
Termeléstervezés | Elemszim | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 4 | 91,09 | | 992 | 150
1998-ban (%) nem 104 92,38 7.22 1
Igért minéségben torténé | igen | 4 | 94,70 | 636 | 96
szallitas nem 104 94,28 6.87 .67
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 4 | 95,34 | 659 | 99
1998-ban(%) nem 104 96,67 491 48
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 43 | 96,42 | 680 | 1.04
(%) nem 105 97,64 3.73 .36
Sértetlen szallitas aranya | igen | 42 | 96,81 | . 500 | a7
1998-ban (%) nem 105 96,91 4.19 41
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve a7
Szallitas idébeni Vari:fcyizrﬁ:: 2.112 148 -.887 146 .376
pontossagai |Nem feltételezve] | | TTTTTTTTUTTTTTTTTTTTTITTTTTTTTT
1998-ban (%) az cgyenld _782 63.109 437
varianciakat]
Feltételezve az
Igért minéségben vari;r%cizrlii 483 488 352 146 725
torténd szallitds [ (i felistalegve 7 77T TN T I T
1998-ban(%) az egyenl 363 87.092 17
varianciakat]
Feltételezve a7
Szallitas vari;fcyizrlila‘z 1.518 220 -1.356 146 177
mennyiségi  INemfeltelervd || [T
pontossaga az egyenl§ -
1998-ban(%) vatiamiakat 1.206 64.121 232
Feltételezve a7
Szamla vari;r%cizrlii 5.632 .019 -1.399 146 .164
pontosségaﬂ |Nem feltételezve] | | TTTTTTTTTUTTTTTTTTTTTTTITTTTTTTTT
1998-ban (%) az egyenl) -1.110 52.669 272
varianciakat]
Feltételezve az
Sértetlen szallitas vari;fcyizrﬁla‘i 1.295 257 -.129 145 .897
arinya |Nem feltételezve] | | TTTTTTTTyTTTTTTTTTTTTTTITTTTTTTTTTT
1998-ban (OA)) az egyenld| -.120 65.182 905
varianciakat ’ : :
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Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — Marketing hataskorébe tartozo tevékenységek — szallitas

Szallitas Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 53 | 90,26 | 879 | 121
1998-ban (%) nem 95 92,97 7.57 .78
Igért minéségben torténé | igen | 53 | 93,77 | 653 | 90
szallitas nem 95 94,76 6.81 .70
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 3. | 95,08 | 630 | 87
1998-ban(%) nem 95 96,95 4.86 .50
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 52 | 96,92 | 625 | 87
(%) nem 96 97,48 3.88 40
Sértetlen szallitas aranya | igen | 52 | 96,29 | 473 | 66
1998-ban (%) nem 95 97,21 423 43
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni vari:r;gcyizrli:: 408 .524 -1.966 146 .051
pontossigai N felgielennd |
1998-ban (%) az cgyenld -1.884 94.930 063
varianciakat]
Feltételezve az
Igért minéségben . egy.f,’nlo .109 742 -.856 146 394
PP varianciakat]
torténd szallitds [ (i folistalegve 77777 T I T
1998-ban(%) az egyenl§ 866 111.513 388
varianciakat]
Feltételezve aZ
Szallitas . egy.e,nlo 2.681 .104 -2.014 146 .046
I varianciaka 0 | Tl .
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld| -
1998-ban(%) variansiakat 1.873 86.996 .064
Feltételezve aZ
Szamla .egy.f,’nlo 2.318 .130 -.667 146 .506
P varianciaka T | T T Lol .
pontossagaﬂ Nem feltételezve
1998-ban (%) az egyenl) -584 72.867 561
varianciakat]
Feltételezve az
Sértetlen szallitas _egyenld 1.684 .196 -1.212 145 228
R varianciaka | T C L.
aranya o Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenl) 1172 95.505 244
varianciakat
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Marketing hatadskorébe tartozo tevékenységek — raktarozas

Raktarozas Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 36 | 89,36 | ! 933 | 155
1998-ban (%) nem 112 92,85 7.52 1
Igért minéségben torténé | igen | 36 | 92,19 | 696 | 1.16
szallitas nem 112 95,12 6.49 .61
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 36 | 94,67 | 628 | 1.05
1998-ban(%) nem 112 96,79 5.12 A48
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 35 | 95,83 | 731 | 124
(%) nem 113 97,73 3.68 .35
Sértetlen szallitas aranya | igen | 36 | 95,31 | . 575 | 96
1998-ban (%) nem 111 97,40 3.78 .36
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idébeni vari;r%c};zrlga(i 986 322 -2.278 .024
pontossigai Ko feitclen |
1998-ban (%) az egyenld 22.040 50.450 047
varianciakat
Feltételezve aZ
Igért minéségben|  FVed 1 766 186 -2.308 022
torténd szallitds [N felicielovd T T s
1998-ban(%) az egyenl§ -2.226 55.937 030
varianciakat
Feltételezve aZ
Szallitas Vari;ﬁgﬁz 1.618 205 -2.050 042
mennyiségl X eéwlenvd |7 T T
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatianoidkat 1.846 50.806 071
Feltételezve az
SzAmla cgyenld g 193 .005 -2.061 041
P varianciaka Tl Tl .
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _1 485 39 478 145
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas egyenld ¢ 579 .011 -2.511 .013
T varianciaka T T | Too LT T
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -2.043 45.231 047
varianciakat] . . .
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Marketing hataskorébe tartozoé tevékenységek — késztermék

készletezés
Késztermék Elemszam | Atlag Széras Hiba
készletezés
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 35 | 89,69 | ¢ 966 | 1.63
1998-ban (%) nem 113 92,72 7.46 .70
Igért minéségben torténé | igen | 35 | 91,80 | ! 901 | 152
szallitas nem 113 95,21 5.62 .53
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 35 | 95,31 | 643 | 1.09
1998-ban(%) nem 113 96,58 5.14 48
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 34 | 96,68 | 713 | 122
(%) nem 114 97,46 3.92 37
Sértetlen szallitas aranya | igen | 35 | 95,60 | 629 | 1.06
1998-ban (%) nem 112 97,29 3.59 .34
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni _egyenlg 1.966 .163 -1.953 146 .053
SO vatiancidkal T T | CC T
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _1 705 47 206 095
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben vari:r%cyizrli:z 12.078 .001 -2.686 146 .008
torténd szallitds [ Felicielogvd 7T T s s e
1998-ban(%) az egyenld 2.116 42.490 040
varianciakat] . . .
Feltételezve aZ
Szallitas vari;ﬁ?ﬁz 1.542 216 -1.192 146 235
mennyiségl X elélenvd | T T T
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatian iakat 1.061 48.263 294
Feltételezve aZ
Szamla _egyenld 2.595 .109 -.834 146 406
P vatiancidkal T | o
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -618 39.133 540
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fggﬁ:‘i 9.488 .002 -1.990 145 .048
arénya Nem felielenvd 7T e
1998-ban (OA)) az egyenld| -1.510 41.128 139
varianciakat| : : '
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Marketing hataskorébe tartozo tevékenységek — rendelésfelvétel

Rendelésfelvétel Elemszim | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 73| 91,47 | | 922 | 1.08
1998-ban (%) nem 75 92,52 6.87 .79
Igért minéségben torténé | igen | 73| 94,23 | 751 | 88
szallitas nem 75 94,57 5.86 .68
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 73| 95,40 | 687 | 80
1998-ban(%) nem 75 97,13 3.49 40
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 72 | 97,25 | . 546 | 64
(%) nem 76 97,32 4.18 48
Sértetlen szallitas aranya | igen | 73| 96,66 | 493 | S8
1998-ban (%) nem 74 97,11 3.88 45
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni _egyenlg 2.692 .103 -.790 146 431
oo Lo variancidkal T ) TC |l
pontossagal Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -787 133.017 432
varianciakat| ’ ’ :
Feltételezve aZ
Igért minéségben _egyenld 1.124 291 -.308 146 759
. s P varianciakat]
torténd szallitds [ (i felistalegve 77777 T I T
1998'ban(%) az egyenld| -307 136.085 759
varianciakat ’ ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg 8.825 .003 -1.946 146 .054
U vatiancidkal T | O ||l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld| -
1998-ban(%) vatiamiakat 1.931 106.264 .056
Feltételezve aZ
Szamla _egyenld .037 .848 -.083 146 .934
P variancidkal T CT | T_ Tl
pontossagaﬂ Nem feltételezve
1998-ban (%) az egyenl) -.082 132.942 935
varianciakat]
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari;fggzrﬁla‘i 1.110 .294 -.617 145 .538
ardnya Nem felitelenve 777777 e
1998-ban (OA)) az egyenld| -616 136.587 539
varianciakat| ’ ’ :
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Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — Kovetett stratégia — visszahtizodo stratégia

Visszahuzdodo Elemszam | Atlag Széras Hiba
stratégia
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 6 | 92,69 | 8.06 | 201
1998-ban (%) nem 132 91,92 8.13 71
Igért minéségben torténé | igen | 6 | 93,94 | 654 | 1.63
szallitas nem 132 94,46 6.75 .59
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 16 | 96,50 | 333 | 83
1998-ban(%) nem 132 96,25 5.69 .50
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 16 | 99,00 | 137 | 34
(%) nem 132 97,08 5.06 44
Sértetlen szallitas aranya | igen | 5 | 96,87 | . 545 | 141
1998-ban (%) nem 132 96,89 431 .38
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idébeni vari;r%cyizrliz 122 728 358 146 721
pontossigai IR hiuclepvd | e
1998-ban (OA)) az egyenld| 361 18.903 722
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben vari:r(lgcinE::: .005 941 -.295 146 .769
torténd szallitds [N felicelomvd T T s
1998-ban(%) az egyenld| -302 19.087 766
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenld 1.338 .249 172 146 .864
I R variancidkal T | T ||l
mentnyls,egl Nem feltételezvel
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatian iakat 258 27.139 798
Feltételezve aZ
Szamla _egyenlg 5.524 .020 1.511 146 133
A vatiancidkal T | T ||l
pontossaga0 Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenl§ 3.453 80.722 001
varianciakat
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fggﬁ:‘i 385 .536 -.016 145 .987
arinya Nem felitelenvd 77T
1998-ban (%) az egyenld -014 16.054 989
varianciakat| ’ : :
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Kovetett stratégia — védekezd stratégia

Védekezo stratégia | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 28 | 93,07 | 745 | 141
1998-ban (%) nem 120 91,75 8.26 5
Igért minéségben torténé | igen | 28 | 94,39 | 629 | 1.19
szallitas nem 120 94,41 6.82 .62
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 28 | 96,96 | 345 | 65
1998-ban(%) nem 120 96,12 5.85 .53
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 28 | 9843 | 225 | 43
(%) nem 120 97,02 5.23 48
Sértetlen szallitas aranya | igen | 28 | 98,89 | 191 | 36
1998-ban (%) nem 119 96,41 4.71 43
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni _egyenlg .206 .650 776 146 439
oo Lo variancidkal ___TCC | TCT L ||l
pontossagal Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 828 43.880 412
varianciakat| : : '
Feltételezve aZ
Igért minéségben _egyenld 211 .647 -.011 146 991
. s P varianciakat]
torténd szallitds [ (i felistalegve 77777 T I T
1998'ban(%) az egyenld| -012 43.152 991
varianciakat ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg 2.129 .147 736 146 463
U vatiancidkal 0 | o ||l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld|
1998-ban(%) variansiakat 1.006 68.448 318
Feltételezve aZ
Szamla Vari;fg;gﬁ;‘i 5.848 .017 1.397 146 .165
pontossiga Ko eltclennd | e
1998-ban (%) az egyenl§ 2.209 101.253 029
varianciakat]
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari;fggzrﬁla‘i 10.375 .002 2.732 145 .007
ardnya [N feldielenn |
1998-ban (%) az egyenld 4.409 108.429 .000
varianciakat
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Csoportok dsszehasonlitd elemzése — Kovetett stratégia — stabilitasi stratégia

Stabilitasi stratégia | Elemszam | Atlag Szoras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 97 | 92,04 | 875 | 89
1998-ban (%) nem 51 91,92 6.79 .95
Igért minéségben torténé | igen | 97 | 94,12 | 679 | 69
szallitas nem 51 94,94 6.57 92
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 97 | 96,51 | 536 | 54
1998-ban(%) nem 51 95,84 5.71 .80
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 9% | 97,86 | 366 | 37
(%) nem 52 96,21 6.36 .88
Sértetlen szallitas aranya | igen | 95 | 97,23 | 432 | 44
1998-ban (%) nem 52 96,25 4.56 .63
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni Vari:fcyizrﬁ:: 2.378 125 .085 146 932
pontossigai I\ fliclen T[T
1998-ban (OA)) az egyenld| 092 125.563 927
varianciakat| : ’ :
Feltételezve aZ
Igért minéségben _egyenld .063 .803 -.704 146 483
. s L 117e2 varianciakat|
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| 711 104.654 479
varianciakat ’ ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg 459 499 .698 146 487
U R vatiancidkal T T | T T |l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenlq
1998-ban(%) variansiakat .684 96.295 496
Feltételezve a7 .
Szamla _cgyenld 7.716 .006 2.007 146 047
P variancidkal | TC |
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 1.725 69.757 089
varianciakat| ’ : '
Feltételezve az
Sértetlen szallitas _egyenld 334 .564 1.291 145 .199
A vatiancidkal T | T | Tl
aranya Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| 1.270 100.299 207
varianciakat| ’ ’ :
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Kdvetett stratégia — ndvekedési stratégia

Novekedési stratégia | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | & | 90,15 | 866 | 94
1998-ban (%) nem 63 94,49 6.57 .83
Igért minéségben torténé | igen | & | 94,71 | 6.19 | 67
szallitas nem 63 94,00 7.37 93
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 8 | 95,31 | 653 | g1
1998-ban(%) nem 63 97,59 3.22 41
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 84 | 96,52 | . 523 | ST
(%) nem 64 98,28 4.08 51
Sértetlen szallitas aranya | igen | 84 | 96,20 | 468 | S
1998-ban (%) nem 63 97,79 3.89 49
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni egyenld 4 349 .039 -3.331 146 .001
oo Lo variancidkal T T | T T\ T T
pontossagal Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -3.468 145.907 001
varianciakat] . ) .
Feltételezve aZ
Igért mingségben Vari;fggﬁ;‘i .899 345 .632 146 .528
torténd szallitds [ (i felistalegve 77777 T I T
1998'ban(%) az egyenld| 616 119.728 539
varianciakat : ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas vari;ﬁ:ﬁ:‘: 7.738 .006 -2.552 146 .012
mentnyiS,égi B
pontossaga az egyenld| _
1998-ban(%) vatiamiakat 2.796 129.241 .006
Feltételezve aZ
Szamla Vari;ﬁ:ﬁ;‘i 7.309 .008 -2.221 146 .028
N o e e
1998-ban (OA)) az egyenld| 2.296 145.907 023
varianciakat] . ) .
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari;r%ggzrlga(i 4.580 .034 -2.188 145 .030
ardnya Nem felitelenve 777777 e
1998-ban (OA)) az egyenld| 2.247 143.401 026
varianciakat : ’ .
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Csoportok dsszehasonlitd elemzése — Kovetett stratégia — tdmado stratégia

Tamadoé stratégia | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 20 | 93,10 | . 599 | 134
1998-ban (%) nem 128 91,83 8.39 74
Igért minéségben torténé | igen | 20 | 96,75 | 3.08 | 69
szallitas nem 128 94,04 7.04 .62
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 20 97,55 | 2.80 | 63
1998-ban(%) nem 128 96,08 5.77 Sl
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 20 | 97,95 | 287 | 64
(%) nem 128 97,18 5.07 45
Sértetlen szallitas aranya | igen | 20 | 97,10 | 475 | 1.06
1998-ban (%) nem 127 96,85 4.38 .39
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni Vari:fcyizrﬁ:: 1.545 216 .652 146 516
pontossigai I\ fliclen T[T
1998-ban (OA)) az egyenld| 831 31.980 412
varianciakat| : : '
Feltételezve aZ
Igért minéségben _egyenld 8.321 .005 1.692 146 .093
. s P varianciakat|
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| 2.922 57.153 005
varianciakat] ) : .
Feltételezve aZ
Szallitas egyenld 4 063 .046 1.119 146 .265
U R vatiancidkal T | CC ||
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld|
1998-ban(%) variansiakat 1.823 49.293 074
Feltételezve aZ
Szamla _cgyenld 3.059 .082 .662 146 .509
P variancidkal T ) TC T |l
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 983 40.537 331
varianciakat| : : :
Feltételezve az
Sértetlen szallitas _egyenld .052 .821 234 145 815
A vatiancidkal T T | T Tl
aranya Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| 221 24.386 827
varianciakat| : : :

198



Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — dsszvallalati sikerben fontos-e a lo

gisztika

Fontos-e a logisztika | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 49 | 91,90 | 6.13 | 88
1998-ban (%) nem 88 92,18 8.57 91
Igért minéségben torténé | igen | 49 | 95,08 | . 540 | a7
szallitas nem 88 94,15 7.18 77
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 49 1 96,90 | 473 | 68
1998-ban(%) nem 88 95,83 6.00 .64
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 50 | 97,78 | 292 | 41
(%) nem 87 96,91 5.73 .61
Sértetlen szallitas aranya | igen | 49 | 97,37 | 325 | 46
1998-ban (%) nem 87 96,33 5.09 55
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.e,nlo 2.579 11 -.204 135 .838
PSR variancidkal 77T ) T_ o T
pontossagal Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -224 126.573 823
varianciakat| ’ ’ :
Feltételezve aZ
Igért minéségben . egy.f,’nlo 1.994 .160 793 135 429
. s P varianciakat|
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| 859 123.183 392
varianciakat : ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas . egy.e,nlo 4303 .040 1.074 135 285
U R vatiancidkal T T | CC |l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenlq
1998-ban(%) vatiamiakat 1.149 119.640 253
Feltételezve aZ
Szamla .egy.f,’nlo 3.811 .053 1.003 135 318
P variancidkal T | T Tl
pontossagaﬂ Nem feltételezve
1998-ban (%) az egyenl§ 1.178 133.411 241
varianciakat]
Feltételezve az
Sértetlen szallitas cegyenld 3 966 .048 1.281 134 202
A vatiancidkal 7T T | TC |l
aranya o Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenl) 1.443 131.799 151
varianciakat
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Csoportok Osszehasonlitd elemzése — kell-e jelentdsen valtoztatni a logisztika teriiletén a gazdalkodas
hatékonysaganak fokozasahoz

Kell-e valtoztatni a | Elemszam | Atlag Széras Hiba
logisztika teriiletén
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 33 | 91,58 | 870 | 151
1998-ban (%) nem 104 92,38 7.64 75
Igért minéségben torténé | igen | 33 | 94,64 | 624 | 1.09
szallitas nem 104 94,53 6.84 .67
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 33 | 96,18 | 524 | 91
1998-ban(%) nem 104 96,17 5.70 .56
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 33 | 97,18 | 454 | a9
(%) nem 104 97,39 4.79 47
Sértetlen szallitas aranya | igen | 33 | 95,61 | . 573 | 1.00
1998-ban (%) nem 103 97,09 4.03 40
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni vari;r%c}gzrli(i 1.367 .244 =512 .609
pontossigai IR Ghielepvd T e
1998-ban (OA)) az egyenld| -479 48.685 634
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért minéségben| Bl 001 981 .080 936
torténd szallitds [ (i felistalegva 77777 T T T
1998-ban(%) az egyenld) 084 58.418 933
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenld .003 958 .008 .994
S A varianciakat  TCCT LT Tl .
mennyls,egl Nem feltételezve
pontossaga az egyenl§
1998-ban(%) vatiamiakat .008 58.012 .994
Feltételezve az
Szamla egyenld 190 730 -225 823
P variancidkal T | T T | Tl
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| -231 56.378 818
varianciakat ’ : :
Feltételezve az
Sértetlen szallitas egyenld 5 397 124 -1.646 .102
P vatiancidkal U | CCT .
aranya Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _1 379 42 622 175
varianciakat| : : :
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Hasznaljak-e a TQM-t

Hasznaljik-e a TQM-t| Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 27 | 91,07 | 810 | 1.56
1998-ban (%) nem 108 92,77 7.44 72
Igért minéségben torténé | igen | 27 | 94,56 | 6.78 | 130
szallitas nem 108 94,54 6.68 .64
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 27 | 95,00 | 748 | 1.44
1998-ban(%) nem 108 96,58 4.65 45
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 26 | 96,35 | . 507 | 1.00
(%) nem 108 97,64 4.88 47
Sértetlen szallitas aranya | igen | 27 | 96,41 | 413 | 80
1998-ban (%) nem 106 96,85 4.70 46
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni _egyenld .633 428 -1.040 133 .300
PSR vatiancidkal T T | T T |l
pontossagaol Nem feltételezvel
1998-ban (%) a2 cayenl 988 37.745 329
varianciakat
Feltételezve aZ
Igért mindségben ceyenldy - 914 .644 .013 133 990
. 1o Y174t varianciakat
torténd szallitds {5 felistalonve 77777 TS
1998-ban(%) a2 cgyent 013 39.579 990
varianciakat
Feltételezve aZ
Szallitas . egy.‘fnlo 2.239 137 -1.383 133 .169
U R variancidkal U0 ) TTT T .
mentnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatian idkat 1.051 31.191 .302
Feltételezve aZ
Szamla . egy.‘?nlo 2.345 128 -1.204 132 231
P vatiancidkal 7T T | CCT |l
pontossaga0 Nem feltételezvel
1998-ban (%) az cgyenld 1175 36.925 248
varianciakat
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _egyenlg .006 937 -446 131 .656
PR S variancidkal T C | TTT |l
aranya Nem feltételezve
1998-ban (%) az cgyenld _481 44.731 633
varianciakat]
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Hasznaljak-e a JIT-t

Haszniljak-e a JIT-t | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 34 | 91,82 | 898 | 154
1998-ban (%) nem 102 92,49 7.07 .70
Igért minéségben torténé | igen | 34 | 94,97 | 6.17 | 1.06
szallitas nem 102 94,55 6.82 .67
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 34 | 95,85 | . 597 | 1.02
1998-ban(%) nem 102 96,58 5.09 .50
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 35 | 96,71 | . 528 | 89
(%) nem 101 97,65 4.75 47
Sértetlen szallitas aranya | igen | 35 | 96,80 | 392 | 66
1998-ban (%) nem 100 96,84 4.78 48
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idobeni vari;fcyizrﬁla‘i 3.926 .050 -444 134 .658
pontossigai IR hiiclepvg T e e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -394 47.371 695
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben ceyenld 65 799 320 134 750
. 1o Y174t varianciakat
torténd szallitds o5 felistalonve 77777 TN STT Thpeees
1998-ban(%) az egyenld| 336 61.936 738
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas . egy.ffnlo .180 672 -.688 134 493
I R variancidkal T | T T ||l
mentnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatianoidkat .636 49.997 528
Feltételezve az
Szamla . egy.‘?nlo 2.438 121 -979 134 330
A vatiancidkal T T | CCT |l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _ 930 54 352 356
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari:f§2ﬁ$ .044 .834 -.044 133 965
arinya Nem felitelenvd 77T
1998-ban (OA)) az egyenld| -.049 72.026 961
varianciakat| ’ : :
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Csoportok 6sszehasonlité elemzése — Hasznaljak-e az ISO-t

Hasznaljak-e az ISO-t| Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 72 | 92,10 | ° 7.00 | 82
1998-ban (%) nem 67 92,81 8.09 .99
Igért minéségben torténé | igen | 72 | 94,88 | . 575 | .68
szallitas nem 67 94,34 7.45 91
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 72 | 95,99 | 541 | 64
1998-ban(%) nem 67 96,78 5.17 .63
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 71 | 97,07 | 401 | A48
(%) nem 67 97,76 5.64 .69
Sértetlen szallitas aranya | igen | 71 | 96,55 | 413 | 49
1998-ban (%) nem 66 97,17 4.96 .61
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.e,nlo 1.543 216 -.553 137 581
PSR variancidkal T T | T | T
pontossagal Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -.550 130.903 583
varianciakat| ’ ’ :
Feltételezve aZ
Igért minéségben . egy.f,’nl" 2.255 135 473 137 .637
. s P varianciakat|
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| 469 123.993 640
varianciakat ! ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas . egy.e,nlo .041 .840 -.879 137 381
U R vatiancidkal T | T C ||
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld| -
1998-ban(%) variansiakat .880 136.905 .380
Feltételezve aZ
Szamla . egy.f,’nlo 147 702 -.833 136 406
P variancidkal T | T T | Tl
pontossagaﬂ Nem feltételezve
1998-ban (%) az cgyenl) -825 118.542 411
varianciakat]
Feltételezve az
Sértetlen szallitas vari;fggzrﬁla‘i .002 .966 -.794 135 429
ardnya T A
1998-ban (OA)) az egyenld| -.789 126.796 432
varianciakat| ’ ’ :
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VI.3. fejezet

Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Formalis teljesitményértékelésnél figyelembe veszik a fogyasztod

véleményét
Figyelembe veszik-e a| Elemszam | Atlag Széras Hiba
fogyasztot
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 9 | 95,56 | 439 | 146
1998-ban (%) nem 21 91,19 7.17 1.57
Igért minéségben térténé | igen | 9 | 95,33 | 2.69 | 90
szallitas nem 21 94,81 6.52 1.42
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 9 1 98,22 | 244 | 81
1998-ban(%) nem 21 94,67 8.13 1.77
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 9 | 95,44 | 378 | 126
(%) nem 22 99,09 1.54 33
Sértetlen szallitas aranya | igen | 9 | 98,22 | 244 | 81
1998-ban (%) nem 22 98,41 2.38 Sl
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.e,nlo 1.929 176 1.685 28 .103
SO vatiancidkal T | CC |
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 2 037 24 138 053
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben cgyenld 6 491 017 231 28 819
s, B varianciakat]
torténd szallitds [, felisclonve T |TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT T
1998-ban(%) az egyenld| 311 28.000 758
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenld 2.521 124 1.276 28 213
I R vatiancidkal _CTTC ) CCT | T
mennyisegi Nem feltételezvel
pontossaga az egyenl§
1998-ban(%) vatian idkat 1.822 26.369 .080
Feltételezve aZ
Szamla vari;ﬁ:ﬁz 8.044 .008 -3.875 29 .001
pontossaga |Nem feltételezve] | T
1998-ban (OA)) az egyenld| 22.801 9.108 020
varianciakat] . ) .
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fc};zrﬁ:‘i .870 .359 -.197 29 .845
arénya Nem felielepvd 7T e
1998-ban (OA)) az egyenld| -.195 14.627 848
varianciakat| ’ : :
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VI1.4. fejezet

Csoportok 6sszehasonlito elemzése — rendszerteleniil kiséri a szolgéltatasi szinvonal alakulasat

Rendszerteleniil méri | Elemszam | Atlag Széras Hiba
a szolgaltatasi
szinvonal alakulasast
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 53 | 92,11 | 814 | 1.12
1998-ban (%) nem 95 91,94 8.12 .83
Igért minéségben térténé | igen | 53 | 94,51 | 734 | 1.01
szallitas nem 95 94,35 6.36 .65
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 53 | 95,94 | . 543 | a5
1998-ban(%) nem 95 96,46 5.53 57
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 53 | 96,87 | . 588 | 81
(%) nem 95 97,52 4.15 43
Sértetlen szallitas aranya | igen | 53 | 96,60 | 502 | 69
1998-ban (%) nem 94 97,04 4.06 42
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni _egyenlg .007 934 127 146 .899
SO vatiancidkal T | TTT ||
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 126 107 392 900
varianciakat| : ’ :
Feltételezve aZ
Igért mindségben vari:r%cyizrli:z .001 976 141 146 .888
torténd szallitds [{io felicelogvd 77T T s s s
1998-ban(%) az egyenld| 135 95.364 893
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas vari;fcyizrﬁla‘i .188 .665 -.552 146 582
mennyiségi o folireleae 7T e
pontossaga az egyenly -
1998-ban(%) vatian idkat 555 109.329 .580
Feltételezve aZ
Szamla _egyenlg 1.628 204 -.781 146 436
P vatiancidkal O | ||
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -710 81.517 480
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas| &Y 589 444 -577 145 565
arinya Nem felielepvd 7T e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -.544 90.453 588
varianciakat| ’ : :
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Csoportok dsszehasonlité elemzése — szisztematikusan méri a szolgaltatasi szinvonal alakulasat

Szisztematikusan méri| Elemszam | Atlag Széras Hiba
a szolgaltatasi
szinvonal alakulasast
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 33 | 92,06 | 779 | 136
1998-ban (%) nem 115 91,98 8.22 77
Igért minéségben torténé | igen | 33 | 95,45 | . 573 | 1.00
szallitas nem 115 94,10 6.95 .65
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 33 | 97,64 | 338 | 59
1998-ban(%) nem 115 95,89 5.90 .55
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 33 | 98,76 | 218 | 38
(%) nem 115 96,86 5.29 49
Sértetlen szallitas aranya | igen | 32 | 97,75 | 310 | S5
1998-ban (%) nem 115 96,64 4.70 44
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni Vari;fg;gﬁ;‘i .035 .852 .049 146 961
pontossigai IR Ghielepvd T e
1998-ban (OA)) az egyenld| 050 54.173 960
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért mingségben vari;’fggﬁl&‘i 702 403 1.020 146 309
torténd szallitds [ (i felistalegva 77777 T T T
1998'ban(%) az egyenld| 1.135 61.675 261
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg 3.001 .085 1.626 146 .106
PSP A varianciakat T 1 T Tl Tl .
mennyls,egl Nem feltételezve
pontossaga az egyenld
1998-ban(%) vatiamiakat 2.172 92.513 .032
Feltételezve aZ
Szamla _cgyenlg 7.602 .007 2.008 146 .046
P variancidkal T | TC ||l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenld| 3.048 128.481 003
varianciakat] ) ) .
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas egyenld 5 go7 .103 1.255 145 211
P vatiancidkal 00 | CC | T
aranya Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenl(’)’ 1 576 75 054 l 19
varianciakat| ’ : :

206




Csoportok dsszehasonlitd elemzése — szolgaltatasi szinvonal rendszeres elemzése

Rendszeres elemzés | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 39 | 92,23 | 700 | 112
1998-ban (%) nem 109 91,92 8.49 .81
Igért minéségben torténé | igen | 39 | 93,64 | 689 | 1.10
szallitas nem 109 94,68 6.65 .64
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 39 | 95,64 | 6.73 | 1.08
1998-ban(%) nem 109 96,50 4.97 48
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 39 | 97,08 | 517 | 83
(%) nem 109 97,36 4.73 45
Sértetlen szallitas aranya | igen | 39 | 96,38 | 481 | a7
1998-ban (%) nem 108 97,06 4.28 41
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni Vari:ﬁgﬁ; 1.149 .286 207 146 .837
pontossigai I\ fliclen T[T
1998-ban (OA)) az egyenld| 226 80.632 822
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért minéségben _egyenld 1.526 219 -.829 146 409
. s P varianciakat|
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| -815 64.971 418
varianciakat ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg .618 433 -.844 146 400
U R vatiancidkal T | T T ||l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld| -
1998-ban(%) variansiakat 733 53.527 467
Feltételezve aZ
Szamla ceyenld 005 944 -311 146 757
P variancidkal T 7 | TT ||l
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -298 62.147 767
varianciakat| ’ : :
Feltételezve az
Sértetlen szallitas _egyenld 202 .654 -.823 145 412
A vatiancidkal O | CCT | Tl
aranya Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| =779 61.043 439
varianciakat| ’ : :
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Csoportok Osszehasonlité elemzése — szolgaltatasi szinvonal mérése szolgal alapot az dsszvallalati és
marketing stratégidhoz

Elemzés alap az Elemszam | Atlag Szoras Hiba
osszvallalati és
marketing
stratégiahoz
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 35 | 92,03 | 834 | 141
1998-ban (%) nem 113 91,99 8.06 .76
Igért minéségben torténé | igen | 35 | 95,94 | 537 | 91
szallitas nem 113 93,93 7.02 .66
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 35 | 97,00 | 478 | 81
1998-ban(%) nem 113 96,05 5.68 .53
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 36 | 97,17 | . 371 | 62
(%) nem 112 97,32 5.16 49
Sértetlen szallitas aranya | igen | 35 | 97,71 | 282 | 48
1998-ban (%) nem 112 96,63 4.79 45
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni Vari;fggﬁ;‘i .092 762 .024 146 981
pontossigai IR ehirclepvd | e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| 023 55.113 981
varianciakat : : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben variffcyifaﬁz 3.230 074 1.560 146 121
torténd szallitds {inFelidiclogve 7T T T e
1998-ban(%) az egyenlo 1 794 73 309 077
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _cgyenld 1.090 298 .893 146 373
O R variancidkal | T ||
melltnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatianoiakat 977 66.287 332
Feltételezve az
Szamla _egyenld .014 .906 -.167 146 .868
P vatiancidkal T | TT ||l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -.197 82.046 845
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas egyenld 4 007 .047 1.276 145 204
PR vatiancidkal 0 | C ||l
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 1.656 98.317 101
varianciakat| ’ : '
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Csoportok dsszehasonlité elemzése — Fontos-e a rendelésteljesités idotartama

Fontos-e a Elemszam | Atlag Széras Hiba
rendelésteljesités
idotartama
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 60 | 91,30 | 894 | 115
1998-ban (%) nem 69 93,10 6.89 .83
Igért minéségben torténé | igen | 60 | 93,35 | 705 | 91
szallitas nem 69 95,09 6.64 .80
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 60 | 94,93 | 6.66 | 86
1998-ban(%) nem 69 97,04 4.57 .55
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 61 | 96,56 | 547 | 0
(%) nem 68 97,97 4.02 49
Sértetlen szallitas aranya | igen | 60 | 95,87 | . 519 | 67
1998-ban (%) nem 68 97,25 3.98 A48
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni _egyenlg 2,980 ,087 -1,290 127 ,199
SO vatiancidkad 70 " | T\
pontossagai Nem feltételezve
1998-ban (%) azegyenld 4 19 21,267 110,127 208
varianciakat| ’ ’ ? ’
Feltételezve aZ
Igért minoségben egyenld 4 968 ,044 -1,439 127 152
v s R varianciakat]
torténd szallitds [, felisclonve T |TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT T
1998-ban(%) azegyenld g 79] -1,433 122,111 154
varianciakat > > > ’
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenld 4,456 ,041 -2,119 127 ,036
I R vatiancidkal " T | CC | T |
mentnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) variarcikat 2,980 2,066 102,350 ,041
Feltételezve aZ
Szamla _egyenlg 4,121 ,010 -1,683 127 ,095
P vatiancidkad " o | Coo ||
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (%) azegyenld 4 769 41,655 109,261 101
varianciakat > > > ’
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fc};zrﬁ:‘i 6,791 ,037 -1,702 126 ,091
ardnya N felételenve ||
1998-ban (%) azegyenld 4 456 1,675 109,975 097
varianciakat]
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Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — Fontos-e a rendelésteljesités pontossaga

Fontos-e a Elemszam | Atlag Széras Hiba
rendelésteljesités
pontossaga
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 86 | 92,20 | 805 | 87
1998-ban (%) nem 46 92,41 7.87 1.16
Igért minéségben torténé | igen | 86 | 94,08 | 724 | g8
szallitas nem 46 94,70 6.17 91
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 86 | 95,67 | 595 | 64
1998-ban(%) nem 46 97,00 5.06 5
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 86 | 97,35 | 441 | A48
(%) nem 46 97,17 5.49 .81
Sértetlen szallitas aranya | igen | 86 | 96,62 | 486 | 52
1998-ban (%) nem 45 96,67 4.06 .60
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.‘?nlo .021 .885 -.148 130 .883
SO vatiancidkal T | T ||
pontossagai Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenlo _ 149 93 859 882
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért minoségben ceyenld 154 .695 -.488 130 626
P varianciakat]
torténd szallitds [, felisclonve T |TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT T
1998-ban(%) az egyenld| -512 105.364 610
varianciakat| ’ ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenld 1.593 .209 -1.282 130 202
I R vatiancidkal T | T ||
mentnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatian idkat 1.346 105.582 181
Feltételezve aZ
Szamla . egy.‘?nlo 201 .654 .199 130 .843
P vatiancidkal | T |l
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 186 76.586 853
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _cgyenld .510 477 -.060 129 .953
P R variancidkal T | T || T
aranya Nem feltételezve
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -.063 104.354 950
varianciakat| ’ ’ :
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Csoportok 6sszehasonlitoé elemzése — Fontos-¢ a vevoi elégedettség

Fontos-e a vevéi | Elemszam | Atlag | Széras | Hiba
elégedettség
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 8% | 92,19 | 822 | 87
1998-ban (%) nem 41 93,00 7.42 1.16
Igért minéségben torténé | igen | 8% | 95,07 | . 579 | 61
szallitas nem 41 92,76 8.63 1.35
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | &89 | 95,63 | 646 | .68
1998-ban(%) nem 41 97,20 342 .53
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | &89 | 97,46 | 435 | 46
(%) nem 41 96,93 5.77 .90
Sértetlen szallitas aranya | igen | 90 | 96,80 | 461 | 49
1998-ban (%) nem 39 96,44 4.72 .76
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.e,nlo 493 484 -.537 128 592
oo Lo vatiancidkal T T | T ||
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| -.558 85.543 578
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben cgyenld g 785 .003 1.799 128 074
. s R varianciakat]
torténd szallitds {5 felistalonve 7777 7T TSI e
1998-ban(%) az egyenld| 1.560 57.185 124
varianciakat| ’ : '
Feltételezve az
Szallitas . egy.f,’nlo 3.816 .053 -1.459 128 .147
I R variancidkal T | CCT .
mentnyls,egl Nem feltételezvel
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatianoiakat 1.803 125.454 074
Feltételezve aZ
Szamla . egy.e,nlo 824 .366 .585 128 .560
A vatiancidkal | T ||l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (%) a2 cgyenly 528 61.792 600
varianciakat
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fggﬁ:‘i .055 816 409 127 .683
arinya N felételenve ||
1998-ban (%) az egyenl§ 405 70.726 687
varianciakat]
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Csoportok 6sszehasonlité elemzése — Vallalati informécios rendszer timogatja-e a kiszolgalasi szinvonal

nyomonkdvetését
Tamogatja-e a kiszolg.| Elemszam | Atlag Széras Hiba
szinvonal
nyomonkovetését
Szallitas idébeni pontossaga | igen | 41 | 91,78 | 846 | 132
1998-ban (%) nem 96 92,66 7.40 .76
Igért minéségben torténé | igen | 41 | 94,34 | 631 | 99
szallitas nem 96 94,65 6.87 .70
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 41 | 9490 | 750 | 117
1998-ban(%) nem 96 97,00 4.01 41
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 40 1 98,30 | 260 | 41
(%) nem 97 96,86 5.55 .56
Sértetlen szallitas aranya | igen | 41 | 97,51 | 3.08 | A48
1998-ban (%) nem 95 96,69 4.96 Sl
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni Vari;fg;gﬁ;‘; 448 504 -.607 135 .545
L D e e
1998-ban (OA)) az egyenld| -.575 67.370 567
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért minéségben vari:fcyizrﬁ;‘: .015 .904 -.243 135 .808
torténd szallitds [ (i olistalegve 77777 T T T
1998-ban(%) az egyenld| -252 81.932 802
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas Vari:fcy;ﬁ:: 6.958 .009 -2.126 135 .035
mennyiségi Ko fletclond T e
pontossaga az egyenl§ -
1998-ban(%) vatianiaka 1.690 50.018 .097
Feltételezve az
Szamla _egyenld 5.015 .027 1.574 135 118
P vatiancidkal T T ) T |l
pontossagaﬂ Nem feltételezvel
1998-ban (%) az cgyenl) 2.070 132.736 040
varianciakat]
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas egyenld 3 476 .066 975 134 331
PR vatiancidkal T | o ||
aranya o Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenl§ 1.166 117.160 246
varianciakat
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Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — Vallalati informacios rendszer tamogatja-e a vevoi elégedettség

nyomonkovetését
Tamogatja-e a vevéi | Elemszam | Atlag Széras Hiba
elégedettség
nyomonkovetését
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 4 | 94,14 | . 560 | 150
1998-ban (%) nem 126 91,83 8.39 .75
Igért minéségben torténé | igen | 14 | 94,00 | ( 643 | 172
szallitas nem 126 94,58 6.81 .61
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 4 | 97,21 | 362 | 97
1998-ban(%) nem 126 96,15 5.79 .52
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 4 | 99,21 | 142 | 38
(%) nem 126 97,03 5.10 45
Sértetlen szallitas aranya | igen | 4 | 98,07 | 267 | g1
1998-ban (%) nem 125 96,81 4.59 41
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni _egyenlg 1.868 174 1.007 138 316
DO vatiancidkal - | C ||
pontossagaol Nem feltételezve
1998-ban (%) az egyenl§ 1.385 20.170 181
varianciakat
Feltételezve aZ
Igért minGségben Vari;fc};zrﬁ:‘i 016 .898 -.304 138 762
torténd szallitds [ felicielogvd 7T T I s e
1998-ban(%) az egyenl) _318 16.411 755
varianciakat]
Feltételezve aZ
Szallitas vari;fcyizgi .808 .370 672 138 .503
mennyiségi o folirelepe] 7T e
pontossaga az egyenl§
1998-ban(%) variansiakat 970 21.253 .343
Feltételezve aZ
Szamla Vari:ﬁ:ﬁ; 4.556 .035 1.590 138 114
pontosségaﬂ |Nem feltételezve] | T
1998-ban (%) az egyenld 3.682 63.144 .000
varianciakat
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fggﬁ;‘i 3.609 .060 1.010 137 314
ardnya N felételenve |
1998-ban (%) az cgyenld 1533 22.718 139
varianciakat]
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Vallalati informacios rendszer nagyon hatékonyan tdimogatja-e a
kiszolgalasi szinvonal nyomonkdvetését

Hatékonyan Elemszam | Atlag Széras Hiba
tamogatja-e a kiszolg.
szinvonal
nyomonkovetését
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 10 | 95,60 | 357 | 113
1998-ban (%) nem 127 92,14 7.90 70
Igért minéségben torténé | igen | 0 | 9450 | 479 | 151
szallitas nem 127 94,56 6.83 61
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 0 | 97,20 | 333 | 1.05
1998-ban(%) nem 127 96,31 5.49 49
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 10 | 98,90 | 1.60 | . 50
(%) nem 127 97,15 5.06 45
Sértetlen szallitas aranya | igen | 10 | 97,60 | 303 | 96
1998-ban (%) nem 126 96,89 4.59 41
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idébeni Vari;fggﬁ;‘i 4.791 .030 1.370 135 173
L D i e
1998-ban (OA)) az egyenld| 2.605 17.123 018
varianciakat] ) : .
Feltételezve aZ
Igért mindségben variffcyifaﬁﬁ 778 379 -.027 135 979
torténd szallitds {inFelidiclogve 7T T T e
1998-ban(%) az egyenlo _ 036 12 085 972
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas _cgyenld .804 371 .506 135 614
O R variancidkal __ TCC | T | T .
mennyisegi Nem feltételezve
pontossaga az egyenld
1998-ban(%) vatianoiakat 770 13.227 455
Feltételezve az
Szamla _egyenld 2.701 .103 1.086 135 279
P vatiancidkal T T | CC |l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenld| 2.592 27.686 015
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _egyenlg 1.483 225 481 134 .631
PR vatiancidkal T | ||
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 683 12.550 507
varianciakat| : : :
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Csoportok dsszehasonlitd elemzése — Szerepel-e a kontrolling jelentésekben a termék/szolgaltatas

mindségére vonatkozo6 informacid

Szerepel-e a mingség | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 81 | 93,75 | 672 | a5
1998-ban (%) nem 59 89,17 9.42 1.23
Igért minéségben torténé | igen | 81 | 95,06 | 674 | a5
szallitas nem 59 93,47 6.90 .90
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 81 | 97,07 | 460 | S
1998-ban(%) nem 59 95,44 6.55 .85
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 80 | 97,38 | 540 | .60
(%) nem 60 97,18 3.99 52
Sértetlen szallitas aranya | igen | 81 | 97,25 | 440 | 49
1998-ban (%) nem 58 96,90 3.93 52
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni . egy.e,nlo 7.536 .007 3.363 138 .001
oo Lo vatiancidkal T | CC | .
pontossagaol Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenld 3.193 99.078 002
varianciakat
Feltételezve aZ
Igért mindségben cgyenld 5 35 127 1.362 138 175
. s R varianciakat]
torténd szallitds {5 felistalonve 7777 7T TSI e
1998-ban(%) az egyenld| 1.357 123.362 177
varianciakat| ’ ’ '
Feltételezve az
Szallitas . egy.ffnlo 5.738 .018 1.734 138 .085
I R variancidkal T T | T C ||
mentnyls,egl Nem feltételezvel
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatianoiakat 1.643 97.920 .104
Feltételezve aZ
Szamla . egy.e,nlo .007 935 232 138 817
A vatiancidkal T | TT |
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 242 137 983 810
varianciakat| : ’ :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fc};zrﬁ:‘i .000 985 484 137 .629
arinya N felételenve ||
1998-ban (%) az cgyenld 493 130.367 623
varianciakat]
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Csoportok 0sszehasonlitd elemzése — Szerepel-e a kontrolling jelentésekben a kiszolgalési id6 alakulasa

Szerepel-e a Elemszam | Atlag Széras Hiba
kiszolgalasi id6
Szallitas idébeni pontossaga | igen | 26 | 92,12 | 824 | 1.62
1998-ban (%) nem 112 91,65 8.32 .79
Igért minéségben torténé | igen | 26 | 97,15 | 354 | 69
szallitas nem 112 93,70 7.28 .69
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 26 | 95,96 | 740 | 145
1998-ban(%) nem 112 96,42 5.08 A48
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 26 | 97,50 | 431 | 85
(%) nem 112 97,21 4.99 A7
Sértetlen szallitds aranya | igen | 25 1 97,72 | 278 | 56
1998-ban (%) nem 112 96,91 4.47 42
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni _cgyenld .090 764 256 136 .798
PSR variancidkal T CT | T | T
pontossaga‘: Nem feltételezve
1998-ban (%) az egyenl§ 258 37.777 798
varianciakat]
Feltételezve aZ
Igért minéségben _cgyenlg 9.460 .003 2.353 136 .020
PP varianciakat]
torténd szallitds [ (i folistalegve 77777 T T T
1998-ban(%) az egyenld 3.537 80.647 001
varianciakat]
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg 926 338 =377 136 707
O vatiancidkal | TT .
mennyisegi Nem feltételezve
pontossaga az egyenl§ -
1998-ban(%) vatiamiakat .300 30.696 766
Feltételezve aZ
Szamla _egyenld .249 .619 269 136 788
P variancidkal 0 | TC |l
pontossagao Nem feltételezve
1998-ban (%) az cgyenld 295 42.091 769
varianciakat]
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas variffcyifaﬁﬁ 3.933 .049 .867 135 387
aranya  Nenhelend | T
1998-ban (%) az cgyenld 1.160 55.782 251
varianciakat
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Szerepel-e a kontrolling jelentésekben a rendelésteljesités

rugalmassaga
Szerepel-e a Elemszam | Atlag Széras Hiba
rendelésteljesités
rugalmassaga
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 42 | 92,57 | 798 | 123
1998-ban (%) nem 97 91,46 8.43 86
Igért minéségben torténé | igen | 42 1 96,02 | 526 | .8 81
szallitas nem 97 93,68 7.35 75
1998-ban(%)
Szallitas mennyiségi pontossaga| igen | 42 | 96,93 | 516 | .8 80
1998-ban(%) nem 97 96,11 5.72 58
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 42 | 97,76 | 379 | . 58
(%) nem 97 97,08 5.25 53
Sértetlen szallitas aranya | igen | 42 | 97,05 | 472 | 3
1998-ban (%) nem 96 97,09 3.99 41
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni _egyenlg .007 934 723 137 471
cooe o Lo vatiancidkal T | TT ||
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 739 82 021 462
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért minségben egyenld 4 407 .038 1.868 137 064
. s e varianciakat]
orténd szalliths i folirelend T e 036
1998-ban(%) az egyenld 2.125 106.921
varianciakat| ) ’
Feltételezve az
Szallitas _egyenld 1.337 250 794 137 429
I vatiancidkal T | T |l
mentnyls,egl Nem feltételezvel
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) variansiakat .827 85.952 410
Feltételezve aZ
Szamla Vari:ﬁgﬁﬁ 1.544 216 758 137 450
pontossaga |Nem feltételezvel | T
1998-ban (OA)) az egyenld| 859 106.162 392
varianciakat| : ’ :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas Vari;fggﬁ;‘i .087 769 -.059 136 953
arinya Nem felielepvd 77T e
1998-ban (%) az egyenlq -055 67.765 956
varianciakat| ’ : :
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VL.35. fejezet

Csoportok 6sszehasonlitd elemzése — Logisztika fiiggése marketingtdl/kereskedelemtdl

Fiigg-e a logisztika | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 50 | 92,42 | 692 | 98
1998-ban (%) nem 72 92,44 7.77 .92
Igért minéségben torténé | igen | 50 | 93,76 | 771 | 1.09
szallitas nem 72 95,01 5.91 .70
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 50 | 96,10 | 556 | a9
1998-ban(%) nem 72 96,35 542 .64
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 50 | 97,12 | 537 | 76
(%) nem 72 97,28 4.61 .54
Sértetlen szallitas aranya | igen | 51 | 95,84 | 511 | a2
1998-ban (%) nem 70 97,16 4.31 .52
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idobeni _egyenld 561 455 -018 120 .986
PSR vatiancidkal T | T Tl
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -018 112.677 985
varianciakat| ’ ’ :
Feltételezve aZ
Igért mindségben cgyenld 1y 977 270 -1.016 120 312
o, B2 varianciakat]
torténd szallitds o5 felistalonve 77777 TN STT Thpeees
1998-ban(%) az egyenld| -.969 87.167 335
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas vari;ﬁ?ﬁﬁz .062 .804 -.245 120 .807
mennyiségl X eéwlenvd |7 T
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatianoidkat 244 103.714 .808
Feltételezve az
Szamla . egy.‘?nlo .063 .802 -.174 120 .862
A vatiancidkal T T | T T ||l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _ 169 94 924 866
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari:r%cyizrli:z 3.899 .051 -1.530 119 .129
arinya Nem felitelenvd 77T
1998-ban (OA)) az egyenld| -1.490 96.544 139
varianciakat| : : '
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Csoportok 6sszehasonlité elemzése — Logisztika fliggése termeléstol

Fiigg-e a logisztika | Elemszam | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 58 | 91,16 | 7.65 | 1.01
1998-ban (%) nem 63 93,19 7.63 .96
Igért minéségben torténé | igen | 58 | 93,98 | 670 | 88
szallitas nem 63 94,83 6.91 .87
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 58 | 96,00 | . 584 | a7
1998-ban(%) nem 63 96,19 5.17 .65
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 59 | 96,51 | 6.17 | 80
(%) nem 62 97,87 3.24 41
Sértetlen szallitas aranya | igen | 58 | 96,88 | 336 | 44
1998-ban (%) nem 62 96,21 5.67 72
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve aZ
Szallitas idobeni Vari:fcyifiﬁ:: 175 677 -1.463 119 .146
pontossigai I\ fliclen T[T
1998-ban (OA)) az egyenld| -1.463 118.126 146
varianciakat| : ’ '
Feltételezve aZ
Igért mingségben Vari;fggﬁ;‘i .630 429 -.680 119 498
torténd szallitds [ (i felistalegve 7777 TN T I T
1998'ban(%) az egyenld| -.681 118.674 497
varianciakat ’ ’ :
Feltételezve aZ
Szallitas _egyenlg .004 952 -.190 119 .849
U R vatiancidkal T | TTToT |l
mentnyls’egl Nem feltételezvel
pontossaga az egyenld| -
1998-ban(%) vatiamiakat .189 114.205 .850
Feltételezve aZ
Szamla egyenldy 4 147 .044 -1.530 119 129
P variancidkal | T_ | Tl
pontossaga Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -1.509 86.746 135
varianciakat| : : '
Feltételezve az
Sértetlen szallitas vari;fcyizrﬁla‘i 4316 .040 .780 118 437
ardnya e feldielenvd | T
1998-ban (%) az egyenl) 793 100.312 430
varianciakat
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Csoportok dsszehasonlité elemzése — Logisztika fiiggése pénziigytdl

Fiigg-e a logisztika | Elemszim | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 38 | 90,95 | 819 | 133
1998-ban (%) nem 84 92,87 7.40 .81
Igért minéségben torténé | igen | 38 | 95,29 | . 581 | 94
szallitas nem 84 94,08 7.17 .78
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 38 | 96,05 | 540 | 88
1998-ban(%) nem 84 96,15 5.52 .60
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 39 | 96,97 | 590 | 94
(%) nem 83 97,34 4.40 48
Sértetlen szallitas aranya | igen | 38 | 96,53 | 362 | 59
1998-ban (%) nem 83 96,57 5.11 .56
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idobeni vari;r%c};zrlga(i .563 454 -1.284 120 201
pontossigai IR hiiclepvg T e e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -1.236 65.367 221
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben vari:fcyizrﬁla‘z .839 361 910 120 365
torténd szallitds [N felicielovd T T s
1998-ban(%) az egyenld| 985 87.202 327
varianciakat| : ' :
Feltételezve aZ
Szallitas egyenld - 35 853 -.095 120 924
I R variancidkal T T | T T Tl
mentnyls,egl Nem feltételezve
jpontossaga az egyenld) -
1998-ban(%) vatianoidkat .096 73.063 .924
Feltételezve az
Szamla . egy.‘?nlo 787 377 -.380 120 .705
A vatiancidkal T _ | T ||l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo _ 342 58 617 733
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _egyenld 498 482 -.043 119 .965
PR S variancidkal T T | T T T T
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -.049 98.261 961
varianciakat| ’ : :
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Csoportok 6sszehasonlitoé elemzése — Vallalati méret — 1étszam

Villalati 1étszam Elemszim | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga o Kis 1109 | 92,39 | 821 | a9
1998-ban (%) Kozepes 24 91,33 8.58 1.75
Igért minéségben torténéd o Kis 1109 | 94,21 | 7.00 | 67
szallitas Kozepes 24 94,13 6.45 1.32
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| ~~  Kis | 109 | 97,05 | 479 | 46
1998-ban(%) Kozepes 24 93,00 7.58 1.55
Szamla pontossaga 1998-ban . Kis 1110 | 97,54 | 513 | 49
(%) Kozepes 23 96,96 3.71 7
Sértetlen szallitas aranya . Kis 1109 | 97,18 | 442 | 42
1998-ban (%) Kozepes 24 96,21 4.57 .93
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idobeni _egyenld .009 .924 .569 131 571
PSR vatiancidkal T | Tl Tl
pontossagai Nem feltételezvel
1998-ban (%) az egyenld| 553 32.941 584
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben ceyenldy o4 .878 .055 131 956
. 1o Y174t varianciakat
torténd szallitds o5 felistalonve 77777 TN STT Thpeees
1998-ban(%) az egyenld| 058 35.960 954
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas Vari;ﬁ:ﬁ:‘i 7.024 .009 3.334 131 .001
mennyiségl Ko eéwlenvd |7 T T
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatianoidkat 2.508 27.177 .018
Feltételezve az
Szamla . egy.‘?nlo .023 .880 S14 131 .608
A vatiancidkal T | T | T .
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 633 41 755 530
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas vari:r%cyizrli:z 011 917 972 131 333
arinya Nem felitelenvd 77T
1998-ban (OA)) az egyenld| 952 33.172 348
varianciakat| : : :
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Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Vallalati méret — arbevétel

Villalati 1étszam Elemszim | Atlag Széras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | Kozepes | 67 | 92,78 | 686 | 84
1998-ban (%) Nagy 9 86,56 7.04 2.35
Igért minéségben torténé | = Kozepes | 67 | 94,00 | 6.19 | 6
szallitas Nagy 9 95,67 5.20 1.73
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| Kozepes | | 67 | 96,85 | 498 | 61
1998-ban(%) Nagy 9 91,56 7.78 2.59
Szamla pontossaga 1998-ban | Kozepes | 67 | 97,58 | 437 | . 53
(%) Nagy 8 94,38 3.93 1.39
Sértetlen szallitas aranya | Kozepes | 66 | 97,26 | 404 | S0
1998-ban (%) Nagy 9 93,78 4.63 1.54
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idébeni vari;fg;ﬁl; ,383 538 2.546 74 013
pontossigai IR hiiclepvg T e e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| 2.497 10.155 031
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért minéségben| _®VeNd 508 478 -771 74 443
torténd szallitds [N felicielovd T T s
1998-ban(%) az egyenld| -.882 11.293 396
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Szallitas Vari;fg;:ﬁ:i 3.441 .068 2.785 74 .007
mennyiségl X eélenvd || T
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatianoidkat 1.988 8.903 .078
Feltételezve az
Szamla _egyenld 316 576 1.982 73 .051
A vatiancidkal T | T |
pontossaga Nem feltételezve] 9.199
1998-ban (%) az egyenld 2157 059
varianciakat ’ .
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _egyenld .646 424 2.382 73 .020
PR S variancidkal __ TC | T T | Tl
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| 2.146 9.737 058
varianciakat| ’ ’ :
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VL 6. fejezet

Csoportok 6sszehasonlito elemzése — Vevok koncentraltsaganak foka

Koncentralt vevok | Elemszam Atlag Szoras Hiba
Szallitas id6beni pontossaga | igen | 95 | 92,04 | 773 | a9
1998-ban (%) nem 38 92,37 8.63 1.40
Igért minéségben torténé | igen | 95 | 94,54 | 673 | 69
szallitas nem 38 93,84 6.78 1.10
1998-ban(%)
Szallitds mennyiségi pontossaga| igen | 95 | 96,66 | 492 | S0
1998-ban(%) nem 38 95,24 6.93 1.12
Szamla pontossaga 1998-ban | igen | 95 | 97,49 | 442 | 45
(%) nem 38 97,32 5.40 .88
Sértetlen szallitas aranya | igen | 95 | 96,64 | 483 | S50
1998-ban (%) nem 37 96,92 343 .56
T teszt eredménye
Levene's F [Szignifikancia| T teszt [SzabadsagfokSzignifikancia
teszt szint eredménye szint
Feltételezve az
Szallitas idébeni vari;r%c};zrlga(i .007 932 -213 131 .832
pontossigai IR hiiclepvg T e e
1998-ban (‘%’1) az egyenld| -203 62.037 840
varianciakat| ’ : :
Feltételezve aZ
Igért mindségben vari:fcyizrﬁla‘z 610 436 537 131 592
torténd szallitds [N felicielovd T T s
1998-ban(%) az egyenld| 535 67.787 594
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Szallitas Vari;ﬁgﬁ:‘i 2.073 152 1.336 131 184
mennyiségl X eéwlenvd || T T
jpontossaga az egyenld|
1998-ban(%) vatianoidkat 1.157 52.581 252
Feltételezve az
SzAmla cgyenld 479 523 .198 131 844
A vatiancidkal T | TTTTL |l
pontossaga Nem feltételezvel
1998-ban (OA)) az egyenlo 181 57 843 857
varianciakat| : : :
Feltételezve aZ
Sértetlen szallitas _egyenld 122 397 =319 130 751
PR S variancidkal T T | TTC | Tl
aranya Nem feltételezve
1998-ban (OA)) az egyenld| -369 92.071 713
varianciakat| ’ : :
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5. sz. melléklet — A kiszolgdlasi szinvonal osszehasonlito elemzése (1995-1998)

A Kkiszolgalasi szinvonal dsszehasonlito elemzése (1995-1998)

A kutatési eredmények bemutatasa és a tovabbi kutatdsi teriiletek meghatarozasa soran
mar jeleztiik, hogy az altalunk elvégzett kutatas statikus, az eredmények értelmezéséhez
nagyban hozzdjarulna, ha az iddbeni valtozast is vizsgalni tudnank. Az 1999-es
Versenyképesség kutatds elézménye az 1997-ben elvégzet hasonld felmérés volt. Az
altalunk vizsgalt mintaban szerepld vallalatok koziil 58 mindkét felmérésben szerepelt.
Ezen véllalatok rovid elemzésére kertil itt sor, hogy bemutassuk, hogy ebben a vallalati
korben miképp valtozott a logisztikai kiszolgalasi szinvonal. Hangsulyozni kell
azonban, hogy ezen eredmények nem 4altalanosithatdak sem az altalunk megvizsgalt
mintara, sem a magyar vallalatok miikodésére, csupan arra vilagitanak ra, hogy ilyen
tipusu kutatds mennyire fontos lehet a logisztikai kiszolgalasi szinvonal és ezen
keresztiill a logisztikai teljesitmény valtozdsanak bemutatisara, értékelésére ¢&s

magyarazatara.

Ezen mintdban szerepld vallalatok a logisztikai kiszolgdlasi szinvonal teriiletén a

kovetkezo teljesitményeket nytjtottak 1995-ben, illetve 1998-ban:

1.sz. abra — Leiro statisztika — Logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakulasa 1995-ben és 1998-ban

100
98
96
22
T 94 1995
Y, W 1998
90 -
88 -
86
Id6ébeni Igért Mennyiségi  Szamla Sértetlen
pontossag mindségben pontossag pontossag szallitas
szallitas
kiszolgalasi elem
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1.sz. tablazat — Leiro statisztika — Kiszolgaldsi szinvonal elemek alakuldsa 1995-ben és 1998-ban (%)

idébeni igért mindségi Mennyiségi Szamla- Sértetlen
pontossag pontossag pontossag pontossag szallitas aranya

1995 | 1998 | 1995 | 1998 1995 1998 1995 | 1998 1995 1998

Atlag 90,61 | 91,96 | 92,98 | 94,3 95,04 | 95,76 | 97,51 | 96,96 | 96,71 | 97,24

Median 95 95 97 96 97,5 97,5 99 99 99 99

Modusz 95 90 100 100 100 100 100 100 100 100

(100% a tékéletes kiszolgalast jelenti)

Sem az atlagbol, sem a legvaloszinilibb értékbdl (modusz) kiindulva Iényeges valtozas
nem vehetd észre az eltelt harom év alatt, taldn az érdemel figyelmet, hogy az idébeni
szallitds 1995-hez képest alacsonyabb értékkel rendelkezik moduszt tekintve, mint
1995-ben volt, illetve a szdmla pontossag elhanyagolhato mértékben csokkent. A
kiszolgalasi szinvonal elemek valtozasanak tendencidja is ez el6bbi megallapitdsunkat

tadmasztja ald, amelyet a kdvetkez6 tablazat mutat:

2.sz. tablazat — Leird statisztika — kiszolgaldsi szinvonal valtozasanak tendencidja 1995-1998 kézott

Idobeni Igért mingség Mennyiségi  |Szamlapontossag|Sértetlen szallitas
pontossag pontossaganak pontossag valtozasa valtozasa
valtozasa valtozasa valtozasa 1995 ota 1995 ota

1995 éta 1995 éta 1995 éta

Atlag 3,56 3,71 3,53 3,58 3,55
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00
Modusz 4 4 3* 3 3

(ordinalis skala (1-5), 1-jelentésen csokkent, 3-valtozatlan, 5-jelentdsen nétt)
* Tobb modusz lehetséges, a legalacsonyabb értéket mutatja a tablazat

A legvaloszinlibb értékeket vizsgalva lathatjuk, hogy az idObeni szallitdsban és az igért
mennyiségi pontossdgban valamivel emelkedett a vallalatok teljesitménye, de a tobbi

elem esetén a harom évet tekintve nincs valtozas.

Tovabb elemezve a vallalatokat logisztikai kiszolgalasi szinvonal alakulésat pontosabb
képet kaphatunk arra vonatkozdan, hogy valdjdban a vallalatoknal miképp valtozott,
vagy sem a kiszolgalasi szinvonal, ha megprobaljuk a véllalatokat a kiszolgdlasi elemek
alapjan csoportokba osztani. Erre a klaszterelemzés a legmegfelelobb eszkoz. Mindkét

0

évre elvégeztiik a klaszterelemzést™, amely a kovetkezd eredményeket mutatta:

! Hierarchikus klaszterelemzés, euklédeszi tdvolsag, Ward modszer
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1.

Az 1995-6s adatok alapjan két klaszter esetén az 1. klaszterbe esik minden vallalat,
kivéve egy vallalatot. Mindez arra vildgitott ra, hogy legalabb harom klaszter kell
képezniink ahhoz, hogy a vallalatok logisztikai teljesitményt elemezziik. Hdrom
klaszter esetén szintén ugyanaz a vallalat kiilon klasztert képzett, a tobbi vallalatot
viszont két csoportba tudtuk osztani. A két klaszter (kiilonallo vallalat eredményeit
nem vizsgaltuk) minddssze csak az idObeni szallitds esetén volt szignifikdnsan
kiilonb6z6. Mindez azt jelenti, hogy a vallalatok logisztikai kiszolgéalasi szinvonal
teriiletén egy elemtdl eltekintve nem kiilonboztek jelentdsen egymastol.

Az 1998-as kiszolgalasi szinvonal teljesitmények alapjan, amennyiben két klaszterre
bontjuk a véllalatokat lathatjuk, hogy harom elem tekintetében, mégpedig az idobeni
pontossagban, az igért mindségben és a mennyiségi pontossagban is szignifikansan
kiilonboznek a vallalatok. Mindez arra utalhat, hogy a ezen vallalatok kozott a
kiszolgalasi szinvonal tekintetében bizonyos vallalatok kevésbé fejlodtek, mint
masok, azaz teljesitményiik elmaradt a harom év alatt bekdvetkezett valtozasoktol.
Ezt a feltevésiinket erdsiti meg annak az eredménynek az érékelése is, amely harom
klaszter esetén végeztik el. Mind a két, mind a harom klaszteres vizsgalat esetén
ugyanaz a vallalati kor keriilt egy klaszterbe, amelynek a teljesitménye a
legalacsonyabb volt. A két klaszteres eredményhez képest a harom kalszteres
vizsgélat annyiban adott plusz informdciot, hogy a jobb teljesitményli vallalati
klaszter két, egy, minden elem tekintetében magas kiszolgaldsi szinvonala
vallalatokra, illetve egy altalanos kiszolgalasi szinvonalu véllalatokra osztotta. Az
kiszolgalasi szinvonal elemek teljesitményének atlagat klaszterenként a kovetkezd

abra ¢és tablazat mutatja:
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2.sz. dbra — Logisztikai kiszolgdlasi szinvonal alakuldsa klaszterenkeént

100
90 —
80 | .
70 1 .

60 + — |@1.Klaszter
50 1 — |W2.Klaszter
40 | | |O3. Klaszter

1ék

szaza

30 —
20 + —
10 -+ —

0

Idébeni Igért Mennyiségi Szamla Sértetlen
pontossdg mindségben pontossag pontossag szallitas
szallitas

kiszolgalasi elem

3.sz. tablazat — Klaszter elemzés — kiszolgaldsi szinvonal teljesitmények alapjan, 1998

1. klaszter 2. klaszter 3. klaszter
Idébeni pontossag 90,24 97,88 75,71
1998-ban (%)
Igért minéségben 93,65 97,83 84,29
torténé szallitas
1998-ban (%)
Mennyiségi pontossag 94,82 98,38 90
1998-ban (%)
Szamlapontossag 95,12 98,67 95,86
1998-ban (%)
Sértetlen szallitas 95,41 98,79 97,43
1998-ban (%)

Amennyiben megvizsgaljuk, hogy a klaszterekben 1év6 vallalatok, hogyan értékelték a
valtozasokat harom évet tekintve, akkor lathatjuk, hogy a legjobb kiszolgalasi szinttel
rendelkezd vallalatok esetében Iényegében a teljesitmények nem valtoztak (Id.

kovetkezo tablazat)
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4.sz. tablazat — Leird statisztika — legmagasabb kiszolgaldsi szinvonal klaszter értékelése a kiszolgalasi
szinvonal valtozasadrol

Idébeni Igért minéség Mennyiségi |Szamlapontossag|Sértetlen szallitas|
pontossag valtozasa pontossag valtozasa valtozasa
valtozasa 1995 o6ta valtozasa 1995 o6ta 1995 o6ta

1995 éta 1995 éta

Atlag 3,52 3,70 3,39 3,17 3,22
Median 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00
\Modusz 3 4 3 3 3

(ordinalis skala (1-5), 1-jelentésen csokkent, 3-valtozatlan, 5-jelentdsen nétt)

A kozepes kiszolgélasi szinttel rendelkezd vallalatok esetében viszont szinte minden
elem tekintetében (Id. mddusz) javulds tortént, azaz ezek a vallalatok az 1995-6s
alcsonyabb kiszolgalasi szinvonallal rendelkezd véllalatok csoportjabol elmozdutak a
jobb kiszolgalasi szinvonallal rendelkezd vallalatok felé. Ezen klaszter eredményeit

mutatja a kdvetkezo tablazat:

5.s5z. tablazat — Leiro statisztika - kozepes kiszolgalasi szinvonal klaszter értékelése a kiszolgalasi
szinvonal valtozasarol

Idébeni Igért minéség Mennyiségi |Szamlapontossag|Sértetlen szallitas
pontossag valtozasa pontossag valtozasa valtozasa
valtozasa 1995 ota valtozasa 1995 ota 1995 ota

1995 é6ta 1995 éta

Atlag 3,82 3,82 3,65 3,94 3,59
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Modusz 4 4 4 4 4

(ordinalis skala (1-5), 1-jelentésen csokkent, 3-valtozatlan, 5-jelentdsen nott)

A vallalatok kis része viszont megmaradt az alacsonyabb kiszolgélasi szint mellett,
azonban ezen vallalatok esetében is torténtek valtozasok 1995-h6z képest, mégpedig a
szamlapontossagban ¢és a sértetlen szallitasok ardnyaban. Ez ramutathat arra, hogy a
kiszolgalasi szinvonal teljesitmények emelése a logisztika technikai, operativ oldalarol

indulhat el (1d. kovetkez6 tablazat).

6.sz. tablazat — Leiro statisztika — alacsony kiszolgaldsi szinvonal klaszter értékelése a kiszolgalasi
szinvonal valtozasadrol

Idobeni Igért mingség Mennyiségi  |Szamlapontossag|Sértetlen szallitas
pontossag valtozasa pontossag valtozasa valtozasa
valtozasa 1995 ota valtozasa 1995 ota 1995 ota

1995 éta 1995 éta

Atlag 3,14 3,43 3,71 4,00 4,14
Median 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00
Modusz 3 3 3* 4 5

(ordinalis skala (1-5), 1-jelentésen csokkent, 3-valtozatlan, 5-jelentdsen nétt)
* Tobb modusz lehetséges, a legalacsonyabb értéket mutatja a tablazat
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Az eldzéekben nem vizsgaltuk a kiszolgalasi szinvonal egyik fontos elemét a vallalt
szallitasi hataridot. A kordbbi vizsgalatunkban mar jeleztiik, hogy ennek nagysaga igen
eltérd lehet vallalatonként és iparaganként. Mivel a rendelkezésre all6 mintaban
ugyanazon vallalatok szerepelnek, ezért a két év Osszehasonlitasa elemzés targyat

képezheti. A kovetkezo tablazat mutatja a valtozast:

7.s5z. tablazat — Leiro statisztika — vallalat szallitasi idé (nap)

1995 1998
Atlag 27 22,95
Szoras 47,57 | 40,9
Minimum 1 0
Maximum | 305 240

Az adatok jol mutatjak, hogy a vallalatok vallalalt szallitdsi hataridoben a viszgalt
harom év alatt javultak, barmely mérési valtozot is nézziik. Erdekes tény, hogy mindez
nem jelenik meg értékelésiikben, amennyiben az elmult harom év valtozasat tekintjiik,
ugyanis a vallalat hatarid6t a vallalatok valtozatlannak (3) értékelték atlag és modusz

tekintetében is.

A kiszolgadlasi szinvonal mérésének tekintetében jelentds valtozas az elmult harom év
alatt nem tortént eltekintve attol, hogy egyre tobb vallalat mar szisztematikusan is méri
kiszolgélasi szinvonalat, mig 1996-ban a vallalatok 23%-a, addig 1998-ban mar 36%-a

mérte szisztematikusan a kiszolgalasi szinvonal alakulasat.

A logisztikai mitkédés értékelése soran viszont jelentds valtozast vehetlink észre. Mig
1995-ben a vallalatok a koltségekhez kapcsolodod értékelést fontosabbnak tartottdk a
kiszolgélési szinvonal értékelésénél (koltségesokkentés, szamlapontossag novelése, 1d.
atlag és modusz adatokat), addig 1998-ban mar mindkét tényezd egyenld fontossagiiva

valt. Erre utal a vallalatok értékelése, amelyet a kovetkezo tablazat mutat:
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8.sz. tabldzat — Leiro statisztika — logisztikai teljesitmeény értékelése

Koltség Szallitasi Szallitasi Szolgaltatas Szamla-
csokkentés hataridé pontossag minéségének pontossag
csokkentés novelése javitasa novelése
1995 | 1998 1995 | 1998 | 1995 1998 1995 1998 | 1995 1998
Atlag 4,46 4,11 3,37 | 3,51 | 4,09 3,94 3,69 3,59 4,04 3,73
Median 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Modusz 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4

(ordinadlis skala (1-5), 1-legkevésbé fontos, 5-leginkabb fontos)

A fenti eredményeket megerdsiti a faktorelemzés is. Mig 1995-ben a logisztikai
teljesitmény értékelésének fontossagat a két legfontosabb értékelési szempontra, azaz a
koltség €s a kiszolgalasi szinvonal latens valtozokra nem lehetett szétbontani (az Gsszes
értékelési szempont egy faktort testesitett meg), addig 1998-ban a logisztikai értékelés
tényezoit két 01 meghatarozott magyarazo tényezore lehetett szétvalasztani, mégpedig a
koltség és a kiszolgalasi szinvonal értékelésére, amely arra mutat rd, értékelve a leird
statisztika eredményeit is, hogy a vallalatok a koltségértékelés elsddleges fontossagatol
elmozdultak a logisztika két ,,alapillérének™ egyenértékii értékelése felé. A koltség és a
kiszolgalasi szinvonal, mint a logisztika teljesitményértékelés alapvetd értékelése tehat

megjelenik a vallalatok teljesitményének értékelése soran.

Az eldbbiekben bemutatott eredményekbdl csak erre a mintara vonatkoztatva lehet
kovetkeztetéseket levonni. Mivel a minta nagysaga igen alacsony, ezért nem ezen a
mintan végeztik el a logisztikai kiszolgalasi szinvonal vizsgalatat, amely még inkabb
korlatozné az eredmények interpretalasat a magyar vallalatok logisztikai teljesitményére
vonatkozoan. Viszont ezen rovid vizsgélatunk arra ravilagitott, hogy adott id6 alatt
bekovetkezett valtozasok elemzése mégjobban hozzajarulhat a vallalatok logisztikai

teljesitmények magyarazatahoz.
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