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Kozszolgaltatas és menedzsment
Dinya LiszI6'

A kozszféra esetében akarcsak mas fejlettebb orszagokban, hazankban is dt kell gondolni az
alapveté kérdéseket: a szféra rendeltetését, szerepét a tarsadalmi igények kielégitésében, a
miikodeésével kapcsolatos alapvetd fogalmainkat, elveket. A kézszféra paradigmavaltasdval
kapcsolatos egyik igen izgalmas teriilet, a kozszolgaltato szervezetek iranyitasanak, miikodte-
tésének — az tizleti szférabol szarmazo analogia alapjan: menedzselésének — kérdéskore. Az
iizleti szféraban kialakult (és jol bevalt) menedzsment modszerek, elvek és gyakorlati fogasok
nem vehetdk at egy-az-egyben, s6t megkockdztathato a megallapitas, hogy az esetleges dtve-
tel soran olyan jelentés mértékii adaptacios feladat allhat eldttiink, ami mar egyenértékii uj
megoldasok kidolgozasaval A kozszolgaltato szervezetek menedzsment sajatossagainak felta-
rasara egy hosszabb tavu, datfogo primer kutatast inditottunk 1998-ban, amelynek kapcsan
vizsgaltuk a kozszféra atalakulasabol fakado kihivasokat, és a cikk a legfontosabb eredmé-
nyeket ismerteti.

Kulcsszavak: kozszolgaltatasi menedzsment, valtozdasok esélyei, miitkodési kényszerpalydk,
vezetdi klaszterek

1. Bevezetés

Tobb éve foglalkozunk a kozszféra szervezeteit, ezen beliil a kdzszolgaltatasi
menedzsmentet érintd kihivasok vizsgalataval, és ugyancsak tanulmanyozzuk e
szervezetek szerepvaltasanak stratégiai kérdéseit (Dinya 1996, 1999a). Minden tar-
sadalmi szereplének vannak kdzvetlen tapasztalatai a kozszféra mikodésével kap-
csolatosan: valamennyien a kozszolgaltatasok kliensei (fogyasztoi) vagyunk, sot
gyakran egyidejlileg szolgaltatok is (ha a kozszféraban dolgozunk). Ezek a tapaszta-
latok feltehetdleg igen vegyesek, siker és kudarc-sztorik valtjak egymast. Amennyi-
ben a , kudarc-sztorik” aranya tendenciézusan novekszik, ez — barmilyen szolgaltato
szférardl is legyen sz6 — az adott szféra paradigmavaltasanak sziikségességét vetiti
eldre. Vagyis at kell gondolni az alapvetd kérdéseket: a szféra rendeltetését, szerepét
a tarsadalmi igények kielégitésében, a miikddésével kapcsolatos alapvetd fogalma-
inkat, elveket. A kozszféra esetében — mas fejlettebb orszagokhoz hasonléan — mi is
ebben a helyzetben vagyunk. A koézszféra paradigmavaltasaval kapcsolatos egyik
igen izgalmas teriilet, a kdzszolgaltatd szervezetek iranyitasanak, miikodtetésének
kérdéskore.

' Dr. Dinya Léiszl6, a mezégazdasigi tudomany kandidatusa, tanszékvezeté egyetemi tanar, SZTE
Gazdasagtudomanyi Kar Marketing-Menedzsment Tanszék (Szeged)
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2. Metodikai kérdések, a kutatas modszertani eredményei

Nem kevés kapcsolddo hazai és kiilfoldi szakirodalom feldolgozasa alapjan
vilagosan latszik, hogy a kozszféraval 0sszefliggd fogalmak korében van még sza-
mos terminologiai tisztaznivalo (Dinya 1999b).

Ugyancsak célszerli alaposabban feltarni a kdzszolgaltatasi menedzsment spe-
cialitasait, miutan ilyen sajatos kornyezeti feltételek kozott az tizleti szféraban kiala-
kult (és jol bevalt) menedzsment modszerek, elvek és gyakorlati fogasok nem vehe-
tok at egy az egyben. S6t megkockaztathatd a megallapitas, hogy az esetleges atvétel
sordn olyan jelent6s mértékil adaptacios feladat allhat el6ttiink, ami mar egyenértékii
1j megoldasok kidolgozasaval.

Hogy ez milyen szerteagazé feladatot jelent, arra a szakirodalmi megallapita-
sokra épiilo attekintés alapjan lehet kovetkeztetni. A kdzszolgaltatd szervezet(ek) —
mint barmelyik szféraban tényked6 barmelyik szervezet, amely valamilyen igényt
kivan kielégiteni az altala produkalt javakkal — szembesiilnek azzal a menedzseri di-
lemmaval, hogy a miikodésiikhoz sziikséges erdforrasaikat (input) miként képesek
optimalis paraméterek mellett (mennyiség, mindség, koltség és idépont) megszerez-
ni — ez alapvetOen gazdasagossagi kérdésként meriil fel. Ugyancsak menedzseri fel-
adat, hogy a szervezet lehet6leg maradéktalanul elérje kitlizott céljait (eredményes-
ség), ami egyenértéki azzal, hogy megfelel6 minéségben, mennyiségben és aron va-
lamint idében prezentalja a kliensei (vevok, fogyasztok) szamadra az altaluk igényelt
javakat (szolgaltatasokat és/vagy termékeket). Es természetesen mindezen javak el6-
allitasa a megszerzett er6forrasok optimalis felhasznalasaval (hatékonysag) torténik.

A menedzsment résztevékenységei mindharom f6 teriileten szamos, részben
onallo tevékenységi formaként jelentkeznek (akarcsak barmelyik szféraban barme-
lyik szervezetnél), de a kdzszféraban a sajatos kdrnyezeti feltételek miatt igen speci-
alis feladatokként (Osborne—Gaebler 1992). Nyilvanvalo példaul, hogy a kdzszolgal-
tatd szervezet beszerzési dontései (akar beszerzési marketingje is!) sokkal tobb ko-
tottséggel terheltek, mint az iizleti szervezetek hasonld dontései (1d. a kdzbeszerzés
¢s/vagy a kincstari gazdalkodas szabdlyait). Hasonlo kotottségek, bonyodalmak jel-
lemzik a tobbi menedzsment teriiletet is. Ezek Osszességében meghatarozzak a koz-
szféra kiilonboz6 szintli menedzsereinek mozgasterét, dontési €s cselekvési iranyat,
szabadsagfokat — és érzékeltetik a paradigmavaltds kozben levd kozszféra me-
nedzsment kihivasaival kapcsolatos kutatasok fontossagat (Jenei 1998).

A kozszolgaltatd szervezetek menedzsment sajatossagainak feltarasara egy
hosszabb tavu, dtfogo primer kutatdst inditottunk 1998-ban, amelynek kapcsan vizs-
galjuk a kozszféra atalakulasabol fakado kihivasokat. A vizsgalati metodika kialaki-
tasanal induld hipotéziseink a kovetkezok voltak:

1. Azizleti szféraban a szervezetek miikodésének elemzésére bevalt modsze-
rek a kdzszféra esetében kiindulopontként alkalmazhatok.
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2. A menedzsment kihivasainak feltarasahoz az érintettek (a kozszolgaltatd
szervezetek kiilonféle szintli vezetdi) kérddives megkérdezése hasznalhato
informaciot szolgaltat.

Hipotéziseink teszteléséhez egy véletlen mintavételen alapulo (a kozszféraban
dolgozo6 247 16 fels6 — kozép - also szintli vezetd és beosztott valaszait tartalmazo)
kérdoives felmérést végeztiink el 2001-ben. A megkérdezettek 49 kiillonb6z6 szerve-
zetben dolgoznak, amelyeket harom f6 csoportba oszthatunk: kézponti allamigazga-
tasi, helyi dnkormanyzati és 6nallo koltségvetési intézmények. Bar a minta nem rep-
rezentativ, megitélésiink szerint az eredmények igy is felhivjak a figyelmet a koz-
szolgaltatasi menedzsment tobb specialitdsara, és alatamasztjak hipotéziseinket. A
kutatas néhany fontosabb eredményét az alabbiakban foglaljuk 6ssze.

- Modszertani szempontbol fontos Ujitasnak tekintjiikk (a szakirodalomban eb-
ben a formaban nem taladltunk) az un. ,, 7’S-modell ’-re alapulé kérdaoivet, és
ezzel Osszefiiggésben a szervezeti kihivasok — mozgéstér elemzésének jsze-
riien rendszerezett fogalmait (1. abra).

1. dbra A kihivasok és a mozgastér elemzésének fogalmi rendszere
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Mint az jol ismert a 7’S-modell a szervezeti miikodés 7 legfontosabb Gsszete-
vOjét tartalmazza (struktira — rendszerek — stilus — személyi allomany — kom-
petenciak — stratégia — kultura). A menedzsment kihivasait indirekt moédon
vizsgald, altalunk kialakitott kérdéiv a vezetok ezen tényezdkkel vald elége-
dettségét, illetve az egyes tényezok sziikséges mértéklt megvaltoztatasanak
esélyét szamszertisiti 5 - fokozath skalan®.

Ennek megfeleléen minden miikddési teriileten haromféle helyzetet (szintet)
kiilonboztetiink meg: érzékelt szint (pl. a szervezeti felépités jelenlegi adott
formaja), amellyel szemben felmeriilhet a kivanatos szint (az adott mikodési
tertilettel valo elégedetlenség mértékétdl fliggden egybeeshet, vagy eltérhet az
érzékelt szintt6l), valamint a megvaldsithato szint (az egyes terlileteken reali-
san elérhetd valtoztatas mértéke). Ha a vezetdk nem elégedettek maradéktala-
nul valamelyik miikodési teriilettel, akkor ott az érzékelt szint és a kivanatos
szint kOzotti eltérés formajaban felmeriil a kikivds (a vezetés szamara 1épés-
kényszer). A megvalosithatd szint és az érzékelt szint kozotti eltérés jelenti a
vezetés mozgasterét a kihivasra torténd reagalasban. Ez szamszertien a kérdo-
ivek alapjan az elégedetlenségre — tehat a valtoztatasi igényre — és a valtozta-
tasi esélyre adott mindsitési értékek kiilonbségeként jelenik meg. Ha a moz-
gastér valamelyik miikodési teriileten nagyobb, mint amekkora a kivanatos
valtoztatdsokhoz kellene, akkor azon a teriileten a szervezet potencidllal (tar-
talékkal) rendelkezik, amely szarmazhat kiviilrél (lehetdség), vagy beliilrol
(erosség). Ellenkezo esetben szlikebb a mozgastér az indokoltnal, és ez ve-
szelyt jelent (kiilso forras esetén: fenyegetés, belso forras esetén: gyengeség).
A fenti rendszerezés valamivel tulléep a klasszikus SWOT-elemzés korén, hi-
szen egyrészt az erdsségek - gyengeségek — lehetdségek — fenyegetések (va-
lamint azok forrasainak megjeldlése) mellett bevezeti a mozgdstér (Space), a
potencial (Potential), a kihivas (Challenge) és a veszély (Danger) definialt fo-
galmait, masrészt ezeket egységes logikai rendszerbe foglalja, nevezhetjiik
ezért SPCD-elemzésnek is.

3. A kérdéives felmérés eredményeinek statisztikai elemzése

Annak érdekében, hogy kifejezetten a vezetOk (menedzserek) véleményét

megismerjiik célszertinek latszott a beosztottakat is tartalmazo 247 fos mintabol ki-
emelni a felsé — kozép — alsoszintii vezetoket (201 £0), és az adatbazisnak ezt a részét
az egyszerl statisztikai jellemzok meghatarozasan tal alaposabb elemzésnek is ala-
vetni. A kovetkezo vizsgalatokat végeztiik el:

2

az adott tertilettel valo elégedettségeérdl: 1 — elégedett, 2 — nagyrészt, 3 — kdzepesen, 4 — nem elége-

dett, 5 — totalis valtoztatasra lenne sziikség; illetve a kivanatosnak gondolt valtoztatas esélyérdl: 1 —
semmi esély, 2 — némi esély, 3 — kdzepes, 4 — nagy esély, 5 — minden esély adva.
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Faktoranalizis segitségével a vezet6i valaszok alapjan meghataroztuk, hogy a
szervezeti miikddés hét teriiletének valtoztatasi igényei, valamint a megvalo-
sithatésag esélyei (Osszesen 14 valtozd) kozott vannak-e Osszefiiggések
(szinkron-jellegli egyiitt mozgasok), és ha igen, milyen jellegiick. A harom
faktorral torténd kozelités mar elfogadhatonak tiint (6sszes magyarazoképes-
ségiik: 56 szazalék, ¢és a faktorszam tovabbi novelése ennek csak kismérteki
novekedését jelentette volna).

Meghataroztuk az egymassal szinkronban levé (nagyjabdl egyiitt valtozo) té-
nyezoket helyettesitd komplex valtozok (faktorok) értékeit a megfigyelési
egységekre (megkérdezett vezetokre), és egyidejlileg szakmailag értelmeztiik
a faktorokat.

Es a faktorokra tAmaszkodva elvégeztiik a vezetdket tartalmazé minta
klaszter-analizisét, kimutatva a legjellegzetesebb vezetotipusokat.

Mint az varhat6 volt, a megkérdezettek altal adott valaszok nem teljesen fiig-

getlenek egymastol: a 14 valtozoé tobbé-kevésbé harom nagyobb faktorba sorolhato
(1. tablazat), ahol egy faktorba keriilnek az egymassal jobban szinkronban levd val-
tozok, mig az egyes faktorok (valtozdcsoportok) kdzott nincs szorosabb kapcsolat. A
harom tényezScsoport a kovetkezd’:

1. tablazat Rotalt faktorstily-matrix

Valtozok Faktorok
1 2 3
SZERVIG -0,029 0,828 0,093
MUKIG -0,142 0,734 0,261
VEZIG -0,018 0,818 -0,013
ALLIG 0,018 0,019 0,769
KEPIG 0,085 0,297 0,756
STRATIG -0,026 0,338 0,568
KULTIG -0,049 0,625 0,257
SZERVES 0,703 -0,079 0,062
MUKES 0,711 -0,229 0,237
VEZES 0,691 -0,099 0,026
ALLES 0,665 -0,016 -0,228
KEPES 0,606 0,162 -0,199
STRATES 0,827 0,014 -0,075
KULTES 0,635 -0,082 0,234

3 A valtozok valamelyik faktorba soroldsa a legnagyobb faktorsuly alapjan torténik.



240

Dinya LaszIo

1 faktor: tomoriti a kivanatosnak gondolt valtoztatasok esélyeivel kapcsolatos
Osszes valtozot, ami annyit jelent, hogy az esélyek latolgatasanal a valaszadok
konzekvensek: aki optimistabb, az valamennyi miikddési teriiletnél egysége-
sen nagyobb esélyt ad a valtoztatisok megvalosithatosaganak, a pesszimistab-
bak pedig forditva. A faktor — mint a hozza kapcsolddo 7 eredeti valtozot he-
lyettesiteni képes komplex valtozo — szakmai tartalma ennélfogva egyértelm:
az eselyek megitélésének faktora (,,optimizmus”-faktor). Minél nagyobb a
minta valamennyi elemére kiszamitott faktorérték, annal kedvezébbnek latja a
valaszado az esélyeket, és minél kisebb, annal kedvezo6tlenebbnek.

1. faktor: tomoriti a valtoztatasi igény (elégedetlenség) valtozoinak egy ré-
sz&t: a szervezet, a miikodési folyamatok, a vezetési stilus €s a szervezeti kul-
tura iranti valtoztatasi igény megitélését. Eszerint a valaszadok egyénenkénti
véleménye ezen tényezOok kapcsan szinkronban alakul: aki nagyobb mérteki
valtoztatast igényel ezen teriiletek barmelyikén, az a mésik harom teriiletnél is
nagyobb igénnyel 1ép fel (és forditva). Az eredeti 4 valtozé mindegyike vagy
formalis (szervezet, miikodési folyamatok), vagy informalis (vezetési stilus,
kultira) médon a szervezeti viselkedést determindlja, kényszerpalyara tereli,
szakmai tartalmat ,,mitkodesi kényszerpdlyak” (réviden: ,,determinacidk”™ fak-
tora) elnevezéssel illethetjiik.

1ll. faktor: tomoriti a maradék harom valtozot, azaz: a személyi allomany, a
szervezeti képességek és a kovetett stratégia kapcsan felmeriild valtoztatasi
igényt, amelyek a szervezet rugalmassagat, mozgasterét, ,,szabadsagfokat”
meghatarozzak, nevezhetjiikk ezt a komplex valtozot a ,.flexibilitas” faktorad-
nak is. A valtozok szinkronban torténd alakuldsabol kdvetkezik, hogy ezeken
a mitkddési teriileteken az egyes valaszaddk elégedettsége, vagy elégedetlen-
sége hasonld tendenciat kdvet. Az egyes valaszadokra kiszamitott faktorérté-
kek kozott a magasabb faktorérték a nagyobb mértékli valtoztatasi igényt
(elégedetlenséget) fejezi ki, az alacsonyabb faktorérték ezekkel a teriiletekkel
elégedettebb valaszadot sejtet.

Mint emlitettiik a 14 — egymassal tobbé-kevésbé dsszefiiggd — eredeti valtozot

helyettesité 3 komplex valtozé (egymadstdl gyakorlatilag fiiggetlen faktor, amelyek
az eredeti valtozok informaciotartalmanak 56 szazalékat tartalmazzak) értékeit meg-
figyelési egységenként, azaz valaszadonként meghataroztuk, és ezzel lehetdséget te-
remtettiink a vezetdket tartalmazd minta klaszter-analizisére. Természetesen erre a
14 eredeti valtozoval is vallalkozhatunk, csak tapasztalat szerint a fliggetlen valto-
zokkal végzett klaszter-analizis jellemz6bb eredményt ad. A vezetdk (201 £6) harom
komplex valtozéra (faktorra) alapulo klaszter-analizisénél legjellemzébbnek a harom
klaszterre bontas bizonyult (2. dbra). A harom klaszterbe sorolt vezetok jellemz6i a
kovetkezok:

L klaszter (62 16, 30,8 szazalék): a kozszolgaltatd szervezetek mitkodésében
sziikségesnek vélt valtoztatdsok esélyeit illetéen optimistak, nem elégedettek
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kiilonosebben semelyik teriilettel (atlagosan elégedetlenek). Ebben a csoport-
ban — a masik kettéhdz képest - viszonylag nagyobb aranyban szerepelnek a
felsdvezetok (aranyuk 48,7 szazalék a 62 f6bol, mikozben a teljes mintdban
19,4 szazalékot képviselnek). A klaszter nevezhetd az ,,optimista realistak”
csoportjanak, mert tudomasul veszik az egyes miikddési teriileteken differen-
cialt mértékben sziikséges valtoztatasokat, €s gy érzik, hogy azokat meg is
tudjak valositani.

2. abra Vezet6i klaszterek
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- Il klaszter (54 6, 26,9 szazalék): alapvetOen pesszimistak a valtoztatasok
esélyeit illetéen, ugyanakkor 6k viszonylag a leginkabb elégedettek mind-
egyik miikodési teriilettel, kiilondsen a determinalt tényezdkkel. Ebben a cso-
portban legkevésbé jellemz6 a felsd vezetok szereplése (6 f0, az Osszes felsd
vezetd 15,4 szazaléka). A csoport elnevezése lehetne ,,pesszimista beletord-
dok” kategoériaja, miutan a legkevesebb valtoztatasi igénnyel 6k 1épnek fel, de
még ezek megvaldsitasat is teljesen esélytelennek latjak.

- 1L klaszter (85 16, 42,3 szazalék): az el6z6 csoporthoz képest kevésbé, de
ugyancsak pesszimistak, ugyanakkor viszont a leginkdbb elégedetlenek is a
mitkodés valamennyi teriiletével. Ennek a csoportnak viszonylag nagy hanya-
dat teszik ki az als6 szintii vezetdk (51,8 szazalék), bar kétségkiviil mintan be-
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lili sulyuk is a legnagyobb (46,8 szazalék). Ezt a vezet6i csoportot jellemez-
hetjiik atfogoan a ,,szkeptikus lazadok” kifejezéssel, mert a jelenlegi miikodé-
si mod altalanos elutasitasa némi borulatassal parosul a valtoztatas esélyeit il-
letéen. Hozzatessziik: ez a legnépesebb klaszter, a minta csaknem fele tartozik
ide.

4. Osszegzés

Miutan a klaszterekre bontas soran nem mutatkozik komolyabb Gsszefiiggés a
vezetési szintek és a vezetdtipusok kozott (azaz: mindharom alapvetden eltérd veze-
t61 karakternél jelent0s szdmban taldlhatok egyének a hierarchia mindegyik szintjé-
r6l), ebbdl az tinik ki, hogy az ,,optimista realista”, a ,,pesszimista beletor6d6”, vagy
éppen a ,,szkeptikus 1azadd” kategoridaba tartozas mégsem hierarchiafiiggd. Tehat a
kozszolgaltato szervezetek menedzsmentjében minden szinten szamolni lehet az op-
timista realista, pesszimista beletorodo és szkeptikus lazado vezetokkel. Ezen szer-
vezetek iranyitasaban a szakirodalomban részletezett ,,paradigmavaltas” ismert kihi-
vasai tehat kiegesziilnek azokkal a tovabbi kihivasokkal, amelyeket egy szervezeten
belill az ilyen sajatos, ,, vegyes” dsszetételii menedzsment 1éte jelent.
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