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Eldsz6

Amikor valaki konyvet vesz a kezébe, az el0szor dltaldban nem a koszontét vagy a
bevezetdt olvassa el, hanem atfutja a tartalomjegyzéket, és annak alapjan dont, hogy
érdekli-e a mii, vagy sem. Mégis, szinte minden konyv elején, vagy a boritdjan tala-
lunk valamilyen koszontdt, ajanlast. Amikor ezeket a sorokat {rjuk, mi is e kotet
hasznossagara, érdekességére szeretnénk felhivni a figyelmet.

A Szegedi Tudomdnyegyetem Gazdasdagtudomadnyi Kardnak Tudomdnyos Koz-
leményei sorozat nyolcadik szdmat tartja kezében az Olvasd. Karunkon immadr ha-
gyomany az 6szi tudomanyos konferencia, és az ott elhangzott el6addsok tanulma-
nyainak lektoralt, referdlhatd6 megjelentetése. A Gazdasdgtudoményi Kar ebben az
évben iinnepli 10. sziiletésnapjat, igy kiilon 6rom szdmunkra, hogy a Tudomany Hete
keretében rendezett konferencia egy olyan kotetével jelenhetiink meg, amely tartal-
maban is kiilonleges, és a tanulmany szerzdit tekintve is széles palettat olel fel.

Aki egy kicsit is érdeklddik a szolgaltatasok irdnt, az taldn nem lepddik meg a
kotetben taldlhaté tanulmdnyok sokszinliségén. A szolgéltatdsi szféra novekedése
azok differencidlédasaval jar egyiitt, igy a szolgaltatasokat tanulmanyozé kutatdsok
is szamtalan dimenziét érintenek. A Gazdasdgtudomanyi Kar Uzleti Tudomédnyok
Intézetében évek 6ta zajlanak olyan kutatdsok, amelyek a szolgaltatds vilaganak kii-
16nboz6 szeleteivel foglalkoznak: a koziizemi szolgéltatasoktdl a felsGoktatdsi és
egészségiigyi szolgéltatdsokon at az e-govermentig és a K+F egyiittmikodések haté-
konysagdig szdmos tanulmanyt, kutatési jelentést készitettek mar az Intézet munka-
tarsai. A Tudomany Hetében megrendezett konferencia célja is az volt, hogy lehetd-
leg minden szolgéltatési szféra képviseltesse magat, és minél tobb teriiletrdl kaphas-
sanak ismereteket a résztvevok.

Ezt a sokoldald megkozelitést adja vissza ez a kotet, amikor a tematikailag na-
gyon kiilonboz6 fejezetekben, nagyon kiilonb6zé mddszerekkel mutatja be a szolgal-
tataskutatdsi eredményeket. A kotet tanulmanyai azt is jelzik, hogy a Tudomany Hete
keretében rendezett konferencia irdnt évrél-évre egyre tobben érdeklédnek az or-
szagban, és az akadémiai szféran kiviil gyakorlati szakemberek is megtisztelik eld-
adasaikkal rendezvényeinket.

A kotet témajat adé szolgéltatasok tudomanya tobb szempontbdl is aktualisnak
és izgalmasnak tekinthetd kérdés, hiszen szdmtalan dilemmat vet fel nem csupan a
hazai, de a nemzetkozi szakirodalomban is, és a sok-sok kérddjel iranytiiként szol-
galhat tovabbi kutatdsok szamara.

A kotet elso fejezete elméleti, koncepciondlis €s empirikus tanulmanyokban
ezekre a fent emlitett szertedgaz6 kérdésekre probal vélaszt adni, érintve a szolgalta-
tasok olyan szeleteit, mint a turizmus, az egészségiigy, de nemzetkozi kitekintésekkel
is taldlkozhatunk e fejezetben. A masodik részben olyan cikkeket taldlhat az olvaso,
amelyek megerdsitik, hogy a tuddsalapti tdrsadalom nem lehet meg a szolgaltatasok
tdmogatdsa nélkiil, mig a kovetkezd részben olyan kozszolgéltatasokrol szélnak a ta-



nulmédnyok, mint a fels6oktatds vagy a kozlekedés. A legdinamikusabb fejlédést az
utébbi években az elektronikus szolgéltatidsokndl tapasztalhattunk, ezekrél kapunk
izelitot a kotet negyedik fejezetében. A napjainkban zajlé megmagyarazhatatlan val-
sdg kiemelkedd szerepldi a pénziigyi szolgaltatisok. Az utolsé elméleti fejezet a
pénziigy vilagardl tartalmaz izgalmas tanulmanyokat, majd zarasként egy gyakorlati
megkozelitést is ismertetiink.

A tanulményok eltéré megkozelitései remélhetdleg szinesitik és élvezetesebbé
teszik az olvasdst, és mindenképpen bizunk abban, hogy a kotetben taldlhaté cikkek
felvetései, kovetkeztetései hasznosak lesznek az olvasd szamara.

Ko6szonjiik a tanulmany szerzdinek, a lektoroknak és szerkesztébizottsig tagja-
inak a tAmogatasukat, és kivanjuk az olvasdknak, hogy sikerrel hasznaljak ezt a kiad-
vanyt mindennapi munkdjukban:

Szeged, 2009. junius A szerkesztok



A szolgaltatasok soksziniisége



Hetesi E. — Majo Z. — Lukovics M. (szerk.) 2009: A szolgdltatdsok vildga.
JATEPress, Szeged, 15-38. o.

A szolgaltatas-vezetés hazai tapasztalatairdl egy
empirikus felmérés tikkrében

Heidrich Baldzs'

Jelen tanulmdny célja, hogy Osszegezze a szolgdltatdsok szervezeti megfogalmazdsdnak kii-
lonboz6 aspektusi dilemmdit. A szolgdltatdsok tervezését végig szervezeti oldalii fokusszal
kezeli, hogy a szolgdltatds menedzsment, mint vezetési filozofia, konnyebben értelmezheto le-
gyen. Ebben elso lépésként a szolgdltatds menedzsment, mint az egész szervezetet dthato gon-
dolkoddsmod keriil értelmezésre, majd a kiilsé és belso hatékonysdg gyakorta feszito kettds-
ségét szem eldtt tartva olyan stratégiai csapddkra, un. ,,0rdogi korokre” hivja fel a tanul-
mdny a figyelmet. Majd a szolgdltatdsok vezetésének, mint nyitott rendszernek a sajdtossdgait
mutatja be egy 0sszegzo keretrendszer, a ,,szolgdltatdsok vezetésének kultiira alapii modellje”
segitségével.

Az empirikus felmérés tapasztalatai alapjdin magyar és romdn szervezeteket hasonlitot-
tunk dssze. A magyar mintdban a miikodés jellege (ti. termeld vagy szolgdltato) mint kultiira-
befolydsolo tényezd jelent meg. A szolgdltato szervezeteknek jelentdsen eltér a szervezeti kul-
tiirdja a termeld vdllalatokétol. A létszdm szerinti szervezeti méret szintén jelentos kultiirabe-
folydsolo tényezoként keriilt azonositdsra.

A felmérés szekunder elemzése sordn megdllapithato volt a mindkét mintdban elfoga-
dott paternalista vezetdi kép, ami a miilt rendszer puhdbb kezii, emberi kapcsolatok mentén
miikodo vezetdi tipusdnak tiilélését mutatja.

Kulcsszavak: szolgdltatds stratégidk, szolgdltatds vezetés kultira alapii modellje, magyar
kozszolgdltato, paternalista vezetés

1. Bevezetés

Jelen tanulmany célja, hogy bemutassa a szolgaltaté szervezetek miikodtetésének és
vezetésének termeloktol eltérd sajatossagait. A szolgaltatdsok vezetése nem torténhet
a hagyomanyos menedzsment médszerek és filozéfidk mentén. Nagyon sok tekintet-
ben (nyitott rendszer, kiilso és belsé iigyfelek kezelése) mas megolddsokat kell taldl-
ni. A termeld vallalatokndl ,helyesként” megszokott irdnyitdsi és vezetési rutinok
visszdjukra fordulhatnak a szolgéltatoknal és negativ spirdlt indithat el az egyenként
jonak tlin6 dontések egymasutanisdga. Ez éppugy igaz a mindennapok, mint a straté-
gai dontések szintjén.

'Dr. Heidrich Baldzs, habil. egyetemi docens, ME Gazdasagtudomanyi Kar Vezetéstudomanyi Intézet
(Miskolc).



16 Heidrich Baldzs

Feltételezésiink szerint a vezet6i eszkoztar is megvaltozik a szolgdltatd szek-
torban, a nagyobb human tékeigényesség okan. Ezeket a feltételezéseket egy empiri-
kus felmérés segitségével probaltuk meg igazolni vagy elvetni.

2. A szolgaltatas menedzsment megkozelités

2.1. A szolgdltatas menedzsment fogalomkore

A szolgéltatds menedzsment fogalomkorét, mas menedzsment kérdésektdl eltérden,
nem az angolszdsz szerzOk definidltdk eldszor. A téma ,,0shazdjanak” Skandindvia
tekinthetd, hiszen a nemzetkozileg is mértékadd szerzOk zome finn, svéd vagy dan
szarmazasu (Lund-Kundsen 1982, Norman 1984, Gronroos 1983, Lehtinen—
Storbacka 1986, Carlzon 1987). Néhany év késéssel aztidn természetesen felzarkdzott
a kutatasokhoz az Egyesiilt Allamokbeli, illetve brit szakemberek csapata is (Alb-
recht—Zemke 1985, Schmenner 1986). Ennek ellenére a skandindv dominancia a mai
napig jelen van a témakorben. Szerencsére hazankban is sziilettek mar alapos, Osz-
szegz0 jellegi munkdk, noha eltér6 megkozelitéssel (Németh—Papp 1995, Veres
1998, Papp 2003, Kenesei—Szant6 2007).

Masik fontos megjegyzés a szolgaltatds menedzsment szerzokkel kapcsolat-
ban, hogy 1évén piacorientdlt megkozelités, igy gyakran megjelennek marketingbdl
ismert fogalmak is, mint példdul az tigyfélkapcsolatok stb. (Gronroos 2000,
Lovelock—Wright 2001). Szintén tobb szerzére is jellemzd, hogy a termelésme-
nedzsment évtizedek 6ta hasznalt mdédszertanat adaptilja a szolgéltatidsokra, illetve
vizsgilja a két megkozelités kiilonbségeit és hasonldsiagait (Schmenner 1995,
Haksever et al 2000).

A fogalom egyik legatfogdbb definicidjat Gronroos adja (1988), aki szerint a
szolgédltatds menedzsment nem mds, mint:

1. A fogyaszté altal kapott haszon megértése, melyet a szolgaltatas igénybe-
vételével nyer, illetve, hogy a szolgéltatisok magukban, illetve fizikai tar-
gyakkal vagy mas kézzel foghat6 dolgokkal egyiitt, hogyan jarulnak hozza
ehhez a hasznossdghoz. Azaz a fogyaszt6 altal érzékelt teljes mindség, il-
letve a mindség folyamatos javuldsanak megértése.

2. Annak megértése, hogy a szervezet (humén er6forrdsok, technolégia és fi-
zikai er6forrdasok és rendszerek, valamint a fogyasztok) hogy lesz képes
ezt a hasznossagot és mindséget elddllitani és a fogyasztdhoz eljuttatni.

3. Annak megértése, hogy a szervezetet fejleszteni és vezetni kell, oly mé-
don, hogy a kivant hasznossdgot és mindséget eld tudja allitani.

4. A szervezet mukodtetése oly médon, hogy ez a hasznossidg és mindség
megteremtddjon €s a folyamatban résztvevok (a szervezet, a fogyasztok,
mas résztvevok, a tarsadalom, stb.) céljai teljesiiljenek.
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Két, rovidebb definicid is hasonlé szempontbdl keriilt megfogalmazasra. Alb-
recht (1988) szerint a ,,szolgdltatds menedzsment az a teljes szervezetre jellemzo
megkozelités, mely a fogyaszté dltal érzékelt szolgdltatds-mindséget tekinti az elsé
szdamii tizleti miitkodési alapelvnek.”

Schneider és Rentsch (1987) hasonlé médon gondolkodik, amikor azon cégek-
r6l, melyek a szolgéltatdis menedzsment alapelveit hasznaljak, kijelentik, hogy a
., szolgdltatdst tekintik a szervezet alapveto kotelezettségének.” Ez azt jelenti, hogy a
vallalati élet minden teriiletét athatja ez a gondolkoddasméd, sehol nem lehet a terme-
16i szektorban mér jol bevalt mddszereket véltoztatds nélkiil dtvenni.

A szolgaltatds menedzsment mikodési filozéfidja a vallalatvezetés egészére
jelent gondolkoddsmdéd-valtast, legyen sz6 alapvetden szolgdltaté vagy termeld cé-
gekrol:

- A termékorientalt hasznossagtdl a teljes korli hasznossdgig a fogyaszt6i kap-
csolatban;

- A rovid tavu tranzakcioktol a hosszu tavi kapcsolatokig;

- A magtermék (vagy magszolgaltatds) mindségétdl (az output technikai min6-
sége) a fogyasztd altal érzékelt teljes mindségig a tartds fogyasztéi kapcsola-
tokban;

- A technikai megoldds (vagy a termék/szolgdltatds technikai mindségének),
mint a szervezet f6 folyamatdnak el6allitastol, a teljes hasznossag és teljes ko-
ril mindség fejlesztéséig, mint fO szervezeti folyamatig.

A szolgéltatds menedzsment a hagyomanyos felfogashoz képest két teriileten
jelentett alapvetd valtozést: (1) a teljesitmény belsd kovetkezményeinek kiilsé kovet-
kezményeire vald fokuszaldssal és (2) a struktira helyett a folyamatokra valé kon-
centralassal.

2.2. A szolgdltatdsok eltéro stratégidi, avagy az ordogi korok

A szolgaltatasok sikeressége nagyon ingatag alapokon nyugszik. Legaldbbis sokak
szamdra tinhet igy. Hiszen a kézzel nem foghatdsag és a termeld cégekhez képesti
magasabb személyes intenzitds nehezen teszik érthetové a sikeresség kritériumait.
Pedig amint sikeriil egy szervezetnek a szolgdltatds-mindség jellemzoit meghatdroz-
ni, mdris jo uton, sajat miikodése megértése felé halad. Forditva is igaz, barmi veze-
tési hiba vagy mindségi engedmény elindithatja azt az 6rdogi kort, melybdl a szolgal-
tat6 véllalatok szdmdra kiilonosen nehéz a kildbalds.

Akarcsak més szervezeteknél, a szolgéltatdsoknadl is egy feliileti probléma sok,
mélyebben fekvé okban gyokerezik. Ezen mélyebb probléma-okok lancolatit, illetve
hibés stratégiai dontések sorozatit nevezi Normann (1993) a szolgéltat6 szervezetek
., 0rdogi korének”. (Ugyanezen jelenséget Gronroos ,.stratégiai menedzsment csap-
ddnak” (1990), mig Schlesinger—Heskett (1991) alapjan Lovelock—Wirtz (2004) a
,.bukds korének” nevezi.)



18

Heidrich Baldzs

Ezek a sok helyen megfigyelhetd jelenségek és mechanizmusok a kovetkezok:

1.

A szolgdltatds menedzsment rendszer bonyolulttd vdldsa: a szolgéltatasi
csomagba olyan kiegészitd szolgaltatdsok keriilnek a vonzova tétel miatt,
amelyet a rendszer nem bir el, vagy legaldbbis nem a mindség romldsa
nélkiil. (Péld4ul egy légitarsasdg az utasok kényeztetése érdekében olyan
inyencséget probdl a meniiben kindlni, amelynek el6készitése és felszolga-
lasa a személyzet idejébdl jelentdsen elvesz, igy az eredeti szolgdltatds mi-
ndsége alacsonyabb lesz.) A szolgdltatds nyudjtdsdnak rendszere sériil, ami
kiils6 €s belsé image romlashoz vezethet.

Ellendrzés nélkiili novekedés: a szolgéltatdsokndl is fenndll az a veszély,
sOt, a személyes intenzitds miatt még erésebben, hogy a novekedésnek
(példaul teriileti-foldrajzi) komoly gatja lehet a humén erdéforrdsok hidnya,
illetve képzetlensége. Igy a mar mashol bevalt mindségii szolgaltatds az uj
helyen jelentOs csorbat szenvedhet. (Példdul egyetemek kihelyezett tago-
zatai.)

Nem megfelel6 hatalmi struktiira: a kozponti €s a helyi egységek kozti ha-
talmi viszonyok és jogosultsagok tisztdzatlansdga, vagy tilzott centraliza-
lasa jelentds visszahtizé erd lehet a frontvonalban dolgozdk szamara. Kii-
16n6sen alacsony képzettséget igényld munkdkndl gond az 6néllésdg csok-
kentése, mert akkor még nehezebbé valik a motivacio.

A fogyasztoi elvdardsok és a szolgdltatdsi csomag meg nem felelése: bar-
mely szolgaltaténak tisztdban kell azzal lenni, hogy a fogyaszté kevésbé
elemzi mag-, illetve kiegészité elemenként a szolgéltatast. Igy eléfordul-
hat, hogy a kiegészitd szolgaltatdsunk nem megfeleld volta miatt az egész
szolgaltatasi csomag mindségét kérddjelezik meg a fogyasztok. (Sokan el-
feledkeznek rdla, de a 1égitarsasdg alapvetd feladata az egyik helyr6l a ma-
sikra szdllitas. Nekiink utasoknak legaldbb annyira szdmitanak a kiegészitd
elemek is, mint a check-in gyorsasdga, az étel-ital mindsége, stb. Rdadasul
az utasok idegessége a ,,becsekkelésen” dolgozdkon fog csattani, akik igy
egyre kevésbé fogjdk élvezni a munkdjukat. Senki nem szeret olyan cégnél
dolgozni, melyet dlland6an szidnak az iigyfelek és vitatkozni kell veliik.)
Ezért a szolgaltatdnak maximaélisan tisztdban kell lenni azzal, hogy mibdl
all a szolgaltatds csomagja, és mit tekint mindségnek abbdl a vevd.

Nem hatékony miikodés menedzsment: a Kiskereskedelem régi mottdja a
,retailing is detaling”, avagy a kiskereskedelemben minden a részleteken
mulik. Ez minden szolgéltatdsra sokszorosan igaz. A vezetdnek tekintettel
kell lenni arra, hogy minden dolgozé a sajat apr6 teriiletét tekinti legfonto-
sabbnak és elvérja, hogy ott rendben menjenek a dolgok és minden szerve-
zeti feltételt biztositsanak munk4jahoz, azaz a szolgéltaté rendszer zavarta-
lan iizemeltetéséhez. Mivel sok szolgdltatdsi ipardgban meglehetdsen ala-
csony a profithdnyad, igy a koltségérzékenység mellett a megfeleléen mo-
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tivalt személyzet lehet a minéségi szolgaltatds zdloga. Nélkiiliikk mindez
szinte lehetetlen: az emberek nélkiil nem épithetd be a mindség a rend-
szerbe.

6. Nem megfelelo gazdasdgi ellendrzo rendszerek: a fentiekben emlitett em-
beri tényezd mellett természetesen a ,.kemény” elemek, mint példaul az el-
lendrzési rendszerek is megfeleld szinvonalon kell, hogy megtervezésre,
illetve kivalasztasa keriiljenek az adott szolgaltatas sajatossagaihoz illesz-
ked6en. A miikodés menedzsment nem megfeleld szinvonaldbdl ad6dé
problémék (példaul controlling rendszer hidnyossagai, illetve nem adekvét
volta) szintén gyakran vezetnek az 6rdogi kor kialakuldsdhoz. A koltségek
csokkentése egyébként is nagyon kényes eszkoze a profitndvelésnek a
szolgéaltatasoknal. A hagyomanyos koltségcsokkentési médszerek, noha a
belsé hatékonysag szintjén olyba tlinik, mitkddnek, hamarosan kideriil,
hogy jelentésen csokkentik a kiilsé hatékonysagot. Igy a valtoztatds el6-
szOr mindségi romldshoz, aztdn természetesen bevételcsokkenéshez vezet.
Ezért javasolja Carlzon az SAS-nél bevezetett médszert, miszerint ,,jo és
rossz koltségekre” osztjak a szolgaltatdsokra rak6do kozvetlen és kozvetett
koltségtartalmat. A jo koltségeket (frontvonal személyzet és back-office
koltségei, valamint példaul a személyzet képzése) jellemzden nem szabad
csokkenteni, mert automatikusan mindségromlashoz vezetnek, amit a fo-
gyaszté hamar észrevesz. Ennek ellenére dltaldban az torténik, hogy a ve-
zetés ezekhez nyul legszivesebben, nem érintve a rossz koltségeket, mint a
biirokracia és hierarchia koltségei (Carlzon 1987). Egy dltaldnosan elfoga-
dott nézet szerint a szolgaltatasi ipardgban a miikodési koltségek 35 szaza-
1ékat a masok hibdinak kijavitdsa okozza, ami természetesen a mér sokat
emlegetett humén er6forras és mindség kérdéskoréhez vezet vissza.

7. Uj munkaerd vonzdsdnak problémdja: az ordogi kor kiilsd szemléld sza-
mara is legnyilvanvalobb megjelenési form4ja, ha egy szolgéltatds min6-
sége visszaesik, igy piaci, tarsadalmi megitélése is romlik. Ezutdn csak a
kevésbé képzett és motivalt munkaerdt lesz képes magahoz vonzani, ami
értelemszertien tovabb rontja a mindig is nagy személyes intenzitassal bird
szolgaltatds minOségét.

2.3. A bukds kore

Lovelock és Wirtz (2004) azt a jelenséget emliti stratégiai csapdaként, amikor a vég-
letekig leegyszerusitett, ismétlddé munkafolyamatokra alacsony képzettségli munka-
er6t alkalmaznak (iigyfélszolgalat, call center, druhdzak, gyorséttermek stb.). Ez a
stratégia két szinten vezet bukashoz, egyrészt az alkalmazottak szintjén és természe-
tesen a fogyasztokkal kapcsolatosan (1. abra).
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1. dbra A bukas kore

Nagyfoku fogyasztd
elvandorlas

A fogyasztoi lojalitas Ismételt hangsuly az uj

fejlesztése visszaesik fogyasztok vonzasan
\ Alacsony

profithanyad
Magas alkalmazotti Sziken érteimezett
elégedetlenség; gyenge munkakorok az alacsony

szolgaltatasminéség képzettséghez igazitva
A folyamatossag hiénya a Minség ellendrzése a
fogyaszt6i kapcsolatokban Alkalmazotti technoldgia altal

elégedetlenség; gyenge Fangstily a
szolgaltatas minbsen "\ i szabalyokon mintsem a

minimalizalasa

Fogyasztdi
elégedettség

.
m\(& M szolgaltatason
m \m‘&'llo Alacsony bérek
Fasultta valo '&
alkalmazottak A személyzet
kivalasztasi folyamat
Tréning és képzés / BgySZENENES

Az alkalmazottak nem
reagalnak a fogyaszt6i
problémakra

Forrds: Lovelock—Wright (2001, 315. o.)

A bukds alkalmazotti kore a munkakorok sziik meghatdrozasdval kezdddik,
amit az alacsonyan képzett munkaerdhoz akarunk igazitani, a szabalyok uralman a
szolgéltatds felett, valamint az ellenérzésre bevetett technoldgiai eszkdzokon keresz-
tiil folytatédva. Az alacsony bérek stratégidjaval természetesen a munkaerd kivalasz-
tas és a képzések koltségeinek minimalizalasa jar egyiitt. Mindezek kovetkezménye-
ként fasult alkalmazottakat kapunk, akik nem tudnak reagéilni a fogyasztéi problé-
maékra, elégedetlenek lesznek és csapnival6 lesz a szolgdltatdshoz valé hozzaallasuk.
A cég szdmara ez alacsony szolgéltatds mindséget és magas fluktudciot jelent. Az or-
dogi kor ott folytatddik, hogy a csokkend nyereséghanyad miatt még alacsonyabb
bérrel alkalmaz munkaer6t a cég, hogy ebben az ingerszegény kornyezetben dolgoz-
zanak.
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A bukds fogyasztoi kore az Uj fogyasztok vonzasanak hangsilyozdsaval kezdo-
dik, mert a régiek elégedetlenek az alkalmazotti teljesitménnyel és a személyzet al-
landé valtozasaval, valamint a folytonossdg hidnyaval. A fogyaszt6tdl nem varhat6 el
az 1j arcok l4ttdra a ragaszkodas és legaldbb olyan gyorsan fordul el a szolgéltat6tol,
mint a sajat dolgozé. Emiatt allandéan 1j fogyasztok megnyeréséért folyik a harc,
hogy a bevétel ne véltozzon. Ezen korok kialakuldséért Lovelock és Wirtz (2004)
egyértelmiien a menedzserek rovid tavd és sziiklatokor, koltségorientalt gondolko-

dasat teszi felelGssé.

2.4. A kozépszeriiség kore

Egy masik ordogi korre szintén Lovelock (1995) hivja fel a figyelmet a szolgaltata-
sok stratégidja kapcsan (2. dbra). Ez inkdbb nagy méretii biirokratikus szervezetekben
észlelhetd, amelyek nincsenek igazi versenyhelyzetnek kitéve, igy védi azokat az dj-
szerli munkahelyi gyakorlat bevezetésétdl. Az ilyen kornyezetben a szolgdltatds mi-
ndségét merev szabalyok rogzitik, a miikodés hatékonysaga és a sztenderdizalt szol-
géltatds az elérendd cél. Az alkalmazottaktdl elvarjak, hogy egész életiiket egy mun-
kahelyen toltsék, ahol kevés a feleldsségiik és unalmas a munkdjuk. A munkabér és
az eldrelépés alapja a szervezetben toltott id6. A teljesitmény mérésének kozponti
eleme a minél kevesebb hiba, nem pedig maga a teljesitmény vagy a kimagaslo tigy-
félkapcsolatok. A képzéseken és tréningeken jorészt a technikai részleteket és szaba-
lyokat hangsilyozzdk, nem a készségek fejlesztését. A munka fantdziatlan és ismét-
16d6, onall6é kezdeményezéseknek nincs helye. A bukds korével ellentétben azonban
az alkalmazottak meglehetésen jol fizetettek és nagy a munkahely biztonsaga is. Igy
aztan az alkalmazottaknak eszébe sem jut elhagyni a céget. Ezt az is okozza, hogy az
ott dolgozdk a fejlesztések hianyanak kovetkezményeként nem rendelkeznek piacké-
pes tudéssal és készségekkel.

A fogyasztéi oldal érdekessége, hogy noha nem elégedett az alacsony szintii
szolgéaltatdssal, annak monopol vagy kvéazi-monopol helyzete miatt nem tud valtani.
(Vagy ha viltana is, egy ugyanilyen vagy hasonl6 rosszba iitkozne...) Igy aztin nem
csoda, hogy ellenségesekké vélnak a szervezettel és annak baratsdgtalan alkalmazot-
taival, akik reményteleniil beleragadtak munkahelyi pozicidjukba. Az alkalmazotti
védekez0 mechanizmusok kozé tartozik a kozombosség, a szabdlyokra valé hivatko-
z4s, illetve a durvasag visszaaddsa. Az eredmény a kozépszertiségnek egy olyan kore,
ahol az elégedetlen fogyaszt6 folyamatosan panaszkodik az alkalmazottaknak és mas
fogyasztéknak a szolgéltatds mindségérdl. Természetes, hogy ilyen helyzetben a ve-
v6é semmi szandékot nem mutat a szolgdltatdsban vald konstruktiv részvételre
(Lovelock 1995).

Az ordogi kor kivédése érdekében, illetve pozitiv korré alakitdsiaban jelentOs
szerepe van a vezetésnek. Mennyire van hatdsuk a szervezet kultirdjara? Létezik-e a
véllalatndl az elérendd mindségi szolgdltatdsnak jo tdptalajt biztosité szervezeti kul-
tdra? Mennyire nyilvanvalé az alkalmazottak szamdra, hogy milyen alapelvek, érté-
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kek és normdk mentén miikodik a szolgéltatds kultirdja? Ezeket valljak-e, illetve
hasznéljdk-e tigyfélkapcsolataikban azok, akik kapcsolatban dllnak a vevékkel?

2.dbra A kozépszeriiség kore

A fogyasztok rémtorténeteket
mesélnek

Mas szolgltatok (ha léteznek)
hasonléan gyengének tlinnek

Az alkalmazottak
idejuket a
kozépszerlség
munkakérnyezetében
toltik Hangsuly a
szabalyokon nem a
fogyasztéi igényeken

Alkalmazotti 4
elégedetienség (de nem A munkakorok szik
__tavozik kénnyen) értelmezése

A siker definiciéja
hibatlansag

Nincsenek
kezdeményezések az

gy
kapcsolatokra, hogy A panaszokat
Jjavitsak a dltata 5 5 vagy

ég fogadja

koncentral
A bérek és juttatasok
jok, nagy a munkahely
A munka ismétiodd és “ biztonsagérzete
unalmas, az . 0‘
alkalmazottak fasultak :m

Atréningek és
képzések a szabalyok
tanulasara e’pulnel_<

A szolgaltatas nem
a fogyasztéi
igényekre

Sértédottség és Az eloléptetések és

rugalmatlanség, fizetésemelések a

alkalmazotti munkaviszony
kezdeményezések hosszén és
hidnya; panaszkodas a hibamentességen
fogyasztoknal alapulnak

Fogyasztéi F Ogy

Forrds: Lovelock (1995, 228. o0.)

3. A szolgaltatas-vezetés kultira alapi modellje

3.1. Szolgdltato kultiira

A kérdéskor vizsgalatandl azzal az alapfeltevéssel éliink, mely szerint a vezetés de-
termindns kultiirabefolydsolo tényezo, ezért a szolgéltatd szervezeteket érd belso €s
kiilsé kihivasok kiilonbségei masfajta vezetdi valaszokat kivannak egy mésfajta ér-
tékrendszer mentén. Igy korlatozottan ugyan, de elfogadjuk azt a sokat hangoztatott
véleményt, hogy a belsd miikodés jellege (az alkalmazott technoldgia stb.) befolya-
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solja a kulttrat, noha erre rengeteg ellenpélda taldlhaté a gyakorlatban. Masfeldl a
kiils6 kihivasok intenzivebb, a humén tényezdvel kozvetleniil terhelt volta a kiala-
kult-kialakitott értékrend napi prébajat jelenti.

A szervezeti kultira szerepe azért befolydsolja még inkdbb a miikodés min-
dennapjait a szolgaltat6 véllalatokndl, mert semmi masra nem tdmaszkodhat, mint az
emberi er6forrdsokra. Ez fokozottabban igaz a szolgéltat6 szektorban, mint mdashol.
Az az alapvetd értékrend, ami dthatja a miikodés minden szegmensét még inkabb
irdnyité er6ként miikodik, hiszen dltaldban kevesebb lehetdség van a technoldgiai
szabélyozasra. Ezért a kultdra, mint kapaszkodé és tdmasz, sokkal inkdbb segit eliga-
zodni a bizonytalan helyzetekben, amelyekre nem terjed(het) ki a szabalyozas. Mar-
pedig a szolgaltat6 szervezetek rakfenéje a szabalyozhatatlan szitudciok sokasiga, az
igazsdg pillanatai”, ahol abban az adott pillanatban kell donteni az tigyfél szeme
elott a szervezet nevében. Ezekben a sokvaltozds helyzetekben az értékrend lehet az,
ami viszonylag egyértelmiivé teheti a szervezeti tag szdmara a helyes viselkedést,
dontést.

A szervezeti kultira magatartdsformalé szerepe kiilonosen erds a szolgaltatd
szervezeteknél. Igaz ez egyrészt a bels6 folyamatok szabdlyozottsdganak eltérd volta
és a vevokkel, fogyasztokkal torténd kozvetlen kontaktusok kihivasai miatt is. gy a
munka mindsitésére €s az elvart viselkedésekre nézve legerdsebb keretként a szerve-
zeti kultira jelenik meg.

A vezetd eszkoztardban is erdteljesebb szerepet kap a kulturaformalds, ame-
lyen keresztiil a ,,jé munka” elvarasai megfogalmazédhatnak. A fogyasztokkal fo-
lyamatosan kapcsolatban 4ll6, elére meghatarozhatatlan dontési helyzetekkel szem-
benézni kénytelen, az alkalmazott normanak megfeleld viselkedését és probléma-
megoldasat nagyban segiti az értékrend.

Amint azt Weick is kifejti ,,a mechanisztikus szervezetek szaménak csokkené-
se az organikus, kultuira altal 6sszefogott szervezetek szamanak novekedését jelenti”
(Weick 1987, 118. 0.). fgy a kultdra szerepének felértékelédése tulajdonképpen nem
a fontossaganak novekedésébdl, hanem az organikus szervezetek sokasoddsabol adé-
dik. A tomegtermelés visszaszoruldsdval, a szolgaltatd és IT cégek felé valé elmoz-
duléds hozza magdaval a valtozast, mely a szervezeti tagok ellendrzését azok attitiidjén
és elkotelezettségén keresztiil tartja megvaldsithaténak, nem a hagyoméanyos mérési
modszerekkel (Alvesson 1993).

Schein (1985) szervezeti kultira megfogalmazdsa azért is érdemel figyelmet,
mert néla jelenik meg legélesebben a dinamikus megkdzelités, nevezetesen, hogy a
kultira egy éllandé valtozds eredményeként formalddik. Csak olyan csoportoknak
alakulnak ki az alapvetd feltevéseik, amelyeknek van elegendd kozos torténelmiik.
Ezek a kozosen megélt események vezetnek a mindenki altal vallott feltevésekhez. A
feltevések ereje abban rejlik, hogy tudat alatt és megkérddjelezhetetleniil kezdenek
miikddni. Nem tgy tekintik azokat, mint sajatjukét, hiszen mar nincsenek tudataban a
kialakuldsanak - hanem mint ,,a” helyest és kovetend6t a rosszal szemben. Bohm
(1990) szerint érzelmileg annyira foglyaiva valunk ezen feltevéseknek, hogy nem is
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vagyunk képesek azokat megtargyalni, csak védeni, mivel mi magunk alakitottuk
azokat. Mindezek figyelembevételével Schein definicidja szerint a szervezeti kultira
nem mads, mint ,,azon alapvetd feltevések mintai, amelyet a szervezet kiilso és belso
problémdi megolddsa soran tanult, és amelyek jol bevéltak ahhoz, hogy elfogadjak
azokat, érvényesnek és milkodOképesnek tekintsék hasonlé problémédk esetén”
(Schein 1992, 12. 0.).

Ezek a megolddasi rutinok rogziilnek aztan ,,helyesként” és ,joként” a szerve-
zetekben. A szervezet tagjai a szolgaltatdsok kimenetének ,,kddolt bizonytalansdga”
miatt ragaszkodnak még inkabb az ezen értékek altal vezérelt megolddsi médokhoz.
Az egyén természetébdl adéddan ugyanis nem lehet egy dlland6 bizonytalan kozeg-
ben 1étezni, ezért sziikségiink van a kultdra éltal nyujtott kapaszkoddkra.

Lehet-e jellegzetességekrol beszélni a szolgaltatd szervezetek vezetésével kap-
csolatban? Valéban mas értékrendi alapokon nyugszik-e a vezetés egy szolgaltatd
kozpontu véllalatndl? Lényeges megjegyezni, hogy a lathaté (javak és képzddmé-
nyek) szintjén viszonylag hamar érhetdk el eredmények (Példaul egy kultiravéltozta-
tasi programban.) Szervezeti, munkavdllaléi viselkedés szempontjabdl ez az, amit
egy iigyfélkapcsolat vagy kereskedd szintjén érzékel a fogyasztd. Nagyon lényeges,
mert itt d6l el az érzékelt mindség. Hosszu tdvon azonban nem tarthaté fenn az 6ssz-
hang hidnya, a kiils6, érzékelhetd viselkedés és az azt irdnyitd egyéni és szervezeti
értékrend kozott. Azok a munkatdrsak, akiket cégiik nem kezel bels6 iigyfélként, ki-
felé sem sokdig fogjdk tudni fenntartani a ,, nekiink nagyon fontosak Onok” ltszatét.

A kérdések megvalaszolasara egy olyan modellt ajanlunk (3. dbra), amely
mindenféleképpen hangstilyossa teszi a hagyomanyostdl eltérd jelleget ebben a szek-
torban.

3. dbra A szolgaltatas-vezetés kultdra alapi modellje

Holografikus szemlélet

/
N

Vallott és miikodo értékek
osszhangja

Forrds: Heidrich—-Somogyi (2005)
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3.2.  Kozvetett ellendrzés

A szolgaltatasok vezetésének mindenféleképpen sajatossdga, hogy egy sokkal nyitot-
tabb rendszerben kénytelen hatékonyan dolgozni, mint teszi azt egy termeld véllalat-
beli kollégaja. A szolgiltaté vallalatok folyamatai, barmennyire is prébaljak azokat
egyes teriileteken szabdlyok kozé szoritani, mindig is varatlan események és ténye-
70k sokasagatol lesznek terheltek. Torténik mindez azért, mert a folyamat masik vé-
gén is kozvetleniil egy human tényezd jelenik meg a maga kiszdmithatatlansagaval,
igy a termék elddllitassal szemben jelentosen novekszik a bizonytalansdg az outputot
illetden. Az esetek tobbségében rdaddsul a folyamat elejétdl kezdve a fogyasztd sze-
me eldtt és gyakran az 8 kozremukodésével sziiletik meg a végeredmény. Erre a
végtelen kimenetii folyamatra nagyon nehézkes minden részletet és lehetdséget meg-
vélaszolé megoldast adni.

Ezért adddik az a vezetdi dilemma, hogy hogyan tartsa kézben a dolgokat egy
ilyen soktényez0s rendszerben a mindenkori irdnyit6. Egy termeld véallalatnél sok hi-
bat még hazon beliil le lehet fiilelni és a fogyaszto észrevétele nélkiil orvosolni. Egy
termék eldéllitdsa kdzben nem beszEl bele és all el véltozd igényeivel az tigyfél.
(Legalabbis nem gyakori.)

A vezetének tehat valami olyan altaldnos keretrendszert kell feldllitania, ami
napi szinten hat és kényelmesen érzi magat benne az alkalmazott és fénoke is.

3.3.  Pszichologiai szerzodés

A vezetésnek torekedni kell egy informdlis egyezségre az alkalmazottakkal, hogy
ezen ellendrzésre igazdn ne is legyen sziikség, hanem a j6 tdjékoztatds és a célokkal
val6 egyéni azonosulds dltal biztositott legyen a vezetettek megfeleld viselkedése.

A pszicholdgiai szerzodés mentén biznak meg az alkalmazottak képességeiben
és érettségiikben. A szolgaltat szervezeteknél el6allo eldre jelezhetetlen helyzetek
sokasdgaban csak azok a beosztottak mernek feleldsséggel dontéseket hozni, akiket
erre felhatalmaztak, és akik mernek Ondlléan cselekedni. Ehhez azt kell tudniuk,
hogy a kultirdban benne van a bukés lehetdsége is, mely nem jar azonnal retorzidk-
kal. > Ez a fajta bizalomra épiil6 felhatalmazis azonban nemcsak a jellegzetesen
frontvonal alkalmazottakkal dolgoz6 szervezeteknél figyelhetd meg, hanem a nagyon
is mas kultiraval rendelkezd bir6sagokon is. Henderickson (1997) olyan team alapu
miikodét figyelt meg ahol a csapat tagja donthettek idobeosztasukrdl, a feladatok
sz€tosztasardl, a hidnyzasok helyettesitésérdl és mas képzési és eréforrds igényeikrol.

z Olyan is el6fordul, hogy ez a szerz6dés alapelvé valik: Lasd pld Nordstrom szabdly: 1. sza-
bély- Haszndld j6zan itéloképességed minden helyzetben 2. szabdly- nincs tobb szabdly...”
(Hawn 1997).
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3.4. Bizalom

Az egyiittmiikodés alapja az a bizalmi viszony kell hogy legyen, amit csak nagyfoku
vezetdi hitelességgel lehet elérni hosszu id6 alatt. A vezetdi viselkedés minden pilla-
natban a hirdetett értékrendet kell hogy kovesse, kovetkezetes kell hogy legyen. Igy
véarhatja el az alkalmazottaktdl a varatlan és nehéz helyzetekben val6 helytéllast, don-
téskészséget.

Kouzes és Posner (1995) vezetetti felmérésében, melyben az éltaluk elvart ve-
zet6i tulajdonsdgokat rangsorolta, az dszinteséget, az eloreldtdst, az dsztonzo képes-
séget és a hozzdértést talélta legfontosabbnak. Ezeket 0sszegezve nevezik vezetoi hi-
telességnek, mely a bizalom kialakuldsdnak az alapja.

Ezt a nehezen és lassan felépitett hitelességet nagyon gyorsan lehet lerombol-
ni, akar kiils6, akar belsé okok miatt. Az okok a kovetkezdk lehetnek Simons (2002)
szallodaipari felmérése alapjan:

- ragadds cimkék: a hazug cimkét egyetlen eseménybdl kifolydlag ki lehet ér-
demelni, mig az egyenességet hosszasan kell bizonyitani

- verseng0 stakeholder-ek: egy vezetdnek sokféle igénynek és érdeknek kellene
megfelelni, ami nagyon konnyen okozhat konfliktust a sajat vezetetteivel vald
kapcsolatdban is

- valtoz6 stratégidk: a szervezeti valtozdsok egymdsutanisaga kivaltképp veszé-
lyezteti a vezetd viselkedésének integrans voltat

- menedzsment divatok: a vezetOk is egyfajta kényszerként, naprakészségiik bi-
zonyitasaként hddolnak be 4j mddszereknek, amelyek nem feltétlen illeszked-
nek a szervezeti értékrendbe, veszélyeztetve ezzel a konzisztens vezetdi és
vezetetti viselkedés lehetdségét

- tisztdzatlan prioritdsok: gyakorta maguk a vezetdk sem latnak tisztdn a szerve-
zet miikodésének prioritasait illetden. Ez a bizonytalansag is vezethet divatos
megoldédsok alkalmazasahoz sajat maga megerdsitése érdekében. A viselkedési
integritds azonban silyos csorbat szenved ilyenkor.

- vezet6i vakfoltok: az 6sszes eddigi okot feliilmuiléan veszélyeztetheti a vezetd
hitelességét sajat maga. Az a természetes igény, hogy konzisztensnek lathassa
magat a vezetd vezet leggyakrabban a vallott és miikodo értékek diszharmoni-
djahoz. Senki nem szeret privdt mitoszdnak leromboldsdban részt venni (Dunai
2005).

3.5. Holografikus szemlélet

A szolgdltat szervezetekre, a fent emlitett jellemzOk miatt is fokozottan igaz az,
hogy az uralkodd vezetési stilus a szervezet minden szintjén tetten érhetd. Ez a legal-
s0, tigyfelekkel kapcsolatot tart szinten valik igazan lényegessé, hiszen a beliilr6l
kell6en nem felhatalmazott és meg nem becsiilt dolgozé kifelé sem tud hosszi tdvon
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iigyfélkozponti magatartast tanusitani. Az ,Igazsag pillanatai” mind a frontvonalban
torténnek, amelyek az egész szervezet megitélését és nyereségességét befolyasoljak.

Morgan (1986) gondolatrendszerét elfogadva, a szolgéltat szervezetekre na-
gyon jellemz6 a mechanisztikus miikodés helyett, az informacioét a szervezet minden
szintjén €értd és feldolgozd agyszerti mitkodés, ami a kéthurkos tanuldsnak is alapja.
A szolgaltaté szervezetek gyakran nem engedhetik meg maguknak a szabalyok és hi-
erarchia mindenhatésagat, hanem bizonytalan helyzetekben is az uralkodé és transz-
parenssé tett értékrend kell, hogy dthassa a dontések és viselkedések minden szintjét.
A vezetés felelssége természetesen itt is vitathatatlan.

3.6.  Vallott és miikddd értékek harmonidja, avagy a kulturdlis szintek dsszhangjd-
nak kihivdsai

A szervezeti értékrend nagyon vildgos és mindenki altal tudott és elfogadott kell,
hogy legyen. Minden meghirdetett ért€krend csak annyit ér, amennyire lathato és
érezhetd a vezetettek szdmadra, ahogyan a napi gyakorlatban is miikodik. Amint ez a
két szint elvdlik egymadstdl, dgy el6szor frusztriltsdg lesz trrd az alkalmazottakon,
majd az értékrend és attitiid kozotti szint is megbomlik, ami mar a fogyasztékkal vald
kapcsolatokra és tevékenységekre is negativan hat. Az elobb emlitett keretrendszer
az az értékrend lehet, ami a szolgéltatdsokat és azok min6ségét dllitja mindenek felé,
igy szolgdlva irdnyjelzd oszlopként a bizonytalan helyzetekben. Ez egyfajta indirekt
ellendrzésre ad lehetdséget.

A vezetettek a kényes dontési helyzetekben nem szabdlyzatokat kell, hogy la-
pozgassanak, hanem azon néhdny alapelv mentén dontsenek, mely a szervezeti érték-
rendet meghatdrozza. Ez az értékrend lehet az a kontroll eszk6z, ami biztositja a
mindenkori vezetd szamara az dllanddsagot a szolgéltatdsokban. Ugyanez kell, hogy
nyilvanvaléva valjon az tigyfél szdmara is.

Az értékrend a felszinen, tehdt a viselkedés €s cselekedetek szintjén attitiidként
jelenik meg. Ezt egyrészt tréningekkel lehet valtoztatni, terelni a helyes irdnyba, mas-
részt a vezetd felelssége oridsi a személyes viselkedésének hitelességével. Csak
annyit ér a hangoztatott ért€krend €s elvart attitiid, amennyire azt valdban magukénak
érzik a vezetettek. Ebben jelentds szerepe lehet személyes példamutatdsdval a veze-
tonek is.

Nem lehet elvarni egy tigyfélszolgélatostdl, ha 6t a szervezeten belill nem ke-
zelik belsd iigyfélhez méltéan munkatarsai és vezetdi, hogy igazdn iigyfélkdzponti
legyen. Hamar bekovetkezik a hiteltelenség €s hitetlenség, amint érzi az értékrend
foszladozdsat vagy csak felszines hangoztatasat. Komoly szakadds kovetkezik be mar
az értékrend és attitiid szintje kozott is, ami sokdig nem tarthatd fenn az egyén sza-
mara. A torés pedig az ligyfél szadmara is konnyen érzékelhetd lesz €s biztos mindségi
problémaékat okoz.
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4. Az empirikus felmérés eredményei

4.1. A felmérés struktiirdja és modszertana

A szervezeti kultirat vizsgalé kérdéscsoport a komplex kérdoiv egy fejezetét képez-
te. Ez hat részbdl allt, 6sszesen 40 allitast tartalmazott, amelyeket egy 1-7 skalan le-
hetett mindsiteni aszerint, hogy a véalaszadé mennyire ért egyet a kijelentéssel (1:
nem értek egyet, 7: teljes mértékben egyet értek).

A kutatdsi kérdéiv a Miskolci Egyetem Vezetéstudomanyi Intézetének
T034890 szami OTKA kutatasi programja’ keretében keriilt kifejlesztésre (Szintay
2006).

A magyar mintdban 106, mig a romdnban 336 szervezet keriilt elemezésre a
kérdSiv segitségével. Igy Gsszesen 442 villalat kérdéive szerepelt értékelhetdként a
mintdnkban. A magyar mintaban jél azonosithaté volt a kozszolgaltatd szektor 10%-
ot meghaladé jelenléte (dram-, gaz-, viz szolgaltatok, kérhazak), ami a feldolgozas
sordn igazolhatéan a szolgéltatoktdl eltérd kulturdlis csoportként jelent meg. A kér-
déiveket dontden alkalmazottak és als6- valamint kozEépszintli vezetdk toltotték ki.

A romdniai mintdban statisztikailag értelmezhetd mennyiségii kozszolgaltatot
nem sikeriilt azonositani, jol koriilithatéan megjelent viszont a kereskedd cégek cso-
portja, amely nem birt kulturdlisan eltérd jellemzokkel a szolgéltatdk éltaldnos cso-
portjdhoz képest, igy azokat az dsszehasonlitdsban egyként kezeltiik.

A kultdrafelméréseknél gyakori ,,szakértdi vélemény modszert” hasznaltuk a
kutatés soran. Ezéltal az adott szervezetek kultirdjara nézve nem tehetiink megéllapi-
tasokat, az egyes vallalatcsoport tipusokra viszont igen. A minta megoszlasa a kdvet-
kezoképpen alakult:

1. tdbldzat A magyar és romdn mintdban szerepld szervezetek ipardgi megoszldsa

Iparag/Orszag Magyarorszag Romania
Termelo 50 199
Szolgdltato 44 72
Kozszolgdltato 12 0
Kereskedelem 0 65
Osszes 106 336

Forrds: Heidrich (2007, 148. 0.)

A mintdk foldrajzi megoszlasét illetéen fontos kiemelni, hogy nem reprezen-
taljak az adott orszagok teljes teriiletét, igy kultdrajat sem. Az eredeti kérddives fel-
méréssel Osszhangban és az alapvetd hipotézis céljainak (ti. termeld és szolgaltatd

3 A stratégiai irdnyitds hatékonysdgat befolydsolé tényezok komplex vizsgalata, a globalizaci6 és a re-
gionalitas tiikrében.” Kutatds vezetd: dr. Szintay Istvan egyetemi tanar, intézetigazgato.



A szolgdltatds vezetés hazai tapasztalatairdl egy empirikus felmérés tiikrében 29

szervezetek Osszehasonlitdsa) azonban megfelel, hogy Magyarorszdgon féleg az
észak-magyarorszagi, mig Romdanidban az észak-nyugati teriiletre (ti. Erdély) foku-
szaltunk, mint a milt rendszerben erdsen iparosodott régidkra €s itt probaltuk rogzi-
teni a feltételezett kultiravaltas irdnyait és jellegzetességeit. A jelen tanulmény
szempontjait kovetve az alabbiakban a magyar felmérést ismertetjiik részletesen.

A kérd6iv dimenzidi a kovetkezd kérdésekre épiiltek:

1.

Vezetdi személyiség: Az elsé kérdéscsoport abbdl az alapvetd feltevésbol
indul ki, hogy a szervezeti kultirat egyik leginkdbb befolyasol6 tényezd a
leader tipusu felsOvezetd. Ezen gondolatrendszer mentén vizsgalja a f6-
nok-beosztott kapcsolat adott szervezetben altaldnosan elfogadott normait.
Azonositja tovdbba a szervezetben elfogadott vezeti mintét is a szervezeti
€s sajat csoportjahoz vald lojalitas és érdekképviselet alapjan.

Vezetettek: A masodik kérdéscsoport a vezetetti szintet helyezi fokuszba.
Itt is megfigyelhetd a szervezetben éltaldnosan elfogadott -ha ugy tetszik
tipikus- beosztotti minta megfogalmazasara torekvés. Milyen vezetetti vi-
selkedésforma vezethet szervezettdl fiiggden a sikerességhez? Hogyan
prébaljak az tjonnan belépdk elsajatitani az érvényesiiléshez sziikséges
magatartas mintdkat? A Cameron-Quinn versengd értékek modelljének ti-
poldgidjara épitve, mennyire a csalddias jelleg domindl, illetve mennyire
elfogadott és transzparens a vezetettek kozott a bels6 verseny léte?
Stratégia és kultira: A harmadik kérdéscsoport a szervezet stratégidjanak
megvaldsuldsat, illetve a gazdasagi- és tarsadalmi kornyezet fiiggdségét
vizsgélja. A szervezet kultirdjaba milyen mértékben épiiltek be a stratégiai
tervezés maddszerei és valtak napi szintli gyakorlattd? Szintén jelentds mér-
tékben befolyésolja a stratégia és kultira kolcsonos fliggdségét, hogy mi-
lyennek itélik a szervezet tagjai a vallalat miikodési kornyezetét?

Struktiira és koordindcio: A negyedik kérdéscsoport a koordindciés me-
chanizmusok mitkodését, a dontéshozatal jellegzetes formdit vizsgdlja. Az
alkalmazott technoldgia, mint koordinéciét befolydsold tényezd szerepe is
azonositasra keriil. Fontos tényez0 az informdcidval valé hivatalos €s in-
formalis gazdalkodds mikéntje. Mennyire valik kultdraformalé hatalmi
eszk0zz¢ az informdécid visszatartds a szervezetben.

Szervezeti légkor: A kovetkezd kérdéskor témadja a szervezeti 1égkor, az in-
formalis kapcsolatok szintje és szerepe. Mennyire jellemzéek a munkahe-
lyen tilnyuld kapcsolatok a szervezetre? Kifizetddo-e a szervezeti lojali-
tas? Létezik-e kolcsonos elkotelezettség az egyén és a szervezet kozott?
Erdemes-e¢ mindkét félnek invesztalni a kapcsolatba? A vallott vallalati
értékek koztudottak-e és azokat a szervezet kdzvetiti-e tagjai felé?

Nemzeti kultiira: A nemzeti kulturalis hattér, mint szervezeti kultirat befo-
lyasold tényezd keriil vizsgalatra az utolsé kérdéscsoportban. A kérdések
az ismert kultira 6sszehasonlité elméletek mentén vizsgaljak a kultira
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alapveto feltevéseit. Itt Trompenaars, Hofstede és Hall dimenzidi szere-
pelnek a kollektivizmus/individualizmus, a férfias/ndies értékek dominan-
cidja, partikuldris/univerzalista jellemzok mentén. A munkatempd, sza-
balykovetés, valamint az id6hoz vald viszony lehetséges kiilonbozdségei is
targyaldsra keriilnek.

A modell kérdései mentén a kovetkezd hipotézisek fogalmazhaték meg:

- HI: A termeld és szolgaltatd szervezetek szervezeti kultirdja eltér egymastol.
Léteznek olyan vezetési- valamint belsd szervezeti miikodést érintd jellemzok
melyek a human kapcsolatok tekintetében eltérést mutatnak. Az alkalmazott
technoldgia jelentds hatdssal van a szabalyozottsagra, a termeld véllalatok zart
rendszert miikodése nagyobb szabalykovetést feltételez, mint a szolgaltatoké,
ahol a human interakcidk sokasdga nyitottabb rendszert eredményez.

- H2: A szervezeti méret jelentds befolydssal bir szervezeti kultirdra. Hatdsa
azonban nem feltétlen azonos erésségii a modell kiilénb6zé dimenzidi mentén.
Létezhetnek olyan dimenziék, melyek kissé vagy egyaltalin nem méret-
fliggdek. (A szervezeti méret fogalmét a kultdra esetében a 1étszam irja le leg-
jobban, igy a foglalkoztatottak szamat valasztottuk mérési dimenzidként.)

- H3: A gazdasagi és tarsadalmi kornyezet hatdssal van a szervezetek kultirdja-
ra. Eltérd gazdaségi és tarsadalmi fejlodési orokség és fejlodési palya mentén
eltérd kulturdlis jellemzOk azonosithatok.

4.2. A felmérés elsodleges eredményei
4.2.1. A vezetd

Az elsé kérdéscsoport a vezetd kultdrabefolydsold hatdsat vizsgalta. A kérdésekre
adott valaszok értéke 3,58 €s 5,92 kozott mozgott. Mindkét szélsdérték a kozszolgal-
tatd szektorban fordult el6. Az egész kérdéscsoport legmagasabb értékét ,.a szerve-
zetben sikeres vezetok szakmailag kompetensek, hatékonyak és erdsen lojdlisak a
szervezethez” éllitasra a kozszolgaltatd szektor kapta.

A hat kérdés koziil 6tben a termeld véllalatok érték el a legalacsonyabb érté-
ket, a vezet0 stilusa itt a legkevésbé alkalmazott-barat. A termeld vallalatoknél érez-
ték legkevésbé igazsagosnak, lojalisnak és feladatorientdltnak a vezet6t. Feltiing,
hogy a vezetd és alkalmazottak, valamint a vezetd €s szervezet kozotti lojalitds mér-
téke is itt volt a legalacsonyabb. A legmagasabb értékeket altalaban a kozszolgaltato
szervezeteknél kaptunk, kivéve a hataskor €s utasitds kérdését, ami a szolgaltatd val-
lalatoknal kapcsolddott leginkabb a szakmai felkésziiltséghez.

A kérdéscsoport kovetkezetesen legmagasabb értékei a kozszolgaltatd szektor-
ban sziilettek. Az atlagértékek alapjan egy konzervativ, de a vezetettek altal elismert
vezetdi kép kovethetd nyomon a kozszolgaltaté véllalatokndl, ahol a vezetdi dimen-
zi6 szakmai €s emberi megitélése is a legpozitivabb. Ettdl jelentésen elmarad a szol-
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géltat6 vallalatoké, és még inkdbb a termeldké. A termeld cégek a vezetd szakmai
kompetencian alapul6 hatdskore tekintetében érték el a legmagasabb &tlagértéket,
mig a kozszolgéltatokndl a dontés hatalom és statusz kérdése.

4.2.2. Vezetettek

A masodik, vezetettekkel foglalkozé kérdéscsoport értékei meglehetdsen nagy elté-
rést mutattak, a szektoronkénti értékek 3,31 és 5, 92 kozott mozogtak. A legmaga-
sabb értéket a kozszolgaltatd szektor érte el a 2. kérdés kapcsan, amely szerint ,,a jo
beosztott belséleg motivdlt, a feladatokban a legjobb tuddsdt adja. Alapvetden fontos
szdmdra sajdt fejlodése, szivesen tanul és fogad el segitséget.” Az els6 kérdésben,
amely a beosztottak munkdhoz valé hozzadllasat és szervezeti lojalitdsat vizsgalta,
szintén a kozszolgéltatok érték el a legmagasabb értéket.

A legalacsonyabb értéket a termeld vallalatok érték el, a 6. dllitdsndl, mely sze-
rint ,,a szervezet egy nagyon baratsagos hely, mint egy nagy csalad. Mindenki segit,
tdmogatja a masikat.” Itt a kozszolgdltatok dtlaga sem mutat sokkal magasabb érté-
ket.

A szolgaltat6 vallalatoknal jelentkezett a legnagyobb versenyhelyzet, a belsd
teljesitmények mérésének €s egyenldtlenségének természetessége. A kérdéscsoport
legalacsonyabb pontszdmait a vezetettek megbecsiilésérdl a termeld vallalatok érték
el, mig a szolgdltatd és a kozszolgéltatd szektor felvéltva kapta a legmagasabb pont-
szamokat. El6bbieknél az erds versenyhelyzet az alapvetd érték, mig a kdzszolgélta-
toknal a tradicidk és hagyomanyok atadésa fontos.

4.2.3. Stratégia és kultira

Ebben a kérdéscsoportban sziiletett az egész kérddiv legalacsonyabb &tlagértéke,
mégpedig a kozszolgaltat szektorban, az 5. kérdésre, mely szerint a ,, vdllalati stra-
tégia sordn jellemzd a piac- és versenytdrs elemzés”. A szektor stratégiai tudatossa-
ga egyébként is alacsony értékeket mutat a médszerek szintjén. Erdekes médon
ugyanez a szektor produkalta a legmagasabb pontszdmokat a piaci €s tarsadalmi kor-
nyezet megfeleldségét illetden, mig ugyanezek az értékek a termeld szektorban vol-
tak a legalacsonyabbak. Ebben a kérdéscsoportban a szolgaltaté vallalatok érték el
rendre a legmagasabb atlagértéket a stratégiai tervezés eszkozeinek hasznélatdban és
a stratégia napi szintli megvaldsitasaban.

A kornyezetben bekovetkezd valtozasok eldrejelezhetdsége a termeldknél érte
el a legalacsonyabb értéket, mig a szolgaltatéknal a legmagasabbat.

4.3.  Struktiira és koordindcio

A kérdéscsoport hét kérdése/dllitasa koziil 6tben a termeld vallalatok érték el a leg-
alacsonyabb értéket, igy a dontések kozos meghozatalét és az informéciék megoszta-
sat illetden is.
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Az informacidval valé hatalmi gazdalkodas gyakorlata a kozszolgéltatoknal a
legerGsebb. ,, A kommunikdcio tobbnyire szelektiv, az emberek gyakran a kontroll
eszkozeként adnak vagy tartanak vissza informdciokat” kijelentéssel vald egyetértés
itt a legmagasabb. Az 4llitas forditott logikdja miatt azonban ezt kifejezetten negativ
értékként értelmezhetjiik. Erdekesség, hogy ebben a szektorban tartottdk legmaga-
sabbnak a technoldgia 4ltal igényelt szabdlyozas szintjét és altalaban a szabdlyok
fontossagat.

Ebben a kérdéscsoportban, amely a struktira napi miikodési megfeleldségét
vizsgdlja, a szolgéltat6 szervezetek érték el a legtobb magas atlagértéket. Mitkodésiik
és a dontéshozatal demokratikusabb, mint a kézszolgaltat6-, de foleg a termeld szek-
torban. Az informdaciéhoz jutds is konnyebb az alsébb szinteken levéknek, mint a
termelOknél.

4.3.1. Szervezeti klima

Egyértelmiien megéllapithatd, hogy a szervezeti klima, amely a szervezeti kultdra
egyik felszini, magatartds szintli manifesztiléddsa, a termeld vallalatokndl baratsag-
talanabb, kevésbé alapul informalis, a szervezeten tilmutat6 kapcsolatokon.

A legalacsonyabb pontszamot az egész mintara nézve a barati, csaladias szer-
vezeti jellemzOk kaptdk, aldtdmasztva a vezetteti értékrendnél visszautasitott csaladi-
as jelleget. Szintén alacsony pontszdmot kapott a kérdéscsoportban az eldzdekkel
szorosan Osszefliggd bizalom és bardti kapcsolatok értékelése.

A szervezeti értékek transzparenssé tétele viszont tudatosnak tiinik a mintdban
szerepld véllalatokndl, mert ez érte el a kérdéscsoport legmagasabb pontszdmat. A
szervezeti értékek hirdetésének keretet add ceremoénidk és rendezvények elfogadott-
sdga viszont nagyon vegyes megitélésli, mely nagy eltérésekre enged kovetkeztetni.

A szervezeti klima pontszdmai rendre magasabbak a szolgaltaté cégeknél, a
barati 1égkor és bizalom szintje itt szignifikdnsan magasabb. A kultira vezet6i szinti,
tudatos formadldsa is jellemzObb a szolgaltatoknal a rendezvények és a nyiltan meg-
hirdetett értékek tekintetében. Kiilondsen szembetiind a kiilonbség a rendszeresen
ismétl6do tinnepségek és ceremonidk kapcsan. Az alkalmazottak szervezethez vald
kotédésének mértéke magasabb a szolgaltatoknal.

4.3.2. Nemzeti kultira

Az utolsé kérdéscsoport azt vizsgalta, hogy a nemzeti kulturdlis héttér mennyiben
befolydsolja a munkahelyi viselkedést. A kérdéskor jellegébdl adéddan itt jelentkez-
tek a legkisebb eltérések, hiszen itt mar nem a szervezeti szint domindl, hanem a
nemzeti, igy érthet6bb a konvergencia. Az egyik legfontosabb kérdésként jelentkezd
szabdlyok vs. szervezeti hatékonysag tekintetében a termeld vallalatok mutatkoztak a
legrugalmasabbnak, mig a kozszolgaltatdk a legbiirokratikusabbnak. Igy nem megle-
po a legmagasabb monokronikus atlagérték ugyanezen szektorban a hatdridok és ter-
vek betartasdval kapcsolatban. Megerdsitést kap a vezetdi kérdéscsoport hatalmi kér-
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dése, ismét a kozszolgaltatoknadl jelenik meg a poziciébdl fakado hatalom legerdseb-
ben, mint befolyasolasi elem.

Erdekes ugyanezen ellentétpar megjelenése a férfias vs. feminin értékek men-
tén. A kozszolgaltaté szervezeteket vélték inkabb férfi domindns szervezeteknek,
mig a termeldknél jelent meg legkevésbé ez a kiilonbségtétel. A munkahelyi innovéa-
ciét a szolgdltaté vallalatokndl értékelik a legtobbre és a legrugalmasabb (ti.
polikronikus) munkatempo is itt a legjellemzébb.

4.4. A magyar felmérés szektoronkénti és méret alapjdn torténd elemzésének kovet-
keztetései

A szervezeti méret valtozdsdbol ad6doé €s a szektor szerinti hovatartozas szerinti kul-
turdlis dilemmak mentén a kovetkezé megallapitasokat tehetjiik:

A szektoronkénti vizsgédlatok igazoltdk a hipotézist, miszerint jelentds kiilonb-
ségek mutatkoznak a szolgdltatd és termeld vallalatok kultirdja kozott. Ez a kiilonb-
ség minden kérdéscsoportnal élesen megjelenik.

- A termeld véllalatok kultirdjara — a szolgaltatokkal Osszehasonlitva- jellemzd
a vezetd kevésbé gondoskodo szerepe, az informadlis kapcsolatok alacsonyabb
szintje, a szervezeti 1égkor baratsagtalanabb jellege (nincs csaladi, egymast se-
git6 érzés), valamint az informacidk hatalomféltésbol vald visszatartdsa.

- A szolgéltaté véllalatokndl jol tetten érhetd a belsd versenyhelyzet, amely erds
dolgoz6i motivaltsagot okoz, de nem bardtsagtalan 1égkort. A szolgaltatd szer-
vezetek hasznélnak leginkabb kornyezetiiket elemzd stratégiai modszereket és
naluk épiilt be a kultirdba az ezekbdl fakad6 valtozdsokat természetesnek el-
fogad6 gondolkodasmad.

- Szignifikdns kiillonbség jelentkezik a kozszolgéltatd szervezetek és a termeldk,
valamint a szolgdltatok kozott. Egy mindketténél tradiciondlisabb értékek
mentén miikodo kultdra rajzolédott ki. Ez még azt a kérdést is felveti, hogy va-
jon lezajlott-e a rendszervaltozads 6ta valddi kultdravaltozds ezen szervezetek-
nél? Egyrészt itt figyelheték meg tobb kérdéscsoportndl a legkedvezdbb ered-
mények (vezetd kultiraformdld szerepe, szervezeti 1€gkor), masrészt a jorészt
monopol, vagy kvézi-monopol helyzetben levé szervezetek, noha nagyon
megfelelének tartjadk miikodésiikhoz a piaci és tarsadalmi kornyezetet, a stra-
tégiai tervezés egyes mddszerei teljesen hidnyoznak eszkoztarukbdl. Ezzel el-
lentmonddasban, a kornyezetiikben bekovetkezd valtozasokat 6k tartjdk legin-
kabb kiszamithatatlannak... A fentiek, legalabbis hipotézis szintjén, felvetik az
allam szerepébe vetett mindenhat6sag hitének véltozatlansigat.

- A szervezeti méret kiilonbségei, melyek értelemszeriien a termel6 és a szolgél-
tat6 vallalatokra korlatozédtak, a kovetkezd eredményeket mutattik:

- A legbaritsdgtalanabb munkahelyek a nagyméretli termeld vallalatok,
ahol a mintdra egyébként jellemzd gondoskodd vezetd sem jelenik meg.
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- A nagyméretll szolgaltatd szervezetek, a transzparens belsd verseny
okan csaladiasnak nem nevezhetok, de a kultdra vezet6i kezelése tuda-
tos tevékenységnek tlinik.

4.5.  Osszegzd- osszehasonlité magyar-romdn megdllapitdsok
4.5.1. Paternalista vezetd, mint dltaldnosan elfogadott vezetd tipus

A romdn mintdban is egyértelmiien fellelhetd a paternalista vezetd alakja, még erd-
sebben, mint a magyar szervezetnél. A szinte teljhatalmd, atydskodé fénok hatdrozott
személyisége elvartként fogalmazdédik meg a kérd6iv kitoltdinél. Az ilyen vezetd a
vezetetteket nem partnerként kezeli, hanem gondoskodésra varé gyermekekként. fgy
kapcsolati szinten erds kolcsonds lojalitds alakithaté ki. Az ebbdl kimaraddk szamara
igy csak a feladatok szintjén észlelhetd autokratikus, kevésbé humadnus jellemzdok
maradnak.

A paternalista vezetd alakja szektorfiiggetlenként jelent meg a felmérésben.
Megitélése nem tér el lényegesen a termeld, illetve a szolgaltatd szervezeteknél. A
méret alapjan torténd elemzEs tanulsdga szerint, megjelenése a kis- és kozépvallala-
toknal gyakoribb. A paternalista vezetd jellemzdje, hogy szervezeti szinten nem
transzparens normak mentén iranyit, hanem minden, lojalitdsi korébe tartozd vezetet-
tel l1étezik egy folyamatos ,,jatszmdja”. Ez a jatszma az Un. pszicholdgiai szerz6dés
mentén mikodik, kolcsonos elvarasokra épiilve.

A romdn minta erds korreldcidval igazolta vissza az atydskodé vezet6t, mint
szabdlyok  felett 4ll6, személyes iranyitast hasznalé személyt. Az
informaciomegosztas szabdlyai is a kolcsonos kapcsolatok €s feladatok fiiggvényé-
ben értelmezhetdk, nincs szervezeti mikkodésbe beépiilt rendszeriik.

A paternalista vezetét, mint az egyik leginkdbb elfogadott tipust, a magyar
minta is igazolta. A mult rendszer, dontéen autokratikus vezetdi tipusai koziil ez a
,,taléld vezetdi kép”, a volt szocialista orszdgokban. Mig a sajat érdekei mentén mii-
kodo diktatérikus vezetd mar a kifejezetten elutasitott, addig a hasonlé feladat értel-
mezést, de erds kapcsolati szinttel bird atydskodd fonok tovabbra is a kivanatosként
megjelolt kategdriaba keriilt.

A paternalista vezetd megjelenése, érdekes médon, nem kothetd szervezeti
mérethez, nincs szignifikans kiillonbség a kis- és kozepes, illetve nagy méretli szerve-
zetek kozott. Ezzel egyiitt is, ez a vezetdi tipus inkdbb a kisebb szervezetekben volt
tetten érhetd a primer adatok alapjan. A szektoronkénti analizis szintén nem mutatott
jelentds eltérést termeld és szolgaltatd szervezetek kozott, de a szolgéltatd szerveze-
tekre kevésbé volt jellemz0 a paternalista vezeto.

4.5.2. Csalédias vs. verseng0 szervezetek

A romdn mintdban a faktor elemzés jol igazolta a szervezetek versengd jellegét. A
versenyt a felmérés szerint ugyaniigy motivélja a teljesitmények feladat-alapt Gssze-
hasonlitdsa, mint a kapcsolati-szintii hatalom megszerzése.
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Meglep6 moddon, kifejezetten csalddiasként is értelmezték szervezeteiket a ro-
man minta kitoltéi, mig negativ kapcsolat nem volt kimutathat6 a kérdésparok ko-
zott. Ez azt az idedlisnak tind allapotot feltételezi, hogy a belsd, egyének kozotti
szervezeti verseny a véllalatok szervezeti szintll, kiilsé versenyképességére is joté-
kony hatdssal van. Mdsfeldl a Trompenaars €s Hampden-Turner (2000) altal is értel-
mezett, ellenpSlusként 1étezd értékek egymas mellett €lését igazolja.

A szervezetek csalddias jellegét erdsitd kérdések kozott pozitiv kapcsolatot ta-
laltunk, amelyben a bizalom és a munkahelyen tilmutaté barati kapcsolatok is meg-
jelentek.

A szervezeti kultira valtozasi folyamatdban ez egy koztes allapotot feltételez.
Mig a magyar mintdban a csalddias jelleg mar nem mutathaté ki ilyen erdsen, addig a
két latszdlag ellentétes érték jol megfér egymas mellett a romdnban. Kiilonosen a
termeld, de a szolgaltatd vallalatoknadl is dgy tlinik, hogy a szocialista milt 6roksége
még nem tiint el teljesen. A kollektiv szervezeti tudat és gondoskodo szervezet titko-
zik meg a vallott értékek szintjén mar mikodo versengd jelleggel. Egy longitudinalis
felmérés 5-10 év mulva vélhetéen mar a miikodo értékeknél is inkdbb a verseny érté-
keit er0sitené meg, a csalddias értékek elhalvanyuldsaval.

A versengés tekintetében méret alapjan nem lehetett szignifikdns kiillonbséget kimu-
tatni, de a véllalat méretének novekedésével egyre versengdbbé valtak a szervezetek.

Tevékenység szerint nincs szignifikdns kapcsolat és tendencia sem mutathatd
ki, vagyis a versengés nem ipardgfiiggd. Ennél a kérdéskornél a nemzeti kulturalis
hattér €s a szervezeti kultira kozott 1étezé kapcsolatot sikeriilt igazolni, a tarsadalom
férfias jellegét igazolo kérdéssel. A versengést, mint jellegzetesen maszkulin értéket,
kapcsolat koti a szervezeti szintli versenyhez. Az érték pér ellentétes pdlusan, a csa-
ladias jellegnél elmondhatd, hogy szignifikdnsan csalddiasabbak az 1-49 f6t foglal-
koztat6 szervezetek, €s minél nagyobb a szervezet, anndl kevésbé csalddias. A szer-
vezet tevékenységi kore (ti. termeld vagy szolgdltatd) viszont sem kapcsolat, sem
tendencia szintjén nem jelent meg, mint befolydsol6 tényezd.

A szervezeti kultdra informadlis épitése megjelenik, mint a csaladias jelleget
er6sitd tényezo, csakigy, mint a magyar mintabol hidnyzo szervezeti szintii bizalom.
Ez is azokat a feltételezéseket erdsiti, hogy a roman minta esetében a ,,j6”-ként érté-
kelt kultira elemek nem biztos, hogy tudatos vezet6i kultiraformald tevékenység
eredményei.

5. Osszegzés

A tanulmdnyban el8szor a hagyomadnyostdl eltérd, un. szolgdltatds menedzsment
megkozelitést, mint stratégiai €s vezetés-filozdfiai kérdéskort mutattuk be. Az eltérd
stratégiai gondolkodasmodot az ,,06rdogi korok™ 1épésein keresztiil bizonyitottuk. A
szolgéltatasok eltérd kulturalis vezetési kérdésire a ,, szolgaltatds-vezetés kultura lapu
modelljével prébaltunk valaszt adni.
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A tanulmany masodik részében a termeld és szolgdltatd szervezetek kulturdlis
sajatossdgainak é€s véltozasi folyamatainak meghatarozdsa volt a cél, egy dontéen
észak-magyarorszagi €s erdélyi kozpontd roman mintdn. Hat kulturdlis dimenzid
mentén tortént a szervezetek dsszehasonlitdsa. A romén és a magyar szervezeti kulti-
ra szinte minden kultiraelem mentén szignifikdnsan kiilonbozik egymastél. Az empi-
rikus felmérés tapasztalatai alapjan megallapithat6, hogy jelentds kiilonbségek taldl-
hatdék a két mintdban a kulturdlis hattér alapjdn. A magyar mintdban a miikodés jelle-
ge (ti. termeld vagy szolgaltatd) mint kultirabefolydsolé tényezd jelent meg. A szol-
galtaté szerveteknek jelentdsen eltér a szervezeti kultirdja a termeld véllalatokétol. A
1étszam szerinti szervezeti méret viszont mindkét mintdban jelentds kultirabefolya-
sol6 tényezoként keriilt azonositasra.

A két mintdban eltérd szervezeti kulturdlis fejlodési sajatossagokat fedeztiink
fel. Mig a magyar mintdban mdr elhalt a szocialista véllalat gondoskod6 szerepe (ki-
véve a kozszolgaltatdkat!), és a véllalaton beliili j6 informalis kapcsolatok sem voltak
jellemzdek, addig a roman mintdn egymadssal ellentétesnek tiing értékek (ti. csalddias
miikodés vs. versengés) egyszerre voltak megfigyelhetdek. Ez a kiilonbség felveti a
gazdasagi-tarsadalmi hattérbdl ad6do eltérd fejlédési szint vagy palya lehetoségét. A
roméniai kultira eredmények alapjan vélelmezhetd, hogy a szervezeti kultiravéltoz-
tatds eltérd fazisdban vannak, kiilonos tekintettel a nagymérett ipari termeld szerve-
zetekre. A kovetkezd néhdny év és a felmérés longitudindlis kiterjesztése azonban
vélaszt adhat erre a kérdésre is.
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Szolgaltatdsgarancia hatdsa az észlelt megbizhatosagra

Ercsey Ida'

A szolgdltatdasgarancidk fontos szerepet jdtszanak a szolgdltatds mindség javitdsdban és a
fogyasztok vonzdsdban. Kutatdsom témdja a fogyasztoi értékelés és a szolgdltatds garancia
kapcsolata hibds teljesités esetén. Hipotéziseim célja az észlelt szolgdltatds mindség és a
megbizhatdsdg, tovdbbd az affektiv pszichologiai hatds és a panaszszitudcio kozotti dsszefiig-
gés vizsgdlata kiilonbozd szintii garanciavdllaldsi kotelezettség mellett. A kutatdsi tényezok
kozotti feltételezett kapcsolatok gyakorlati vizsgdlatdt kérdoives felmérés alapjdan végeztem el.

Az eredmények alapjdn megdllapithato, hogy az iigyfelek postai szolgdltatdsokkal kap-
csolatos mindségi tapasztalata hatdssal van az észlelt megbizhatosdgra. A Posta irdnti biza-
lom nagyobb mértékii a magasabb szinvonalat garantdlo szolgdltatdsokndl. Ugyanakkor a
specidlis garancids szolgdltatdsokndl kevesebb az iigyfelek negativ élménye, és a panaszszi-
tudcio nincs szignifikdns hatdssal a Posta irdnti bizalomra. A megbizhatosdg és a bizalom,
valamint a mindség heterogenitdsa, a hibds szolgdltatds teljesités kozotti kapcsolatok vizsgd-
lata viszonylag kis értékii szolgdltatdsok esetében is értékes informdciot eredményez.

Kulcsszavak: szolgdltatdasgarancia, megbizhatosdg, panaszszitudcio, affektiv pszichologiai
hatds

1. Bevezetés

A szolgaltatds mindség mérése, a szolgaltatds garancia vizsgélata a versenyszféraban
elterjedt gyakorlat, a koziizemi szektorban azonban még kevésbé alkalmazott. A
szolgaltat vallalatok egyre novekvd szdmban kindlnak szolgdltatdsgarancidt, mert
attél a szolgdltatdsmindség javuldsat, és igy a fogyasztdi elégedettség novekedését
remélik.

Kutatdsom témdja hazai elégedettségvizsgilatok eredményeibdl indul ki. A
postai elégedettségvizsgdlatok azt mutatjak, hogy az ligyfelek szdmdra fontos a pos-
tai szolgdltatdsok megbizhatosdga, pontossaga, egyszerisége, gyorsasaga, hozzafér-
hetdsége és dra. Ugyanakkor a fontos szolgaltatdsi jellemzokkel vald elégedettség
kozepes szinvonali. Legnagyobb ,,rés” (a fontossag és az elégedettség kozott) a pos-
tai szolgdltatasok ardndl tapasztalhatd, és szembetiing az eltérés az atfutasi idok, va-
rakozdsi idOk esetében az elvardsok és a tapasztalat kozott. Nem hagyhatjuk figyel-

'Dr. Ercsey Ida, PhD, adjunktus, Széchenyi Istvan Egyetem Kautz Gyula Gazdasdgtudoméanyi Kar Mar-
keting és Menedzsment Tanszék (Gyor).
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men kiviil a postai szolgaltaté mindségellendrzési eredményeit sem, amelyek az tigy-
felek altal tapasztaltnal kedvezdbb eredményeket mutatnak (Ercsey 2005b).

Ebben a tanulmanyban valaszt keresek arra, hogy a postai szolgéltatasokkal
kapcsolatos mindségi tapasztalat milyen hatdssal van a szolgdltato irdnti megbizha-
tosdg fogyasztoi értékelésére. A postai elégedettség vizsgdlatok is rdirdnyitjdk a fi-
gyelmet a panaszszitudciokra (Ercsey 2005a). A panaszhelyzet kialakuldsdban és az
igénybevevd panaszkezelési értékelésében milyen szerepe van a garancidnak, az
egyéb tényezOk mellett? Eldaddsomban eldszor kitérek arra, hogy eddigi kutatdsaim
alapjan miért tartom sziikségesnek a fogyasztdi értékelés és a szolgdltatdsgarancia
kapcsolatdnak vizsgélatit. Majd ezt kovetden bemutatom a kutatds elméleti
modelljét, hipotéziseit, és kozponti kérdéseit. Milyen kovetkeztetések vonhatok le az
tigyfelek &ltalanos mindségi tapasztalataira €s panaszhelyzetére vonatkozdan az
empirikus vizsgélat eredményeib6l? Milyen ajinldsokat fogalmazhatunk meg a
szolgaltat6 cég szamdara? Milyen tovabbi kutatasi feladatokat fogalmazhatunk meg a
szolgéaltatdsgarancidk vizsgalatdhoz?

A kovetkezOkben rovid dttekintést kivdnok nydjtani e témakorben és
bemutatni a ,klasszikus”, és az iddgarantdlt szolgdltatisok megitélését a postai
iigyfelek korében végzett kérddives felmérés alapjan.

2. Elméleti hattér

A szolgéltaté véllalatok egyre novekvd szdmban kindlnak szolgéltatdsgarancidkat,
mert attdl a szolgdltatdsmindség javuldsdt, teljesitését, és igy a fogyasztdi elégedett-
ség novekedését remélik (Hart 1988).

A szakirodalom éttekintése utan kideriilt, hogy a szolgdltatdsgarancia defini-
ciéjat tekintve nincs egységes megegyez€s, szaimos definiciéja 1étezik. Példaul: Hart,
Schlesinger és Maher (1992) igy definidlja: “egy olyan nyilatkozat, amely tartalmaz-
za, hogy a szolgéltatast igénybevevo vasarlé mit vérhat el (az igéret), illetve a valla-
lat mit tehet, ha nem sikeriil a szolgaltatast teljesiteni (a kifizetés)”. Ezt a kovetkezet-
lenséget azzal oldottak fel, hogy a szolgaltatds garanciat két alkotdelemet tartalmazéd
- szolgaltatasi igéret és kompenzaciés ajanlat - fogalomként tekintették. Ez a tanul-
many a szolgdltatadsgarancia két kiillonboz6 tipuséat vizsgédlja: a specidlisat és az un.
feltétel nélkiilit, amit inkdbb nevezhetnénk altaldnos garancidnak. Amig a specidlis
garancidlis igéretek a magasabb rendii véllalati szolgaltatdsok korébe tartoznak, és
specidlis tulajdonsdgokra terjednek ki (pl.: teljesitési hataridd), addig az altalanos ga-
rancidlis igéretek a szolgaltatas tobb teriiletére. A kompenzacids ajanlat pedig maga-
ban foglalhatja a teljes vagy részbeni dijvisszafizetést és a kartéritést.

A szolgaltatdsgarancidkkal kapcsolatos eddigi kutatdsok a kovetkezd témakor-
okre terjedtek ki:

Wirtz (1998) osszefoglalja a jo garancidk tervezési szempontjait: ne legyen
korlatozott, feltételekhez kotott, legyen konnyen érthetd és kozzétehetd, a fogyaszto-
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nak értelmes, komoly, konnyen érvényesithetd, ne igényeljen rendkiviili eréfeszitést,
€s hihetd legyen. McDougall és szerzdtarsai (1998) felmérésében a valaszadok a spe-
cidlis garanciat preferdltdk az altalanossal szemben, a kockdzat csokkenés, a konnyl
kompenzalds és a bizalom alapjan. Chu és tarsai (1998) kidolgoztdk az optimaélis
kompenzaldsi politikat kiillonbozo érték, panaszkezelési koltség, fogyasztdi elégedet-
lenség, fogyasztasi gyakorisdg, és az ar esetében. Lassar, Marmorstein és Sarel
(1995) tanulménydban azt vizsgdlta, hogy az 6szinte kommunikdcié és a megfeleld
kompenzacié noveli a garancia pozitiv hatésait.

A legtobb kutatds a mindség és az elégedettség fogyasztas elotti értékelésére
helyezte a hangsulyt. A szolgaltatdsgarancidkat szinte kizar6lagosan marketing esz-
koznek tekintették és a kutatdsok tobbsége azt vizsgdlta, hogyan haszndljak a fo-
gyasztok az észlelt kockdzat csokkentésére (McDougall et al 1998, Ostrom—
Tacobucci 1998, Wirtz 2000), vagy a versenyzd szolgéltatok kozotti valasztdsban
(McDougall et al 1998, Tucci-Talaga 1997). A szolgéltataskutatdsban mérsékelt sze-
rep jutott a fogyasztas utani hatdsok alapos vizsgalatara.

A szolgéltatdsgarancidk elémozditjak a szolgdltatas kijavitasat. Callan és Moo-
re (1998) a tulajdonsag elmélet segitségével bemutattdk, hogyan értékelik a fogyasz-
tok a szolgéltatds mindséget és hibat, azonban azt nem fejtették ki, hogyan hatnak a
szolgaltatdsgarancidk a fogyasztéi értékelésekre hiba vagy siker esetén és hogyan
tervezhetdk a garancidk, hogy hozzdjaruljanak a szolgdltatas kijavitdsahoz. A tulaj-
donsdg elmélet feltételezi, hogy a fogyaszté a siker — hiba okait megnovekedett pozi-
tiv — negativ érzékeléssel nyilvanitja ki. A tulajdonsag elmélet stabilitds dimenziéja
kiilonosen fontos: vajon a fogyaszt6 elégedetlenségének oka folyamatos vagy atme-
neti jellegli (Blodgett—Granbois 1992).

Tax, Brown és Chandrashekharan (1998) a tdrsadalmi igazsdgossdg elmélettel
kifejtették, hogy a fogyasztok hogyan értékelik a szolgdltatds panasz tapasztalataikat,
de nem fékuszaltak 6nmagdban a szolgaltatasgaranciara.

Tehét az evidens, hogy mind a specidlis, mind az éltaldnos garancidknak pozi-
tiv hatdsa van a fogyasztoi értékelésekre. Azonban ezek hatékonysdga kiilonbozik a
fogyaszt6tol igényelt erdfeszités mértékétdl, a tipustdl és a reklamécidkezelési elja-
rastol fiiggden.

Osszefoglalva, az el6z6 kutatdsok megadtdk az elméleti keretet a szolgaltatas
hiba és helyreallitas fogyasztoi értékeléséhez. A tulajdonsig elmélet hasznos a szol-
galtatas hibaval kapcsolatos fogyasztéi reakciok megértéséhez, a tarsadalmi igazsa-
gossag elmélet pedig jol illeszkedik a panasz tapasztalatokkal kapcsolatos elégedett-
ség kifejtéséhez. A tarsadalmi igazsdgossag elmélet feltételezi, hogy a fogyasztok, és
a cég kozotti minden panasz megoldasi interakci6 kiilon-kiilon eseményként értékel-
ve van. Az eredmény igazsagossiga és a megoldasi eljarasok méltanyossaga alapjan
értékelik ezeket az eseményeket (Bies 1987). Azonban a tanulmédnyok arra nem tér-
nek ki, hogy a szolgéltatdsgarancidk hogyan hatnak a fogyasztéi értékelésekre hiba
esetén vagy hogyan hasznédlhatok a szolgdltatds helyreéllitdsaban. Ezek a kutatdsok
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segithetnek a hatékony garancidk kidolgozdsdban, megtervezésében és kivitelezés-
ében is.

3. A kutatas célja, és hipotézisei

3.1. A kutatds célja

A szolgéltatdsgarancidval kapcsolatos szakirodalom feldolgozédsa segitett a kutatasi
kérdések megfogalmazdsdban, valamint a kutatdsi tényezok kozotti Osszefiiggések
feltarasaban. A kutatasi tényezOk kozotti relacidkat a kutatds modellje jol szemlélteti.
Felvetett kérdéseim a kovetkezok:

- Mi a szerepe a szolgéltatdsgarancianak a szolgéltat6 iranti megbizhatdsag ki-
alakuldsdban, és ez hogyan kapcsolddik 6ssze a mindség szinvonaldval hibds
teljesités esetén?

- Mennyire kiilonbozik a fogyaszték szolgaltatd iranti bizalma specidlis és élta-
l4nos garancia esetében?

- Milyen hatéssal van a fogyasztoi értékelésre a szolgaltatassal kapcsolatos pa-
naszhelyzet?

A feltételezett kapcsolatokat, hatdsokat a kdvetkezd modellben (1. dbra) foglaltam
ossze.

A szolgaltatdsgarancidk hatésait vizsgéld kiilfoldi tanulmanyok jelentds része a
HORECA? szolgiltatdsokkal foglalkozik. Mivel ez a téma a koziizemi szektor kevés-
sé€ kutatott teriilete, empirikus kutatdsom célja, hogy megvizsgéljam, milyen kiilonb-
ség fedezheto fel az észlelt megbizhatdsag €s a bizalom tekintetében kiilonbozo tipu-
st szolgéltatdsgarancidk esetén. A vizsgdlatban alapvetd szerepet szdnok a garancia,
nevezetesen az dltaldnos garancia értelmezésének a postai szolgéltatdsok esetében.
Vannak-e olyan szolgéltatasi paraméterek, amelyek fontosak az iigyfelek szdmara és
mérhetdek, ellendrizhetéek mind a szolgéltatd, mind az igénybevevo részérdl (pl. to-
vébbitdsi idok, varakozasi idd, térbeli elérhetdség), (Ercsey—Derndczy 2005). A ga-
rancia értelmezésének masik vetiilete a specidlis garancidval rendelkez6 postai szol-
géltatdsok paramétereinek, jellemzdinek azonositdsa, a teljesitési és kompenzacios
tényezok meghatdrozasa. Igy klasszikus postai szolgéltatdsoknal a teljesitési hatar-
id6: elsObbségi levélre masnapi kézbesités, idogarantélt postacsomagra két munka-
napon beliili hdzhoz kézbesitési kisérlet. Késedelmes teljesités esetén a kartéritési
atalany Osszege a garantdlt idejli postai szolgéltatasért fizetett dij kétszerese. A vizs-
gélt postai szolgaltatds garancidk a kovetkezo 1. tdblazatban lathatok.

2 HOtels, REstaurants, and CAtering — szallodak, éttermek, vendéglatas
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1. dbra A szolgaltatasgarancia és a mindség értékelés vizsgdlata hibds szolgaltatds

esetén
1 H1b 1
Altalanos
garancia Tapasztalatok Megbizhatésag
a
1 Hla
Specialis iz H2a > Affektiv
P . »] Panaszhelyzet pszichologiai
garancia . .
> hatas
v R H2b

H2b

Forrds: sajat szerkesztés

1. tabldzat Fogyaszt6i informdciok a postai szolgéltatds garancidkrol

A garancia Altaldnos garancia Specialis garancia
elemei

Teljesités: Normal levél: 3. munkanap Elsébbségi levél: 1. munkanap

Tovdbbitdsi ido Postacsomag: 3. munkanap Iddgarantélt csomag: 2. munka-
nap

Kdrtérités: Postacsomag: kartéritési dta- Elsdbbségi levél: kartéritési ata-

Elveszett lany (15 x dij) lany (2 x dij)

kiildemény Iddgarantélt csomag: kartéritési
atalany (2 x dij vagy értékbizto-
sitds Osszege)

Kdrtérités: Els6bbségi levél: kartéritési ata-

Késedelmes XXXXX lany (2 x dij)

kézbesités Iddgarantélt csomag: kartéritési

atalany (2 x dij)

Forrds: sajét szerkesztés

A tulajdonsag elmélet megkozelitése alapjan a megbizhatésagot két kompo-
nens segitségével operacionalizilom. A megbizhatdsag egyrészt Osszefiigg az adott
koziizemi szolgdltatds garancidlis jellemzdire vonatkozd pozitiv vérakozdsokkal,
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masrészt az adott szolgdltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztdi tapasz-
talatokkal.

A postai elégedettség vizsgdlatok is rairanyitjak a figyelmet a panaszszituaci-
okra (Ercsey 2005a). A panaszhelyzet kialakuldsdban és az igénybevevd panaszma-
gatartdsdban milyen szerepe van a garancidnak, a személyzeti jellemzok, a teljesit-
mény-ar viszony, a kommunikéci6 tartalma és az imazs mellett? A pszicholdgiai ha-
tas lehet affektiv, ha a garancia csokkenti a bizonytalansagot, az aggodalmat vagy
noveli a bizalmat, hitet. A pszicholdgiai hatds lehet kognitiv, amikor a vevé azonosi-
tani tudja, hogy a hiba minek tulajdonithatd, vagy csokkenti a kockézatot vagy a bi-
zonytalansdgot. A szolgéltatds mindsége, a garancia és a fogyaszto altal érzékelt bi-
zalom, aggodalom ko6zotti kapcsolatok vizsgdlata viszonylag kis értékli szolgéltata-
sok esetében is értékes informaciot eredményez.

3.2. A kutatds hipotézisei

Az 1. dbran lathat6 modell alapjan eldszor megvizsgalom, hogy mennyire kiilonbozik
a fogyasztok altal érzékelt megbizhatdsdg a specidlis €s az altalanos garanciaval ren-
delkez6 szolgéltatdsok esetében a tapasztalt szolgéltatds mindség figyelembevételé-
vel. Ezt kovetden a szolgéltatdsok igénybevételekor atélt panaszszituicio, és az érzé-
kelt bizonytalansag kapcsolata lesz a hipotézisek targya.

Korébbi kutatasokban bizonyitott, hogy a szolgaltatisgaranciak javithatjak a
preferenciat €s a mindség észlelést a hiba/siker okdnak stabilizalasdval. Amikor a fo-
gyasztok hisznek abban, hogy a hiba a jovoben nem fog el6fordulni, valészintileg
elégedettek lesznek, és hliségesek maradnak a céghez (Smith-Bolton 1998). A szol-
galtatasgarancidkkal kapcsolatos irodalom alapjan speciélis garancidk esetében a fo-
gyasztok kevesebb hibat feltételeznek a szolgéltatds igéret teljesitésében. Ezért azt
feltételezem, hogy a szolgaltatds garancialis jellemzdire vonatkozé pozitiv varakozas,
tovabbd a szolgaltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztdi tapasztalat be-
folyésolja a szolgéltatds észlelt megbizhat6sagat.

la hipotézis: A specidlis garancia noveli az tigyfelekben a megbizhatosdg érzését, ha
a hibds szolgdltatds teljesités okdnak az iigyfelek a mindségi instabilitdst tekintik.

1b hipotézis: Az dltaldnos garancia noveli az iigyfelekben a megbizhatosdg érzését,
ha a hibds szolgdltatds teljesités okdnak az iigyfelek a mindségi instabilitdst tekintik.

Tax (1998) panasztapasztalatok fogyasztoi elégedettségével foglalkozd kutatd-
sdban hangsilyozta, hogy a méltanyos eljarasra és az igazsagos kompenzaciéra na-
gyobb figyelmet kell forditani. Azt is kimutattdk, amikor nem elégséges a kompen-
zacid vagy tdl sok eréfeszitést igényel a reklamécio, csak kevés fogyaszté vallalja a
sok bosszisagot (Ettore 1994). Maher (1992) arra az eredményre jutott, hogy a haté-
kony garancidkhoz elengedhetetlen kovetelmény az egyszerti, vitamentes panaszke-
zelési-kompenzalasi eljards. Feltételezhetd, hogy a garancia feltételek (teljesitési ha-
tarido, kartérités mértéke) és a panaszkezelési tapasztalatok kedvezo hatdst gyakorol-
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nak az ligyfelek altal érzékelt bizonytalansagra, aggodalomra postai szolgaltatasok-
nal.

2a hipotézis: A specidlis garancia a panaszeljdrdssal egyiitt csokkenti az aggodalmat
és a bizonytalansdgot, ha a szolgdltatds sikertelen.

2b hipotézis: Az dltaldnos garancia a panaszeljdrdssal egyiitt csokkenti az aggodal-
mat, és a bizonytalansdgot, ha a szolgdltatds sikertelen.

4. A Kkutatas médszertana
Az irés alapjat képezd kvantitativ felmérést egy kvalitativ feltar6 fazis elozte meg.

4.1. A primer kutatds feltdro szakasza

Az adatgyijtés 2006 dprilisdban mélyinterjis technikdval késziilt. A mélyinterjitk
alanyaival informélis médon vettem fel a kapcsolatot (pl. volt kolléga, volt hallgato).
Az interju alapjat egy ,.interji guide” képezte, amelytdl az interjik sordn sziikség
esetén eltértem. Az interjuk jellemzden egy 6ra hossziak voltak és az interjialanyok
munkahelyén vagy ,semleges teriileten” késziiltek. A mélyinterjik soran tobb kér-
désre kerestem a valaszt: Az interjikndl a hangsily elsGsorban a postai szolgaltata-
sok fogyasztoi értékelési szempontjainak, a szolgaltatdsgarancia fogyasztéi értelme-
zésének, azonositasdnak, ezen kiviil a kiilonboz6 postai szolgaltatdsok igénybevételi
motivicidinak és értékelésének Osszehasonlitdsdra és eltéréseire helyezédott. Az in-
terjualanyok felidézték azt is, hogy az elmilt években milyen hibat, hidnyossigot ta-
pasztaltak a postai szolgaltatasok igénybevételekor. A kvalitativ kutatasi szakasz eld-
készitette a kvantitativ megkérdezést. gy a mélyinterjikkal egyidejiileg a tervezett
kérdoiv tesztelésére is sor keriilt. A tesztkérddiveket tovabbi 10 véletlenszerlien kiva-
lasztott személlyel is kitdltettem.

4.2. A primer kutatds kvantitativ szakasza

A primer kutatds masodik szakaszdban kérd6ives megkérdezésre keriilt sor Nyugat-
Dunantil lakossdga korében 2006 &prilisdban — mdjusdban. A kérddives felmérés
résztvevoi Gyor-Moson-Sopron megye és Vas megye kisrégidinak lakosai koziil ke-
riiltek ki. A megkérdezés soran alkalmazott minta 341 f6 volt.

A mintavételi modszer a megkérdezés céljanak megfeleléen a rétegzett minta-
vétel és az egyszeril véletlen kivalasztds kombinacidja. A rétegzett mintavétel hozza-
jarult a minta reprezentativitdsdhoz, az egyszert véletlen kivalasztas pedig a gyorsa-
sdgot €s az egyszeriséget szolgdlta. A rétegzett mintavétel sordn iigyeltem a befolya-
solé demogrifiai jellemzok (nem, lakéhely) figyelembevételével a helyes ardanyok
betartdsara (KSH 2004). A mintara kapott megoszlas: férfi valaszadok ardnya 47,5%,
a ndi megkérdezettek a minta 52,5 %-at teszik ki. A kapott mintdban kevesebb a
kistelepiilésen €16 megkérdezett (38,1 %), és tobb a varosban €16 véalaszadd (33,5 %)
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a tervezett mintdhoz képest. A megyeszékhelyi interjialanyok (28,4 %) esetén nem
jelentds az eltérés. A kozép- és a fels6foku végzettségliek nagyobb ardnyban keriiltek
a mintdba, mint azt a feln6tt kord népesség iskolai végzettség szerinti megoszldsa in-
dokolttd tenné. Egyrészt ez a két valaszaddi csoport gyakrabban jar postara, masrészt
a kérddéiv pontos kitoltése az atlagos iskoldzottsdgnal magasabb kvalifikaciot var el.

A kérddives felmérés a témdanak és a kérdések szamdnak megfelelden, szemé-
lyes interju formdjaban kérdezdbiztosok segitségével tortént.

4.3. Mérési modszerek

A valtozok listdja a szakirodalom, kordbbi tanulmanyok és sajat tapasztalatok alapjan
alakult ki. A kérd6iv gerincét adé kérdésekhez az értékeloméréseknél haszndlt, a
szakkonyvekbdl ismert értékeld skaldt alkalmaztam 1-5 fokozattal (Hofmeister Téth—
Simon-Sajtos 2003). Az észlelt megbizhatosdg vizsgalatdndl az adott postai szolgal-
tatds garancidlis jellemzoéire (4tfutdsi id6, kompenzéicid) vonatkozé pozitiv varako-
z4as, €s a szolgaltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztéi tapasztalat szint-
jét mértem. A skala kifejlesztéséhez a szolgdltatdsgarancia irodalom ajanlasait is fel-
hasznédltam (McDougall et al 1998, Wirtz 1998). Az affektiv pszichologiai hatds mé-
réséhez szintén Likert skédlat hasznéltam, és azt vizsgdltam, hogy az adott garancia
milyen mértékben csokkenti a bizonytalansigot, az aggodalmat vagy noveli a bizal-
mat, hitet. Ezen kiviil a mindségi tapasztalatok értékelését négy kategdria megaddsa-
val, nomindlis skdla segitségével végezték el a valaszadok. A kérdéivben csak zart
kérdések szerepeltek, mivel osztdlyozott és rangsorolt adatokra van sziikség, ame-
lyekkel statisztikai elemzések is elvégezhetok.

Az elemzést két altalanos (normadl levél és postacsomag) €s két specidlis ga-
rancidval (elsObbségi levél és id6garantdlt csomag) rendelkezd postai szolgéltatdsra
végeztem el.

5. A kutatas eredményei

Ebben a fejezetben ismertetem a hipotézisek vizsgalatdval kapcsolatosan kapott
eredményeket.

5.1. A postai szolgdltatdsok megbizhatdsdga és a mindségi tapasztalat kapcsolatd-
nak vizsgdlata specidlis garancia esetén, az 1a hipotézis tesztelése

Az elsébbségi levél esetében a kiilonb6z6 mindségi kategdridju valaszadok észlelt
megbizhatésaga nagyobb eltérést mutat, mint a normadl levél esetében. A variancia
elemzés eredményei alapjan a mindségi megitélés szignifikdns hatdssal van az észlelt
megbizhatdsagra, ez a hatds azonban kicsi. Id6garantalt postacsomagnal a mésik spe-
cidlis garancids postaszolgaltatdshoz hasonléan a szolgaltatds mindségi tapasztalatai
befolyésoljdk az tigyfelek Postardl alkotott véleményét, bar ebben az esetben is jelen-
téktelen mértékben (2. tablazat).
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2. tdbldzat Variancia elemzés eredménye: az észlelt megbizhat6sdg és a mindségi in-
gadozas kapcsolata

Szolgaltatas F proba  Szignifikancia  Eta’
Elsébbségi levél 8,256 0,000 0,071
ldogarantdlt csomag 4,229 0,006 0,042

Forrds: sajt kutatas

Ennek alapjan az /a hipotézist elfogadom.

5.2. A postai szolgdltatdsok megbizhatdsdga és a mindségi tapasztalat kapcsolatd-
nak vizsgdlata dltaldnos garancia esetén, az 1b hipotézis tesztelése

Normél levélnél az atlagosnal magasabb az észlelt megbizhatésdga azoknak az iigy-
feleknek, akik megbizhat6an jé szinvonalinak itélik a szolgdltatast. Ez a hatds azon-
ban csekély (Eta® = 6,5 %). A postacsomagkiildéssel kapcsolatos minGségi tapaszta-
lat nem befolydsolja jelentds mértékben a Posta irdnti megbizhatdsagot, (3. tablazat).
A csomagszolgaltatds mindségének megitélése nem mutat nagymértékii ingadozast, s
a valaszadok mintegy harmadédnak nincs mindségi tapasztalata.

3. tdbldzat Variancia elemzés eredménye: az észlelt megbizhatdsdg és a mindségi in-
gadozas kapcsolata

Szolgaltatas F proba Szignifikancia  Eta’
Normdl levél 7,797 0,000 0,065
Postacsomag 2,156 0,093 X

Forrds: sajét kutatds
Az eredményeknek megfelelden az 1b hipotézist részben elfogadom.

5.3. Az affektiv pszichologiai hatdssal kapcsolatos 2a hipotézis tesztelése specidlis
garancia esetén

A specidlis garanciat kindl6é szolgéltatdsokndl a panaszszituicié nincs szignifikdns
hatdssal a Posta irdnti bizalomra. Ezeknél a szolgéltatdsokndl az atlagos bizalomhoz
képest nincs jelentds eltérés a panaszszituicids €s a nem panaszos tigyfelek bizalmi
szintje kozott a varianciaelemzés eredményei alapjan, (4. tablazat).
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4. tdbldzat Varianciaelemzés eredménye: az affektiv pszicholdgiai hatds és a panasz-

helyzet kapcsolata
Szolgaltatas F proba Szignifikancia
Elsébbségi levél 0,812 0,445
ldogarantdlt csomag 0,056 0,946

Forrds: sajét kutatds
Az eredmények alapjan a 2a hipotézist elutasitom.

5.4. Az affektiv pszicholégiai hatdssal kapcsolatos 2b hipotézis tesztelése dltaldnos
garancia esetén

Normal levélnél a panaszhelyzetet atélt valaszadok bizalmi atlaga alacsonyabb, a pa-
naszszituicié befolyasol6 hatdsa nagyon kismértékii, Eta’=6 %. Az elmiilt egy évben
a megkérdezett tigyfelek 31 szdzalékdnak volt panaszhelyzete a normadl levél kiildé-
sével vagy kézbesitésével kapcsolatban, és koziilik minden mésodik panaszt tett va-
lamilyen médon. Postacsomag esetében 29 szazalékos a kellemetlen postai élmény-
nyel rendelkez6 iigyfelek ardnya, és a panaszosok mértéke (18 %) a legmagasabb,
feltehetden a nagyobb értéknek koszonhetden. A Posta irdnti bizalom értékelésében a
legnagyobb kiilonbséget a postacsomagndl taldltam a két csoport (panaszszituacios és
nem panaszszitudciés) kozott, bar a panaszhelyzet hatdsa itt is kismértékii, Eta’=6,8
szdzalékos (5. tablazat).

5. tdbldzat Varianciaelemzés eredménye: az affektiv pszicholdgiai hatds és a panasz-

helyzet kapcsolata
Szolgaltatas F proba  Szignifikancia Eta’
Normdl levél 10,719 0,000 0,060
Postacsomag 11,003 0,000 0,068

Forrds: sajét kutatds
Az eredményeknek megfelelden a 2b hipotézist elfogadom.

A szolgéltatasokhoz fiiz6d6 aggodalom, bizonytalansag dtlagos értéke normal
levélnél 3,31, postacsomagnal 3,49. Ugyanakkor a T préba is igazolja az eltérést az
altalanos és a specidlis garancidt kindl6 szolgéltatdsok bizalmi értéke esetében (6.
tablazat).
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6. tdbldzat Paros mintds T proba: az affektiv pszicholdgiai hatds kiilonbségének vizs-
galatdra levél és csomagszolgaltatidsoknal

Szolgaltatas T proba Szignifikancia
Normdl levél — elsobbségi levél 6,515 0,000
Postacsomag - Idégarantdlt csomag 4,071 0,000

Forrds: sajat kutatds

Az elsobbségi levéllel, valamint az idégarantalt postacsomaggal kapcsolatos
teljesitési feltételek, postai kartérités és panaszkezelés nagyobb mértékben noveli a
Postaval szembeni bizalmat, mint normal levél és postacsomag esetén

6. Osszegzés

6.1. Kovetkeztetések

Az idégarantalt szolgaltatdsokndl a mindség heterogenitdsa hatdssal van az tigyfelek
Postardl alkotott véleményére, a Posta megbizhat6sdgi szintjére. Ez megfelel annak
az éltaldnos ténynek, hogy jobb szolgdltatdsmindéség magasabb szolgdltatoi megbiz-
hatosdagot eredményez. Ez a megallapitds konzisztens Kashyap (2001) elméletével,
amely szerint a specidlis garancidndl a fogyasztok azt feltételezik, hogy a szolgaltatas
hiba nem jellemzd, csak atmeneti. Az affektiv pszicholdgiai hatdshoz kapcsoléddan a
panaszhelyzetet, és a panaszkezelést is elemeztem. A postai tevékenység €s a postai
szolgéltatdsok értékelésében, mds szolgdltatisokhoz hasonldan, jelentls szerepet
jatszhatnak az atélt rendkiviili események, azok megoldasa, és kezelése. A specidlis
garancids szolgéltatdsokndl kevesebb az iigyfelek negativ élménye, és a nagyobb ér-
tékli postacsomagndl magasabb a panaszosok ardnya. A specidlis garancidt kindl6
szolgaltatdsoknal a panaszszitudcid nincs szignifikans hatdssal a Posta irdnti bizalom-
ra. A Posta iranti bizalom értékelésében a legnagyobb kiilonbséget a postacsomagnal
taldltam a két csoport (panaszszituacids és nem panaszszituicids) kozott, bar a pa-
naszhelyzet hatdsa itt is kismértékii. A bizonytalansagot a szolgaltatdsteljesitési felté-
telek, a kartérités mértéke és a panaszkezelés figyelembevételével mértem. A kapott
eredményeket aldtdmasztja néhany el6z0 kutatds (Ettore 1994, Maher 1992). Ugyan-
akkor nem ,taldlkozik™ Kashyap (2001) megallapitdsaival.

Korébbi tapasztalatok alapjan azt vartam, hogy a postai panaszeljaras altalanos
kedvezdtlen megitélése nagyobb bizonytalansdgot, aggodalmat eredményez az affek-
tiv pszicholégiai hatds mérésénél. Kutatdsomban is értékelték a megkérdezettek pos-
tai panaszuk elintézésének mindségét, és varakozasnak megfelelden kozepesre illetve
a kozepesnél gyengébbre mindsitették.
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Primer kutatdsomat a lakossagi iigyfelek korében végeztem el. Bar az egyéni
iigyfelek postai kiildeményforgalma csokkend tendenciat mutat (pl. a levélpostai
tigyfélszerkezeten beliil a lakossdg ardnya 10 %), a Magyar Posta a szolgéltatsi ko-
telezettséggel alapvetd igényeket elégit ki, és a postai tevékenységgel kapcsolatos
pozitiv és negativ vélemények hozzajarulnak a szolgaltat6i hirnév épitéséhez. Primer
kutatds eredményei alapjan a kovetkezd , ajdnldsokat” fogalmazom meg a Posta
szdmdra. A Postdnak kiemelt figyelmet kell forditania a specidlis garanciit kindld
szolgéltatdsokra, illetve azok mindségének menedzselésére. A szolgdltataspolitikaban
az tigyfelek differencidlt mindségi elvarasainak megfeleld szolgaltatdsok nytjtasa, az
igényelt megbizhatésaggal. A szolgaltatasi folyamat menedzsmentjében kiemelt fel-
adat a panaszmenedzselési rendszer hatékonysdganak javitisa a reklamdcidbarat
szervezet és vallalati kultira megteremtésével, a panaszkezelési rendszer, és a kiilsé
€s bels6é kommunikacid tovabbfejlesztésével.

Az eurdpai postai piac varhatd teljes korli liberalizdcidja is rdiranyitja a fi-
gyelmet a szolgaltatasi tevékenység mindségi szinvonaldnak fejlesztésére.

6.2. A kutatds feltételezései, korldtai, a kutatds kiterjesztésének lehetosége

A kutatds sordn néhdny feltételezéssel éltem.

Egyrészt, klasszikus postai megkozelitésben a postai szolgaltatassal kapcsola-
tos megbizhat6sag a hibétlan teljesitést jelenti, tehat a kiildemények ne vesszenek el,
és ne sériiljenek meg a Posta hibajabol. Kutatdsomban tdgabban értelmezem a meg-
bizhatésdgot, az adott szolgaltatds garancidlis jellemzdinek (atfutasi idO, kartéritési
atalany) pontos teljesitésével azonositom.

Masodsorban, primer kutatisom kozéppontjdba a nyugat-dunantili régidt
helyeztem az Egyetem Multidiszciplinaris Tarsadalomtudomanyi Doktori
Iskoldjanak jellegéhez igazitva. Tehat kutatdsom eredményeit erre a térségre
vonatkozéan fogalmazhatom meg. Erdekes lehet egy djabb kutatds keretein beliil
orszagos mintdn is lefolytatni a vizsgélatot.

Végiil, a fogyasztdi értékelés és a szolgdltatdsgarancia kapcsolatit egy nem
vezetékes koziizemi szolgéltatasra vonatkozdan vizsgaltam.

A kutatds eredményeinek dltaldnosithatosdgdhoz tovabbi empirikus kutatdsra
van sziikség. Ugyanakkor a kutatési teriilet novelése lehetdséget nyujt az adott kuta-
tasi tényez0 magatartdsi-személyiségi jellemzdinek azonositdsdra is. A kutatds masik
Osszetett valtozoja, a panaszhelyzet kapcsan pedig a fogyaszt6 garancia érvényesitési
magatartdsa és panaszkodassal kapcsolatos attitidjének intenzitdsa, €s irdnya is tetten
érhetd.

Az eredmények birtokdban lathatjuk, hogy a kérddives felmérés vélaszt adott a
kutatés 6 célkitiizéseire, a vizsgélt valtozok kozotti 1ényeges Osszefiiggések feltara-
saval. A fogyaszt6i értékelés arnyaltabb elemzéséhez meg kell ismerni a fogyasztéi
megkérdezés eldtt atélt panaszhelyzeteket, €s panaszkezelési tapasztalatokat. A prob-
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1émas helyzetek elemzéséhez haszndlhaté modszer a fokuszcsoportos interju (Hetesi
2006).
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Szolgéltataspiac €s liberalizaci6 az Eurépai Unidban:
Ki jar(hat) jo1?

Somosi Sarolta'

Az Eurdpai Unio a szolgdltatdspiac liberalizdcidjdval, valamint a szolgdltatdsi irdnyelv elfo-
gaddsdn keresztiil azt a célt fejezte ki, hogy annyi év utdn lehetéség szerint mindenki — vdllal-
kozdsok és fogyasztok — szdmdra egyardnt tapasztalhato kozelségbe hozza a szolgdltatdsok
belso piacdnak tényleges létrejottét. A valoban miikodo egységes szolgdltatdsi piac pedig
csak egy ujabb lokést adna a Lisszaboni Stratégidban djra és ijra kifejezett Europai Union
beliili versenynek, illetve az esszencidlis unios versenyképességnek. Jelen tanulmdnnyal cé-
lunk, hogy a korldtozott lehetdségeinkhez mérten megvizsgdljuk mi is tortént/torténhet a libe-
ralizdcio jegyében mind a szabdlyozdsban, mind pedig a gyakorlatban a szolgdltatdsi szektor
egy specidlis jellemzokkel biro dgazatdban, az energiapiacon.

Nem célunk és nem is tisztiink a cimben szerepld kérdést teljes koriien megvdlaszolni.
Ezt inkdbb szeretnénk meghagyni , koltéi” vagy ami egy tudomdnyos jellegii munkdhoz job-
ban illik, elgondolkodtato kérdésnek. Szeretnénk azonban az aldbbi kérdésekre vdlaszt, vagy
legaldbb vdlasztdsi lehetoséget adni, illetve az olvasot elgondolkodtatni: Mi dll a szabdlyozds
kozéppontjaban, a fogyasztok és/vagy a verseny, az eurdpai tdrsadalmi modell és/vagy az
egységesebb belsi piac? Lehet-e, milyen vdrhato kdvetkezményekkel és vajon ezek tiikrében
érdemes-e bdrmi dron liberalizdlni a kozszolgdltatdsok piacait?

Kulcsszavak: szolgdltatdspiac, liberalizdcio, privatizdcio, EU, szolgdltatdsi irdnyelv

1. Bevezetés

Az Eurépai Unidnak a Rémai Szerz6dés 2. cikkelyében kinyilvénitott célja és azdta
is szem elétt tartott torekvése volt a kozos piac kialakitdsa®. A kozos piacnak, illetve
tovabbi 1épcsdinek fontos eleme a négy — ma mar néha 6t — szabadsdg minél telje-
sebb kialakitdsa. Ennek egyik része csupén a szolgéltatdsok szabad aramlasanak biz-

! Somosi Sarolta, tandrsegéd, SZTE Gazdasdgtudomanyi Kar Pénziigyek és Nemzetkozi Gazdasagi
Kapcsolatok Intézete (Szeged).

A tanulmédny az OTKA 63619.2006 sz. A lisszaboni stratégia 2005-2008 c. projektjének tdmogatdsdval
késziilt.

2 A Rémai Szerzédés 2. cikkelye: “A Kozosség feladata, hogy kozos piac létrehozdsdval, valamint a
tagdllamok gazdasdgpolitikdinak fokozatos kozelitésével a Kozosség egész teriiletén elomozditsa a gaz-
dasdgi tevékenységek harmonikus fejlédését, a folyamatos és kiegyensiilyozott gazdasdgi novekedést, a
nagyobb stabilitdst és az életszinvonal gyorsabb emelkedését, valamint a tagdllamai kozotti kapcsolatok
szorosabbd tételét.” (EKSZ 1957).



54 Somosi Sarolta

tositdsa, mind szabdlyozasi mind pedig piaci oldalrél. A szektor szabdlyozasat, illet-
ve liberaliz4ci6jat nagyban megkonnyitette volna, ha minden gond nélkiil sikeriil az
druk szabad draml4sdhoz hasonldéan olyan nagy athidald, a kozos szabdlyozast atug-
16, kikeriilé elemeket valdéban sikeresen alkalmazni, mint amilyen a kolcsonos elis-
merés elve, vagy a szdrmazasi orszag elve. Természetesen ezek teljes mértéki alkal-
mazdsa és mikodése mellett is még mindig fennallt volna a piac(?) dltal diktalt vagy
elvart kényszeri liberalizacié hatalmas nyomadsa.

A szolgaltatasok szervezése és nyujtasa liberalizacidjanak folyamata az aruk
szabad mozgasdhoz képest évtizedeken keresztiil lassan haladt, és néha kudarcba is
fulladt. Végiil a 80-as évek végén 90-es évek elején kapott igazi lendiiletet. A szol-
galtatdsi szektor nagy jelentséggel bir az egységes piac mitkodése €s az EU sikere,
versenyképessége szempontjabdl. Ennek f6 oka, hogy mind vildgviszonylatban, mind
az EU szintjén a szolgaltatdisok ma mar meghatarozd, folyamatosan novekvd stlyt
kapnak, a foglalkoztatds és a megtermelt GDP ardnysban is’. Ennek fényében a
2000. marciusi lisszaboni csicsnak kdzponti eleme volt az Un. belsd piaci szolgalta-
tas stratégia (Horvath 2007). Ebben a stratégiaban 2001-re tiizték ki célul, hogy tob-
bek kozott a kozszolgaltatdsokra vonatkozdan a Bizottsdg egy irdnyelvet fogalmaz
meg (CEC 2000). Az Amszterdami Szerzédésmddositdssal az elsddleges joganyag-
ban is kifejezésre keriilt a kozszolgaltatasok fontossaga és az EU mind teljesebb ko-
hézidjaban betoltott szerepe (Treaty 1997).

1.1.  Ertelmezési kérdések

Mielott a liberalizacié kovetkeztében a szolgdltatadspiacon bekovetkezett valtozdsok
targyalasaba belekezdenénk, sziikségesnek tartjuk, hogy rovid elméleti fejtegetésbe
bonyolédjunk.

Az Eurépai Unid szolgéltatdsi piacdnak mi most csupan az egészhez képest
egy apronak tiind, de nem kevésbé érzékeny és érdekes szegeltét kivanjuk figyelem-
mel kisérni. Egyrészt fontosnak tartjuk a fogalmakat elkiiloniteni egymastdl, mas-
részt a témankat az dgazati szabalyozdsok sokfélesége €s a helyhidny miatt is sziiki-
teni kell.

1.1.1. Kozszolgéltatasok dltaldban és az Eurépai Uniéban

A szolgéltatasok piacdnak egy igen érdekes, sajitos €s még mindig hatalmas teriiletét
képezi a kozszolgaltatdsok csoportja. Az eurdpai tarsadalmi modellnek is alapvetd
eleme a koziizemi vdllalatok 4ltal nydjtott kozérdekii szolgéltatdsok (CEC 1996 és
CEC 2003). Itt azonnal meg is kell dllnunk egy rovid értelmezé€s erejéig. Mit is tekin-
tiink kozszolgaltatasnak, illetve el lehet-e, el kell-e hatarolni egymastol a kozszolgal-
tatdsok, a kozérdekl szolgéltatdsok, dltaldnos gazdasagi érdekli szolgéltatds, altala-
nos szolgaltatds. .. fogalmakat?

? Igen nagy ardnyi a foglalkoztatottak szdma a szolgaltatasi szektorban. a GDP-nek kb. a felét teszik ki
a kereskedelmi, mig masik egyotodét a kozszolgéltatasok (Horvath 2007).
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Nehézséget jelent a definidlas soran, hogy a magan- és kozszféra kozotti hata-
rok egyre inkdbb elmosddnak. Nehezen lehet ma mar olyan szektorokat azonositani,
melyek egyértelmiien és kizdrdlag a kozosségi szféra ellatdsi korébe tartoznak. Az
egykor stratégiai okokbol kozellatast igénylo szektorok maganositdsa csak ,,rontott”
a hatarvonalak helyzetén (Csaba 20006).

Eredetileg a kozszolgaltatdsok azért jottek 1étre, mert tdrsadalmi igény volt 14,
vagy adott esetben mashogy nem valésulhatott volna meg valamely piaci tokéletlen-
ség kezelése. A piaci alapon nydjtott, iigyfélorientdlt szolgaltatdsokhoz képest széle-
sebb fogyasztdi réteg, sokszor a tarsadalom egésze szdmdra nydjtott alapvetd sziik-
ségleteket kielégitd, az életmindségét javitd, tobbnyire normativ alapon igénybe ve-
hetd egységesitett, homogén, kozcélu, kozérdekli szolgéltatasokat takar. A kozszol-
géltatdsok korét és szinvonalat pedig alapvetéen befolydsolja a mindenkori politikai,
gazdasagi és tarsadalmi feltételrendszer (Erdds 2004).

A kozszolgéltatds fogalmat a kiilonboz6 forrasok, valamint a gyakorlat is igen
eltéréen értelmezi. NézSpontjat tekintve megkozelithetjitk a kindloi oldalrol. Ekkor
az allam, onkorményzat nydjthatja kozvetleniil, sajat tulajdonud szolgaltatd szerveze-
tek altal, kozvetve, azaz magantulajdonban 1évo, de az dllam altal szabalyozott szol-
galtatok segitségével vagy ezek kiillonbozo otvozeteivel, vegyes mddon is a kérdéses
szolgaltatdst. A hatdrvonalat nem a tulajdonléds fogja megadni, hanem inkabb az el-
lendrzés mértéke, és a rendelkezési jogok. Keresleti vagy fogyasztoi oldalrol sziksé-
ges feltétel, hogy a szolgaltatds alapvetd fontossdgu és egyetemes — azaz mindenki
altal keresett, mindenki szdmadra elérhetd és mindenki szdmara megengedhetd — kell,
hogy legyen. A kozszolgdltatas fogyasztdsét alapvetd emberi jogként ismeri el a tar-
sadalom. Az elosztdsi folyamat oldaldt tekintve haromféle mechanizmust is megkii-
lonboztethetiink. Az els6 esetben a kdzszolgéltatdsok nem piaci kozvetitéssel érik el
a fogyasztot (pl. dllamigazgatdsi szervek adminisztrativ kdzszolgaltatdsai), a masodik
esetben piaci mechanizmus biztositja az elosztasukat, de tipikusan nem tokéletesen
versenyzO piacokon, mig a harmadik lehetség az els6 kettdnek a kombindcidja
(Valentiny 2008).

Részben a mar emlitett keresleti oldali feltételt timasztja az is ald, hogy ami-
kor bizonyos szolgéltatdsok mar az infrastruktira kiépitésével, a rendelkezésre allas-
sal beépiilnek a tarsadalmak, kozosségek dtlagosan elvart joléti szintjébe, a 1étmini-
mumba, az emberi jogokba, attdl a pillanattdl a kzosség mar nem tud, vagy nehezen
tud lemondani a szolgdltatasrdl (Botos 2002). Ez a jelenség azonban egy tovabbi fel-
tételt is magaval hoz, mégpedig azt, hogy csak gy lehetséges a kdzmiiszolgaltatok
széles korli privatizacidja és utdna a verseny liberalizdcidja, ha a lakossdg nagyobb
része képes viselni a (példaul Magyarorszag esetében) nagyobb piaci jovedelemtar-
talmi 4rak megfizetésének kotelezettségét. Ha ez nem teljesiil, akkor az allam szo-
cialis és politikai megfontoldsokbodl jelen marad — nem csak szabdlyozoként — a pia-
con, és igy a szerepe szinte nem is csokken, hanem csak atalakul.

Visszatérve a fogalom tisztdzasdra, az esetiinkben érdekes és relevans unids
szabdlyozas vizsgalata miatt az eurdpai uniés dokumentumok &ltal hangsilyozott ka-
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tegdridt vessziik alapul, mely szerint kozszolgdltatds az, amit a tagorszagok annak
tekintenek (CEC 2003). Ez pedig tjfent a szabalyozas tagallami szinten valé rugal-
mas, olykor a nemzeti érdekeknek megfeleld kezelését jelentheti.

Az Eurépai Unié €s intézményei kozos kozleményben térnek ki a kozérdekii
szolgdltatdsok terminoldgia magyardzatara (CEC 2007). Ezek alapjan két alkategori-
at kiillonboztethetiink meg: az dltaldnos gazdasdgi érdekii szolgdltatdsokat, melyek
magukban foglaljdk tobbek kozott a postai, a telekommunikdciés és a kozmi-
szolgdaltatasokat is, valamint az dltaldnos (nem gazdasdgi érdekii) szolgdltatdsokat,
melyek az igazsagligy és a rendvédelem kiilonbozd kategodridit takarjak és igy nem
targyai a Kozosség verseny illetve belso piaci szabalyozasanak.

1.1.2. Haélézatos (koz)szolgéltatdsok

A 90-es évek végére, illetve az Uj évezred elejére a liberalizacié nagyrészt lezajlott az
unids szolgéltatasi szektorokban. Bizonyos teriileteken rendkiviil sikeres volt, méashol
pedig még mind a mai napig folyik, példaul a gaz- és villamos energiapiacokon. A
folyamatot pedig csak neheziti az egyes tagallamok ellenallésa.

A kozszolgaltatasok fogalmanak rovid ismertetése utan fontosnak tartjuk be-
mutatni a hdlozatos koz- — vagy adott esetben hagyomanyos — szolgdltatdsok sajatos-
sagait. Ebbe a korbe sorolhatunk kezdve a koziizemi vizelldtastol a tdvho szolgdltata-
son at a helyi tomegkozlekedésig igen sok és jelentdsen kiillonb6zd szolgéltatast.
Termelési technoldgidjuk és a fogyasztasi folyamat — azaz a kindlati oldali jellemzdik
— alapjan mondhatjuk, hogy bizonyos szolgéltatdsok hal6zati alapon szervezddnek és
nyujtasuk ily médon bonyolddik le.

A halézatos szolgdltatasok tobbsége inputként jelentkezik a gazdasag tobbi
szerepldje szdmadra, és ezek azok a szolgéltatdsok, melyek beépiilve az elvardsainkba
a haztartasok, a fogyasztok életmindségét is alapvetden meghatdrozzak. Ezért érinti
kiilonosen érzékenyen a lakossdgot, hogy a sajat fogyasztdsuk, illetve a termeld,
szolgéltat6 vallalatok altal haszndlt és igy a sajat draikba beépitett kozmiiszolgdltata-
sokat milyen koltséggel, milyen mindségben és biztonsidggal nyujtjdk (Valentiny
2007).

1.1.3. Az Eurdpai Uni6 energia piaca(i)

A hélézatos kozszolgaltatasok korébdl vizsgdlatunk kozéppontjdba az Eurdpai Unid
energiapiacait valasztottuk. Valasztasunk magyarazatat és okait az aldbbiakban rovi-
den felvazoljuk.

Az energiaipar infrastrukturdlis, szolgéltat jellegébdl adédéan mindenkor je-
lentds szerepet jatszik a gazdasdgi fejlodést meghatdrozo tényezok kozott. A bizton-
sagpolitikai, szocidlis megfontoldsok mellett a foglalkoztatottak 1étszamat, GDP-hez
valé hozzdjarulasit valamint kiilkereskedelmének (mind Eurdépa, mind pedig Ma-
gyarorszdg kapcsdn els6sorban sajnos energiaimportunk kovetkeztében) nagysagat
tekintve is a gazdasdg egyik meghatarozé tényezdje (Valentiny n.é.).



Szolgdltatdspiac és liberalizdcio az EU-ban 57

Az energiaszektor sokkal kés6bb nyitotta meg kapuit a szabad verseny eldtt,
mint 1992. Valgjaban a folyamat még napjainkban is zajlik. Ennek tobb okét is meg
lehet emliteni. Szabdlyozdsi oldalrdl, ami a leglényegesebb, hogy az 1985-6s Fehér
Konyv figyelmen kiviil hagyta az energiakereskedelmet. Fordul6pont bizonyos érte-
lemben 1996, amikor a tagillamok energiaiigyi miniszterei Uj célkitiizéseket — mé-
lyebb integracio, szabad kereskedelem — fogalmaztak meg, illetve amikor a Bizottsag
kiadta kozleményét a kozérdekii szolgaltatdsokkal kapcsolatban (CEC 1996). Szintén
nem mellékes oka lehet a piaci nyitas késlekedésének, hogy az energiapiac nem csak
gazdasagi, hanem stratégiai és biztonsagi, valamint politikai szempontbdl is érzékeny
pontja a tagallamoknak.

A villamos-energia és a gaz nagykereskedelmi piacai kiilondsen érzékenynek
bizonyultak a piaci erd tekintetében, ami egyrészt a hagyomdnyos ipari szerkezetre,
mdsrészt pedig e két piac sajdtos jellemzdire vezethetd vissza. Az ezredforduld végé-
ig a tagallamokban a termelés, szallitds €s elosztdsi szolgaltatasok teljes vertikumat
természetes, adott esetben allami tulajdond, vagy kizar6lagos/kiilonleges jogokkal
felruhdzott monopoliumok uraltdk. A mar meglévd, ,.bennfentes” piaci szereplok pe-
dig minden piaci nyitéds ellenére tovabbra is erdteljes befolyast gyakorolnak a terme-
Iésre, a behozatalra és a nélkiilozhetetlen infrastruktirara. (ék azok, akiket a tovab-
biakban inkumbensként emlegetiink.) A kiskereskedelmi piacokon a megfeleld ver-
seny létrejotte a legtobb esetben még nem valdsult meg. Ebben a helyzetben pedig a
vevok kiszolgaltatottsaga egyértelmil. E kérdés megolddsiahoz hatékony szabdlyozasi
hattérre van sziikség (EKB 2006a).

Fontosnak tartjuk azonban megemliteni, hogy nem csak a végsé fogyasztok
vannak kiszolgdltatott helyzetben az EU energiapiacdn, hanem maga az energiaszalli-
t6 és -elosztd rendszer is. Ezt legutébb a 2008 telén djra fellangolt orosz-ukrin gazvi-
ta bizonyitotta be, amikor ismét két — beszallitoi, és fogyasztéi — oldalrél is szoronga-
tott helyzetbe keriiltek az eurdpai szolgaltatok. Erre a f6ként orosz piac felé torténd
kiszolgéltatottsdgra még késébb a liberalizdcié minden dron vald véghezvitelénél és
annak lehetséges kovetkezményeinek taglalasanal még visszatériink.

Egy djabb aspektus, ami miatt érdekesnek tartjuk az energiapiac liberalizacié-
jat, az az dllam részvétele. Be kell latnunk, hogy ha mdshogy nem is, de mint szaba-
lyoz6 az édllam mindig is jelen lesz a piacon. Ennek legf6képpen szocidlis okai van-
nak, hiszen a kodzszolgéltatdsok egyetemességébdl — mely alapjan mindenki szamdara
elérhetd és megengedhetd kell, hogy legyen — ad6ddan a legkevesebb, hogy a hato-
sdgi drak meghatdrozasan keresztiil kivanjadk a tagallami korményok biztositani,
hogy az drak minden eldzetes vdrakozdssal és érvvel ellentétben a valds versenyhely-
zetben ne ,,szabadulhassanak el”.

Amennyiben pedig megvizsgaljuk kozgazdasdgi oldalrél az energiaszektort,
akkor kérdésesnek tartjuk, hogy minden probélkozas ellenére lehet-e valéban tokéle-
tesen versenyz0 a piac. A termelés, szallitds, elosztds kiilonbontasa révén az Eurdpai
Uni6 versenyt szeretne kieszk6zolni mindhdrom teriileten. Ez a termelés terén mar
kérdéses, hiszen ha megnézziik az Eurdpai Unid teljes energiafelhasznéldsabol a gaz-
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fogyasztas részesedését, és annak importhanyadat, akkor lathatjuk, hogy valdjaban az
energiatermelésben a verseny taldn akkor val6sulhatna meg, ha az EU az alternativ
megoldasokra helyezné a hangsilyt, az ,,energidit” és a pénzét. A szallitasra és az el-
osztasra vonatkozéan megéllapithatjuk, hogy az energiaszektorban kiilonosen igaz,
hogy tobb parhuzamos hélézat kiépitése, ha nem is lehetetlen, de kozgazdasagilag
nem indokolt. Verseny tehat megvalésulhat az elosztas terén példaul abban a tekin-
tetben, hogy a szolgiltat6 tigyintézése milyen gyors és hatékony. Ez novelheti is a
fogyasztok elégedettségét. Azonban, ami szerintiink a lényegesebb, és ami az Unid
céljai kozott is szerepel — a fogyasztok vélasztasi lehetdsége a mindséget tekintve,
valamint a biztonsdgos ellatds — mar kevésbé allnak meg, mint hatékony érvek a libe-
raliz4ci6 mellett.

2. Liberalizacié és szabalyozasi reform az Eurépai Uniéban

A liberalizéci6 és az altala biztositott verseny elméletileg a gazdasag, és igy a kozel-
l1atas Osszes problémdjat meg kellene, hogy oldja. Kapcsol6dé gyakori szlogen vagy
érv a liberalizacié mellett, hogy a fogyaszték valasztasi lehetdségének bdviilése, a
szolgéltatok arversenye miatt alacsonyabb drakon megkapott, jobb mindségli szolgal-
tatds érdekében van ra sziikség. Ezzel szemben pedig az dllami és kozosségi tulajdon
all, ami a ,,korrupcio” és a ,,romlo mindség” szinonimdi. A valésagban azonban en-
nél valamivel drnyaltabb a helyzet. A liberalizacié kozmiiellatdsokra gyakorolt hata-
sat és lehetséges veszélyeit azonban csak késobb targyaljuk.

Az aldbbiakban a kozponti téménkat kiilonb6zd oldalrél megkozelitve olyan
érveket sorolunk fel — a teljesség igénye nélkill — melyek alapjan elképzelhetetlen
lenne, hogy az Eurdpai Uni6 ne folytassa a mar elkezdett egységes szolgaltatasi piac

kiépitését.
2.1. Kozgazdasdgi érvek

Az elmiilt mintegy szdz év sordn a hilézatosan szervezddo ipardgakat, szolgaltatdso-
kat 4llami monopdliumok szervezték, kinaltdk. Ennek oka elsdként a méretgazdasd-
gossdgban keresendd, illetve abban, hogy az ipardgak altal haszndlt infrastruktdira
nehezen vagy egyaltalan nem épithetd ki két vagy tobb egymads mellett pirhuzamo-
san futd rendszerben. Masodik oka a monopdliumok kialakulasanak, hogy adott terii-
leten, adott piacon, azonos min6ségi szolgaltatast — univerzalis szolgaltatdst — nyujt-
hattak minden fogyaszténak beleértve azokat is akik fizetésképtelenek voltak. Ennek
természetesen meg volt az ,,dra”, dm a jogosultsidgaikkal lehetdvé vdlt a kereszt-
finanszirozas®. Végiil harmadik okként a szolgaltatasok stratégiai, gazdasagi és poli-

* Jellemz3en a postai szolgdltatdsok esetében halljuk ezt leggyakrabban, ahol a kevésbé kifizet6dd vidé-
ki, falusi postai szolgéltatdsok megsziintetésétol tartanak a postai liberalizaci6 ellenzdi.
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tikai szerepe miatt volt lehetséges, hogy fel sem meriilt sokdig a liberalizacié kérdé-
se.

Akkor tehat, a fenti érvek ellenére miért is kellene a piacokat megnyitni? Az
elsd, a méretgazdasdgossagi €s a komoly infrastrukturalis beruhazési igényre valéban
nehéz a versenyt védlaszul hivni. Azonban, mint szinte minden szektornak, az ener-
giapiacnak is megvannak azok a szegmensei, ahol megvaldsulhat a verseny €s a ha-
tékonyabb miikodés. Ebben az esetben pedig joggal varhatjak el a fogyasztok mellett
a gazdasdg tobbi szektordnak versenyzé véllalatai, hogy az dltaluk inputként hasznalt
energiat is a verseny altal kedvez6bb(?) dron, jobb mindségben, kedvezdbb szolgalta-
tasnyujtas keretében kaphassak meg (Geradin 2006).

A kordbban mar emlitett jelenség — a koz- és maganszféra kozti hatdrok elmo-
s6ddsa — alapjan pedig el kell fogadnunk, hogy a kozszféra szervezésével, ellatasaval
kapcsolatos kozgazdasagi gondolkodédsnak is meg kell djulnia (Csaba 2006). Ezek
szerint a liberalizdciot tdmogaté/alatdmasztd érveink sorat tehdt azzal kell kezde-
niink, hogy miért is ne nyitndk meg a lehetdséget a maginbefektetok fejlesztési és
nem burkolt profitcéljai elétt olyan piacokon ahol az dllamok egyre kevésbé boldo-
gulnak. A nem megfelelé piaci szerkezet’ alacsony, nem sok eredménnyel kecsegtetd
befektetéseket eredményezhet. Tobbek kozott amerikai és brit tapasztalatok gy6zték
meg az EU dontéshozéit, hogy a liberalizdciés modell miikodik és pozitiv eredmény-
nyel is kecsegtet. Hiszen ha az dllam eldreldt6an az dltala meghatdrozott arba be is
épitette példaul az energiaellat6 rendszer fejlesztésére fordithaté amortizacios hanya-
dot, az a legtobb esetben éppen az dllam 4ltal mar régen elkoltésre keriilt, legtobbszor
mas teriileteken. Ezek szerint ahhoz, hogy fejlesztések révén ismét versenyképessé
tegy€k a haldzatos, komoly infrastruktirdval rendelkez6 és miikodd dgazatokat csak
djabb allami kolcsonokkel lenne lehetséges (Botos 2002). Ez a helyzet kiilonosen ak-
kor all el6, ha az drak nem tiikrozik az energia valds értékét, és alacsonyabb megtérii-
1ési ratahoz vezetnek. Privatizalt piacokon is igaz ez, ha az 6sszefonédasok hatdséara a
halézatiizemeltetok sajat kapcsolt beszerzé vallalkozasaikat részesitik eldnyben
(EKB 20064a).

Egyszertibb tehat piaci alapon szervez6dd maganbefektetoknek eladni, privati-
zalni és a megfeleld szabalyozési hatteret megteremteni. Ennek médja lehet, hogy
els6 1épésben, egészben atadjdk, aztdn a szabdlyozassal tovdbb daraboljdk az adott
piacot ellaté dgazatot, hogy ha mar az 4dllam nem lehet monopol helyzetben, akkor a
piaci szerepld se élhessen vissza az ilyen kivételes pozici6 lehetdségeivel.

2.2.  Versenyképességi érvek

A hagyomdnyos értelemben vett kozszolgéltatdsok és a versenyképesség latszolag
egymadssal 0ssze nem egyeztetd jelenségek. Taldn éppen ez indokolja ennek a szek-

> A piaci szerkezetnek tobb sszetevéje van: nagykereskedelmi piacok, kiskereskedelmi piacok, tiizeld-
anyag-piacok, kapacitdspiacok, a szlik keresztmetszet kezelési mechanizmusai, kiegyensilyozé mecha-
nizmusok (EKB 2006a).
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tornak a privatizacigjat €s liberalizacidjat. A Bizottsdg a mar emlitett 2006-o0s kozle-
ményében is az energiapiac, mint kdzszolgéltatés liberalizacidjat tekinti a versenyké-
pesség egyik motorjanak®.

A kozszolgaltatasi liberalizacionak a versenyképesség egy masik dsszetevojére
is komoly hatdsa van. A gazdasdgossdg és jovedelmezdség igénye miatt a maganbe-
fektetok részérél megnovekszik az innovacids kényszer, a szolgéltatisfejlesztés je-
lentdsége, amely hozzdjarulhat a koltséghatékonysdg novekedéséhez, a kdzszolgalta-
tasok aranak csokkentéséhez, a fogyasztéi igények magasabb szinvonald kielégitésé-
hez (Erd6s 2004). Ugyanakkor forditott irdnyban is igaz a kolcsonhatés a technoldgia
és a kozszolgéltatdsok liberalizacidja kozott. Az innovacidra gyakorolt hatdsokra vo-
natkozé bizonyitékok azt jelzik, hogy a kozszolgéltatdsok liberalizacidjat kdvetden
elmozdulds kovetkezett be a kutatds-fejlesztésre forditott erdfeszitések Osszetételének
tekintetében. A vallalatok innoviacids fokusza elmozdul a (k6zérdekil) technoldgiai
innovacidtol a koltségesokkentd technoldgidk €s fogyasztdi szolgaltatdsok irdnydba.
Mikozben a kutatésra €s fejlesztésre forditott 6sszkiadasok csokkenni latszanak, a ha-
tékonysagnoveld innovaciora nagyobb figyelmet forditanak (EKB 2006a).

2.3.  Szerzodéses vdllaldsok

A mar emlitett alapszerz6désbe €s annak médositasaiba foglalt unids célkitiizések — a
szolgéltatdsok nyujtdsdnak szabadsdga — mellett mds szerz6désben vallalt kotelezett-
ségek is aldtdmasztjak, sot mi tobb kotelezik az eurdpai szintli és a hazai kozszolgél-
tatds-piaci liberalizaciot.

1995-6s megalakitasatol a tagallamok mellett az Eurdpai Uni6 is tagja a Ke-
reskedelmi Vildgszervezetnek. Ezzel pedig magara nézve is kotelezonek fogadta el
az Uruguay-i fordul6 keretein beliil megalkotott Altaldnos Egyezményt a Szolgdltatd-
sok Kereskedelmérol (a tovabbiakban GATS), mely a szolgaltatdsok, veliik egyiitt az
alapvetd kozszolgaltatdsok piacositdsdhoz — liberalizacidjahoz, privatizicidjahoz és
dereguléci6jdhoz — nyujt nemzetkozi keretet.

A masik jogi erd, mely az Eurdpai Unidt és a tagdllamait is kotelezi a folyama-
tok tovébbvitelére az a 2006 novemberében elfogadott unids szolgdltatdsi irdnyelv
(EK 2006). Fontosnak tartjuk azonban hangsilyozni, hogy még ebben a dokumen-
tumban is kifejezésre keriil az, hogy szem el6tt kell tartani a szolgdltatdsok belsd pia-
canak megnyitdsa és a kozszolgdltatdsok, a szocidlis és fogyasztdi jogok megdrzése
kozotti helyes egyenstily megteremtését €s fenntartdsat.

® A World Economic Forum dltal hasznalt versenyképességi index (GCI) is harom pilléren nyugszik. Az
elsé a makrogazdasigi kornyezeti index. A mdsodik feltétel a kozintézményrendszer, melybe beletar-
toznak a kozszolgaltatasok, a joléti allam, a jogrendszer és a piaci elégtelenségek kezelése is. A harma-
dik alappillér a technoldgia alkalmazasa.
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3. Az unios liberalizacié menete

A liberalizacié meginditdsakor a tagdllamokban a termelés, szillitds és elosztasi
szolgaltatdsok teljes vertikumat természetes monopéliumok uraltak. Igy a vevok va-
lasztasi lehetdségeiket tekintve kiszolgéltatott helyzetben voltak, sok esetben a min6-
ség sem volt biztositva. A szerzddésekben villalt piaci nyitds azonban megkovetelte
a monopoliumok felszdmoldsat, azaz az energiatermelés/vasarlds felszabaditdsat, va-
lamint az energiat szallit6-eloszté halézatokhoz valé hozzaférés liberalizacidjat. A
piaci nyitas folytatasat a kozosségi jog iranyelveken keresztiil biztositja.

3.1. A folyamat mérfoldkovei

A Geradin (2006) altal felsorolt mérfoldkovek elsd pontja csupdn a kizarélagos és
kiilonleges jogok visszavondsat foglalja magdban, ami egy elsO 1épésnek elegend® is.
Ezt azonban mi nem tartjuk elegenddnek a liberalizacié 1ényegét és tovabbi 1€péseit
tekintve.

3.1.1. A piaci nyitds sziikséges lépéseinek megtétele

A nyitas elotti piaci szerkezet tehat dltaldban ugy fest, hogy dllami kézben és leg-
tobbszor vertikdlisan is integrdlva egyetlen tarsasdg latja el az energiatermelés, -
szallitas, -elosztas funkcidkat. Ennek egy fejlettebb fazisa, amikor dllami kézben, de
kiilonboz6 tdrsasdgokban szervezddnek a kiilonb6z6 teenddk. A monopolisztikus
szolgéltato éltal ellatott piacnak az a formdja is ismert, amikor nem dllami vdllalatok
rendelkeznek kizdrolagos vagy kiilonleges jogokkal a szolgaltatds nydjtasara.

A piaci nyitdsnak egy kovetkezd 1épése, amikor a kizdrélagos €s kiilonleges
jogokat visszavonva a szolgdltatdsnyiijtds koncesszios rendszerben valosul meg. Ek-
kor az éllam az arképzésen kiviil, a koncessziés jogokrol valé dontésen keresztiil to-
vébbra is bele kivdn sz6lni a mitkodésbe.

Végiil a liberalizaci6 utolso fazisaban jelenik meg a nyitds gyakorlata, és ez a
piaci verseny (részleges) bevezetését jelenti. F6 motorja az energiapiacon is a techno-
l6giai valtozds, aminek kibontakozdsat segitheti a jogi szabalyozds reformja. A libe-
ralizdci6 sordn a vertikdlisan tagolt részpiacok valamelyikére/mindegyikére beenge-
dik a versenyt, a szolgdltatds nydjtdsat mindenki szdmara szabadda teszik. Ekkor mar
csak a szandék és a piacra vald belépési korlatok szabhatnak hatart a versenynek.

A halézatos kozszolgaltatdsok liberalizdldsa 6ta eltelt id6 alatt azonban vila-
gossa valt, hogy sok teriileten a liberalizacid, a kizarélagos jogok felszdmoldsa 6n-
magaban nem elegendd a verseny kivanatos mértékének eléréséhez (Valentiny 2004).

3.1.2. Szabalyozasi keret kiépitése

Az EU-ban, de f6leg az 1ij tagdllamokban elkeriilhetetleniil n6 a magéantulajdon sze-
repe. Ez a jelenség azonban csupan egyik feltétele a fejlédésnek, a hatékonysag el-
érésének és a hon dhitott versenyképességnek. Ehhez sziikségeltetik még a megfeleld
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formadlis intézmények és szakszer(i piacszabdlyozas kiépitése. Hiszen ékes példdk bi-
zonyitjak a torténelem sordn, hogy a szabdlyozatlan piacgazdasag hajlamos a koz-
gazdasagi értelemben vett piaci kudarcokra — mint példaul a monopolizmus, az 6n-
kényesség a piaci uralommal valé visszaélés (Csaba 2006). Pusztan attdl, hogy egy
tarsasagtol megvonjak kordbbi, a szolgaltatas nytjtasara vonatkozdan kizardlagos jo-
gait, még nem biztos, hogy az 4j belépdk szamadra biztositott lesz a verseny minden
feltétele. Az aldbbiakban a szabdlyozas feladatait vessziik kozelebbrdl szemiigyre.

A liberalizaciordl rendelkezd irdnyelvek egyéb szabdlyokat is tartalmaznak
példaul az 4j belépok lehetdségeinek biztositasaképpen, azaz hogy megfeleld ,,jdték-
teret” biztositson az dj versenytdrsak szamdara. Az Eurdpai Bizottsdg kozleményébdl
is az deriil ki, hogy a szakpolitikai vdlaszoknak el0szor is a piaci szereplok jogait €s
kotelességeit kell egyértelmiien kijeldlniiik. Kiilonosen fontos ez az olyan iddszakok
esetében, amikor energiahidny 1ép fel (EKB 2006a).

Visszautalva a hatékonysagi elvdrdshoz, a hatékonyan miikodd piacokhoz
nagyfoku dtldthatosdgra is sziikség van. Olyan unids szintli mechanizmus, amellyel
eredményesebben ellendrizhetd a kereslet és kindlat alakuldsa az unids energiapiaco-
kon, és azonosithatdk az esetleges infrastrukturdlis, ellatdsi és taroldsi hidnyossagok,
hozzdjarulna az EU-n beliili energiaellatas biztonsdgara vonatkozd kérdések étlatha-
tésdgihoz.

A szabdlyozas masik legfontosabb feladata a szolgdltatdsok koltségeinek a ha-
tékony miikodéshez sziikséges szintre valo ,, bedllitdsa” kell, hogy legyen (Valentiny
2007). Ha ugyanis az arak nem tiikrozik az energia valds értékét, és alacsonyabb
megtériilési ratdhoz vezetnek, akkor a pétldlagos fejlesztési befektetések sem tériil-
hetnek meg kell6képpen. Szintén fontos szempont a koltségek/arak meghatarozasa-
ndl, hogy elkeriilhetd legyen a versenyzd és nem-versenyz0 piaci szegmensek kozotti
keresztfinanszirozas lehetdsége.

Fontosnak tartjuk azonban kiemelni, hogy a szabdlyozds nem feltétleniil
egyenld az er6sodo dllami beavatkozassal. A szabdlyozasi keret sziikségszerlien fiig-
getlen intézményrendszerbdl és a hozza tartozd feliigyeleti szerv(ek)bol all. Az irany-
elvek tobbsége tehat a tagallamok jogosultsdganak tekinti, hogy fiiggetlen szabalyozé
hatésdgot épitsenek ki piacaikon. A fiiggetlenség azonban itt valéban fontos kitétel,
azaz, hogy az édrakat, a piaci feltételeket ne kormanyzati szerv, miniszter vagy ezek
barmelyike befolyasa al4 tartozo szervezet hatdrozza meg.

Azonban a liberalizacié nem kizarélag a tagallami fiiggetlen szabalyozé hat6-
sdgok l1étrehozasat kovetelheti meg. Bar kialakuléban van, de az EU piacardl még hi-
dnyzik az USA-ban bevilt szovetségi szabalyozast ellato szerv. A tobbszektord, mul-
tinacionadlis, vertikdlisan integralt halézatos szolgaltaték — mint példdul amilyen az
E-On is — megjelenése az dgazati szabdlyozds hagyomdnyos formadit unids szintii
szabdlyozo szervezetek 1étrehozdsdval rendezheti Gjra (Valentiny 2007) Ennek kiala-
kitasardl késébb még szot ejtiink.
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Mindemellett az energia liberalizaciordl szol6 iranyelvek altaldnos és kozszol-
galati kotelezettségeket, valamint specidlis fogyasztévédelmi szabélyokat is el6irnak
(EKB 2006a).

3.1.3. A versenyszabdlyoknak valé megfelelés

A kozszolgaltatasok piacan, csakiigy, mint mas szektorokban a piaci nyitds miatti
kényszeriiségbdl is megfelelden kell alkalmazni a relevans versenyszabdlyokat. Az
EK Szerzédés 86. cikkének masodik bekezdése mondja ki, hogy az éltaldanos gazda-
sdgi érdekll szolgéltatdsok miikodtetésével megbizott vallalkozdsok a Szerzddés sza-
bélyai, kiilonosen a versenyszabalyok hatdlya ald tartoznak.” JellemzGen erre a szek-
torra a Szerz0dés 82. cikkét — az er6folénnyel vald visszaélés szabdlyozdsat — alkal-
mazzédk. Fontos kiemelni azonban, hogy az Eurépai Unié versenyszabalyozdsa sem a
piacuralmat ,,iild6zi” hanem az ezzel vald tényleges visszaélést és a lehetséges fo-
gyasztoi veszteségeket. A tovabbiakban a szolgéltatisok EU-beli dramldsdnak ver-
senyszabalyozdsi aspektusaitél eltekintenénk®.

3.2.  Elozmények a kozszolgdltatdsok unios szabdlyozdsdval kapcsolatban

A kozszolgaltatasok kérdéseit egyaltalan nem, vagy csak alig szabalyoztdk kozosségi
szinten az 1970-es évekig. Ami mégis eldrelépést jelentett ebben az idészakban az az
4j belépok megjelenése volt a villamosenergia-piacokon. 1985-ben az egységes belsd
piaci program elfogaddsaval azonban uj helyzet éllt el6 (Kende—Sziics 2005). Ezek
szerint — annak ellenére, hogy a bels6 piaci program az energia szektort még nem
érintette — a Kozosségnek, illetve a belsd piacnak olyan tjabb kihivdsoknak kell
megfelelni, mint példdul a fogyaszték egyre novekvd igénye a vdlasztds lehetoségére,
mindség sokféleségére vonatkozdan, a viligméretli verseny, az dj technol6gidk meg-
jelenése valamint a nehézkesen véltoz6 €s fejlodo orszagok és/vagy szektorok.

3.3.  Aliberalizdcio kezdete

A Bizottsag 1996-ban a kozérdekii szolgaltatdsokndl a fogalmat és a célokat sok te-
kintetben tisztdzé kozleményt bocsatott ki (CEC 1996), amelyet késébb 2001-ben
modositott. Részben ez alapozta meg a tavkozlésben, a postai szolgéltatdsban, a 1égi
kozlekedésben 1997-t61 felgyorsult liberalizaciot (Kende—Szlics 2005). Az Eurdpai
Unié Tandcsa 1996 decemberében fogadta el a belsd piac dltaldnos szabdlyait

7 A 86. cikk (2) bekezdése azonban bizonyos kritériumok teljesiilése esetén engedélyezi a Szerzédésben
foglalt szabalyoktol vald eltérést. El6szor is, hivatalos aktussal torténé megbizasra van sziikség, amely-
lyel az dllam a vallalkozast megbizza egy adott feladat elvégzésével (jogszabdly, szerzddés stb.). M4-
sodszor, a megbizasnak éltalanos gazdasagi érdeki szolgaltatasra kell vonatkoznia. Harmadszor, a kivé-
telnek (kompenzicid) sziikségesnek kell lennie a feladat elvégzéséhez, és azzal ardanyban kell llnia
(sziikségességi kovetelmény). Végiil a kereskedelem fejlédését ez nem befolyasolhatja olyan mértékben,
amely ellentétes a K6zosség érdekeivel.

¥ A téma bdvebb kifejtését 1dsd a kotet egy masik tanulménysban: Pelle A. 2009: A szolgdltatdsok EU-
beli dramldsdnak elomozditdsa versenypolitikai eszkozokkel.
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illetden a 96/92/EC irdnyelvet a villamosenergia piacra, valamint 1998 juniusiban a
98/30/EC iranyelvet a gazpiacra vonatkozdan.

3.4. A liberalizdcio mdsodik hullama

A 96/92/EC és a 98/30/EC Tandcsi irdnyelveket 2004 juliusdban visszavontdk és a
2003/54/EC és a 2003/55/EC dokumentumok léptek a helyiikre, amelyekkel az
Eurépai Uni6 tovabbra is feliilvizsgalatra kotelezte el magat 2006-ban a 28. cikkelyt
(villamosenergia) és a 31. cikkelyt (gdz) illeten.

Idékézben 2006 novemberében az Eurdpai Parlament elfogadta a szolgaltatasi
irdnyelvet, melynek végso szovegébe nem keriiltek bele mar dtfogéan sem a kozér-
dekii szolgdltatdsok. Tovdbba a szolgdltatdsi irdnyelv alapjan a szolgaltatdsnyujtds
szabadsaganak elve aldl kivételt képeznek a fent emlitett a villamosenergia-dgazat és
a gdzagazat irdnyelveinek az energidk belsd piacdnak hatdlya ald tartozé szolgaltata-
sok (EK 2006).

A Bizottsag 2007 elején adta ki zardjelentését a belsd energiapiacrdl. (EKB
2006¢c) Ugyanekkor jelent meg egy hatdstanulmény is az energiaszektorban megva-
16sulé szabad versenyrdl. Mindkét dokumentum komoly problémaékat allapitott meg
a gaz és villamosenergia-piacokon. A problémak megolddsanak két lehetséges ira-
nydt a témaban kiadott hatdlyban 1év6 unids irdnyelvek teljes korli adaptalasaban és
alkalmazdsaban, valamint a termelési és elosztdsi tevékenységek megfeleld szétva-
lasztasdban latjak.

Minden eddig emlitett irdnyelv és uniés szabalyozds eredményeképpen pedig
kijelenthetjiik, hogy elméletileg 2007. julius 1 6ta az Eurépai Unid energiapiacin
szabad verseny van.

Szintén fontosnak tartjuk kiemelni, mint a méasodik liberalizacids hullim egyik
f6 motivumat, hogy a Bizottsdg altal 2007 végén a fennmarad6 idGszakra, a noveke-
déssel és foglalkoztatdssal kapcsolatban kiadott iranymutatds alapjan az eurdpai ha-
16zati ipardgak folyamatos liberaliz4cidja eldsegiti a versenyt és nagyobb hatékony-
sdgot tesz lehetdvé ezekben az dgazatokban (EKB 2007).

3.5. A harmadik liberalizdcios csomag

A harmadik energiapiaci liberalizaciot eldsegitdé csomagra részben az el6z6 két neki-
futds sikertelenségei okén kertilt sor. Az Eurépai Unié 2007 szeptemberében mutatta
be 1j giz- és villamosenergia-piaci direktiva tervezetét. Az irdnyelv célja a vertikali-
san integrélt 6rids cégek ,.felszabdaldsa”. A Bizottsag ezt az ,,akciét” ellenintézke-
désként tette, ugyanis a 2007 elején kozzétett jelentés szerint a piaci koncentraci6 to-
véabbra is a kordbbi allami vagy regiondlis vertikélisan integrdlt monop6liumok uralta
felépitést tiikrozte. Ezek ellendrzésiik alatt tartottdk a nagykereskedelmi dramarakat,
€s megakaddlyoztdk az 4j szereplok piaci megjelenését. A Bizottsdg szerint a gaz-
szektor bedgyazott szereploi igy ellendrzésiik alatt tarthattdk a hazai termelést
és/vagy az importot.
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Az Eurépai Uni6 eredeti dllaspontja szerint két eszkoz szolgdlhatnd a liberali-
zaciot. Az egyik az ugynevezett tulajdonjogi szétvalasztas (ownership unbundling) —
a termelés és a szolgaltatds elvdlasztdsa az dtviteli hdl6zatok ellendrzésétdl, — masik a
fiiggetlen rendszer-iizemeltetd (independent system operator — ISO-modell) kiépité-
se. Az Eurdpai Bizottsag altal javasolt modellben a vertikélisan integralt energiaval-
lalatok ugyan megdrizhetnék tulajdonjogukat a hdl6zatokhoz valé hozzéaférést szaba-
lyozé rendszerirdnyitokban, 4m annak iizemeltetését és a kereskedelmi dontéseket
egy az dllam daltal kijelolt fiiggetlen cégre bizndk (ISO-modell).

A Bizottsagi javaslatot azonban a francidk és németek altal vezetett tagdllami
tobbség visszautasitotta. Ok arra hivatkoztak, hogy az energiakonszernek szétvélasz-
tdsa csak egy azon lehetséges intézkedések kozott, amelyekkel a szabad verseny el-
érhetd.

Az Eurépai Parlament és Tandcs altal megkotott kompromisszum eredménye-
képpen egy 2008 juniusi parlamenti dllasfoglalds értelmében a vdlasztds igy mér ha-
rom lehetdség kozott valdsulhat meg a gdzpiacon. Az 4j, harmadik opcié az ugyne-
vezett franké-german javaslat, a fliggetlen hélozatiranyité modell kiépitésére (ITO-
modell) vonatkozik, amely lehetdséget adna arra, hogy a vertikdlisan integralt, az
energiapiac minden szegmensében jelen 1évo vallalatok megtartsdk tulajdonukban a
gazvezetékeket €s a rendszerirdnyitot, mikozben szavatoljdk annak fiiggetlen miiko-
dését’ (Bruxinfo 2008).

Mivel a belsd energiapiacon egyszerre harom modell lesz érvényben, az EU
arrdl is gondoskodni prébal, hogy egy tagallam vertikalisan integralt energiavallalatai
ne hizhassanak hasznot abbdl, hogy mas orszdgok liberdlisabb szabdlyozast alkal-
maznak. Utébbiak az egyenld versenyfeltételek szavatoldsa érdekében gyakorlatilag
megakadalyozhatjdk, hogy més orszagok természetes monopdliumai tobbségi ellen-
Orzést szerezzenek az &tviteli halézatokban és a rendszerirdnyitokban (Bruxinfo
2008). Ennek a 1épésnek is megvan az oka, hiszen példdul Franciaorszdg 15 éven ke-
resztiil szabotélta el a sajat energiapiacdnak megnyitdsat, mig sajat dllami monopdli-
uma, az Electricité de France a kinalkozé alkalmakat tigyesen kihaszndlva be tudott
véasdarolni a versenytéarsak, tobbek kozott Magyarorszag piacain (Csaba 2006).

° A f§ kiilonbség az ISO-modellhez képest, hogy a képviselék kineveznének egy ,.fiiggetlen vagyonke-
zel6t”, amelynek az lenne a feladata, hogy megdvja a fiiggetlen halézatiranyité (ITO) vagyondnak érté-
két. A fiiggetlen vagyonkezeld az ITO feliigyel6bizottsdganak is tagja lenne a gazipari cég képvisel6i-
vel, mds részvényesekkel és a hdldzati rendszerirdnyité képviseldivel egyetemben, amely minden olyan
dontésért felel6s lenne, ami ,,jelentds hatast gyakorol a részvényesek vagyondnak értékére”. A fiiggetlen
vagyonkezel6 bizonyos koriilmények kozott meg is vétozhatnd a feliigyelobizottsdg dontéseit. A direk-
tiva hatalyba lépését koveto ot év lejarta el6tt egy Uj energiaszabélyozdi tigynokség jelentést tesz majd
kozzé arrdl, hogy a fenti el6irdsoknak sikeriilt-e szavatolniuk a halézati rendszerirdnyitok fiiggetlensé-
gét. Amennyiben nem igy torténik, az Eurdpai Bizottsdgnak javaslatokat kell eléterjesztenie a rendszer-
irdnyitok ,.teljes és tényleges” fiiggetlenségének biztositasara (Bruxinfo 2008).
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4. Ertékelés

Ertékelés alatt réviden Gssze kivanjuk szedni azokat a tényezOket melyek miatt sze-
rintiink nehézkes lehet a liberalizacié végig vitele az unids energiapiacokon. Véle-
ményiinket az unids szabdlyozas nehézkes kialakitdsa is alatdmasztja. Médsodik kor-
ben azokat a varhaté kovetkezményeket mutatjuk be, ami a piacok megnyitasanak
hatasa lehet. Végiil ezek 0sszegzéseképpen pro és kontra érveket hozunk fel hipoteti-
kusan eldontend6 azt a kérdést, hogy mindennek tudatdban érdemes-e végig vinni a
liberalizaciot.

4.1. Lehetséges valoban liberalizdlni?

Természetesen kozgazdasdgi oldalrél megkozelitve a témét az a vdlaszunk, hogy
igen. Azonban alljon most itt néhdny olyan tényezd, melyeken nem tud semmilyen
privatizacid, piaci nyitds és szupranaciondlis jogkorokkel rendelkezd szabélyozas
valtoztatni, és amelyek megnehezitik, adott esetben megakadalyozzak, hogy ez a
szektor is valéban versenyzd — foleg tokéletesen versenyz6 — piacca valhasson.

4.1.1. Vezetékes hal6zatokbdl felépitett rendszer

A mar kordbban taglalt hagyoményos ipari szerkezet, a hilézatos jelleg velejardja-
ként sziikséges komoly infrastrukturélis hattér mind-mind komoly belépési korlatokat
jelentenek az 1j belépok szdmara. Véleményiink szerint, ha a tulajdonosi szétvalasz-
tas meg is torténik, és elkiiloniil a termelés a szallitds €s az elosztas, akkor is legfel-
jebb az elosztas terén valosulhat meg tényleges verseny. Azonban ez is inkdbb csak
az iigyfélkozpont munkavégzésének mindségében mutatkozhat és nem pedig az
»~aru” mindségében vagy a kiilonbozd szolgdltatok altal nyujtott elldtds biztonsdga-
ban. Hiszen egy csdvezetéken egyrészt ugyanolyan giz jon, masrészt, ha az egyik
szolgaltat6 rendelkezik gizzal, akkor a csGvezeték ezt eljuttatja minden ricsatlako-
zott fogyasztéhoz. Itt egyediil a csatlakozas lehet a gyenge pont, de az unids irdnyel-
vek gondoskodnak a gyors szolgéltatd véltds lehetdségéral is.

4.1.2. A piaci befolyas korlatai

Hidba valdsulna meg az Eurépai Unid egységes energiapiaca, ha a piac igy sem lesz
befolyassal két fontos dralakito tényezére. Amint azt a szektor jellemzésénél mar ko-
rabban leirtuk, nem csak a végso felhaszndlok vannak kiszolgaltatott helyzetben az
energiapiacon.
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Az energia szallitasaval és elosztdsaval foglalkozé vallalatok az Eurépai Unié sajné-
latosan igen nagyardnyu energiaimportnak valé kitettsége és igy fliggdsége miatt
nem lehetnek hatdssal az energiaforrds drdra'® (CEC 2008). 2009 elején — az orosz-
ukréan gazvita kellés kdzepén — sajnos azt kell mondanunk, hogy mar az is eredmény,
ha a biztonsdgos ellatds megvaldsul. Ilyen koriilmények kozott az drak kérdése ma-
sodlagosnak tlinik.

A masik nem elhanyagolhat6é drakat befolydsold tényezd az energidt terheld
adok kormanyzati dontéstdl és uniés — Tandcs 2003/96/EC jovedéki és 2001/42/EC
altalanos forgalmi adéra vonatkoz6 — irdnyelvektdl fiiggd mértéke. Ez a két energia-
arakat alakit6 tényez0 tehat igen kicsi mozgasteret ad a vallalatoknak az drversenyre.

4.1.3. Az dllamok szerepvallaldsa a piacokon

Az energiat terhel6 adok alakitdsan keresztiil mar érintettiik az dllami szerepvéllalast.
A fogyasztdk és a politika érdekeit szem el6tt tartva a tagallamok igyekeznek, fenn-
tartani lehetéségiiket a hatdsdgi drak alkalmazisara is''. Azokon a piacokon ugyanis,
ahol monopolhelyzetben 1évo, illetve jelentds piaci erdvel rendelkez6 vallalatok mi-
kodnek, az allami/kozponti/hatésdgi drszabalyozds hosszabb tdvon is fennmaradhat.
Megoldas erre az dhitott szabalyozott verseny, egyéb torvényi vagy rendeleti szaba-
lyozas, liberalizacié lehet. Az dllam azonban sok esetben ott sem engedte ki a kezé-
b6l az drszabalyozst, ahol erre pedig lehetésége lenne. Igy az energiadrak sokszor
tovdbbra is a fiiggetlennek mindsitett szabalyozd szervezet helyett a politikai befo-
lyassal rendelkezd vagy politika &ltal befolyasolt miniszteri dontés eredményei
(Valentiny 2007).

Az aralakitds mellett a tagdllamok nehezen engedik ki a keziikbdl a piac ellen-
Orzését €s a piacszabdlyozast, egyszoval a feliigyeletet is. Marpedig a liberalizaci6
elérehaladtaval egyre tobb a hatdrokon at tevékenykedd vallalat, szolgéltatd jelenik
meg. Az 6 tevékenységiiket pedig nehezen tudndk a tagdllamok feliigyelni.

4.1.4. Az uniés szintl hatésdgok hidnya

Az el6z6 szakaszban mar targyalt szupranaciondlis jogosultsagokkal rendelkez6 fel-
ugyelet kialakitisa még nem teljes. Az Europai Energiaszabalyoz6i Egyiittmiikddési
Ugynokség (ACER) az egyeldre nem végleges megallapodas értelmében a tagéllam-

10 Az EU-27-re nézve a teljes energiaimport-fiiggdség 2005-ben 52,4 szdzalék, ezen beliil a gaz import-
fliggdség ardnya 57,6 szdzalék volt. Az Eurépai Unidba draml6é gdznak mintegy 90 szdzaléka pedig
minddssze hdrom orszagbodl érkezik: Oroszorszagbdl, Norvégiabdl és Algériabol. Nem mellékes tény,
hogy az orosz és az algériai szallitdst is dllami cégek — a Gazprom és a Sonatrach — l4tjak el. Ugyanezen
idészak Magyarorszagra vonatkozé adatai még kedvezobtlenebbiil alakultak. Importfiigg6ségiink az 6sz-
szes energidt tekintve 62,9 szdzalék, a gdzfogyasztdst tekintve 81,1 szdzalék volt (CEC 2008).

" A hat6sagi ar mindenképpen piactorzité hatdsd, de nem mindegy, hogy milyen indokkal és milyen
piacokon alkalmazzdk. Méltdnyolhaté tarsadalmi célok, nemzeti vagy regiondlis monopéliumok miiko-
dése, helyettesitd termék hidnya, rugalmatlan keresleti gorbe, vagy az adott szolgéltatds stratégiai jellege
jogosan indokolhatja a hat6sdgi arak alkalmazasat.
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oktol és az Eurdpai Bizottsagtdl fiiggetlen szabalyoz6i tigynokség lenne, jol koriilha-
tarolt feladatokkal. Az iigynokség jogilag kotelezé dontéseket hozhatna minden
olyan iigyben, ami tobb mint egy tagallamot érint (hatdrkeresztezd kapacitdsok és
energia kereskedelem), és mikozben kdédexek 1étrehozdsat illetéen technikai kérdé-
sekbe val6 beleszodlasa is ndni fog, tandcsadoi jogositvanyokkal is rendelkezne. Amig
azonban nem 4ll fel ez a testiilet, addig nehéz a teljes liberalizaciét kialakitani, hiszen
nincsenek meg azok a biztositékok, melyek a szabalyozott versenyt garantaljak.

4.2. A liberalizdcio vdrhato vagy lehetséges hatdsai

Ebben az alfejezetben Osszegyljtottiink a teljesség igénye nélkiil néhanyat azon le-
hetséges hatdsok koziil, melyekbdl a liberalizacié folyamataban el6ttiink jarok példa-
ja nyoman tanulhatunk.

4.2.1. Az ellatas biztonsagara gyakorolt hatés

A liberalizaci6 eddig bemutatott elényei és lehetségei mellett a problémak is kezde-
nek kirajzolddni. A profitérdekek el6térbe keriilése miatt ugyanis felmeriil az ellatas
biztonsdgdnak kockdzata. A villamosenergia-piaci liberalizaciét végigvivd orszagok
kozott egyarant taldlunk pozitiv és negativ példat is. Az Egyesiilt Allamok és Olasz-
orszag voltak azok, ahol jelentds aramellatasi gondok meriiltek fel, mig Argentindban
jelentds javulast értek el a biztonsag terén (Valentiny 2008). A szabdlyozasi keret
sziikségességét targyald pontban mar emlitett atlathatésdg nagyban hozzajarulna a
biztonsdg kérdéséhez. Eredményesebben ellendrizhetd lenne a kereslet és kinélat ala-
kulasa az uniés energiapiacokon, és azonosithatok lennének az esetleges infrastruktu-
ralis, ellatasi és tarolasi hidnyossagok.

4.2.2. Az érak alakuldsara gyakorolt hatas

Sajnélatos médon minden eldzetes a liberalizacid eldnyeit hangoztaté propagandaval
ellentétben a végfogyaszt6i arak nem egyértelmii iranyba valtoznak'>. Hiszen miért is
csokkennének, ha a kozszolgalatisag elve helyett, még ha hatékonyabban is, de pro-
fitorientalt cégek biztositjdk a kereslet kielégitését. Az elmélet és a gyakorlati bizo-
nyitékok is azt timasztjdk ala, hogy a liberalizalt piacokon az drak révidtavon inkabb
ingadoznak, és nem egyértelmiien a versenyre reagdlva csokkennek (EKB 2006a). A
versenyfeltételek biztositasanak az arak alakuldsdra gyakorolt hatdsa tehat az lehet,
hogy a nagyobb ipari és kozosségi fogyasztok tudnak majd ténylegesen élni a libera-
lizalt piac eldnyeivel, mig a kisfogyasztok inkdbb csak az daremelkedéseket tapasztal-
jék majd meg (Petz 2006). Az Eur6pai Parlament a 2008 6ta zajl6 egyeztetéseken ki-

12 Az drak a magyar energiapiacokon is elindultak felfelé. Ennek az inflacion tilmutaté okai lehetnek
példaul, hogy ,.elfogytak™ a tobbletkapacitasok, a kornyezetvédelmi szempontok miatt egyrészt tobblet-
befektetésekre van sziikség a cégek részérdl, masrészt a megujulé energidval operdld erémiivek terjedé-
sét Eurépa-szerte erdteljesen tdmogatjak.
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nyilvanitotta a szandékat, hogy a nemzeti hatésdgokat jogositana fel arra, hogy a ver-
senyt nem biztosité piacokon meghatérozott és korldtozott id6szakra drmaximumot
vezessenek be. Ezzel kivanjdk kozvetve biztositani, hogy jelentdsen csokkenjen az
energia-szegénységben” €16k, vagyis az olyanok szdma, akik anyagi okokbdl nem
engedhetik meg a szolgéltatdsok kell6 mértékének igénybevételét. Ennek egy alterna-
tivdja lehet, hogy a hatdsdgi arak, vagy armaximum helyett célzott tdamogatast nyuj-
tanak a raszorul6knak.

4.2.3. Piaci szerkezet hosszu tavu valtozasa

Hosszu tavon az arakhoz hasonldéan a piaci szerkezet sem feltétleniil a kivant irdnyba
alakul. A halézati és kereskedelmi funkcidk elvalasztasa komoly belépési korlatokat
tdmasztva és a héldzati beruhazésokat korlatozva negativan is hathat a piacok miiko-
désére. Amennyiben minden feltételt mesterségesen meg is teremt az Eurépai Uni6 a
kozel ,tokéletes” verseny szdmara még akkor is ott kell, hogy lebegjen a sziikséges
feliigyelet megfeleld mikodésének fenntartdsi kotelezettsége. Hiszen mér az unids
versenyszabdlyozds kialakitdsat is azzal indokoltdk, hogy a magéra hagyott verseny-
ben benne rejlik onmaga felszdmoldsanak valészintisége'.

4.2 4. Liberalizacio és annak lehetséges magatartasi vonzatai

A fogyaszt6i tudatossdg, a fogyasztok mindségi elvardsai egyre markdnsabbak. Az
egyre élesedd verseny eredményeként a fogyasztok a koziizemi szolgdltatdsokat el-
méletileg mind jobb mindségben vehetik igénybe. Feloldhatatlan ellentét 14tszik en-
nek ellenére az alapellatas biztositdsa, a szolgéltatdsi szinvonal emelése, valamint a
szuikiil6 eréforrasok, a hatékonysdg fokozasa és a profitérdekek kozott (Erdés 2004).
Az el6z6 pontban méar érintettik a versenyellenes magatartdsokat, melyek
sz€lsOséges esetben az elvart piaci szerkezet nem megfeleld irdnyba torténd elmozdu-
lasdhoz is vezethetnek. A halézatos iparagak privatizacidja sordn, minden igyekezet
ellenére a piacon mar bent 1évé kordbbi monopol helyzettel rendelkezd szolgéltatok
(inkumbensek), a kezdeti, indul6 elényiikbdl nem sokat vesztettek, még mindig do-
mindns, meghatdrozé szerepléi a piacoknak'®. A bent 1év6 piaci szereplk poziciit
az Eurdpai Unidban egyre inkabb kifogésolt specidlis dllami aranyrészvények pedig
csak tovabb erdsitik (Valentiny 2007). Ezek a magatartdsok, illetve a veliik szembeni
fellépés azonban mar az unids és a nemzeti versenyszabdalyozds hataskorébe tartoz-

13 Az eurdpai hdlézati ipardgakat elemz8 Valentiny Pl (2004) a versenytérsak ,kidrazdsa” bevett esz-
kozének tartja, hogy a folfalé arazas, arprés, atmeneti dompingéar alkalmazasat, miutan ismét a piaci
egyediili szerepldjeként, monopolhelyzetben maga hatdrozhatna meg tobbek kozott az drakat.

" Ezek a magatartdsok a legkiilsnbozébb formaban valésulhatnak meg kezdve att6l, hogy megakads-
lyozzak, hogy a nélkiilozhetetlen hdlézatokhoz a versenytdrsak hozzaférhessenek, nem megfeleld draza-
si technikdk vagy éppen a keresztfinanszirozas alkalmazasa.
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nak'®. Ebbél viszont az latszik, hogy mekkora szerepe és hatdsa van az Eurépai Unié
szabélyozasanak més teriileteken is.

A kovetkezd ,,magatartds” okozta probléma a szabalyozds, az unids liberaliza-
ciés irdnyelvek nem megfelelo tagdllami dtvétele. Joggal vetddik fel a kérdés, hogy
akkor az Eurdépai Unié miért irdnyelveken keresztiil kivdnja az energiapiaci liberali-
z4cidt szabdlyozni. A vélasz az ily mdédon az EU és a tagallamok kozotti hatarteriile-
ten megmaradt kompetencidkban rejlik. A tagallamra van bizva, hogy milyen médon
éri el az Unid altal kitlizott célt. Erre azért van sziikség, mert a 27 tagdllam merdben
mas alapokrél indulva prébdlja teljesiteni az elvardsokat. A nem megfelel atvétel és
alkalmazds ardnya és egyenlOtlenségei hozzdjarulva a tagillamok kiilénb6z6 kiindu-
lasi feltételeihez viszont csak noveli az amugy is fennéllé — szabalyozésbeli, nézetbe-
li, érdekbeli... — kiilonbségeket a tagallamok kozott. A nagyobbik gond, hogy éveket
vesz igénybe mire ezek a jogkovetésbeli elmaraddsok a tagdllamok részérdl felsza-
molasra keriilnek, és addig az aszimmetridk csak tovabb élnek (Geradin 2006).

Mindezek miatt a tagallamok €s a kozszolgaltatasi szektorok kozott is 1ényeges
kiilonbségek mutatkoznak a piaci nyitds mértékében. A kozszolgéltatdsok szabdlyo-
zasdnak eddigi torténetében az angolszdsz orszagok jatszottdk a legfontosabb szere-
pet. Miutdn az Egyesiilt Allamokban és Nagy-Britannidban miikodni ldtszott a mo-
dell az EU is batrabb lett'®. Eurépaban a skandindv orszdgok, Hollandia és esetenként
Spanyolorszag kozelitette meg az egyre terjedd brit szabalyozdsi ujitdsokat. Rajtuk
kiviil csak hibrid modellek miikddnek (politikai befolyds, lobbi, nemzeti bajnok, stb).
Franciaorszdg és Németorszag, eltérd okokbdl, de végiil is a nemzeti vallalatok ta-
mogatdsa érdekében a korszerii szabalyozasok atvételében lemaradt. Ez a sajtos eu-
répai megosztottsdg nagyon lassan véltozik, és a mar emlitett hal6zatos kozszolgalta-
tasokat érinté unids direktivdk atvételében e két orszdg rendszeresen lemaraddsban
van. A kovetkez6 idészak legfontosabb kérdése €s feladata az lesz, hogy hogyan tud-
ja majd az Eurépai Uni6 ezeket az 4j tagorszdgokban madr jellemz0 érdekeket és hid-
nyossigokat a verseny eldsegitése érdekében ellensilyozni (Valentiny 2007).

4.3.  Erdemes mindendron liberalizdlni?

Végiil, de nem utolsé sorban fel szeretnénk hivni a figyelmet egy valés veszélyre a
sok koziil. Arra, hogy milyen kockazata lehet az eurdpai energiapiaci liberalizacié-
nak. Sajnos itt most nem a fogyasztok bizonyos rétegeinek dremelkedés miatti kire-
keszt6désérdl, vagy akdr a biztonsdgos ellatds kockdzatairdl szeretnénk sz6lni, ha-
nem elsdsorban, mint magyar, és mint unids allampolgdr, aki a kiszolgéltatottsag no-
vekedésétol tart.

15 Nagyobb horderejii iigyek voltak a tavalyi évben példdul: az E.ON, az RWE és a Gaz de France elleni
eljaras a francia €s a német gazpiac felosztasaért, az Electrabel (belga) és az EDF (francia) pedig, mint
két inkumbens villalat az er6folényével élt vissza sajat nemzeti piacaikon.

16 Az elébbi a lassan évszdzados tradiciéi miatt, az utébbi a 1980-as évektdl kezdddden kiépitett, az
amerikaitél eltérd, a kozszolgdltatdsok eurdpai szervezeti kereteibdl kiinduld, mégis dj szabdlyozasi
struktirdja kovetkeztében. A két szabdlyozasi rendszer ma is pozitivan hat egymasra (Valentiny 2007).
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Halozati vagy vertikalis szétvalasztas kockazatai kozott ugyanis mindenkép-
pen a legfontosabb az EU-n kiviili c€gek nagyobb térnyerésének lehetdsége. Elméle-
tileg az Eurdpai Uni6 csak akkor engedné, hogy harmadik orszdgok befektet6i tobb-
ségi részesedést szerezzenek az eurdpai atviteli hal6zatokban és rendszeriranyitok-
ban, ha el6zéleg kiilon megéllapodast kotottek az Eurdpai Unidval. Nehéz azonban a
liberalizaci6 égisze alatt ilyen kiillon megallapoddsokat kier6szakolni azoktdl a vélla-
latoktol, akik megfeleld hattérrel, ugrdsra készen varjak az eurdpai piacok megnyita-
sat. Az EU gyakorlatilag nem rendelkezik semmilyen jogi eszkozzel annak kivédésé-
re, hogy nem EU-tagorszagok allami vallalatai akér az infrastruktirdt megvasarolva,
akér szolgaltatéként megjelenve nagyobb tulajdont szerezzenek és versenyezzenek'’.

5. Osszegzés

Az Eurépai Uni6 és direktivai altal irdnyitott/megtamogatott liberalizacié eddigi ha-
tasa, hogy leginkabb nemzeti és nem unids szintli vagy regiondlis piacok jottek 1étre.
A fejlodés ezen a téren lassu és nem is varhatd nagy elérelépés. Ennek oka lehet tob-
bek kozott, hogy gyenge a hatdron atnyuld Osszekottetések rendszere, az engedélye-
zés. Az Eurépai Unié nem rendelkezik megfeleld eszkozokkel a liberalizacid ,kierd-
szakoldsdhoz”. Az ellenérdekelt inkumbensek, vagy a politikai, korméanyzati korok
nagy ellendllst tudnak kifejteni méar azzal is, ha az irdnyad6 uniés szabédlyozast nem
vagy nem megfelelden alkalmazzdk. Késik a szupranaciondlis jogosultsdgokkal ren-
delkezd Eurdpai Unié dltal kiépitendd feliigyeleti €s szabalyozé szerv feldllitdsa. Ez
igy egyiitt mind csak hatraltatja az egységes és versenyz0 energiapiac kivanatos ki-
alakulasat.

Azonban véleményiink szerint versenyrdl beszélni olyan piacokon, ahol
ugyanaz a ,termék” érkezik, ugyanolyan mindségben, ugyanazon az egy vezetékes
halézaton, és ahol minden kiizdelem ellenére csupan a ,,csekket” kiildi mas, kicsit
idealista tilzds. Es bar a verseny dltaldban egészségesebb, mint a monopSliumok
fenntartdsa, ezt a véleményt nem fogja minden fogyaszto, illetve gazdasagi szerepld
osztani, vagy inkdbb azt mondandk, hogy nem minden &ron.
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A szolgéltatasok EU-beli dramldsanak elomozditasa
versenypolitikai eszkdzokkel

Pelle Anita'

A tanulmdny arra vdllalkozik, hogy bemutassa: hogyan szolgdlja az Eurdpai Unio verseny-
szabdlyozdsi rendszere a tagdllamok kozotti szolgdltatdsdramldst? A kérdés megvdlaszoldsa
érdekében eldszor dttekintjiik a kozosségi versenyszabdlyozds legfobb vonatkozo elemeit. Kii-
lon kitériink az dltaldnos gazdasdgi érdekii szolgdltatdsok szabdlyozdsdra. Ezutdn vdzlatosan
ismertetjiik azokat a vildgméretii tendencidkat, amelyek a szolgdltatdsdramlds transznaciona-

dramldst is érintik.

Az EU versenypolitikdja — a vdltozdsokra reagdlva — az 1990-es évek végén szabdlyo-
zdsi teriiletei kozé emelte a liberalizdciot, amely elsdsorban a szolgdltatdspiacokra értelmez-
het6. Bemutatjuk ezen versenypolitikai teriilet kozelmiiltbeli fejlodését is: eldszor az intézmeé-
nyi-politikai kereteit vizsgdljuk meg, majd néhdny relevdns kizisségi versenyjogi esetet. Igy
mutatjuk be azt a konkrét folyamatot, ami a fent megfogalmazott kérdésre adja meg a vdlaszt.

Kulcsszavak: dltaldnos érdekii szolgdltatds, Eurdpai Unio, versenyszabdlyozds, liberalizdcio

1. Bevezetés

Tanulmanyunkban bemutatjuk azt a kdlcsonodsséget mutatd kétoldald hatas-sorozatot,
amelyet a szolgdltatdsi szektor és a versenypolitika az elmult néhdny évtizedben gya-
korolt egymasra. Meggy6z0désiink ugyanis, hogy itt egy valoban kétirdnyi folya-
matrol van sz0: a szolgaltatdsok fejlédése sziikségképpen maga utdn vonta a ver-
senypolitika fejlodését — 1évén a versenypolitika a piacszabdlyozds egyik, ha nem
leghatékonyabb eszkoze (Motta 2007). Masrészrdl épp a versenypolitikdnak ez a ha-
tékony piacszabalyozé volta a biztositék arra, hogy a versenyszabélyozas® visszahat a
szolgaltatasi piacok fejlodésére.

! Pelle Anita, adjunktus, SZTE Gazdasigtudomdnyi Kar Pénziigyek és Nemzetkozi Gazdasagi
Kapcsolatok Intézete (Szeged).

A tanulmédny az OTKA 63619.2006 sz. A lisszaboni stratégia 2005-2008 c. projektjének tdmogatdsdval
késziilt.

% A versenyszabdlyozdsra, mint a versenypolitika explicit megnyilvanuldsara, legevidensebb eszkozére
tekintiink. A két kifejezés alatt tehdt kiillonbozé fogalmakat értiink: a versenypolitika az elmélet, az
irdnyvonal, mig a versenyszabdlyozas ennek egyik praktikus manifesztacioja.
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2. Jogi alapok

Eldszor a vonatkozd fobb versenyszabdlyozasi elemeket mutatjuk be. Célzott attekin-
tésiinkkor abbol indulunk ki, hogy a versenyszabdlyozds szorosan dsszefiigg azzal a
gazdasdggal, amelyre vonatkozik. Ezt a gondolatot Voros Imre fejtette ki egy, a
rendszervaltds elotti utkeresé magyarorszagi konferencidn (Voros 1989, 7.0.), ha
nem is konkrétan abban az értelemben, ahogyan mi itt hivatkozunk ra: ,,A verseny
jogi szabalyozasat sziikségképpen bele kell helyezni abba a természetes gazdasagi,
sOt, tarsadalmi kozegbe, amelyben megalkottdk azt, és amelyben miikodik, él. (...) A
versenyjog csakis abban a kdzgazdasagi kontextusban vizsgalhat, amelyben hatdsét
kifejti, azzal 6sszefiiggésben é€s attdl el nem szakithatdan. A versenyjog és az altala-
nos kozgazdasagi kozeg, a gazdasdgpolitikai feltételrendszer szoros Osszefiiggésébol
adadik, hogy a versenyjog tovabbfejlesztése, gyakorlatanak kialakitdsa mintegy gaz-
dasagpolitikai ,,csomagterv”’-ként képzelhetd csak igazan el.”

Voros ugyanezen a konferencidn mutatott rd, hogy az 1970-es évek ota uj
irdnyt vettek a nyugat-eurdpai versenypolitikdk, beleértve az Eurdpai Kozosségét
(EK) is. Ekkor kovetkezett be az a valtas, hogy — legalabbis a versenypolitikdban — a
jOléti dllam megteremtésének igénye hattérbe szorult a piaci egyensiily helyredllitd-
sdnak célja mogott. Ez magdval vonta a kovetkezoket:

- Elkezd6dott a tdmogatdsok leépitése, eleinte elsdsorban az iparban. A nem
gazdasagos villalatok felszamoldsa az 1970-es évek elhiz6d6 gazdasagi vél-
sagabol valo kilabalas garancidja lett.

- Ebben a folyamatban dontd szerepe volt a piaci viszonyokra valé fokozott ta-
maszkodésnak, az ,,dllami gydmkodas” jelentds része eltorlésének.

- Mindezen célkitiizések eredményeképp egy deregulaciés folyamat is kezdetét
vette.

A korai idészakban elsdsorban az iparra jellemzd valtozasok a szolgéltatdsi
szektor késObbi szabdlyozdsara is hatdssal voltak, hiszen ha belegondolunk, lathat-
juk: az 4j irdnyvonal épp a 2000-es évek szolgéltatdspiaci liberalizacids torekvéseit
alapozta meg. A dereguldcidval és a piaci viszonyok garantdldsdval egyiitt ugyanak-
kor igény mutatkozott arra is, hogy a jogi szabdlyozast is gazdasdgossagi vizsgalat-
nak kell alavetni (Posner 2001): meg kell nézni, hogy mennyi a koltsége, és milyen
eredményeket hozhat. Ebben a szellemben, valamint abbdl kiindulva, hogy a ver-
senyjognak a versenyliigyi esetek nagyon fontos részét képezik (hiszen ezek is a min-
denkori versenypolitikai irdnyultsdgot mutatjadk meg), tanulmanyunk végén néhany
jogesetet is meg fogunk vizsgalni, felvdzolva azok lehetséges kimeneteleit, hatdsait
is.

Az EK versenyszabdlyozdsdnak alapjait az Eurépai Gazdasigi Kozosséget
megalapité Rémai Szerzddés (a tovabbiakban: Szerzddés) fekteti le. Konkrétan a
Szerz6dés 81. és 82., valamint 86. cikkei tartalmazzak a vallalatok magatartdsdnak
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szabdlyozasat, a 87-88. cikkek pedig a tagdllamok &ltal nyujtott timogatdsok szaba-
lyozésat’. Az EK versenyszabalyozasanak alkalmazasakor a legfontosabb jogelvek:

- a tagdllamok kozotti kereskedelem érintettsége (részletes kifejtését 1d. (GVH
2008)),

- acél vagy hatas elve (melynek értelmében a jog hatalya ala tartozé a magatar-
tas akkor is, ha ,,csak” célja, vagy ha ,,csak” hatdsa a verseny korlatozasa),

- valamint a teriileten kiviiliség elve (vagyis hogy a jog nem korlatozédik az EK
teriiletén bejegyzett vallalkozasokra).

Az alapelvek koziil az elsével kapcsolatban annyit fontosnak tartunk kiemelni,
hogy a tagdllamok kozotti kereskedelem érintettségének kiemelésével a versenysza-
bdlyozds egyiittal az eurdpai integrdcio kiteljesitésének is az eszkoze lett, hiszen ,,a
versenyszabalyokkal elérhetd, hogy a fokozatosan lebontott kereskedelmi korldtokat
ne teremtsék 1jja a cégek” (Remetei—Filep 2005, 286.0.).

A 81. cikk a kartelltilalom, mely egy altalanos tiltast fogalmaz meg, és szimos
lehetséges tiltott magatartast nevesit is, de a (3) bekezdése, annak is négy konjunktiv
feltétele révén bizonyos kartelleket engedélyez (T6th 2007). A 81. cikk (3) bekezdé-
se értelmében az évtizedek soran un. csoportmentességi rendeletek egész sora sziile-
tett, melyek bizonyos hasonlé tipusi megallapoddasok szamara automatikus mentesii-
Iést biztositanak. Jelenleg a kovetkezd teriileteken van hatdlyban csoportmentességi
rendelet (GVH VK 2007):

- vertikdlis megallapodésok,
- vonalhaj6zas,

- szakositas,

- kutatas és fejlesztés,

- gépjarmii-forgalmazas,

- Dbiztositas,

- technoldgia dtadas,

- légi kozlekedés.

A fentiek koziil a vonalhaj6zésra, a gépjarmii-forgalmazasra, a biztositasra €s a
1égi kozlekedésre vonatkozoak kifejezetten szolgaltatdsi dgazati csoportmentességi
rendeletek, de a tobbi is lehetdséget biztosit a szolgéltatdsi szektor szerepldi szamdara
olyan megéallapodasok megkotésére, melyekre az altalanos tiltds nem vonatkozik.

A 82. cikk a gazdasagi er6folénnyel vald visszaélést tiltja. Itt mentesség nincs,
csak igazolhatdsag, a 86. cikk alapjan. A 86. cikket — bonyolult megfogalmazasa és
témank szempontjabol vald fontossdga miatt — sz6 szerint idézziik:

3 A Szerzédés cikkeire val hivatkozaskor a konszolidélt verzié szamozésat kovetjiik.
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1. A kozvdllalkozdsok és az olyan vdllalkozdsok esetében, amelyeknek a tag-
dllamok kiilonleges vagy kizdrolagos jogokat biztositanak, a tagdllamok
nem hozhatnak és nem tarthatnak fenn az e szerzodéssel, kiilondsen az an-
nak 7. és 85-94. cikkében foglalt szabdlyokkal ellentétes intézkedéseket.

2. Az dltaldnos gazdasdgi érdekii szolgdltatdsok miikodtetésével megbizott
vagy a jovedelemtermelé monopdolium jellegii vdllalkozdsok olyan mérték-
ben tartoznak e szerzédés szabdlyai, kiilonosen a versenyszabdlyok hatd-
lya ald, amennyiben ezek alkalmazdsa sem jogilag, sem ténylegesen nem
akaddlyozza a rdjuk bizott sajdtos feladatok végrehajtdasdt. A kereskedelem
fejlodését ez nem befolydsolhatja olyan mértékben, amely ellentétes a Ko-
20sség érdekeivel.

3. A Bizottsag biztositja e cikk rendelkezéseinek alkalmazdsdt, és sziikség
esetén megfeleld irdnyelveket vagy hatdrozatokat intéz a tagdllamokhoz.

A késobbiekben erre még visszatériink, hiszen a kozszolgaltatdsok minden to-
vabbi kozosségi szabalyozasahoz ez a cikk jelenti a kiindul6pontot. Itt csak arra hiv-
juk fel a figyelmet, hogy a bizonyitas terhe minden esetben az adott vallalaton van;
hogy a cikk az Eurépai Bizottsdgot (a tovdbbiakban: Bizottsag) szabalyozdi jogkorrel
ruhdzza fel; tovabbd hogy a cikk altal tdmasztott kritériumrendszer Osszességében
nehezen teljesithetd.

Ami a tagallamok altal nyujtott tdimogatdsok szabdlyozasat illeti, a 86-87. cik-
kek szabdlyozdsan til éppen most zajlik egy dtfogs reform (EB 2005a). Az édllami
tamogatasok szabdlyozasa egyébként logikajaban a kartellszabalyozashoz hasonlitha-
t6: az altaldnos tiltdson feliil elismeri, hogy az dllami tdmogatasok bizonyos esetek-
ben indokoltak lehetnek. A reform eddigi legkonkrétabb eredménye a 2008. augusz-
tus 6-an elfogadott dltalanos csoportmentességi rendelet (800/2008 sz. EK rendelet),
mely hatalyon kiviil helyezett minden korabbi csoportmentességi rendeletet az allami
tdmogatasokra vonatkozéan. Nem egyszertien egységesitette ezeket, hanem atalaki-
totta a mentességek korét is, egy komplex rendszerbe helyezve el azokat. A rendszer
formaléja pedig az EU hosszabb tavi (gazdasag)politikai stratégidja lett, amely els6-
sorban a megtjitott lisszaboni programban 0Olt testet (EB 2005b). A 2008-as 1j ren-
delet épp ennek szellemében sziiletett.

A 800/2008 sz. EK rendelet részletesen felsorolja a tiltds alél mentességet él-
vezd dllami tdmogatdsi kategoridkat. Ezekkel kapcsolatban téméank szemszogébdl a
kovetkez6 megdllapitdsokat tehetjiik, megfogalmazva egyuttal a reform lényeges
elemeit:

- Az EK joga tobbé nem nevesit szektorokat, ahol altalaban véve elfogadhatd-
nak tartja az dllami timogatdsok 1étét, igy egyetlen szolgaltatasi szektort sem.

- A szektordlis megkozelités helyett a mentességi rendszer inkdbb az EU kiilon-
bz horizontdlis céljainak megvaldsuldsat hivatott segiteni. Ilyenek a kis- és
kozépvallalkozdsok tdmogatdsa, a foglalkoztatds és a képzés tamogatasa,
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egyes hatranyos tarsadalmi csoportok munkaer6-piaci integracidjanak elémoz-
ditasa, energiatakarékossag, kdrnyezetvédelem.

A 2008 6szén kibontakozott pénziigyi-gazdasagi valsag az dllami tdmogatdsok
kérdéskorének vjragondoldsdt is felvetette. Sem a Szerz6dés, sem a masodlagos jog
nem tartalmaz olyan rendelkezést, hogy pénziigyi és/vagy gazdasagi valsag esetén a
szigoru szabdlyokat nem kell alkalmazni — kivéve esetleg a Szerzddés 92. cikke (3)
bekezdésének b, pontjat, a kozos piaccal Osszeegyeztethetd timogatdsok felsoroldsa-
ban, amely igy szdl:

- ,valamely kozos eurdpai érdeket szolgdld fontos projekt megvaldsitdsanak
eldmozditisdra vagy egy tagdllam gazdasdgaban bekovetkezett komoly zavar

£

megsziintetésére nyujtott timogatas

A Bizottsag ezzel kapcsolatos allaspontjat a versenyiigyi biztos, Neelie Kroes
egy beszéde (Kroes 2008) mutatja. Ennek 1ényege, hogy a Bizottsdg tudomadsul veszi
az allamok segitségnyujtasat a bankcs6dok megeldzése érdekében — az ismert negativ
kovetkezmények kikiiszobolése okdn —, de egyittal emlékezteti a tagéllamokat az al-
lami tdmogatasokra vonatkoz6 altaldnos tilalomra, és hatarozottan azt javasolja, hogy
az allami tdmogatdsok korlatozédjanak a bankok megmentésére — a lehetd legkisebb
mértékli tdmogatdst nyujtva —, és semmiképpen ne honosodjanak meg mds szekto-
rokban. Ezen feliil kifejti, hogy a Versenyiigyi Féigazgatdsag, és az 6 személyes al-
laspontja értelmében is, a valsagbol vald kildbalds hosszi tavi eredményeket hozo
eszko6zEét nem az dllami tdmogatasok, hanem a piacok mihamarabbi ijrainditdsa je-
lenti.

Térjiink vissza a 86. cikkhez! A Szerz6dés e helyen szabdlyozza az un. dltald-
nos gazdasdgi érdekii szolgdltatdsokat. A jogalkotds mogott meghtiz6dd kozgazda-
sagi elképzelés szerint ezek olyan kozszolgdltatdsok, amelyek nem miikodnének, ha
az dllam nem nyijtand ket (Clemenz et al 2006). A két kulcsfogalom ezért a szol-
galtatas ellatdsa, valamint annak biztonsidga. Az EU 2003-ban kezdte el vizsgdlni,
hogy ezek valéban kozszolgiltatisok-e, milyen mértékben (mekkora részben), és
hogy ezen szolgéltatdsok piacdn a verseny bevezethetd-e (EB VF 2008a). Az ered-
mények elérését elosegitendd, valamint a nyilvanossag €s a tdjékoztatds biztositdsara
2007 novemberében hoztak 1étre egy angol nyelvll interaktiv informdcios szolgdlatot
a témdban”,

A vizsgalat €s a jogalkotas eddigi 1épései:

- 2003-ban egy EU-szintli konzulticiét rendeztek az altaldnos gazdasagi érdekii
szolgéaltatdsokrol, melyen kozhatdsdgok, érdekképviseleti szervezetek, vallal-

4 http://ec.europa.eu/services_general_interest/index_en.htm
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kozasok és egyéb gazdasagi szervezetek, felsGoktatdsi intézmények és magan-
személyek vettek részt5.

2003-ban, a konzultaciét kdvetden a Bizottsdg Zold Konyvet adott ki az élta-
lanos gazdasagi érdekill szolgéltatasokrdl (EB 2003). A dokumentum részlete-
sen korbejarja az altalanos gazdasdgi érdekii szolgdltatdsok fogalmat, lehetsé-
ges elemeit, szektorspecifikus attekintést is ad, valamint javaslatokat tesz egy
kozosségi szintli definicié és szabalyozds megteremtéséhez. Figyelembe veszi
a fogyasztévédelmi, a verseny- és a kereskedelempolitikai szempontokat is.

A Z06ld Konyvet — a Bizottsag jogalkotasi procedurdjanak megfeleléen — 2004-
ben egy Fehér Konyv kovette (EB 2004b), amely mér konkrét, jogszabélyi
szintl javaslatokat tartalmaz. A Fehér Konyv kitér olyanokra, mint feleldsség-
megosztds, a kozszolgaltatasok elérése nyitott versenypiacokon, fogyasztéi jo-
gok tiszteletben tartdsa, jogbiztonsag, agazati politikdk feliilvizsgalata. Kiilon
fejezetben targyalja a szocidlis €s egészségiigyi jellegli kdzszolgéltatdsok kér-
dését.

A folyamat kovetkezd — eddigi legfrissebb — 1épése egy bizottsdgi vélemény
kozzététele volt 2007. november 20-4n (EB 2007). A dokumentumban a leg-
nagyobb érdemi valtozas a 2004-es Fehér Konyvhoz képest az, hogy ebbe méar
belefoglaltdk a 2006-ban a szocidlis szolgéltatdsokrol inditott nyilt konzultacié
eredményeit is. A bizottsagi vélemény ennek szellemében hangsiilyozza a szo-
cidlis és egészségiigyi szolgaltatdsok sajatos helyzetét, amelyeknek megfeleld
kezelése az eurdpai tarsadalmi modellt kovetd integracié szdmdara kulcsfontos-
sagu.

Bar egyik dokumentum sem bir jogi kotderdvel, hatdsukat mégsem szabad le-

becsiilni. Eldszor is: elindult a kommunikécié a szereplok kozott, rdadasul intézmé-
nyesitett formaban. Masrészrol: a megjelent dokumentumok minden bizonnyal hatas-
sal voltak a versenyiigyi esetek sorsdra, onnantél kezdve, hogy milyen iigyek keriil-
tek a Bizottsag altali vizsgalatra, oddig, hogy milyen dontések sziilettek, illetve hogy
mindennek hatdsdra a ,,jol viselked¢” vallalatok milyen dj, a kordbbinal inkdbb
piackonform és a versenyt erdsitd magatartdsokat kezdtek tanusitani.

A folyamatok egyébként 6sszhangban vannak a fejlett vildg szabalyozési rend-

szereiben tapasztalhat6 valtozasokkal (Kiss 2008):

Az utébbi idOben az dgazati szabédlyozasok és az altalanos versenyszabalyozds
egyre kozelebb keriilnek egymdshoz: Mig kordbban dgy gondoltdk, hogy a
versenyszabdlyozds ,csak” a piaci magatartisokkal foglalkozzon,
agazatspecifikus vizsgdlatok és jogalkotds nélkiil — hiszen erre szolgaltak az
dgazati szabdlyozdsok — tdjabban egyre tobb szabdlyozé ismeri fel, hogy a
konkrét piacot és az ott 1étez6 (vagy nem létezd) versenyt nem lehet egymastol

> A konzultdcié anyagai elérhetdk itt: http://ec.europa.eu/services_general_interest/archives_en.htm,
ldsd tovdbba EB (2004a).
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teljesen fiiggetleniil kezelni. A piacelemzés (értsd: az adott konkrét piac elem-
z€se) igy a modern versenypolitikanak alapvetd eszkoze lett (részletesen kifejti
Motta 2007).

Szabdlyozasi konvergencia tapasztalhaté: Miutdn a szabdlyozdsok targya
ugyanaz (ti. a verseny egy-egy piacon), az alkalmazott eszk6zok pedig szintén
egyre kozelebb keriilnek egymashoz (piacelemzés), a konvergencia értelem-
szerlien a szabdlyozdsban is megmutatkozik.

Deregulacid: a piac miikodése sokszor hatékonyabban eléri a célokat, mint a
szabdlyozés. A szabdlyozdsnak — ezt felismerve tehat — elsddleges célja a piac
miikddésének biztositdsa, ami viszont csak az dgazati és a versenyszabalyozds
Osszehangolt fejlesztésével biztosithatd.

A fentiekhez annyit fontosnak tartunk hozzatenni, hogy — a 2007-es bizottsigi

véleménnyel is 0sszhangban — a szocidlis €s egészségiigyi szolgaltatdsok terén nem
lehet pusztidn verseny- és hatékonysagi szempontokat figyelembe venni. Ennek elle-
nére ezen szolgaltatdsok esetében is j6 hatdsa lehet annak, ha verseny van a szereplok
kozott, ami végso soron a szolgaltatidsok igénybe vevoi szdmara biztosit valasztékot,
jobb mindséget, és mindezt alacsonyabb édron.

3. A szolgaltatasi szektor novekedése, és a versenypolitika fejlodése

Az eurdpai gazdasdg szerkezetében, miikodésében alapvetd vdltozdsok mentek végbe
az elmult évtizedekben, amelyek egyre gyorsulé tendencidt mutatnak. A valtozasok
tobbsége kozismertnek mondhatd, ezért e helyen csak egy nagyon vazlatos felsoro-
last adunk, néhany megjegyzéssel:

a szolgéltatasi szektor eldretorése a fejlett orszagokban (korai, de elére mutatd
munka: Orio (1987), j6 attekintést nytjt Papp (2003));

a gazdasagi integracié mélyiilése Eurépdban (a folyamatot a kiegyensilyozott
novekedés tiikkrében bemutatja Molle (2001));

a kelet-kozép-eurdpai gazdasagi atalakulds, a transznacionalizdlédas éltalanos
folyamataiba dgyazddva (részletesen bemutatja Csaba (2006), kiilonosen 131-
162. oldalak);

a szolgéltatasi szektor nemzetkozivé vélasa (1asd példaul Kacsirek (2007), Su-
ranyi (2002), Gal (2000)), elsésorban a kovetkezé mddokon: kdzvetlen kiilfol-
di tokebefektetések a szolgdltatdsi dgazatokban; hatdron dtnyuld szolgaltata-
sok, kiilonosen a pénziigyi szektorban; transznaciondlis felvasarldsok és fuziok
— ez elsOsorban az energiapiaci nyitdsok utdn figyelhetd meg az egyes nemzeti
piacokon;

az IKT fejlodése (ennek szamos érdekes és egyedi aspektusdra hivja fel a fi-
gyelmet Szab6 és Hamori (2006), e helyen kiemelve konyviik 3. fejezetét,
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amely ravilagit, hogy az IKT terjedésével a termékek is mint szolgaltatasok je-
lennek meg).

Mindezt a kozosségi versenypolitika is igyekezett ,Jekovetni”. A leglatvanyo-
sabb vdltozds az volt, hogy a 2000-es évek elején — a hagyomanyos szabdlyozési te-
riiletek mellett — a liberalizdcio a kozosségi versenypolitika 1ij, ondllo teriiletévé not-
te ki magdr®. Ehhez a jogi alapot a Rémai Szerz6dés 2-3. cikkei szolgéltattak. A 2.
cikk tartalmazza azt az dltaldnos célkitlizést, hogy ,,a Kozosség feladata, hogy kozos
piac létrehozdsdval, valamint a tagdllamok gazdasdgpolitikdinak fokozatos kozelité-
sével a Kozosség egész teriiletén elomozditsa a gazdasdgi tevékenységek harmonikus
fejlodését, a folyamatos és kiegyensiilyozott gazdasdgi novekedést, a nagyobb stabili-
tdst és az életszinvonal gyorsabb emelkedését, valamint a tagdllamai kozotti kapcso-
latok szorosabbd tételét”. A 3. cikk f) pontja pedig ezen cél elérése érdekében ren-
delkezik ,,olyan rendszer bevezetésérdl, amely megakaddlyozza a kozds piaci verseny
torzuldsdt”. Igaz, hogy a Szerz6dés fenti pontja alatt tartalmilag kezdetben a klasszi-
kus versenyszabalyozast értették — és ennek kereteit a Szerz6dés mar hivatkozott
cikkeiben le is fektették —, mindazondltal a szoveg értelmezése megengedte, hogy
ebbe a liberalizaciés torekvéseket is beleértsék, annak 6sszes intézményesitett rend-
szerével és jogi szabalyozasaval egyiitt.

Az els6 jogeset, amelyben a kozszolgéltatdsok dllami monopdliumédnak meg-
sziintetése felmeriilt, az infrastruktira és a szolgaltatds szétvalasztasa révén, a dan
vasuti tarsasdg, a DSB szallitdsai voltak Rodby kikotdjében (EB VF 2008a). Az eset
rdirdnyitotta a figyelmet a piacnyitds elényeire, és egy hosszi folyamatot inditott tt-
jara, amely most is tart. A liberaliz4cids elemzések egy bizonyos mélységen til meg-
kovetelték az érintett dgazatok dtfogo vizsgdlatdt, amely Uj intézményként jelenik
meg az eurdpai gazdasagi integracidban. A szektoralis vizsgalatok elvégzésének fel-
adatat is az Eurdpai Bizottsdg Versenyiigyi Féigazgatsdga kapta meg. Az 1j hatds-
kor értelmében nevesitették azon szolgéltatdsi szektorokat, amelyeket vizsgélat ala
vonnak. Ezek a kovetkezdk (EB VF 2008b):

- villamosenergia- és gazszolgéltatas,

- pénziigyi szolgéltatasok,

- média szolgaltatasai,

- postai szolgéltatasok,

- telekommunikacio,

- professziondlis szolgaltatasok (jogi, konyvelési, ingatlannal kapcsolatos).

® A liberalizdciéval kapcsolatos tevékenységek honlapja a Bizottsdg Versenyiigyi FdigazgatGsaganak
oldaldrél kozvetlen eléréssel: http://ec.europa.eu/competition/liberalisation/legislation/legislation.html.
A liberalizaciés témdkkal szektordlis bontdsban foglalkoznak a Versenyligyi Féigazgatésdg bizonyos
egységei, részletesen lasd: http://ec.europa.eu/dgs/competition/directory/organi_en.pdf
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Elészor a telekommunikécids szolgaltatasokat vizsgéltdk, 2000-2002 kozott.
Itt a piac mara kell6en nyitotta valt (a szabdlyozas fejlodését 2003-ig részletesen be-
mutatja Koppéanyi (2003)), de nem hagyhatjuk figyelmen kiviil azt az egyéltalan nem
mellékes tényezdt, hogy ehhez a technoldgia fejlédése is nagyban hozzdjarult (mobil-
telefon, VoiP’). Mindenesetre ezen a teriileten a valdi verseny megteremtésén (meg-
teremt6désén) felill a legnagyobb szabalyozo6i eredményként az EU-n beliili roaming
dijak maximéldsat nevezhetjiikk meg, ami egy EU-s rendelet® keretében valdsult meg
2007 nyaran. A kiindulépont azonban itt is technoldgiai volt: az elemzék ugyanis
megallapitottdk, hogy a technoldgia semmilyen szempontb6l nem indokolja a magas
dijak alkalmazasat. Hasonléan jé eredménnyel zarult a postai szolgéltatdsok piacanak
megnyitdsa is. A ,,példa statudlds” ezen szektorban a Deutsche Post antitroszt igyé-
ben tortént meg, 2001-ben’. A versenyiigyi esetben a Bizottsig elmarasztalta a valla-
latot azért, mert a Nagy-Britannidbdl érkezd kiilldeményekre indokolatlanul nagy ext-
ra dijat szabott ki, visszaélve eréfolényével a német postaiszolgaltatis-piacon. Az
eset a postai szolgaltatdsok piacdnak liberalizaci6jahoz vezetett.

Ezt kovetéen atvildgitottdk a kozlekedési szektort is, a legpozitivabb hatds
ezen a téren az un. ,,fapados” repiildjaratok elterjedése volt, ami végiil a hagyoma-
nyos légitarsasagok drai tekintetében is jelentds csokkenését is maga utdn vonta. A
régoéta napirenden 1€vo energiapiaci vizsgédlat eddigi eredményei vegyesek.

Jelenleg a kovetkezd szektordlis vizsgdlatok folynak:

- lizleti biztositasi szolgaltatasok,

- kereskedelmi banki szolgaltatasok,

- villamosenergia- és gazszolgéltatasok,

- gyogyszeripar (az elsd vizsgalatok eredményeir6l 2008. november 28-dn tar-
tottak konferenciat Briisszelben).

A szabélyozés fejlodése tehat dltaldban a kovetkezd forgatdkonyvet koveti:
egy-egy jogeset felhivja a figyelmet a piaci elégtelenségekre. Ezt kovetden atfogo,
piacelemzd szektordlis vizsgalat kovetkezik — kiilonbozd szakmai és tarsadalmi szer-
vezetekkel is konzultdlva —, melynek eredményei nyilvdnosak. A kovetkeztetésekbol
kiindulva a Bizottsdg javaslatokat fogalmaz meg, majd a végs6 eredmény az alkal-
mazando joganyag fejlddésében olt testet.

Az édllami tdmogatasokra vonatkozo altalanos csoportmentességi rendelet kap-
csédn mdr utaltunk arra, hogy a szolgaltatasi (€s bizonyos termelési) piacokon a ver-
seny biztositdsa Osszefiigg mas EU-s szintli prioritdsokkal. Ezek koziil — mint mar

7 VoiP: voice over internet protocol — internet-alapi telefon

¥ A rendelet az EU minden tagallamaban kozvetleniil hatdlyos és kételez$ uniGs jogszabaly-tipus. Az itt
hivatkozott rendelet szdma és neve: Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 717/2007/EK rendelete (2007.
junius 27.) a Kozosségen beliili nyilvanos mobiltelefon-halézatok kozotti barangolasrdl (roaming), va-
lamint a 2002/21/EK irdnyelv médositdsarél EGT-vonatkozdsu szoveg.

? A hivatkozott eset szama: COMP/36.915.
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emlitettik — a legfontosabb a lisszaboni stratégia 2005-0s feliilvizsgdlata, amely
meghirdette a novekedés és foglalkoztatds programjdt. A szektorokon ativeld priori-
tasok eldtérbe helyezése megkdveteli a Versenyiigyi Foigazgatdsdg egyiittmiikodését
mads szakmai Foigazgatosdgokkal a Bizottsagon beliil, de kiillondsen az alabbiakkal:

- Energia és Kozlekedés,

- Villalkozésok és Ipar,

- Informéciés Téarsadalom és Média,
- Bels6 Piac és Szolgéltatasok.

4. Néhany kozelmultbeli relevans versenyjogi eset, és ezek lehetséges kovet-
kezményei

Tanulmanyunk végén attekintiink néhany olyan esetet, amelyek a kdzelmiltban ke-
rilltek a Versenyiigyi Foigazgatosag latéterébe'’. Roviden vazoljuk az egyes esetek
legfontosabb torténéseit, jelenlegi allasukat, valamint megfogalmazzuk, hogy véle-
ményiink szerint ezek varhatéan milyen hatdst gyakorolnak majd a szabdlyozas és a
jogérvényesités tovabbi fejlddésére.

4.1. Antitroszt eljdrds a Visa Europe Ltd. ellen

Az tigyben a Bizottsdg 2008. madrcius 26-dn dontott az eljards megkezdésérol. A
problémat a kovetkezOképpen tudjuk a legrovidebben megfogalmazni: a Bizottsdg
fényt deritett a tényre, mely szerint a hatdron atnydld Visa-kértyds vasarldsok dija
magasabb, mint az egyes tagillamokon beliilieké, noha ezt a technika vagy a szaba-
lyozas nem indokolja. Ez a technikailag sziikségtelen extra dijfizetés ugyanakkor tor-
zitja az EU koz0s piacan a versenyt, a keresked6k kozott. Az iigy még folyamatban
van, lehetséges kimenetele véleményiink szerint jogszabdly-alkotds lehet a kiszabha-
t0 dijakra, a roaming-dijakat szabdlyoz6 EU-s rendelethez hasonléan.

10 A bemutatott versenyiigyi eseteket a kivetkez bizottsagi dokumentumok ismertetik:
COMP/36.915 British Post / Deutsche Post

COMP/39.398 Visa Europe Limited

MEMO/07/316, MEMO/08/394 francia-német gazkartell

MEMO/07/313, MEMO/07/15 antitroszt a francia-belga villamosenergia-piacon
1P/06/1305, IP/07/562 4llami tdmogatds a postai szolgdltatdsokban

1P/05/458, 1P/06/349 allami timogatds a miisorszorasban

Az esetek a kovetkezd honlapokrdl kereshetdk ki:
http://ec.europa.eu/competition/antitrust/cases/index.html
http://ec.europa.eu/competition/elojade/isef/index.cfm
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4.2.  Francia-német gdazkartell

2008. junius 12-én a Bizottsdg elmarasztalta a német E.ON-t és a francia Gaz de
France-t, a francia és német gizpiac felosztdsdért. A Bizottsdg azzal gyandsitja az
érintett vallalatokat, hogy egymassal megéllapodtak, vagy legalabbis magatartasaikat
az érintett piacokon Osszehangoljak. Mindkét versenykorlatoz6 magatartas a kartellti-
lalom ald esik. A német RWE vallalat, amely a vizsgélat elején szintén szerepelt az
iigyben, 2008. majus 31-én kikeriilt az eljaras aldl, mivel — a Bizottsdg megallapitisa
szerint — korabbi versenykorlatoz6 magatartdsiaval felhagyott, a véllalatok kozotti
megallapodasbol/osszejatszasbol onként kilépett. Az eset lehetséges kimenetelei ko-
z0ott szerepel — sikeres bizonyitds esetén — elsdsorban a magatartds semmissé nyilvd-
nitdsa, valamint birsdg kiszabdsa, amely — ha kell6en magas — elrettentheti a tobbi
szolgaltat6t hasonld viselkedéstdl, és végso soron folytatédhat a gdzpiaci liberalizd-
cio.

4.3.  Antitroszt a francia és belga villamosenergia-piacon

A Bizottsag 2007. julius 26-an kezdeményezett eljarast a két nemzeti piac inkumbens
vallalatai (Electrabel és EDF) ellen. Az iigyben a vad a piacnyitds szdndékos elha-
lasztdsa, az er6folénnyel vald visszaélés révén. Az érintett vallalatok magatartdsdnak
kovetkezményei: a versenykorlatozé magatartds tandsitdsa nélkiilinél magasabb ar és
alacsonyabb mindség, mind a lakossdgi, mind a vallalati fogyasztok tekintetében. A
vizsgélat lehetséges kimenetele hasonld, mint a francia-német gazkartell esetén,
vagyis varhatd, hogy a konkrét eset és az azzal kapcsolatos bizottsdgi dontés elorébb
viszi a villamosenergia-piaci liberalizdciot.

4.4.  Allami tdmogatds a postai szolgdltatdsokban

A Bizottsag 2006. oktober 4-én felszdlitotta a francia dllamot, hogy annak 2008 vé-
géig fel kell szamolnia az dllami posta (La Poste) szimara nydjtott korlatlan allami
garanciat. Erre azért van sziikség, mert a garancia nyujtdsdval az dllam elénybe jut-
tatja a tdmogatast €élvezd vallalatot a piac tobbi szerepldjével szemben (hiszen az
konnyebben jut finanszirozasi forrashoz). A francia allam vallalta, hogy a felszolitas-
nak eleget tesz. Nem sokkal ezt a felszdlitast kovetden, 2007. aprilis 25-én a Bizott-
sdg megallapitotta, hogy a lengyel allam végrehajtja az dllami posta (Poczta Polska)
altal élvezett korlatlan allami garancia felszamoldsat, melyre a Bizottsdg még korab-
ban utasitotta. Az ilyen esetek mutatjak, hogy a Bizottsdg kontrollja az dllami tdmo-
gatdsok és a piacok miitkodése felett folyamatos.

4.5.  Allami tdmogatds a miisorszérdsban

2005. 4prilis 20-4n a Bizottsdg lezarta a francia, olasz és spanyol dllami miisorszéré
ellen kordbban inditott vizsgalatait, miutan az érintett tagallamok elkotelezték magu-
kat tdmogatdsi rendszereik 4talakitdsa mellett. A dontést egy honappal megel6zden,
2005. marcius 22-én mar ugyanigy hatdroztak a portugdl dllami miisorszord esetében
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is. A Bizottsdg minden vonatkoz6 esetben megallapitotta: indokolt a kdzszolgalati
televizids csatorndk allami tdmogatdsa, de kizardlag a kozérdekli miisorok kozvetité-
se tekintetében. Mikodésiik minden mas elemét a tdmogatasrdl ,,le kell valasztani”.
Az esetek kapcsdn vélt eredmény a miisorszords piacdn élesebb verseny kialakuldsa.

5. Osszegzés

Ahogy a jogszabdlyi fejlodés és az Eurdpai Bizottsdg versenyligyi esetei is mutatjak,
az elmiilt években intenzivvé vdlt a verseny kiépitésének, erdsitésének és fenntartdsd-
nak igénye az Eurdpai Unioban. Kiilonosen érvényes ez a kozszolgdltatasok, és — az
EU-s terminolégidval élve — az altaldnos érdekli szolgaltatdsok piacéra, ahol korab-
ban 4llami vallalatok mitkodtek monopdliumokként, és a tagdllamok kozotti szolgal-
tatdsnyujtds egyaltaldn nem érvényesiilt, sem hatdron atnyulé szolgaltatdsok forma-
jaban, sem kiilfoldi leanyvallalat révén.

Masrészrol az is latszik, hogy ezek a torekvések egyik naprél a mésikra nem
valdsithatéak meg. A versenyzo piacok hosszii folyamatok eredményeképpen fejlod-
nek ki. A szabdlyozasnak — a versenypolitikai és az integraciés célok szempontjabol
egyarant — ezeket a folyamatokat proaktiv médon kell segitenie. A piacok €s a ver-
seny épitésére vonatkozdan néhdny tovabbi megallapitast tesziink:

- A liberalizaci6 és a valddi verseny ott alakul ki a leggyorsabban, ahol a tech-
noldgia ezeket a valtozdsokat eldsegiti, s6t, indukdlja, rovid id6 alatt felsza-
molva a kordbbi technoldgidk altal élvezett monopol helyzeteket (pl. tavkoz-
1és).

- A szabdlyozas folyamatosan fejlodik, de a hosszi konzulticiés folyamatok és
a dontéshozatal bonyolultsdga miatt sokszor csak koveti a piaci véltozasokat,
mikozben — a szabdlyozé szdndéka szerint — eld kellene idéznie, ha dgy tet-
szik: ki kellene kényszeriteni a versengést.

- Az Eurépai Unié szdmdra az Egységes Bels6 Piac kiépitésének céljaval is
Osszhangban van az a torekvés, hogy a kordbban a nemzetdllamok mentén
szegmentdlt kozszolgaltatasi piac is egységesiiljon, és azon minél nagyobb
mértékben érvényesiiljon a tagillamok kozotti kereskedelem éltal eredménye-
zett hatékonysag-novekedés.

- A liberaliz4ciot szorosan kell kisérnie a fogyasztéi érdekek maradéktalan ér-
vényesiilésének.

- Egyes kiilonleges szolgaltatasok — a szocidlis és egészségiigyi teriileteken — sa-
jatos megkozelitést igényelnek, e szolgaltatasok sajitossdgaibol fakaddan.
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Végezetiil, az eddig elért eredmények tekintetében alljon itt egy idézet Neelie
Kroes, az Eurépai Bizottsig versenypolitikai biztosinak honlapjarél'': , Munkank
konkrét eredményébdl — azaz a jobb mindségii €s kedvezdbb drakon kindlt, innovati-
vabb termékekbdl és szolgaltatdsokbdl — minden eurdpai polgér részesiil. A kedvezo
ar-érték aranynak mindannyiunk pénztarcaja oriil. A kordbbi monopolpiacok kozel-
multban tortént megnyitasa — gondoljunk csak a tavkozlésre, a postai szolgaltatasok-
ra, a kozlekedésre és az energidra — maris érezteti hatasat az alacsonyabb eurdpai te-
lefontarifdk és a kedvezObb aru repiildjegyek formdjaban. Ahhoz azonban, hogy az
emlitett dgazatok 4ltal nyujtott 1ényeges kozszolgéltatdsokért biztositott tisztességes
kompenzacié mellett a liberalizacié teljes mértékben kifejthesse hatasat, tovabbi erd-
feszitésekre van sziikség.” A liberalizici6 és a versenyteremtés tehat egy folyamat,
amelynek messze nem értiik még el a végét az Eurépai Unidban. Mdr csak azért sem,
mert a piacok alland6 valtozasa, valamint az integraci6 elérehaladéasa dj és uj kihivd-
sok elé dllitja a szabdlyozot.
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Szolgaltatasok helyzete nemzetkozi €s hazai
Osszehasonlitdsban: szolgdltatasi térkép

Németh Petra' — Kovdcs Zoltdn®*

A kutatds célja a szolgdltatdsok szerepének érzékeltetése, egyértelmiivé tétele, hogy érdemes
és kell a szolgdltatdsokkal foglalkozni még az olyan, a tanulmdny fokuszdban lévo statisztikai
rendszerek — a Foglalkozdsok Egységes Osztdlyozdsi Rendszere és az Orszdgos Képzési Jegy-
26k — esetén is , melyeknek felépitése nem a szolgdltatdstudomdnyi megkozelitést tiikrozi, bdar
a szolgdltatdsok ondllo kategoriaként mindketto esetében megjelennek.

A kutatds alapjdan megdllapithato, hogy a Foglalkozdsok Egységes Osztdlyozdsi Rend-
szerében a szolgdltatdssal kapcsolatos foglalkozdsok vannak tobbségben, és az egészségiigyi
és oktatdsi foglalkozdsokat nem a ,, Szolgdltatds jellegii foglalkozdsok” fécsoportba sorolja,
valamint kiilon fécsoportba tartozonak tiinteti fel az ., Irodai és iigyviteli (iigyfélforgalmi) jel-
legii foglalkozdsok”-at. Az Orszdgos Képzési Jegyzék esetében az egészségiigy és az oktatds
kiilon teriiletként szerepel, de nem a ,,Szolgdltatdsok” tanulmdnyi teriileten beliil.

Ldthato tehdt, hogy bdr mindkét statisztikai rendszer fontosnak tartja a szolgdltatdso-
kat, néhdny csoportot mégis mdsként osztdlyoz.

Kulcsszavak: dsszevetés, FEOR, OKJ

1. Bevezetés

A XX. szdzad gazdasagi fejlodésének egyik markéns jellemzdje a szolgdltatasok el6-
térbe keriilése volt, ami a XXI. szdzadban csak még nagyobb hangsiilyt kapott. A
szektoridlis dtrendez6dés dinamikdja jol kovetheté a szolgdltatdsokban élenjard
Egyesiilt Allamok példdjan. Az Egyesiilt Allamokban mar az 1990-es évek kozepére
a szolgaltatoszektorban foglalkoztatottak ardnya megkozelitette a 80%-ot. A 2000-es
évek elején mar el is érte a 80%-ot. Erdekes megfigyelni, hogy a XX. szdzad elején
Japanban a mez6gazdasdgban foglalkoztatott munkaerd ardnya 70% volt, ezzel
egyidében az Egyesiilt Allamokban ugyanez az ardny 40%, Nagy-Britannidban 20%.
2002-ben ugyanez az adat Japanban 5,3%, az Egyesiilt Allamokban 2,6% és Nagy-
Britannidban 1,8% (Teboul 2005).

Az imént emlitett fejlodést gyorsitotta az is, hogy a versenyképességi kényszer
kovetkeztében egyre tobb szolgaltatds valik fliggetlenné a termeléstdl, onalldsodik,

! Németh Petra, PhD-hallgatd, PE Gazdasagtudoményi Kar (Veszprém).
2 Dr. Kovics Zoltan, a kémiatudomany kandidatusa, egyetemi tanir, PE Gazdasdgtudomanyi Kar
Vezetési €s Szervezési Tanszék (Veszprém).
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és az igy létrejovo lizletdgak Osztonzik a fiiggetlen, specializalt szolgaltatévallalatok
Iétrehozasat (Veres 1998).

Ez a folyamat Magyarorszdgon az 1990-es években kiilonosen szembetiinden
jelent meg. Ennek oka egyrészt, hogy a késleltetett fejlodés kovetkeztében a valtoza-
sok viszonylag gyorsan mentek végbe, masrészrol pedig, hogy a nagyipar altaldnos
€s erbteljes leépiilése miatt ugyancsak nétt a szolgéltatasok sulya. Bizonyos vélemé-
nyek szerint ez a folyamat odaig jutott, hogy ekkor mar a hazai gazdasdgban nagyobb
volt a szolgdltatdsok részardnya, mint azt az dltalanos fejlettségi szinvonal indokolta
volna (Kovacs 1997).

Ezen tények miatt érdemes €s kell foglalkozni a szolgéltatdsokkal. Mindenkép-
pen fontos tudni, hogy a hozzdnk hasonlé orszdgokban (Ausztria, Csehorszag, Hor-
vatorszag, Romania) hogy oszlik meg a brutté hozzaadott érték gazdasagi ag szerint,
vagy hazankban milyen a szolgéltatasok kiilkereskedelmének helyzete, vagy kiemel-
kedd dgként a turizmus szerepe.

A tanulmdny masodik részben a FEOR és az OKJ rendszer vizsgalatanak ered-
ményei keriilnek kozlésre. Az elemzés 1ényege a szolgiltatési jellegli munkakorok,
képzések osszegylijtése, valamint a FEOR és az OKJ rendszer csoportositasi médsze-
rének vizsgalata els6sorban szolgaltatistudomanyi szempontbdl. A cikk arra hivatott,
hogy szolgaltatdstudomanyi megkozelitésben vizsgalja a csoportositast, €s erre vo-
natkozdan fogalmazzon meg megéllapitasokat.

A cikk végén a kovetkeztetések levondsdra, és a tovabbi kutatdsi lehetdségek
ismertetésére kertil sor.

2. Szolgaltatasok helyzete nemzetkozi dsszehasonlitasban

Az egyes szektorok jelentdségét nagyon jol mutatja brutto hozzdadott értékiik (KSH
2007). Magyarorszag esetében a mezdgazdasag brutté hozzdadott értéke 4%. Ugyan-
ez az érték a gazdasagilag fejlettebb orszdgok esetében — mint példaul Ausztria,
Csehorszdg vagy Szlovénia — pont ennek a fele, tehdt 2% koriil mozog (1,8%, 2,6%,
2%). A gazdaségilag fejletlenebb orszdgok esetében — példdul Roménia - ugyanez az
adat tobb, mint a dupldja a magyarorszdginak (8,8%).

Az ipar brutté hozzaadott értéke a vizsgalt orszdgokban 25-30% kozott volt,
tehat viszonylag hasonld. Az épitdipar kiilon kihangsilyozasra keriilt, és ezaltal meg-
figyelhetd, hogy a magyar épitdipar hozzdadott értéke a vizsgalt orszagok kozott az
utolso (1. abra).
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1. dbra Kozép-eurdpai orszdgok brutté hozzdadott értékének megoszldsa gazdasagi
ag szerint, 2007 (%)
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Ezen kutatds szempontjabol az egyik leglényegesebb a pénziigyi kozvetités’,
mint az egyik legdinamikusabban fejlodd, és az dbran is lathaté fontossdgu szolgalta-
taskategoria. A pénziigyi kozvetités kiilon kiemelést érdemelt kifejezetten jelentds
brutté hozzdadott értéke miatt, mely 20% koriili.* Az egyéb szolgdltatdsok korét a
kutatds nem részletezi.

A szolgdltatds-kiilkereskedelem adatai szintén azt hivatottak bemutatni, hogy
Magyarorszagon a szolgéaltatasok kiilkereskedelmére a pozitiv kiilkereskedelmi mér-
leg a jellemzd. A kivitel mind a hdrom vizsgalt évben jelentdésen meghaladta a beho-
zatalt’ (2. dbra).

A turizmus szerepét fontos kiemelni a szolgéltatdsok sordbdl. Magyarorszagon
a turizmus szerepe semmiképpen sem elhanyagolhat6. A 3. dbrén is lathaté mérték
alland6 novekedésével mindenképpen foglalkozni kell. Mig a kiilfoldre utazé magya-
rok szdma viszonylag stagndldst mutat — hozzavetdlegesen 18000 ezer f6 -, addig a
Magyarorszagra érkezd kiilfoldiek mennyisége folyamatosan né — évente koriilbeliil
2000 ezer fével (KSH 2007).

3 A pénziigyi kozvetités témakoréhez kapesolédé foglalkozasok és képzések is elemzésre keriilnek a
tanulmany masik részében.

4 Magyarorszagon 22,6%, Ausztridban 24,2, Csehorszagban 16,6%, Horvétorszagban 18,8%, Lengyel-
orszagban 18,5%, Romanidban 17,6%, Szlovéakidban 17,8%, Szlovénidban 21,6% (KSH 2007).

5 2005-ben a behozatal 2219179 millié Ft, a kivitel 2557409 millié Ft; 2006-ban a behozatal 2395315
millié Ft, a kivitel 2772032 millié Ft; 2007-ben a behozatal 2775816 millié Ft, a kivitel 3092999 millié
Ft (KSH 2007).
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2. dbra Szolgaltatas-kiilkereskedelem 6sszefoglal6 adatai 2004-t61
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3. dbra Turizmus novekedése 2004-t61
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Az abrék és kovetkeztetések egyértelmiien bizonyitjdk a szolgaltatdsok novekvo
fontossdgit, vilag- és nemzetgazdasagi jelentGségét. Ezen kovetkeztetések indukaltak
a kovetkez6 fejezetben bemutatdsra keriild két statisztikai rendszer elemzését szol-
géltatdstudomédnyi szempontbdl. Manapsag egyre fontosabbd vélt tobb szervezet
szamdra, hogy a szolgéltatdstudomany jobban megjelenjen a képzésekben és ezéltal a
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szakmdkban is. Ilyen szervezetek a HOA — Magyar Outsourcing Szovetség és a
SZTMK - Szolgéltatdstudomanyi Mdédszertani kdzpont.

3. Szolgaltatasi térkép

A kutatds sordn a FEOR és OKJ szakmak vizsgélatara keriilt sor. A Foglalkozasok
Egységes Osztilyozasi Rendszere és az Orszagos képzési jegyzék esetében szolgélta-
tasi, szolgaltatasi jellegli szakmadk, képzése kivalasztdsa, és a rendszerekben valé el-
helyezése volt a cél. Mivel az OKJ nem szaktudomanyi kategorizalast kovet, hanem
a — részben torténelmileg kialakult — szakmdk elkiiloniilését, a szolgaltatdsi tevé-
kenységek, ismeretek, kompetencidk és szektoridlis hozzarendelés is kiilonb6z6 mo-
don jelennek meg. A tanulmaényi teriilet és a szektor hozzarendelése egyértelmii, mert
csak egyet, a legjellemzdébben adja meg. A revékenységek és a sziikséges ismeretek,
kompetencidk vegyesek, a szolgaltatdsi tevékenység ardnya a 0 és 100 % kozott in-
gadozik. A tevékenységeket tekintve egy sajat harmas osztalyozési rendszer keriilt
kialakitdsra:

- Fizikai tevékenységek
- Szolgéltatasi tevékenységek
- Hatosagi tevékenységek

Tekintettel arra, hogy az egyes szakmak a fentiekbdl all6 ,, csomagok”, nem az
egyszerll megoszlasi statisztikdk a célravezetok, hanem a halmazelméleti megkozeli-
tésben a tartalmazasi, az uniods €s a kizarasi relaciok alkalmazhatdak. Ehhez az alabbi
kérdések keriiltek megfogalmazasra:

1. Van az adott szakmaban/képzésben szolgéltatis?
2. Van az adott szakmaban/képzésben fizikai elem?
3. Van az adott szakmaban/képzésben hatdsédgi tevékenység?

A kérdésekre adott valaszok alapjan ot kategoridt lehet 1étrehozni:

Tisztan szolgéltatasi jellegii foglalkozasok/képzések®
Tisztan fizikai jellegii foglalkozasok/képzések’

Tisztan hat6sag jellegii foglalkozasok/képzések®
Szolgéltatasi és fizikai jellegii foglalkozasok/képzések’
Szolgéltatési és hat6sag jellegii foglalkozasok/képzések'”

NS

¢ Példaul menetjegyellendér (FEOR), 6vodai dajka (OKJ)

7 Példéul novényolajgyarté (FEOR), tivegmiives (OKJ)

8 Péld4ul helyi 5nkormanyzat felsévezetdje (FEOR)

° Példéul cukrdsz (FEOR), fogtechnikus és fiililleszték készitd (OKJ)
19°pgld4ul rendér (FEOR), piacfeliigyelé (OKJ)
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A vizsgélat kiterjedt ezen kategdridk megoszlasara az adott rendszeren beliil,
valamint annak megfigyelésére, hogy a szolgéltatdsok ezen rendszerekben is olyan
meghatérozé szerepet jatszanak-e, mint amilyet a gazdasagban.''

3.1. A Foglalkozdasok Egységes Osztdlyozdsi Rendszere (FEOR)

A gazdasag atalakuldsa indokolta annak idején az éltaldban tobb célt szolgdld statisz-
tikai osztdlyozasok, némenklatirdk korszeriisitését. Ezek kozé tartozik a Foglalkozai-
sok Egységes Osztdlyozasi Rendszerének atalakitdsa is, mivel ezt a rendszert megle-
hetdsen sok teriileten haszndljak, példaul munkakozvetitésben, személyi nyilvéantar-
tasokban. A korszerUsitett rendszer 1993. janudr 1-jén 1épett életbe, és ebben az év-
ben még dtmeneti szakaszban miikodott. Majd 1997. janudr 1-jét6l médositasok 1ép-
tek életbe, melyek a rendszer fo jellemzoit a kovetkezokké alakitottdk:

- négyszamjegyes decimalis rendszer;

- tekintetbe veszi, hogy a piacgazdasagban a felhaszndlék kore a korabbindl
sokkal bdvebb, differencidltabb, ezért 1ényegében a vérhaté minimumot, a
,,K0z0s nevezot” alkotja;

- arendszer jellege nyitott, vagyis lehet6séget biztosit arra, hogy a felhasznalok
az 6todik, hatodik stb. szdmjegyen a sajat igényeiknek megfeleld tovabbi bon-
tasokkal egészitsék ki.

A négyszamjegyes decimdlis rendszeren beliil az elsé szdmhely a foglalkozasi focso-
portot, a masodik a foglalkozasi csoportot, a harmadik a foglalkozasi alcsoportot, a
negyedik pedig magét a foglalkozast jelenti. A FEOR-93 az alabbi 10 fécsoportot al-
kalmazza (KSH-FEOR 2009):

Torvényhozdk, igazgatasi, érdekképviseleti vezetdk, gazdasagi vezetok.
Felsofoku képzettség 6ndlld alkalmazasat igényld foglalkozasok.
Egyéb, felsofoki vagy kdzépfoku képzettséget igényld foglalkozasok.
Irodai és tigyviteli (ligyfélforgalmi) jellegli foglalkozdsok.

Szolgaltatasi jellegii foglalkozasok.

Mezdgazdasagi és erddgazdalkodasi foglalkozdsok.

Ipari és épitdipari foglalkozasok.

Gépkezelok, osszeszerelok, jarmiivezetok.

. Szakképzettséget nem igényld (egyszeri) foglalkozasok.

10. Fegyveres szervek foglalkozasai.

XN U R L~

A kutatds szempontjdbdl az 5. fécsoport tinik a legfontosabbnak, vagyis a
,»Szolgaltatasi jellegli foglalkozdsok™. Ebbe a rendszer az anyagi €s nem anyagi szol-

T A 2. fejezet szemlélteti a szolgaltatdsok gazdasdgi hatdsait.
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géltatasokkal kapcsolatos fizikai jellegli foglalkozdsokat sorolja. E foglalkozdsok a
végzett munka tartalmanak megfeleld szakképzettséget s tapasztalatot igényelnek. A
rendszer a konnyebb dttekinthetdség kedvéért kiilon-kiilon foglalkozdsi csoportba
rendezi a kereskedelmi, vendéglaté-ipari, a kozlekedési, postai, hirkozlési és a nem
anyagi jellegli szolgdltatasi foglalkozdsokat.

Kozlekedési foglalkozdsok kozé értend6k azok a tevékenységek is, amelyek az uta-
z6k6zonség ellatdsaval kapcsolatosak (példaul a 1égi-utaskisérd).

A rendszer elemzésénél az elsOdleges szempont az volt, hogy szolgdltatdstu-
domdnyi szempontbdl ezek a kategdridk megfelelnek-e - nincs-e mds kategdridban is
szolgaltatds, nemcsak a ,,Szolgéltatési jellegli foglalkozdsok™ kozott; és a ,,Szolgélta-
tasi jellegli foglalkozdsok™ kozott csak tisztan szolgéltatdsok vannak-e.

4. dbra Jelenlegi FEOR szdmok kategéridkba soroldsa

400
357

350

o Fizikai
300 - . .

Szolgaltatas

250 M Hatdsag

W Szolg.+Fizikai
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m Szolg.+Hatosag
150
100

58
34
50 - 19
0

Forrds: Sajat szerkesztés

A 4. dbra a FEOR-93 rendszert a mér el6z6leg ismertetett kategoridkba osztot-
ta.'> Az dbran jol l4that6, hogy a ,,Van-e benne szolgaltatds” kérdésre a valasz 357
esetben igen volt. Ez alapjan egyértelmten éllithatd, hogy a szolgaltatdssal kapcsola-
tos foglalkozasok szama a legtobb a Foglalkozasok Egységes Osztdlyozasi Rendsze-
rében.

A ,,Van-e benne fizikai?” kérdésre a szintén jelentds mennyiségii igen valasz
adhat6. Fontos megjegyezni, hogy a fizikai jellegli foglalkozasok stilya még mindig

12 Fontos megjegyezni, hogy ,,Van-e benne szolgaltatis?”” kérdésre amennyiben igen volt a valasz, akkor
az jel6lésre keriil. Amennyiben azonban a ,,Van-e benne fizikai?”” kérdésre is igen volt a valasz, az szin-
tén jelolésre keriilt, majd ebben az esetben a ,,Szolgdltatds és fizikai” kategéridba is kertiil egy jelolés.
Tehat a ,,Szolgaltatas” kategéria tartalmazza a ,,Szolgdltatas és fizikai” és a ,,Szolgdltatas és hatdsag”
kategéridkba tartozé foglalkozdsokat is. Ebbdl kovetkezik, hogy ha a tiszta szolgdltatdsokat akarjuk
megkapni, akkor a két vegyes kategdridba tartozé foglalkozdsok szdmadt ki kell vonnunk a ,,Szolgdlta-

£

tas”-hoz tartozé foglalkozasok szamabol.
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jelentds. Foként, ha — az el6z6 fejezetben részletezésre keriilt — a szolgéltatdsok gaz-
daségi sulyat tekintjiik a tobbi szektorhoz képest. Itt kell azonban megjegyezni, hogy
a szolgéltatdsok hozzaadott értékének elddllitdsdban részt vehetnek természetesen a
fizikai jellegli foglalkozdsok miiveldi is.

Hatdsdg kategoridba 34 foglalkozas keriilt, mely nem tolt be jelentds szerepet
a szolgéltatas €és fizikai foglalkozasok mellett. A tisztan szolgaltatas és a tisztan fizi-
kai foglalkozasok mellett nem olyan jelentds, de mindenképpen emlitésre mélt6 a
kettd vegyitésébdl keletkezett kategdria, melybe tartozo foglalkozasok szolgdltatas és
fizikai elemeket is tartalmaz.

A szolgéltatas és hat6sag kategoria szintén nem jelentds, de 1étezése kétségki-
viil indokolt, mivel a cél az dsszes foglalkozas kategorizalasa volt. Az 5. dbra az 5.
focsoportra koncentrdl. A kutatds céljanak tekinthetdé annak vizsgdlata is, hogy a
Foglalkozdsok Egységes Osztdlyozdsi Rendszere milyen foglalkozdsokat sorol a
Szolgaltatasi jellegi foglalkozdsok kozé, és melyeket nem.

5. dbra Szolgaltatasi jellegli FEOR szamok vizsgalata
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Forrds: Sajat szerkesztés

Az 4abrabodl egyértelmiien kitlinik, hogy a fécsoport kimagaslé mértékben tar-
talmaz ,,Szolgéltatds” kategdridba tartoz6 foglalkozdsokat. Azonban észrevehetd az
is, hogy néhany ,Fizikai” foglalkozas is keriilt, bar ezek nagy része szolgaltatas ele-
meket tartalmaz, melyek illenek a rendszer altal 1étrehozott fécsoportba.

A ,,Hatésdg” kategdridnal fontos észrevenni, hogy a tisztdn hatésdg jellegii foglalko-
zas nincs a focsoportban, minden hatésagi foglalkozas szolgéltatas is egyben.

Osszességében az dbra alapjan megéllapithat6, hogy az 5. fécsoportba sorolt
foglalkozasok helye szolgaltatdsi szempontbdl is megfelelének mondhatd. Azonban
itt kell megjegyezni, hogy ha létezik egy szolgaltatasi jellegli foglalkozasokat
tomoritd fécsoport, akkor az egészségiigyi szolgdltatdsokat miért a 2. fGcsoport, a
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,.Fels6fokd képzettség ondlld alkalmazédsat igényld foglalkozasok™ foglalja magédban.
A helyzet ugyanigy igaz az oktatdsi szolgdltatdsokra, melyek szintén a 2. f6csoport-
ban taldlhatok. Szintén hasonld a szitudcid ,Irodai és tigyviteli (iigyfélforgalmi) jel-
legti foglalkozdsok™ esetében.

3.2. Az Orszdgos Képzési Jegyzék (OKJ)

A magyar szakképzés piacgazdasdgi dtmenetét kijelold, a szakképzésrdl szolé 1993.
évi LXXVI. torvény alapjan keriilt kiadasra az els6 Orszdgos Képzési Jegyzék (OKIJ)
a 7/1993. (XII. 30.) MiM rendelettel. A 90-es évek elején még 17 — dgazatonként és
szakmai szintenként is elkiiloniil6 — szakmajegyzék volt. Az egységesitést kovetden
955 szakképesités szerepelt az els6 OKJ-ben, amely évenként-kétévenként modosult.
Jelentds 1€pés volt még az 1998-as kormanyprogram szellemében folyé korszertisi-
tés, amelynek eredményeként 2001-ben 1étrejott a ma is hasznélt szakmacsoportok
rendszere. A szakmacsoportok a kerettantervek kiaddsdnak és a beiskoldzdsnak is
alapjét képezték.

2003. végén keriilt kiadasra a jelenleg még érvényben 1évé 37/2003. (XII. 27.)
OM rendelet az OKJ-r6l, amely mar egységes rendszerbe foglalta a szakképesitése-
ket abbdl a szempontbdl, hogy hatdlytalanitotta, illetve beazonositotta a kordbbi
jegyzékekben szerepld szakképesitéseket, de nem hozott 1ényeges attorést a szakké-
pesitések egymasra épiilésében, az egyes szakképesitések kozotti kapcsolatok kimu-
tatdsdban. A szakképzési szerkezet atalakitisdra, a szakképesitések egymadsra épiilé-
sének, a modulrendszerii képzés bevezetésének elokészitésére a Nemzeti Fejlesztési
Terv (NFT) 1. 2004-ben jovahagyott Huménerdforras-fejlesztési Operativ Programja
(HEFOP) adta a kezd6 1épést. Az intézkedés célja az oktatds és képzés gazdasdggal
val6 kapcsolatdnak erdsitése, amely a Nemzeti Szakképzési Intézet (NSZI) éltal ird-
nyitott program szerint az Orszdgos Képzési Jegyzék (OKIJ) korszertisitését, a modul-
rendszer(i képzés fejlesztését és bevezetését jelenti. 2004-ben fogadtdk el a kozponti
programot, ezt kovetden indulhatott a 2006 végéig tarto fejlesztési folyamat.
Az OKIJ azonositd 15 szdmjegybdl all, melybdl a harmadik, a negyedik és az 6todik
szamjegy egyiitt a Tanulmanyi Teriiletet hatdrozza meg. Az Orszagos Képzési Jegy-
z€k 8 Tanulmanyi Teriiletet azonosit (T6thné Schléger 2006, NSZFI 2009):

Oktatds

Humén tudoméanyok és miivészetek

Tarsadalomtudomanyi, gazdasagi, jogi képzések

Matematika, szamitastechnika, egyéb természettudomanyos képzések
Miszaki, ipari és épitdipari képzések

Mezdgazdasig

Egészségiigy és szocidlis gondoskodas

Szolgéltatdsok

PN B W=
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Az Orszagos Képzési Jegyzék képzéseinek kategorizdldsa azonos a Foglalko-
zasok Egységes Osztdlyozasi Rendszerével, tehat ugyanannak az 6t kategéridnak a
vizsgalata torténik.

6. dbra OKJ képzések besoroldsa
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Forrds: Sajat szerkesztés

A 6. dbrdbol lathatd, hogy az OKJ képzések koziil a ,,Fizikai” jellegliek van-
nak tobbségben. Ezt kovetik a ,,Szolgaltatas” kategdridba sorolhat6 képzések. A ,,Ha-
tésdg” csoportban csak olyan képzések taldlhatok, melyek a ,,Szolgaltatds” kategori-
aba is tartoznak.

Mivel az Orszagos Képzési Jegyzékben szerepel egy ,, Szolgdltatdsok” elneve-
z&sti Tanulmanyi Tertiilet, ezért ennek vizsgélata elengedhetetlen a kutatds szempont-
jabol.

A ,,Szolgaltatdsok” Tanulméanyi Teriiletbe sorolt képzések — hasonléak a
FEOR ,,Szolgaltatasi jellegti foglalkozdsok™ fécsoportjdhoz — szinte teljes egészében
tartalmaznak szolgdltatast, nagy résziik esetében csak a ,,Van-e benne szolgaltatis?”
kérdésre igen a valasz. (7. dbra)

Azonban a Foglalkozdsok Egységes Osztdlyozdsi Rendszeréhez hasonldéan az
Orszagos Képzési Jegyzéke sem sorolja az oktatdst és az egészségiigyet a ,,Szolgalta-
tasok” kozé. Ellenben az OKJ esetében mindenképpen eldnyosebbnek tekinthetd az
oktatds €s az egészségiigy kiilon tanulmanyi teriiletként valo kezelése.
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7. dbra Szolgaltatasi jellegli OKJ szakmak vizsgélata
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Forrds: Sajat szerkesztés

4. Osszegzés

A kutatés célja egyrészt a szolgaltatasok gazdasagi szerepének bemutatdsa, fontossa-
guk kihangsilyozdsa, masrészt az Orszdgos Képzési Jegyzék és a Foglalkozdsok
Egységes Rendszerének vizsgélata szolgéltatdstudoményi megkozelitésben.

Kovetkeztetésként elmondhatd, hogy a cikkben szerepld diagramok értékei bi-
zonyitottdk a szolgdltatdsok nemzetgazdasadgban betoltott jelentds szerepét, és a to-
vébbi, témaban torténd kutatdsok sziikségességét. Kérdés, hogy a tanulmény készité-
sekor lezajlo pénziigyi/gazdasigi valsdg milyen hatdssal lesz a szolgéltatasokra. Ke-
resleti oldalon az altalanos hatas bizonyara csokkenés lesz. Kindlati oldalon pedig a
fellépd tékehidny ugyanakkor relative a szolgaltatdsok felé tolhatja el a hangsulyt.

A statisztikai rendszerek Kialakitdsakor az alkotok nem torekedtek a szolgélta-
tastudomanyi megkozelitések alkalmazdsdra, természetesen nem ez volt az elsddle-
ges cél. Az ezen témdval foglalkozé kutatéknak azonban sziikségiik lehet ezekre a
statisztikai rendszerekre, és fontos hogy ezek adatai dsszehasonlithatok legyenek. A
rendszerekkel kapcsolatos kritikdk alapja is abban rejlik, hogy az sszehasonlithato-
sagi feltételeknek nem felelnek meg.

A Foglalkozasok Egységes Osztilyozasi Rendszere nem sorolja az oktatdst és
az egészségiigyet a ,,Szolgaltatasi jellegli foglalkozdsok” kozé, hanem egy végzettség
alapjan képzett focsoportba helyezi azokat. Emellett az ,,Irodai és tigyviteli (iigyfél-
forgalmi) jellegli foglalkozdsok”-at kiilon fécsoportként értelmezi, annak ellenére,
hogy az itt felsorolt sszes foglalkozas szolgéltatési jellegi.
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Az Orszagos Képzési Jegyzék esetén a szintén felmeriil az egészségligy és az
oktatds kérdése. Az OKJ ezeket nem a ,,Szolgéltatdsok” Tanulményi Teriilet ald so-
rolja, hanem kiilon tanulmdnyi teriiletként kezeli 6ket. Az OKJ-n beliil a szolgaltata-
sok nemcsak tanulményi teriiletként, hanem szektoridlis jellemzdéként is megjelen-
nek.

Tehat a vizsgdlt statisztikai rendszerek nem a szolgdltatdstudomdnyi szemszo-
get tikroznek, de a készitdk a fécsoport/ tanulmdnyi teriilet elnevezésébdl lathatéan
fontosnak tartjak a szolgaltatasok szerepét, és a szolgaltatasi munkakoroket megjele-
nitik.

Fontos kovetkeztetés lehet az is, hogy szolgéltatisrdl altaldban nem lehet be-
sz€Ini. A szolgdltatds megjelenhet, mint

- feladat,

- foglalkozas, (FEOR)

- tanulmadnyi teriilet(ek) (OKJ)

- folyamat és annak eredménye,

- vallalati funkcié (kiszolgélas),

- villalati tevékenység (TEAOR)

- gazdasagi szektor, vagy szektorok kombindcidja.

A vizsgalat tényleges targyat tehat a vizsgélat célja donti el.
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Turisztikai klaszterkultura-vizsgélat az Orségben
Mayer Péter' — Raffai Csilla®

A turizmus egy osszetett jelenség. Egy turisztikai termék sokféleképpen értelmezhetd példdul
meghatdrozott idoszak alatt igénybe vett szolgdltatdsok koreként, melyek mindegyike egyedi
élményekkel szolgdl az igénybevevok szdmdra. Valamint értelmezhetjiik még kiilonbozo tdr-
sadalmi egységek és az azok kozti kapcsolatok entitdsaként.

Ez utobbi megkozelitésbdl kiindulva, jelen cikk a falusi szdlldsadok hdlozatosoddsdnak
folyamatdt és e folyamatok innovdciora gyakorolt hatdsait vizsgdlja. Ebben az értelemben az
innovdcio olyan képességeket és tevékenységeket foglal magdban, melyek segltsegevel meg-
hatdrozott kulturdlis és tdrsadalmi hattérbdl érkezd turistdk igényei kielégithetSk. Oriszentpé-
ter szdlldsadoival készitett interjitk alapjdn osztdlyoztuk a falusi szdlldsadokat jellemzoik és a
kozottiik miikodo kapcesolatok alapjdn, figyelembe véve innovdcios képességiik eredetét, ere-
jét. A kutatds célja vdlaszt adni arra a kérdésre, hogy milyen elengedhetetlen jellemzok mii-
kodtetik a falusi turisztikai hdlozatokat.

Kulcsszavak: falusi turizmus, kultiira, Cameron-Quinn modell

1. Bevezetés

Egyszer volt, hol nem volt, volt egyszer egy igazi kontyos, biibos kemencés hdziko a
piciny falunak is a leges-legszélén... ériszentpéter az érség fovarosa” 2005. évben
varosi rangot kapott; a vidéki életformat, a nyugalmat élvezni kivané turistdk koz-
kedvelt paradicsoma. A kozel 1300 lelket szamldlo telepiilésen 28 bejelentett falusi
szallasadé van.

Magyarorszdg legjobban fejlédé vidéki desztindciéja cimet az Orség viseli,
mely az dtlagot meghaladé titemben novekvo vendégéjszaka szammal biiszkélkedhet.
Az Orség, Vas megye dél-nyugati részén fekvd Gsi hatarérvidék, amely az osztrik,
szlovén, magyar harmas hatar kozelében taldlhatd. A vidék sajatos telepiilésszerke-
zettel — szorvanyok, egymastdl viszonylag tdvol es6 szerek - szokdsrenddel, kultdra-
val, mdig €16 hagyomanyokkal rendelkezik.

Az 4ltalunk vizsgdlt Orségi telepiilés megtaldlta mezégazdasagi szempontbdl
kedvezbtlen helyzete ellenére adottsdgaik, meglévd eréforrasaik optimélis felhaszna-
lasdanak moédjat. A szalldsadds, falusi vendéglatds az Orségben 1990-es évek elején,
eldszor inkdbb kényszerbdl - a gazdasagi és politikai atalakulds hatdsara -, mint ha-
gyoméanydapolds céljabol indult. A szélldsadok kozel 60%-a poétldlagos beruhdzas nél-

' Mayer Péter, tandrsegéd, PE - Pannon Egyetem, Gazdasagtudomanyi Kar (Veszprém).
% Raffay Csilla, tandrsegéd, PE - Pannon Egyetem, Gazdasagtudomanyi Kar (Veszprém).
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kiil, meglévo épiiletvagyont, kihasznalatlan kapacitdsokat, természeti, szellemi érté-
keit hasznositotta, kiegészité arbevétel megszerzése céljabol kezdett foglalkozni a
turizmussal. Az djonnan belépdk mar tudatosan bovitették, épitették at lakdépiiletei-
ket, melléképiileteiket, vagy szallasad4si megfontoldsokat is figyelembe vettek djon-
nan épiilé haz tervezésénél. Az eldbbinél az eréforras adott volt, ehhez sziiletett meg
az elképzelés, utdbbinal forditott folyamat jatszodott le.

2. Elméleti hattér

2.1. Kultiira

A kultiira mindenhol és mindig jelen van, akkor is, ha vizsgaljak, akkor is, ha nem
foglalkoznak vele. Minden nemzet, minden egyes szervezet, minden ember rendelke-
zik egyfajta kultdrdval, aminek kialakuldsdban szdmtalan tényezd jdtszhat szerepet.
A kultira nem az egyének szinjén megérhetd, hanem kozosségi szinten értelmezhetd,
szocializacio 4ltal, tarsas tanulds sordn sajatithato el.

Egyértelmili definici6 a szervezeti kultirdra nem létezik, mert a vizsgalédas
tobb tudomdnyteriilet nézOpontjabol is megkozelithetd. A definicidk szintjén minden
elemzd egyetért abban, hogy a szervezeti kultdra jellegébdl fakaddan integrdlt, és
egyben osztott jellegii. Az integralt itt azt jelenti, hogy a kulturdlis jelenségek a fel-
szini és a mélyebben fekvok (lasd P. Miiri jéghegymodell dbrdzoldsa), kiillonbozo
stabil mintazatokon keresztiil szoros kapcsolatban édllnak egymdssal (Barakonyi
2004, Heidrich 2001).

A kultdrat ,,nehéz szamokba folytatni”, kizarélag kvantitativ mdédon mérni.
A menedzsment teriiletén folytatott kultdrakutatdsok egy része a nemzeti-véllalati,
illetve nemzeti-szervezeti kultira lefrasara statikus, (pl. Kluckhohn és Strodtbeck;
Hostede; Thomas) masok (pl. Schein, Cameron-Quinn) dinamikus, valtoz6 megkoze-
litéseket alkalmaztak. Léteznek  kultirdkon atnyuilo megkozelitések
(cross-cultural) és kultirdk kozotti megkozelitések (inter-cultural) is. Ez a szemlé-
letmdd az orszag-specifikus, illetve univerzdlis jegyek szétvalasztdsara Osszpontosit.
Lényegében mindkét megkozelités a kulturdlis eltérésekkel és azok kezelésével fog-
lalkozik. A magyar terminolégia nem tesz kiilonbséget a két szemléletmdd kozott,
interkulturalis menedzsment kifejezéssel irhat6 le mindkét teriiletet.

2.2. Cameron-Quinn modell

Cameron-Quinn modell nem az orszag-specifikus sajatossdgokat, hanem a szervezeti
hatékonysagot vizsgilja. Dimenzidi: hatékonysdg (rugalmassag, az adott helyzethez
valé alkalmazkodasi készség, dinamizmus — stabilitds, rend €s kontroll), belso illetve
kiilsé orientacid (belsd orientdltsdg és integracié — kiilsd orientaltsdg és megkiilon-
boztetés).
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A négy negyed jol elkiilonithetd kultdratipusokat hataroz meg a Verseng6 ér-
tékek modelljében (klan, adhokrécia, hierarchia, piac), ahogy azt az 1. dbran lathat-
juk:

1. dbra Verseng0 értékek modellje

Rugalmassag és dinamizmus

Klan Adhokracia

Hierarchia Piac

Belsd orientdlisdg ésintegracid
.

$2191ZDqUOINYBA LI 5P SLSITRIUBLIO S|

Stabilitas és kantroll

Forrds: Cameron—Quinn (2006)

Hierarchia (szabdly orientdlt): Befelé iranyultsag és az ellendrzés magas foka
jellemzi. Az eljarasok, formdlis szabdlyok és el6irdsok mindenre kiterjednek, min-
denre vélaszt adnak. A szervezet magan viseli a biirokratikus szervezet Weber éaltal
meghatarozott jellemzdket (szabalyorientacid, specializdcid, meritokracia, hierarchia,
szepardlt tulajdonos és vezetés, személytelenség és elszdmoltathatdsdg). A vezetd
szerepe a megfigyelés, monitor szerep és a koordinélds, tovabba a miikodés biztosita-
sa.

Piac (cél orientdlt): Erds kontroll, kifelé irdnyultsag jellemzi. Kontrollt itt nem
eljarasok, hanem a piaci-gazdasagi sziikségszeriiségek jelentik. A versenyképesség és
az eredményesség nagyon erds kiilsé poziciondldson és kontrollon alapul.

Adhokrdcia (innovdcié orientdlt): Erdssége az alkalmazkodas. Allandé djita-
sok, véllalkozé szellem, kreativitds, kockazatvallalds jellemzi. A jovOorientaltsdg a
szervezet minden egységét atjarja. A sikert az egyedi dj termékek és szolgaltatasok
jellemzik; nincs kdzpontositott hatatom és hataskor.

Kldn (tdmogato): Csaladhoz hasonlé jellegli modell. A klan kulttira alapfelte-
vése, hogy a kornyezeti kihivdsokra személyzetfejlesztéssel, csapatmunkaval, fo-
gyasztok partnerként kezelésével lehet valaszolni. Az Gsszetartd erdt a lojalitds és a
hagyomanyok jelentik. A sikert a fogyasztok kiszolgalasanak képessége és az embe-
rekkel val6 torodés jelenti.
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2.3.  Villalkozds, kultiira, egyiittmiikodés

Harom vallalkoz6i megkozelitést ismertetink Weber, Schumpeter és Gronevotter
nyomdan. Max Weber szerint véllalkozasrél akkor besz€liink, ha az gazdasigi szami-
tasokkal igazolhaté racionalitdson és stratégiai tervezésen alapul. A modern raciona-
lis vallalkozé szétvélasztja iizleti folyamatait minden tekintetben sajat haztartasatol.
Weberi értelemben a turisztikai szolgéltatdsnyujtas célja a profit megszerzés. Termé-
szetesen nem szabad megfeledkezniink a vendég és a vendéglatd kozott kialakuld
személyes kapcsolatrél sem, ami a turisztikai élmény kozponti eleme (Arramberi
2001). A falusi turizmus tekintetében a kozvetlenség, a vendég szinte csalddtagként
valé kezelése még természetesebb igényként jelenik meg, mint mas turisztikai ter-
mékek esetében. A haztartas és a vallalkozas er6forrasai, bevételei, kiadasai ritkan
kiiloniilnek el, a szolgaltatdsnydjtasban résztvevd csalddtag(ok) szabad- és munka-
ideje sem vilik el €élesen, ezért weberi értelemben nem tekinthetd a falusi szdllasad6
véllalkozénak.

Schumpeter (1983) a vallalkozast a folytonos megtijulds képességével azono-
sitja. A vallalkozds célja a fogyasztdi igények messzemend kielégitése és a jobb piaci
pozicio elérése. A versenyképesség valddi innovacion alapul, hiszen a szolgdltatdsok
nagy része konnyen masolhat6. Kizarélag a folyamatos megujulni tudas biztositja a
piaci pozicié megdrzésének lehetOségét. A falusi szdlldsaddkat innovacidra vald ké-
pességiik alapjan két f6 csoportra: innovatorokra és modell imititorokra oszthatjuk
(Letenyei 2001, Mayer 2005). Weberi és a Shumpeteri megkozelitések célrendszerét
az 1 tablazat foglalja 6ssze:

1. tabldzat Falusi szalldsadok tipusai

megujulni tudok megijulni nem tudoék
(miikodés/termék) (miikodés/termék)
. 1 1x . p racionalis modell
raciondlisan mikodok innovéator .
1mitator
nem raciondlisan miikod6k 1jité nem véllalkoz6i

modell imitator

Forrds: sajat szerkesztés

Ujit6k ebben a tekintetben azok, akik raciondlisan megtervezett stratégiat haj-
tanak végre, mely magédban foglalja a szolgéltatds mindségének folyamatos javitasat.
A legtobb csaladi véllalkozds, vagy egyéni vallalkozé nem rendelkezik azokkal a
huméneréforrasokkal és/vagy pénziigyi eszkozokkel, melyek az dllandé megujulds
feltételrendszerét jelentik. Ahogy Letenyei ramutat, a tradiciondlis falusi k6zosségek
inkdbb hajlamosak arra, hogy modell imitdtorok legyenek, kevésbé tekinthetdk vél-
lalkozénak schumpeteri értelemben. Mindez a helyi halézatok stirtiségével is magya-
razhato, hiszen sokkal konnyebb alkalmazkodni a megujuldshoz a kozosség hangado-
inak, innovatorainak hatdsdra, plane ha azok sikeresek, és segitséget is nyujtanak
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mindebben. A modell imitatorok weberi értelemben racionalis kalkulacién alapul6
véllalkozast mondhatnak magukénak.

Napjainkban egyre tobben kiegészitik az er6forrdsok korét a tarsadalmi toké-
vel, kapcsolati t6kével, beleértve a tarsadalmi szervez0dés egyes sajitossdgait, mint a
hélézatok, normdk, bizalom (Putnam 2000). A harmadik megkozelités szerint
(Granovetter 1983) a villalkoz6 a kiils6 er6forrdsok bevondsara is képes a szolgalta-
tasnyujtas soran. A vallalkoz6t a tarsadalmi hdlézatba dgyazott mibenlétében, mas
szerepldokkel torténd interakcidival egyiitt kell értelmezni. A kapcsolddasi pontok no-
vekedésével a harmadik cél: a kiils6 eréforrdsokhoz vald hozzaférés vilik egyre
gylimolcsozObbé. Ahogy erre Castells mutat rd, hogy “a gazdasagi szervezeti formak
nem légiires tarsadalmi térben jonnek létre, hanem a kultdrdban és az intézmények-
ben gyokereznek™ (Castells 1996, 188. 0.).

3. Eredmények

A mddositott Cameron-Quinn kérdoivet 16 Oriszentpéteri falusi szalldsadéval toltet-
tiik ki. A vizsgéalat sordn két jol elkiiloniild alkategériat: az egyesiileti tagokat tomori-
té csoportot €s az egyesiileten kiviil miikodé széllasadok csoportjét sikeriilt kultira-
vizsgéalatunk segitségével elkiiloniteniink. A mddositott Cameron-Quinn kérd6iv és a
kvalitativ elemzés is aldtdmasztotta, hogy a két csoport kozott érzékelhetd kulturélis
kiilonbségek figyelhetok meg.

3.1. Egyesiileti tagok

Az egyesiileti tagok egyiittesen a verseng6 értékek modelljében (ahogy a 2. dbra mu-
tatja) leginkdbb az adhokréacia (40) és klan (30) mezdkben helyezkednek el, a piac
mezoben kozepes (20), a hierarchia mezdben alacsony (10) értéket mutatnak. Az
adhokracia mezdben elfoglalt hely az alkalmazkodni tudds, a lehetéségek megtaldla-
sdval, a racionalitassal magyarazhat6. Az egyesiilet tagjaira leginkabb a szallasadas
jellemz6. Megujulds, innovécié a vendégek igényeinek novekedésével parhuzamos
szallasszolgéltatds atalakitasaval, 4j lakrészek kialakitdsdban, berendezési-, hasznéla-
ti targyak beszerzésében jelenik meg/meriil ki. Ma mar szinte minden szolgéltatonal
a vendégszobdkhoz a vendégek szamadra kiillon mosdd, fiirdészoba, konyha all ren-
delkezésre, akar a vendéglatoval azonos lakrészben, vagy a vendéglitdk épiiletétol
elkiiloniilten. A vendégek szamara a falusi vendéglatok tobbsége a szdllason kiviil
nem biztosit étkezést — legfeljebb reggelit -, ezért kornyék éttermeit, fogadoit és helyi
ételkiilonlegességeket készitd csalddok felkeresését javasoljak. Programokat a Nem-
zeti Park, tovabba a nem kizardlag szalldsadéssal, illetve egyéb szolgéltatdsok nyuj-
tasaval foglalkozok kindlatabol ajanlanak.

A viszonylag erételjes kldn dimenzidt a tradiciondlis falu jellegén feliil a ko-
vetkezd megfigyelések tdmasztjdk ald: A szolgaltatok egymadssal j6 kapcsolatot dpol-
nak. A vendéglatok sajat széllaskapacitdsukat meghaladd kereslet esetén egymadst
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ajanljak. A telefonbeszélgetést a ,,Sajnos nincs szabad helyiink” zaré mondat helyett
,.Kérem, nézze meg telepiilésiink holnapjat, ahol tovédbbi szallashelyeket taldl” feje-
zik be. A szalldsadok tobbsége 4-5 telepiilésen miikodd szdllasadoval kolcsonodsen
egymast ajanljak a vendégeknek. A kolcsonosség mas formakban is testet Olt a tele-
piilésen pl.:,.én csindlom nekik a kemencét, sétartokat, stb., 6k meg ajanlanak min-
ket”.

2. dbra Az Oriszentpéteri szallasadok kultiraprofiljai

+

EKlan f Adhokracia
S0 |
40
30
Hierarchis | Piac

n=16
.......................................... n=11 (egyesileti tagok)

n=>5 (egyesileten kivili szallasadok)

Forrds: sajat szerkesztés

Az egyesiileti tagok eredményorientdltsdga (piac mezd) kozepes mértékii. Ez a
pozicié a torténelmi hagyatékkal all Osszefiiggésbe. A tOsgyokeres Orségi emberek
szamdra a nyugodt élet biztositdsa, a kielégitd profit €s bevétel elérése a kivanatos
cél. Az egyesiiletbe tartozds nem jelent egymastdl vagy az egyesiilet vezet6jétdl vald
fliggést (hierarchia mez6 alacsony értéke).

3.2.  Egyesiileten kiviili szdlldsadok

Az egyesiileten kiviiliek, a ,betelepiiltek” egyiittesen a versengd értékek modelljében
(lasd 2. abra) leginkabb a piac (40) és adhokracia (30) mezokben helyezkednek el, a
hierarchia mezdben kozepes (20), klan mezében alacsony (10) értéket mutatnak. A
piac mezdben elfoglalt hely a szolgaltatdsnyujtds inditdsdnak motivacidjaval fiigg
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ossze. Az ,életstilus vallalkozok™ atgondoltan vagtak bele a szolgaltatasnyujtasba,
beruhdzasuk — ha hosszitavon is, de — megtériil. Magasabb igények kielégitésére 1ét-
rehozott szolgéltatdsaikat magasabb dron értékesitik. Az adhokrdcia mezd kozepes
értéke mogott valddi innovacids folyamatok hizédnak meg, a szdlldson kiviil mas
szolgaltatasokat is biztositanak a vendégek szamadra, amivel pétldlagos bevételekre
tesznek szert. A kldn mez6 alacsony értéke azzal magyardzhatd, hogy a betelepiild
kevésbé intenziv kapcsolatokat dpol a szomszédsagaval, a tobbi szolgéltatoval. Ven-
dégei sajat meglévo kapcsolatrendszerének segitségével, ismeretei kordbbi tapaszta-
latib6l szdrmaznak, nem érzi azt, hogy az egyesiileti tagsag pozitiv potldlagos értéket
képviselne szdmara.

Az egyesiileten kiviili szdlldsadok véleménye szerint mindenkinek maganak
kell megdolgoznia a sikerért, nem varnak mastdl segitséget. (,,amit mi csindlunk, az
biztos”’; mindenkinek a sajit dolgaval kell foglalkoznia™).

A helyiek és az €letstilus vallalkozok kultdra profilja eltér egymastol. Mig a
helyieknél a stabilitds és a valamennyivel erésebb befelé figyelés, addig az életstilus
véllalkozoknal a rugalmassag és a kifelé fordulds erételjesebben jelenik meg. Mind-
ezek a kordbban leirt egyesiileti tagok és az egyesiileten kiviiliek jellemzdivel allnak
Osszefiiggésben, hiszen az egyesiileten kiviiliek jellemzden életstilus vallalkozok.
Gazdasédgi szempontbdl, elsGsorban a tdsgyokeres 6rségi emberek szamdara a nyugodt
élet biztositasa, a kielégitd profit és bevétel elérése a kivanatos cél. A megkérdezett
betelepiilt, szallasadassal foglalkozéknak nem a profit az egyediili kompenzacio
munkdjukért; az onmegvaldsitds egyre fontosabb szerepet kap, mindez Osszefiigg
természetesen azzal, hogy esetiikben a 1étfenntartas mas forrasbdl biztositott.

4. Osszegzés

A Cameron-Quinn Versengd Ertékek modelljét eredetileg vallalati kultira vizsgala-
tokhoz fejlesztették ki. Ezen kutatdsunkban a falusi szalldsaddk klaszterére alkalmaz-
tuk. Az Orség egy igazi sikertorténet a falusi szalldsadds vonatkozdsdban. A kutatés
alatdmasztotta, hogy az egyik legfontosabb sikertényez6 a falusi szalldsadasban is az
innovacio, a piacorientacid. Két alkategdriat azonositottuk a szdllasadékon beliil: a
tdsgyokeres falusi szdlldsadok csoportjat, akik tobbsége egyesiiletbe tomoriil, és az
djonnan érkezd szolgaltatokat. Az Gjonnan érkezd ,életstilus véllalkozok™ kisebb ér-
deklodést mutatnak az egyesiiletben vald aktiv kozremiikodés irdnt, inkabb individu-
alista szemléletet vallanak. A versengd értékek modelljének alkalmazdsa aldtimasz-
totta, hogy az ,.€letstilus véallalkozok™ konnyebben alkalmazkodnak a turistak igénye-
ihez mar meglévo piacismeretiiknek, kapcsolatrendszeriiknek kdszonhetden.
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Szervezeti kultira és kompetencidk az
egészségturizmusban: elméleti modellek és empirikus
vizsgalati lehetdségek

. . , 1 P . 4 2
Mdlovics Janos' — Mdlovics Eva

Tanulmdnyunkban a szervezeti kultiira és a kompetencidk kozotti kolcsonhatdsrol irunk. Ro-
viden ismertetjiik a szervezeti kultiira jelentéségét, és témdnk szempontjdbol relevdns irdnyza-
tait. Ezutdn bemutatjuk a kompetencia konstrukciok kiilonbozo szintjeit, s ismertetjiik az
egyéni és a csoportszint kozotti feltételezett kolcsonhatdsokat A. Bandura kompetenciaelvdrd-
sokrol alkotott modellje alapjdn. Az emlitett konstrukciok és modellek megjelennek a szerve-
zetek gyakorlatdban, a vdzolt Osszefiiggéseket empirikusan az egészségturizmus teriiletén ki-
vdanjuk a tovdbbiakban vizsgdlni. E tanulmdnyban a téma elméleti Osszefiiggéseirdl irunk,
empirikus kutatdsainknak csupdn elméleti modelljét mutatjuk be.

Kulcsszavak : szervezeti kultiira, kompetencidk, egészségturizmus

1. Bevezetés

Tanulmdnyunkban els@sorban a szervezeti kultira és az egyéni kompetencidk kozotti
Osszefiiggések elméleti megalapozdsara toreksziink, az egészségturizmus terén csak
kutatési terveinket szeretnénk felvazolni, mert a tényleges empirikus munka még az
elméleti tisztdzas és tervezés fazisdban van.

Az egészségturizmus népgazdasagi szempontbdl Oridsi €s novekvd jelentdsé-
gli, a turizmusformak koziil az egyik leginkdbb kompetenciaigényes teriilet. Magyar-
orszag e teriileten jo lehet6ségekkel rendelkezik, fontos azonban feltérképezni az
dgazat fejlodéséhez sziikséges kompetencidk hidnyat, meglétét, kialakitdsuk lehetd-
ségeit és korlatait.

Tanulméanyunk célja a szervezeti kultdra és az egyéni kompetencidk kapcsola-
tdnak megragaddsa és leirdsa. Feltételezziik, hogy a szervezeti kultiira dont6 hatdssal
van a vizsgalt szervezetek tagjainak kompetencidjara, s e tényezOok hatdrozzak meg a
szolgaltatast igénybevevdk dltal észlelt szinvonalat, s az elégedettséget.

' Dr. Milovics J4nos, irodavezeté, C&T Hungary Kft. (Szeged).
% Dr. Milovics Eva, egyetemi docens, SZTE Gazdasigtudomanyi Kar Uzleti Tudomdnyok Intézete
(Szeged).
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2. A szervezeti kultira fogalma, megkozelitései

A szervezetkutatok a kultira fogalmét az antropoldgiabdl vették at, s ugyanigy nem
sikertilt konszenzust kialakitaniuk a fogalom tartalmat és konceptualizaldsat illetGen.

A nagyszamud kultiraértelmezéssel €s konceptualizdlassal jelen tanulmaé-
nyunkban nem foglalkozunk bdvebben, emlitést érdemel azonban Meyerson és Mar-
tin rendszerezd csoportositasa, amelynek révén legaldbb didhéjban a kultiira szakiro-
dalom sokfélesége. A szerzoparos szerint a szakirodalomban hdrom nagyobb megko-
zelités dominancidja figyelhet meg, ezek rovid 0sszefoglaldsa lathat6 az 1. tablazat-
ban.

1. tabldzat A szervezeti kulttra f6 megkozelitései

- Integraciés megkozeli- Differenciaci6s Fragmetaciés meg-
Jellemzdék p e R
tés megkozelités kozelités
A konszenzus jel- Az egész szervezetre Konszenzus a szub- A nézetek sokfélesége
lege kiterjedd konszenzus kultdrak szintjén (nincs konszenzus)

Komplexitds. Nem

A megnyilvanula- egyértelmiien konzisz-

: Konzisztencia Inkonzisztencia . .
sok jellege tens vagy inkonzisz-
tens
A kétségesség ke- o A szubkultirdkon A kétségességre 0ssz-
. Kizérja - . f
zelése kiviilre helyezi pontosit
Ki alakitja a kultd- Elsésorban a veze- Elsdsorban a csopor- Elsésorban az covének
rét? ték/alapitok tok &y

Forrds: Meyerson (1991, 13. 0.)

Témaéank szempontjdbdl az iizleti tudomédnyokban leggyakrabban alkalmazott
integracids és differenciaciés megkozelitések a relevansak, hiszen a fragmenticids
irdnyzat szerint a vezetés tudatos kultiraalakitd tevékenysége értelmetlen, a kultira-
fogalom leegyszeriisitésének kovetkezménye. Igy a kovetkezékben az elsé két irdny-
zat rovid kifejtése kovetkezik.

Az integracids iranyzat egyik legkomplexebb szervezeti kultira fogalmat E. H.
Schein alkotta, aki a kovetkezOképpen hatdrozza meg a kultdrat: ,,K6z0s alapfeltevé-
sek mintdzata, amelyet egy adott csoport fedezett fel illetve fejlesztett ki, mikozben
megtanult megbirkdzni a kiils6 alkalmazkodés és a belsd integracié problémadival, s
amely alapfeltevések elég jol miikodnek ahhoz, hogy érvényesnek tekintsék oket, s a
csoport Uj tagjainak atadjdk Oket, mint a problémdk észlelésének, a réluk valé gon-
dolkoddsnak és a veliik kapcsolatos érzéseknek a helyes modjat.” (Schein 1991, 247.
0.)

A definiciékbdl levonhat6é kovetkeztetések: a kultdra meghatdrozza, hogy a
szervezet tagjai hogyan észlelik a kortilottiik 1évé valdsdagot, hogyan gondolkodnak
réla, s mit éreznek ezzel kapcsolatban.
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2.1. Azintegrdcios megkozelitésrol

E megkozelités szerint a szervezeti kultdra a szervezeten beliili konzisztencia forrasa,
hozzasegiti a tagokat a szervezet belso jellemzdinek és kiilsé kornyezetének egységes
értelmezéséhez. FO képviseldi E. H. Schein (1985), G. Hofstede (1991) és Deal és
Kennedy (1982). E megkozelitések szerint a szervezeti kultdra eldsegiti az egyetértés
kialakuldsat abban, hogy mit kell tenni, miért €s hogyan, segiti a megértés és az azo-
nossag kialakuldsat a szervezetben.

A kultdra mintegy integralé mechanizmusként miikodik, amely az egyéni vi-
ban éltaldban koz6s, hogy a kulttirdt azon értékek, hitek és eldfeltevések rendszeré-
nek tartjak, amit a szervezet tagjai megosztanak egymassal. Tehat a kultdra egyfajta
tarsadalmi kotdanyagként mitkodik, amely Osszetartja a kiilonbozd, elvileg széthizo
csoportokat, egyéneket, mivel az egyéni érdekérvényesitési torekvéseknek korlatot
allit. Az adott kultira jellemzo6itdl fiigg, hogy milyen sziikek vagy szélesek ezek a
korlatok.

A kulturét alkot6 elemek e felfogés szerint konzisztensek, igy a kultdra egy bi-
zonyos fokd harmoénia forrdsa. Az egyetértés alapjat a kozosen vallott értékek és
normdk alkotjak. E megkozelités a vezetés szerepét meghatarozonak tartja a kultdra
kialakitasdban és formdlasaban, az empirikus vizsgalatok gyakran a szervezetek ve-
zet6i altal vallott értékeket vizsgaljak és tartjadk meghatdrozdonak.

E felfogés képvisel6i kozott abban is egyetértés mutatkozik, hogy a kultirdnak
kiilonbozo szintjei kiillonboztethetok meg, az adott kultira elemeit premisszak, alap-
feltevések gyurjak egységes egésszé. Ezek egy része konnyen felismerhetd, a felszi-
nen megjelend, tanulmdnyozhat6. Mdsok viszont a mélyebb rétegekben rejtve van-
nak, nehezen azonosithatdk, a kultira lényegének megértéséhez azonban sziiksége-
sek. (Schein 1985). G. Hofstede (1991) vizsgélatai bizonyitottdk, hogy a szervezeti
kultdra nem értelmezheté dnmagédban, hanem tobb er6tér tagjaként. A szervezeten
beliil meghatarozo szerepet jatszanak a vezetés altal képviselt értékek, normdk, azaz
a vezet6i kultdra meghatirozé szerepet jatszik, amire azonban visszahat a szervezet.

Deal és Kennedy (1982) az er0s kultirdk fontossagat hangsulyoztak, megfo-
galmazdsuk szerint ,,a kultira er6”. A kultdrat az elkotelezettség és a lelkesedés ki-
alakitdsaban a legfontosabb tényezdnek tartottdk. A kultiira megtervezése és kozveti-
tése a szervezeti tagok felé szerintiik a vezetés feladata. E felfogds szerint a 6 kér-
dés, hogy hogyan lehet az emberekben azt az érzést kialakitani, hogy valamilyen ér-
telmes iigyért dolgoznak. Ennek kialakitdsdban kulcsszerepe van a dolgozdkra valé
odafigyelésnek és a kozos értékek és normak elsajatitdsanak.

E megkozelitésbdl adddik a kérdés, hogy mik azok a mechanizmusok, amik a
tagok észleléseinek azonossigat, a kozos értékek, hitek kialakulasat befolydsoljak.
Schneider és Reicher (1983) az erre a kérdésre adott valaszokat a kovetkezd harom
csoportba sorolta:
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1. A strukturalis megkozelités. E felfogds szerint a szervezeti felépités befo-
lyasolja az emberek értékeit és attitlidjeit, valamint a szervezeti események
észlelésének moédjat. A munka fajtaja és az egyéni munkatapasztalatok
kozvetleniil befolydsoljdk a munkaszitudcié észlelését, ennek hasonlésiga
a munka hasonlé jellegével novekszik. Igy a specializdcié az, ami noveli
az eltérd tapasztalatokat, csokkenti az egyetértést a kultdra észlelésének te-
rén.

2. A kivalasztas — vonzas - kivalas (SAA: selection - attraction - attrition) és
a szervezet demografiai osszetételébdl kiindulé megkozelités. E megkoze-
lités az egyéni viselkedés szintjén zajlé folyamatokbdl indul ki. Meghata-
rozénak tartja a kivalasztasi, kivalasztédasi folyamatokat. Egyrészt felhiv-
ja a figyelmet arra, hogy a szervezet kivélasztja azokat, akik illenek a mar
ott dolgozékhoz, masrészt az emberek mar eleve olyan szakmakhoz von-
z6dnak, amelyik illik az egyéniségiikh6z. Tehat a kivalasztas-vonzas- ki-
valdsnak az egyén szintjén zajlé folyamatai a szervezeti tagok viszonylag
homogén csoportjat hozhatja létre, amelyek kozott ezért nagy az egyetértés
a kulturét illetéen. Ez a megkozelités feltételezi, hogy a kultdra ,,er6ssége”
attol nd, ha azokat a tagokat, akiknek eltéré véleményiik, nézeteik vannak
,.kigyomlaljak”, a hasonl6 nézetlieket viszont ott tartjdk. Nagy jelentoséget
tulajdonitanak a személyiségnek a munkaszituicié értelmezésében. Az
SAA egyfajta ,,probalkozas — tévedés” mechanizmusként mikodik. E fel-
tételezések érvényességét szamitégépes szimuldcidval is sikeriilt alata-
masztani, mind a tartalom (a kultdradimenzidk atlagos értékei), mind az
egyetértés foka (az atlagértékek szordsai) valtozott a kivalasztas — szociali-
zaci6 — fluktudcid paramétereinek véltoztatdsaval. E megkozelités szerint
tehat sokkal inkdbb varhat6 azonossag a kultira percepcidjdban azokban a
szervezetekben, ahol a demografiai jellemzOk hasonlésdgot indikalnak.

A szocidlis interakcionizmus €s a kommunikacié 1égkore. E megkozelités szerint a
kulturat illetden kialakul6 egyetértés az interakciok kovetkezménye. A hangsulyt az
egyének kozotti interakciéra helyezik, mint a munkaszituicié megfeleld értelmezé-
sének forrdsara, ami egyre nagyobb kongruenciat alakit ki a kultdrat illeten. Az in-
terakci6 kozvetleniil hat a jelentések konstrudldsara azon keresztiil, hogy megmutatja
a kozosen elfogadott hiteket, értékeket, sziikségleteket. A szocidlis kontextus az uj
tagok szocializacidjanak is dont6 tényezdje. A szervezeti kultdra tehét szoros kapcso-
latban all a kommunikacié 1égkorével az adott szervezetben.

Osszefoglalva, ez az iranyzat arra hivja fel a figyelmet, hogy a szervezeti ta-
goknak vannak kozosen elfogadott értékeik és vilagfelfogasuk, ez egy kozosen kiala-
kitott lojalitast €s elkotelezettséget okoz, ami a szervezeti hatékonysagot noveli. A
szervezeti kultira e megkozelitések szerint tiszta, vildgos, konzisztens értékek rend-
szere, amik alapjan a szervezeti tagok eldonthetik, hogy mi helyes és mi nem. E fel-
fogds alapjan az empirikus kutatdsok sordn felmeriild ellentmonddsok egy adott szer-
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vezet kultirdjaban ugy értelmezheték, mint a kultira hidnya. Az tizleti tudoméanyok-
ban e felfogds a legnépszeriibb, ennek oka valdsziniileg gyakorlati alkalmazhat6sa-
gdban rejlik, amelynek 1ényegét a kovetkezd idézet j6 megyvildgitja: ,,A vallalati kul-
tira kozosen elfogadott értékekben €s normdkban, az individudlis célok felett all6
véllalati célok kozos vallaldsdban mutatkozik meg.” (Borgulya—Barakonyi 2004.
15.0.).

2.2.  Adifferencidcios megkozelitésrol

E megkozelités a kiilonbozd csoportok €s egyének fontossagat hangsilyozza, eszerint
a szervezeti kultdra szubkultirdk (ellenkultirdk) rendszere, alkotéelemei egymassal
ellentmondasban is allhatnak, 6nmagukban azonban konzisztensek.

Fontosnak tartjak, hogy a szervezet kultirajaban megjelennek a kornyezet jel-
lemzdi, a nemzeti kultira, az etnikai, vallési, foglalkozasi, stb. kultirdk. Egy adott
szervezet kultirdjat e hatdsok csak rd jellemzd kombindcidi adjdk. Egy szervezeten
belill egyidejiileg szdmos, egymadst bizonyos mértékig fedé szubkultira létezhet.
Minden szubkultira a kornyezet komplexitasanak és bizonytalansagdnak egy szegle-
tét érzékeli, igy szamukra kezelhetOnek tlinik. Az integraciés megkdozelités egyik je-
lentds képviseldje, S. Sackman a fenti gondolatokat dbrazolja az 1. dbran.

1. dbra A szervezet szocialis kontextusa

Forrds: Sackmann (1997, 2. o.)
S. Sackmann (1997) vizsgélatai a kulttra integrdl6 és differencidlt voltat egy
idében igyekeznek megragadni. Sackmann az dltala kifejlesztett médszerekkel a
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szervezeti kultirdnak a szervezeti tuddsban valé megjelenését vizsgalja. Két f6 kér-
déscsoportra keresi a vélaszt, az egyiket az irdnyitassal kapcsolatos tuddsnak nevezi,
ide a hogyan kérdésre adott valaszok tartoznak (hogyan csindljak a dolgokat?). A
masik a ,,szotdri tudas”, ezzel a mi kérdésre keres valaszt (milyen cimkékkel latjak el
az emberek a dolgokat?). Ezzel szerinte j6l azonosithatok a szervezetben a kiilonboz6
szubkulturdk.

Sackmann a kultira komplex voltdra helyezi a hangsuilyt, fontosnak tartja a
szervezetekben meglévd kulturdlis sokféleség vizsgalatit. Elfogadva a Martin ltal
leirt megkozelitéseket megallapitja, hogy a kultira egyarant kezelhet6 homogén vagy
integralt, illetve differencidlt és fragmentalt entitdsként. Szerinte a ,;reengineering”
negativ tapasztalatai felhivjdk a figyelmet arra, hogy a kultira sokkal tobb figyelmet
érdemel és arnyaltabban kell megkozeliteni az eddigieknél. Minden szervezet tagjai
sokféle kultira hordoz6i és ez hatassal van a szervezeti életre. Kiemeli, hogy a szer-
vezet tagjai nem szorithatdk szervezeti tagsaguk, azaz egy kultira vagy szubkultira
korlatai k6z¢, mivel még sok méas egyébbel is azonosulnak (nem, vallas, stb.)

A lehetséges kulturalis identitdsok parhuzamosan befolyasolhatjak a szervezeti
kultdra kontextusat. Azonos id6ben létezhetnek Osszetett kulturalis identitasok, a kul-
turdlis homogenitast csak a szubkultirdk viszonylatdban ismeri el. A szervezet kultu-
ralis élete tele van kontrasztokkal és ellentmonddsokkal. A szervezetben a kiilonbozd
csoportok egylittélése sokrétli (multiple cultural perspective) kulturalis megkozelitést
tesz sziikségessé.

3. Szervezeti kultiira és kompetenciak

A kultdra a szervezeti tudés egyik jelentds teriilete illetve hordozdja: a szervezetel-
méletben napjainkban sokan paradigmavaltast észlelnek. Az 1j szervezeti képet tu-
dasbazisu rendszernek nevezik, amely hédldzati felépitésti, s a vezetdi funkcidk és
szerepek jelentds véltozason mennek keresztiil. ,,Ebben az dj vildgképben a vezetd
nem dont, utasit, felillvizsgal, hanem arr6l gondoskodik, hogy ,,beosztottai” a felada-
taikat ondll6an és eredményesen lassdk el. Nem a csapat palydra kifuté kapitdnya,
hanem edz6 (coach, mentor), aki a felkészitésért felelGs, akihez tanacsért lehet for-
dulni, aki kisegit a bajbdl....irdnyt add, motivald, személyes példat mutatd, megerd-
sitd leader.” (Bégel-Salamonné 1998, 24. o.).

Egyre fontosabba vilik a szakértd, aki a legjobban ért az adott dologhoz a
szervezetben, ezért nem donthet helyette semmilyen ,,felettes”. Peter Drucker a kor-
haz példajaval vilagitja meg a szervezetekben kibontakozé 1j jelenséget. Az orvosi
hivatdsnak szerinte olyan nyilvanval6 célja a beteg emberek gydgyitdsa, hogy min-
den autoném munkatars szdmadra vilagos és jelentdségteljes a stratégiai szandék. Eb-
bdl az egységes €s hatékony értékrendszerbdl olyan kiildetéstudat és motivacid szar-
mazik, amely feleslegessé teszi a kozépvezet6k utasitdsait és kontrolljat (Drucker
1992).
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Peter Drucker tobb irdsaban kifejti, hogy napjainkban a versenyképességet a
magasan képzett szakemberek termelékenységének novelése hatdrozza meg, ez teszi
ugyanis lehetévé a technoldgiai fejlédés eredményeinek kihaszndldsat. ,,A verseny-
ben annak vannak esélyei, aki gyorsabban tanul a tobbieknél, a tudds €s a tanulds ké-
pessége vilik a legfontosabb versenytényezdvé” (Bogel-Salamonné 1998, 42. 0.). E
felfogds szerint a versenyképesség egyik fontos dimenzidja a mitkodoképesség és a
véltozasképesség egyideji megléte, azaz a valtozdsvezetés és ennek sordn a szerve-
zeti stabilitds és rugalmassag egyensilyanak fenntartasa.

,»A tudas alapvetden az egyének sajitja, de a szervezeten belill is tudds jon 1ét-
re. ...a véllalat tuddsa tehat azokba a szervezdelvekbe van bedgyazddva, amelyek
alapjan az emberek a szervezeten beliil kooperalnak, azaz a véllalat tuddsa tarsadalmi
jellegli.” (Kapds 1999, 9. 0.). A szervezeti tudas kialakuldsaban dontd szerepet jatszik
az egyéni implicit tudds kollektiv tuddssa torténd 4talakitdsa, mindez jelentds hatds-
sal van a szervezet innovacios képességére és a dontések mindségére. A véllalat tu-
désa a koordindciés mechanizmusban és a rutinokban gyokerezik. A bedgyazottsag
elmélete szerint a tarsadalmi struktdra, a kultira és a rutin bizonyos mértékig korla-
tozza és irdnyitja az egyéni cselekvéseket. Mindezekbdl kovetkezik egy fontos veze-
tdi feladat, a szervezetben szétszort tudas koordindldsa, melynek legfontosabb eszko-
ze a szervezeti kultira, amelyen keresztiil jon 1étre a véllalatra jellemz6 k6zos tudas.

Sokan Osszefiiggést latnak a szervezetben uralkodé tudéstipus €s a szervezeti
struktira kozott. Amely véllalatokndl az explicit tudas dominal, ott dltalaban a for-
malis koordindcids €s célellendrzési struktira a jellemz6. Ahol az implicit tudds az
uralkodd, ott inkabb a decentralizalt struktira €s az informadlis koordinaciés mecha-
nizmus a jellemzd. E tudds mobilizdldsdnak feltétele az autondmia €s az elkotelezett-
ség, ezek hidnydban latens marad. A szervezeti tudds fent emlitett jellegzetességeit
ismerteti a 2. tdblazat (Kapds 1999).

A szervezetekben 1évd tudassal kapcsolatos, az el6zdekben ismertetett gondo-
latok a munka kompetencidk alakitdsdnak témakorében is megjelennek. A munkatar-
sak kompetencidi nem kozvetithet6k csak feliilrél lefelé, hanem féként alulrdl felfelé.
Az ,emberkdzpontd termelési koncepcid” a funkciondlis munkamegosztas alacsony
szintjébdl indul ki. Egyik alapfeltevése, hogy az emberi munkaerd korlatozott fel-
hasznéldsa fontos termelékenységi tényezot pazarol el, mert a dolgozdk képzettségé-
ben és szakmai 6néllésdgdban rejlo produktiv er6ket nem hasznélja ki. Az embernek
nagyobb cselekvési teret nyujté forma pl. a team munka, a munka mennyiségi €s mi-
ndségi bovitése. A felgyorsult miiszaki fejlédés a technika uj, tdgabb értelmezését
tette sziikségessé, ennek dimenzidi, a természeti, a human és a szocidlis dimenzi6. A
technika funkciondlis —kritikai racionalitdsa mellett megjelenik az alkot6 innovativ
racionalitds fogalma, melynek alapgondolata a munka, technika és a képzés
szociotechnikai rendszerként val6 felfogdsa. A technika alakitdsdnak képessége azt
feltételezi, hogy az ember képes legyen tirsadalmi életviszonyait masokkal egyiitt
alakitani. Mindez egy 4j vallalati kulttra, a tanul6 véllalat kultirdjanak kialakuldsat
elofeltételezi. A képzési célok az 6ndllésdg irdnydba tolédnak el, a cél az dn. ,hiva-
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tasbeli cselekvési kompetencia” megszerzése, ami a szakmai képzettség mellett
kommunikéciés, egylittmitkodési, dontési €s munkakialakitasi képességet is jelent. E
kultura jellemzdi, a konstruktiv hiba és problémamegoldés, a részvétel és a felelds-
ség, azaz a hagyomdnyos paradigmat a konstruktivitds paradigmaja valtja fel (Farkas
1999).

2. tdbldzat A szervezeti tudas

A tudas fajtai

Explicit tudas Implicit /tacit/ tudas

Tanult tudas (embrained) Tapasztalati tudas (embodied)

- Az egyén kognitiv képességétdl fiigg | - Akcidorientdlt és gyakorlati tudas

- Formalis, absztrakt és teoretikus tu- |- Tapasztalati tanuldssal /learning
déas by doing/ szerezhet6 meg

. . - Sokféle szitudcioban alkalmazhatd |- Erdsen voluntarista €s automatikus
Egyéni - Formdli lassal hetd ellea
Tudss ormdlis tanuldssal szerezhet6 meg jellegti -
/learning by studying/ - Kontextus-specifikus

- Standardizalhaté - Nem vélaszthat6 el a gyakorlattdl

- Kiemelkedd szerepet jatszik a nyu- |- ,.folyékony”
gati tarsadalmakban - egyénspecifikus folyamatokban

alakul ki

Kodolt tudas (encoded) Beagyazott tudas (embedded)

- gyakran informdciénak nevezik, - szervezeti rutinokban, gyakorla-
amelyet szimbdélumok és jelek to- tokban és k6z6s normakban 1éte-
véabbitanak zik

- frott szabdlyokban, eljardsokban és |- nem konnyen artikuldlhaté és
modellekben kodifikalddik €s taro- transzferalhaté
16dik - alapja a szervezet kozos érték-

- aszervezet minden tagja szamara rendszere

Kollektiv elérhet6 €s érthet6 - reldcié-specifikus, adott kontex-
Tudas - koz0s /shared/ tuddssa vilik a szer- tusban létezik
vezetben - szétszort

- mechanikus tudds, ami egységes, - olyan koordinacids, tanuldsi és
elére jelezhetd magatartdsi mintdkat kommunikéciés tudds, amit a
hoz 1étre a szervezetben szervezeti identitas generdl .

- kevéssé fiigg az egyénektol - organikus és dinamikus

- egyszerl - {ratlan szabalyok kozotti interak-

ciokbdl emelkedik ki ,,ragadds”
/path-dependent/

Forrds: Kapas (1999, 5. 0.)

A fent leirt gondolatok a szervezeti tudds, tanulds témakorébdl szarmaznak, s
nagymértékben hozzdjarultak a szervezeti kompetencidk koncepcidjanak kialakula-
sdhoz, amely f6ként a stratégiai menedzsmenthez, és a vallalatok er6forrds alapu
megkozelitéséhez kothetd. E téma szakirodalma a szervezeti kompetencidk fejlodése
egyik kozponti keretfeltételének a szervezeti kultirat tartja (Schreyogg—Kliesch
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2003.). A kultdra, mint az észlelés és a gondolkodds k6zos mintdzata vezérli a kozos
szervezeti cselekvést. Nem csak a kognicidkat, hanem az érzelmeket is formélja, a
kialakult normdk kozvetitik azt, hogy mi kivanatos, és mit kell elutasitani. A szerve-
zeti kultdra a tagok kozos tanuldsi folyamatdnak eredménye, mikozben megbirk6z-
nak a kiilsé kornyezet €s a belsO integracié problémadival (Schein 1991). Bizonyos
cselekvési médok akceptalt probléma megoldasi médokka (akdr szervezeti rutinok-
kd) vélnak. E folyamat sordn kitermelddnek a gondolkodds és a kapcsolatok elény-
ben részesitett maodjai, kikristalyosodik, hogy mi szamit jonak és rossznak, s végiil e
koz06s irdnyad6 mintdzatok a szervezeti cselekvések magétol értetddo eldfeltételeivé,
s ezaltal szervezeti kompetencidkka vélnak.

4. A kompetencia fogalmak elméleti hattere és szervezeti gyakorlata

A kompetencia konstrukciéjat is szamos tudomanyag kutatja, amelyek eredményeit
az iizleti tudomanyokban is felhasznéljdk. Ebbdl kovetkezden kiilonbdz6 kompeten-
cia megkozelitések léteznek. A pedagdgiai pszicholdgiai aspektusok foként az egyén
munkdra valé alkalmassdgaval foglalkoznak, a gazdasidgi megkozelitések foként a
véllalatok ill. a szervezeti egyiittmikodések versenyképességet helyezik a kozép-
pontba. A kiilénb6zd diszciplindk megkozelitései mas-més célokat kovettek, s ennek
megfeleléen a kompetenciat tobb— az egyén, csoport, szervezet €s a hdl6zatok - szint-
jein is értelmezik. Els6 ranézésre ezek a definicidk nem sok hasonlésdgot mutatnak, a
kompetencia kutatdsok teriilete fragmentéltnak nevezhetd, definiciok sokasdga taldl-
haté parhuzamosan, ezt a jelenséget kisérlik meg Wilkens és tarsai rendszerezni az 3.
tdblazatban.

A kiilonb6z6 kompetencia konstruktumok kozotti kapcsolat akkor kezd koérvo-
nalazddni, ha a megkozelitések sikerkritériumait osszevetjiik. A pedagdgiai kutatdsok
az onszervezési és alkotoképességet allitjak kozéppontba, a szocidlpszicholdgia és a
szocioldgiai szemléletli szervezetkutatas a tarsas rendszerek kompetencidit, a csopor-
tok illetve szervezetek tanuldsi és fejlodési képességeire fokuszalnak, amelyek a
szervezeti kultirdba agyazddnak be (Schreydgg—Kliesch 2003). A Versenyelmélet-
ben pedig a képességeket tekintik a hosszi tavd szervezeti, illetve halézati verseny-
képesség forrasdnak. A fent leirtak szerint a kompetencia minden szinten cselekvési
€s problémamegoldé képességként, illetve ennek kozvetlen eldfeltételeként értel-
mezhetd. ,,A kompetencia egy cselekvésorientdlt konstrukcid, amely valamilyen
problémaszituacié sikeres kezelésében csapddik le” (Schreyogg-Kliesch 2003, 22.
0.).

A masik kozos jellemz6 az, hogy az emlitett cselekvOképesség az adott szitua-
cién tilmutat, ez nem teljes kontextus fiiggetlenséget jelent, de az egyének szintjén a
kompetencia pl. nem csak a kvalifikéltsdgot jelenti, hanem olyan 6nirdnyitdsi képes-
séget, amely alapjan az egyén az 1j kihivdsok esetén képes a megfeleld cselekvési
alternativakat kifejleszteni. A kollektiv teriileteken szintén az onszervezd diszpozici-
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okat hangstilyozzdk, a csoportok, szervezetek hdl6zatok esetében is olyan dinamikus
képességek sziikségesek a tiléléshez, amelyek révén meg tudnak birkézni a fenyege-

t6 tendencidkkal, és meg tudjdk udjitani cselekvésrepertodrjukat.

3. tdbldzat A kompetencia definiciok megkozelitései

A vizsgalt

.. Megkozelités Alapértelmezés Sikerkritériumok
teriilet
Halézat Versenyelmélet Halézati kompetencia Cselekvési és versenyké-
Kapcsolatorientalt a. Az értékteremtés koope- pesség, innovacids képes-
megkozelités raciés képességei ség, tagsdg, koevolucid
Komplexitdselmélet b. Haloézat 1étrehozasa
c. Haélézati menedzsment
d. Koevolucié a kdosz pe-
remén
Szervezet  Versenyelmélet Szervezeti kompetencia Cselekvési és versenyké-
Eréforrds alapi megko- a. Specifikus eréforrdsok, pesség, gazdasdgi jarulé-
zelités, dinamika, rend- dinamikus képességek  kok, értékteremtés, fo-
szerelmélet b. Interpreticids, egyiitt-  lyamatoptimalizalas.
miikodési és kapcsold-
dési képességek
c. Immateridlis eréforras-
ok, féként tudastoke
d. Onszervezési képesség
Csoport Szocidlpszicholégia, = Csoportkompetencia A csoport cselekvési és
csoportpszicholdgia a. interakcion alapul6 cse- Onvezérlési képessége, a
lekvoképesség csoport tanuldsi és fejlo-
b. acsoport szakmai, méd- dési képessége
szertani, tarsas és On-
kompetencidi
Egyén Pedagégia, Egyéni kompetencia Onhatékonysdg észlelése,
pszicholégia a. Szitudciotdl fiiggetlen  cselekvOképesség,  szak-

cselekvési képesség:
onhatékonysag

mai siker, a jovébeni kihi-
vasoknak valé megfelelés

b. Szakmai, médszertani, képessége
tarsas és onkompetencia
c. Kyvalifikacio

Forrds: Wilkens—Keller—-Schmette (2006, 124. 0.)

Tehat

megallapithatd,

hogy a

kiilonb6z6

diszciplindk  kompetencia

konstruktumai k6z6s magfeltevésként tartalmazzak a szituacion atnyulo cselekvési és
problémamegoldé képességet (Wilkens—Keller-Schmette 2006).
Miutan tanulmanyunkban a szervezeti kultdra és az egyéni kompetencidk kap-

csolatdnak Osszefiiggéseivel foglalkozunk, igen fontos a kiilonb6zé kompetencia te-
riiletek (egyéni-csoportos) kapcsolddasi pontjainak, a kozottiik 1évé hatdsmechaniz-
musok vizsgalata.
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Wilkens €s tarsai mar emlitett tanulmanyukban a hélézati és szervezeti szintek
kompetencidit a komplexitds elmélet alapjan értelmezik, a szervezeteket komplex
adaptiv rendszereknek tekintve. A komplexitaselméleti perspektiva a kompetenciat a
rendszer specifikus cselekvoképességeként értelmezi, amely dinamikus fejlédési fo-
lyamatok révén olyan flexibilis rendformdk kialakuldsat teszi lehetové, amelyek a
kornyezeti komplexitas novekedéséhez alkalmazkodni képesek. Ennek alapjan a
szervezet rendszer- kompetencidja a formalis €s informadlis alrendszerek kapcsoldda-
sainak mennyiségétdl és erdsségétdl fiigg.

A fent emlitett elméleti modellt azonban nem taldltak kielégitonek az egyéni
szint magyardzatara, s igy a tovabbi elméleti megalapozas utdn kutatva Bandura
szocidl - kognitiv elméletét is felhasznaltdk, ami a kompetencia csoportos és egyéni
szintjei kozotti kolcsonhatasok magyarazata szempontjabol fontos 1j szempontokra
hivja fel a figyelmet.

Bandura szocialis - kognitiv elméletében az egyén Onhatékonysagi elvardsai
kozponti helyet foglalnak el, amelyek az egyénnek azt a meggydzddését jelentik,
hogy képes bizonyos magatartasvaltozas véghezvitelére, pl. a felmeriil6 kihivasok
kezelésére. Ebben az elméletben a cselekvés alapjat az egyéni elvarasok adjak. Az
egyén rendelkezik valamilyen cselekvés — eredmény elvaréssal, és a tényleges cse-
lekvést illetéen valamilyen onhatékonysagi elvardssal, amely a cselekvési képessége-
in alapul. Az ember csak akkor tesz erdéfeszitéseket, ha tgy latja magat, mint aki ké-
pes az adott cselekvésre, és azt felmeriild akadélyok ellenére véghez vinni (Bandura
1997). A kompetens onvezérlés kulcsa az emlitett optimista meggy6z0dés sajat ma-
garo6l. A szocialis-kognitiv elmélet szerint ez azonban kapcsolatban all az egyén kog-
nitiv eldfeltevéseivel és szocidlis feltételeivel.

Kisérleti titon is bizonyitast nyert, hogy az dnhatékonységi elvarasok atvihetok
a kiilonbozd tanuldsi és cselekvési helyzetekre, ami arra utal, hogy nem csak
helyzetspecifikus onhatékonysagi elvarasok léteznek, hanem stabil személyiség disz-
poziciénak tekinthet6k. Bandura szerint az egyéni kompetencia elvardsok szoros
kapcsolatban vannak az individuum kollektiv kompetenciaelvarasaival. Kollektiv
kompetencian azt érti, hogy az egyéni elvardsok hogyan valhatnak hatékonny4 a ko-
z0sségben, valamint hogyan valhatnak a k6zosséggel, mint egésszel hatékonny4d, és
tartalmazza a csoport cselekvési hatékonysaganak kollektiv észlelését is, ,,A csoport
altal kozosen vallott meggy6zddéseket a cselekvési hatékonysagukrél.” (Bandura
2000, 76. o.). Szerinte a csoportban létezik valamilyen kozos elvards a kozos haté-
konysagrol, amely befolydsolja az aktivitds szintjét. Bandura az egyéni és a kollektiv
kompetencia elvarasok szoros Osszefonddottsagat feltételezi. Ezt a kozos elvarast be-
folyésoljak a tagok egyéni onhatékonysagi elvardsai, azonban nem azonos ezek pusz-
ta osszegével. Az egyéni onhatékonysdgi elvardsokat erdsitheti és fékezheti is a cso-
port, s ez a hatdsmechanizmus oda-vissza fennall.

Az egyénnek a sajt cselekvoképességérol kialakuld hitének négy maddjat irja
le Bandura (Sievering 1982):
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- a sikeres cselekvés — megkiizdési tapasztalatok: A kihivasokkal valé megbir-
kézas sorédn elért sikerek, pozitiv tapasztalatok novelik az észlelt onhatékony-
sagot, a kudarcok ugyanakkor csokkentik.

- behelyettesitd tapasztalatok: amennyiben hidnyoznak valamely teriileten a sa-
jat tapasztalatok, az onhatékonysag észlelésére a referencia csoport vagy va-
lamely fontos személy, modell — viselkedése is pozitiv hatassal lehet.

- verbalis informacidkozlés: ha az egyén a sajat viselkedését nehezen méri fel,
ugy a visszacsatolds erdsitheti észlelt onhatékonysagat.

- pszicholégiai és érzelmi allapotok: a hangulatok és érzelmek szoros kolcson-
hatdsban allnak észlelt onhatékonysaggal. Stressz és rossz hangulat esetén az
észlelt onhatékonysdg alacsonyabb, pozitiv érzések viszont novelik ennek
szintjét.

Wilkens és tarsai a szocidlis — kognitiv elmélet kompetencia dimenziéit a ko-
vetkez6képpen operacionalizéltdk (Wilkens —Keller-Schmette 2006):

1. A komplexitas kezelése. Az egyén tgy képes fenntartani azon képességét,
hogy varatlan helyzetekben képes legyen megfelelden cselekedni, ha az in-
formdcidk szelektdldsdval képes a novekvo komplexitas mérséklésére. Eb-
ben segitséget nydjtanak a megkiizdési tapasztalatai, valamint a pszichol6-
giai és érzelmi allapotainak szabalyozasa.

2. Onreflexié. Bandura szerint az egyén onreflexiés képességének lényeges
eleme a kornyezet visszacsatoldsainak mélyrehaté feldolgozasa, valamint
ezek felhasznalasa a viselkedés véltoztatasaban. Mindez az 6nhatékonysag
észlelésének fontos épitdeleme. E kompetencia dimenzié egyik kifejezo-
dési formdja a feedback konstruktiv feldolgozasa.

3. Kombinicié. Az 1j kihivasok kezelésekor keletkez6 1j otletek felhasznala-
sa Uj probléma megoldasi médok kialakitdsdban, fejleszti az egyén azon
képességét, hogy tudasat kiillonbdz6 problémahelyzetekben legyen képes
alkalmazni, s ezaltal 4j kombinéacidkat kialakitani. Ez a tuddsa novekedését
jelenti. A megkiizdési tapasztalatok és a modellkovetd tanulds hozzdjarul-
nak a kombinéciés képességek fejlodéséhez.

4. Koopericié. Az egyén képessége arra, hogy az interakcidk sordn masokkal
kapcsolatokat legyen képes kialakitani és fenntartani, s ezéltal a sajat cse-
lekvoképességet fejleszteni .

A fenti gondolatokat a kompetencidk és a viselkedés kapcsolatardl 6sszegzi a
2. bra.
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2. dbra A szocidlis-kognitiv elméleten alapulé kompetencia dimenzidk

A személy | Viselkedés/visel- | Eredmény
kedésvaltozds

A 4

Eredmény -
elvaras

Egyéni kom-
petencia elva-

rasok Komplexités kezelése
- ) Onreflexié
Kollektiv kompetencia
elvardsok g
Kombinéci6
Kooperici6

Forrds: Wilkens—Keller—Schmette (2006, 137. 0.)

A kompetencia konstrukciok mogotti elméleti modellekbdl kiilonbozd kovet-
keztetések vonhatdk le az emlitett kompetenciateriiletek kozotti kdlesonhatdsokkal
kapcsolatban. Amik tovabbi kutatdsok hipotéziséiil szolgdlhatnak. Bandura kompe-
tencia elmélete alapjan a kovetkez6 teriileteken latjuk az egyéni €s a kollektiv szint
kozotti legfontosabb hatasmechanizmusokat (Bandura 2001):

1. Az egyéni kompetencia a kollektiv kompetencidk fejlddésének az alapjai.
A szocidlis-kognitiv elmélet szerint az egyénnek nem csak egyéni, hanem
kollektiv kompetencia elvardsai is vannak, egyrészt azzal kapcsolatban,
hogy egyénileg hogyan lehet hatékony az adott k6zosségben, masrészt ho-
gyan lehet hatékony a kozosség, mint egész viszonylatdban. Bandura a
kollektiv kompetenciat is tdrsas konstrukcionak tekinti, ahol a magas
egyéni onhatékonységi elvardsa magas kollektiv hatékonysagi elvarés el6-
feltétele, s ezen keresztiil a cselekvési készség megalapozéja.

2. A formadlis rendszerek kollektiv kompetencidja az egyéni kompetencia fej-
16dés forrasa. Bandura ez esetben a tarsas rendszereket emeli ki, kiillonGsen
az ezekben uralkodd tarsas-kommunikativ gyakorlat hatdsit az egyéni
kompetencia fejlodésére.
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A szervezeti gyakorlat oldalar6l kozelitve a kompetencia fogalomhoz, ,,a
kompetencidk viselkedésekre bontjdk le az adott szervezet altal fontosnak itélt érté-
keket, célokat, ezzel hozzdjarulnak az tizleti célok megvalésuldsdhoz, mivel ezek na-
gyobb megértést tesznek lehetdvé a munkavallalok korében.” (Szelestey 2009, 3. o.).
A kompetencia modellek mogott tehat az a feltevés hizédik meg, hogy a kompeten-
cia teljesitményhez vezet, a fogalomhoz pozitiv jelentés tarsul, amely a kvalifikécio-
hoz képest tobbletjelentéssel bir. Mig a kvalifikacié formadlis és kiviilrél szerezziik
meg, a kompetencia a gyakorlatban mutatkozik meg. A inkompetens sz6
stigmatizalobban hathat, mint a kvalifikélatlan, hiszen a tanusitvany gyakran inkdbb
megszerezhetd utdlag.

E megkozelités egyik megvaldsitdsa az tn. kompetencia szétdrak forméjaban
torténik, amelyekben rogzitik azokat a viselkedésformakkal leirhaté képességeket,
készségeket, amelyek a teljesitménycélok eléréséhez vezetnek.

A kompetencia meghatdrozas kiilonb6z6 mdédszerei alakultak ki, pl.:

- Viselkedés interji (Behavioral Event Interview)
- Szakértdi bizottsagi interjd

- Kiritikus esemény technika

- Szerep repertodr eljaras

A szervezetekben a kompetencia modellek f6 alkalmazdja a HRM, szdmdra a
kompetencidk konstrukcié a kovetkezd eldonyoket nyujtja:

- A személyben gyokereznek, de fejleszthetok

- Olyan meghatarozott viselkedésekrdl van sz6, amelyek megalapozzik a telje-
sitményt

- F6 jellemzdik a megragadhatd teljesitménykiilonbségekhez kapcsolddnak, és
ezaltal kiilonbség tehetd a j6 és a nagyon jo teljesitmény kozott.

A HRM gyakorlatdhoz nagyon jol illik a kompetencia modellek alapgondolata,
hogy induljunk ki abbdl, amit az emberek konkrétan tesznek és teljesitenek, nem pe-
dig olyan elvont jellegzetességekbdl, amit az elméleti szakemberek alkottak, és igen
csekély eldrejelzd erdvel birnak a teljesitményt illetden.

5. Osszegzés: szervezeti kultiira és kompetenciik az egészségturizmusban —
tovabbi kutatasi tervek

Az egészség témakore napjainkban is egyre tobb ember szamara valik érdekessé, a
gazdasdgi szakemberek a vildggazdasidg jovOje szempontjabol az egészségiiggyel
kapcsolatos innovacidkat alapvetd jelentOségiinek tartjak. Egyre tobb ipardg kertil
kapcsolatba az egészségiiggyel, a tarsadalmi trendhatdsok egyre inkdbb befolyasoljak
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az emberek egészség magatartasat, s ennek kovetkeztében egyre inkabb bekeriilnek a
mindennapi orvosi munkdba is. Torécsik az egészségiigyet érintd trendhatdsokat a
kovetkezokben foglalta 6ssze (Tordcsik 2007):

1. Az egészség Uj értelmezése, né az egészségesek kezelésének ardnya. A
WHO egészségdefiniciéja mar nem korldtozédik pusztin az egészségi al-
lapot biomedikélis meghatérozottsagara.’

2. Egyre tobb a tényleges vasarlo az egészségpiacon, megjelenik az ,.El-
ményvasarlds” igénylése.

3. Médiahatasok. A média nagy érdeklddést kelt a kiilonféle készitmények,
beavatkozasok, szolgaltatasok irant.

A betegpiac mellett egyre nagyobb jelentdséget nyer, és rohamosan nd az
egészségpiac” (Toréesik 2007).
A német Zukunftsinstitut az egészség fogalmanak valtozasat a 3. dbran foglalja
ossze:
3. dbra Az egészség fogalmanak evolicidja

Egészség= Egészség= Egészség=teljes
betegségek aktiv fitnesz és Odnkompetencia
hianya |:> wellness |:>

N7

PN
foglalko- lélek
z4s

~_
T
Qszellem csalad > < tanulas >
~_

Forrds: Kozédk (2008, 211. o.)

Napjainkban, ha egészségrdl beszéliink, mar nem csak gyogyszerekrdl és or-
vosokrdl esik szd, ide tartozik a megeldzés, egyre nagyobb jelentdséggel, hiszen egy
csomo Uj eljarassal gazdagodott e régi eszkoztar: a sport, a fitnesz, a szabadidd, az
ongyogyitas, stb. ide tartozik.

Az egészséggel kapcsolatos magatartds jelentdségét az is noveli, hogy napja-
ink leggyakoribb betegségei a kronikus degenerativ betegségek szoros kapcsolatban

7 A WHO egészség meghatdrozdsa szerint az egészségi dllapota teljes testi, szellemi és szocilis j6lét
allapota (Pik6 2002).
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vannak az egyén életmoddjdval, tehdt az egyén szerepe megndtt az egészség megOrzé-
sében, a betegségfolyamatok alakuldsaban. Ezt a tendencidt erdsiti az egészségiigyi
ellatas koltségeinek dlland6 emelkedése.

Az egészségturizmus Osszefoglalo néven tartalmaz minden, az egészséggel
kapcsolatos utazdsi tipust. Az egészségturizmusban a ldtogatok alapveté motivdcidja
a gyogyulds, az egészségi dllapot javitdsa, (gyogyturizmus), illetve annak megdrzése,
a betegségek megelozése (wellness turizmus) (Tatar 2003, Gulyas 2008).

A wellness, az atfogdan értelmezett (mentdlis, fizikai, bioldgiai) egészség
Osszhangjanak megteremtését célozza és inkabb kapcsolatos az életstilus megvaltoz-
tatdsdval, mint egy-egy konkrét betegség gydgyitdsdval. Az egészségtudatos ember
ugyanis €letforméjaval, egészséges taplalkozasaval, rendszeres testmozgasaval jarul-
hat hozzd egészsége meglrzéséhez, a betegségek megel6zéséhez. A wellness-
turizmus mindezen célokat szolgélja Osszetett szolgaltatdsaival, melyek egyszerre cé-
lozzak a fizikai allapot €s alloképesség javitdsat, valamint a szellemi frissesség meg-
Orzését. A wellness holisztikus, tehat atfogd értelemben foglalkozik az ember egész-
ségével és feltételezi, hogy a személy 6nmaga is aktivan részt vesz egészsége megor-
z€sében, a betegségek megeldzésében. Az egészségtudatos életmdd kialakitasara vald
igény nyomon kovethetd a kereslet folyamatos novekedésében is.

A 2002-ben elkésziilt egészségturisztikai kutatds belfoldi kereslet-elemzése
alapjan a wellness szolgdltatdsai elsdsorban a megelézésre (70%) és a pihenésre
(23%) irdanyulnak. A wellness-turizmus célcsoportjat — elsdsorban a stresszelt, haj-
szolt életet €16 véarosiak —, az évente egyszeri hosszabb tidiiléssel szemben a szolgal-
tatdsok hosszu hétvégéken, évente tobb alkalommal torténd igénybe vétele jellemzi.

Magyarorszag gazdag termdlvizkincse lehetové teszi, hogy az orszdg szinte
teljes teriiletén termalvizre alapozott wellness-kozpontok alakuljanak ki.

Az egészségturisztikai piac irdnti kereslet, s ezdltal az e teriileten miik6dd
szervezetek eredményessége a kovetkez6 négy kozponti tényezd fiiggvénye (Béssler
2003):

A szervezet éltal kovetett és kozvetitett egészségfilozofia
Felszereltség

A kompetens személyzet

A szolgaltatasok kindlata.

el .

Az eddig leirt elméleti hattér alapjan a 4. abra tartalmazza a vizsgalni kivant
fogalmakat, s ezek feltételezett Osszefiiggéseit, amelyeket egészségturisztikai szerve-
zetekben terveziink kutatni.
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4. dbra Kutatasi modell

Tényleges viselkedés és
eredmények
Munka
- Kompetencia - 6nhatékonységi
kdévetelmények elvarasok
- Lehet6ségek Munkakompetenciak - csoport —kompetencia
elvarasok
Szervezet -
kultara

Egyén

N

Elvart viselkedés és
eredmények

Forrds: sajat szerkesztés

Kozponti kutatasi kérdésiink: hogyan hat a vizsgilt szervezetek kultdrdja az
egyéni kompetencidkra? Ennek megvdlaszoldsdhoz a Wilkens és tarsai (2006) altal a
szocidl-konstruktivista megkozelités alapjan kidolgozott modellt és kérddivet tervez-
ziik felhaszndlni. Wilkens és tarsai egytittmiikodnek veliink e terviink megvaldsitdsa-
ban, kérddiviikk magyar mintan torténd kiprobalasa és adaptéldsa folyamatban van.

Az eddig leirtak alapjan feltételezziik, hogy a vizsgdlando szervezetek értékei,
normdi, tanuldsi, kommunikéciés €és kooperaciés kultirdja szoros kapcsolatban van
tagjainak észlelt kompetencidival, s e teriiletek Osszefiiggéseit €s kdlcsonhatdsait em-
pirikus vizsgalatokkal is érdemes tovéabb feltdrni, s a vazolt 6sszefiiggések bizonyita-
sdhoz hozzdjarulni.
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Elektronikus kereskedelem kontra fogyasztovédelem
Strihé Krisztina'

A tanulmdnyban az elektronikus kereskedelmi szolgdltatdsok néhdny jogi aspektusa keriil be-
mutatdsra, joghézagok és megolddsra vdrd, problematikus jogi helyzetek felvillantdsdval. Az
uj tipusii iigylet jellegénél fogva (digitdlis eszkdzok segitségével tett jognyilatkozatok tdvollé-
VG felek viszonylatdban) kiemelkedd szerepet nyer a bizalom megteremtése a szerzodo felek
kozott. A jogviszony mindkét oldaldn dllo jogalanyt védelemben kell részesiteni kiilonbozo
Jjogintézmények alkalmazdsdval.

Az elektronikus kereskedelmi szolgdltatds jellemzoinek, hatdsdnak vizsgdlata nem sziikitheto
le annak polgdri jogi aspektusaira, hiszen rendkiviil komplex, szinte minden jogteriiletre be-
gyurizo, a gazdasdgi folyamatok sordn el6térbe keriilé kérdésrdl van szo.

Kulcsszavak: elektronikus kereskedelem, fogyasztovédelem, elektronikus kereskedelmi szol-
gdltato védelme

1. Bevezetés

A globalizacios folyamat hatdsa atszovi életiink, tarsadalmi- és gazdasagi viszonya-
ink szinte minden szegmensét. A robbandsszerl technoldgiai fejlodés kovetkeztében,
a kiilonboz6 elektronikus kommunikécids eszkozok, berendezések megjelenésével,
dinamikus korszertsitésével a digitalis kornyezet feltlinik valamennyi teriileten. A
Nemzeti Hirkozlési és Informatikai Tandcs alldsfoglaldsa is hangsilyozza, hogy a
gazdasagi és a tdarsadalmi dtalakulds eldfeltétele az informacidtechnoldgiai forrada-
lom, ugyanakkor az informdcids folyamatok mellett a tarsadalom valamennyi alegy-
ségére Kiterjesztden tartja értelmezhetének az informécids tdrsadalom fogalmat
(NHIT 2006), mivel e jelenség athatja életiink valamennyi jogviszonyét, tranzakci6-
jat. A jogalkoté szamdra is kihivas az elektronikus tuton létesitett kontraktusokra
irdnyad6 normativ hattér megalkotdsa, hiszen a jogalanyok nagy része a kézzel fog-
hat6, papir alapu jogiigyletek érvényességében bizik.

Jollehet az online médszerek felgyorsitjak a folyamatot, sokan mégis a nehéz-
kesebb, de megszokott és elfogadott, személyes taldlkozas kozbeiktatasaval kotott
megéllapodasokat részesitik eldnyben. Tovéabba a technoldgia- és médiasemlegesség
kovetelménye értelmében olyan jogszabalyok elfogaddsara van sziikség, amely kii-
16nb6z6 jogtechnikai megolddsok (nyitott torvényhely, példalézod felsorolds) érvé-
nyesitésével biztositjdk, hogy gyakori médositas nélkiil is kiterjedjen a norma hatélya

! dr. Strih6 Krisztina, PhD-hallgaté, SZTE Allam- és Jogtudoményi Kar Polgéri Jogi és Polgdri Eljaras-
jogi Tanszék (Szeged).
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az egyre fejlettebb digitalis eszkozokkel 1étesitett jogiigyletekre. A digitalis jognyi-
latkozat elismerése elvének értelmében a nemzeti jogalkotas soran olyan rendelkezé-
sek beiktatdsara van sziikség, amelyek biztositjak az elektronikus iigyletek joghatas-
beli egyenrangisagét az irasbeli dokumentumokkal. Megfelel6 garancidlis rendelke-
zéseket, intézményeket kell beiktatni a szerz0d6 felek - a fogyaszté és a szolgaltaté -
jogi védelme érdekében. A szolgdltatds igénybe vevdje hatranyos helyzetben van,
mivel foglakozasi korén kiviil kot szerzodést, tehat a jogiigylet szempontjabdl 1énye-
ges informdciokkal nem rendelkezik. Tobb szakirodalomban olvashatjuk, példaul
Hémori tanulmanyaban, hogy ,,a bizalom kulcsfontossdgd mindeniitt, ahol kockazat,
bizonytalansag vagy kolcsonos fiiggdség all fenn” (Hamori 2004, 832. o.).

Kompenzicidként a jogalkotd a szolgdltatd oldalan széles kort tajékoztatdsi
kotelezettséget ir eld, valamint specidlis adatkezelési és fogyasztévédelmi rendelke-
zéseket kell betartani az elektronikus kereskedelmi szolgéltatds nyujtdsa sordn. A
szolgéltat6t viszont védelmezni kell a komolytalan, vagy nem cselekvoképes szemé-
lyek megrendeléseivel szemben. A jogviszony madsik oldaldn 1év6 alany védelmének
kérdésével Hamori is foglalkozik. Eldre 1épésnek tartja, hogy ,,az eBay bevezetett
egy Uj rendszert az 4j tigyfelek ellendrzésére, amely egyuttal nyomon koveti a régi
iigyfelek cimvaltozasait is. Az ellendrzéskor azonban nem vizsgaljdk a hitelképessé-
get, csak azt, hogy valddi-e az internetcim és a név. Igy az eBayre valé belépéskor a
csalokkal valé taldlkozds kockdzata még mindig nagyon magas (Hamori 2004, 840.
0.).” A dolgozat szerzdje tovabbi megolddsi javaslatokat vet fol a kapcsolédé rész-
ben. Emellett a szerz6dd partnereken tiil biztositandé a szerzodés kozvetett targya’
jogosultjainak a jogi védelme is, példaul konyvértékesités sordn a szerzoké.

Jelen tanulmany célja a bevezet6ben felsorolt kérdések kifejtése. Az on-line
iigyletekkel kapcsolatos, problematikus rendelkezések, jogintézmények elemzésére
az elektronikus kereskedelmi szolgéltatds meghatdrozasat, rendszertani helyének
megallapitasat, tovabba a digitalis dton tett jognyilatkozatokra, megallapoddsokra al-
kalmazand6 joganyag meghatarozasat kovetden keriil sor.

% A kontraktus kozvetett tirgya az az aru, amelyre nézve a szerz6déskotés elektronikus tton torténik,
illetve esetlegesen a teljesités és az ellenszolgéltatds nyujtasa is, vagyis amelyre a jogiigylet kdzvetlen
targyaként meghatdrozott magatartas — tizletszer( értékestés, csere vagy mas modon torténd igénybevé-
tele irdnyul [Ektv. 2. § a) pontja].

Az dru hatdlya ald tartozik a termék, az ingatlan, a vagyoni értékii jog és a szolgaltatds [2008. évi XLIL
torvény 2. § 1) pont]. Termék minden birtokba vehet6 forgalomképes ingé dolog —ide nem értve a pénzt,
az értékpapirt €s a pénziigyi eszkozt- és a dolog mddjara hasznosithaté természeti erd [2008. évi XLII.
torvény 2. § f) pont]. Szolgéltatdsnak tekintendd minden olyan ellenszolgdltatds ellenében végzett tevé-
kenység, amely a megrendeld, illetve a megbizé igényének kielégitésére valamely eredmény létrehoza-
sat, teljesitmény nyujtasat vagy mds magatartds tandsitasat foglalja magaban, kivéve a terméket, az in-
gatlant és a vagyoni értéki jogot [2008. évi XLII. torvény 2. § g) pont].
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2. Az elektronikus kereskedelem fogalma, jogi hattér meghatarozasa

2.1.  Elektronikus kereskedelmi szolgdltatds

Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatds meghatdrozdsdhoz ki kell térniink az in-
formécids tarsadalommal Osszefiiggd szolgdltatds definidldsdra, mivel a tanulmany-
ban vizsgélt kereskedelmi forma rendszertanilag az utébbi kategdrian beliil helyez-
kedik el.

Az informécios tarsadalom kifejezés keletkezése 1961-re nyulik vissza. Mint-
egy két évtizeden keresztiil a tényleges meghatarozas nélkiil mas szavak szinonima-
jaként (példaul a tudastarsadalom) volt hasznalatos a posztindusztridlis tirsadalom
lefrasara. Az 1980-as évektdl figyelheté meg az elméleti aspektus mellett a gyakorlati
oldal (mint stratégiai irdny) megjelenése. Az informacids tdrsadalom megteremtését
célz6 1994-es Bangemann- jelentés a definici6 lesziikitését eredményezte, mivel el-
sOsorban a szamitastechnikdval és a hirkozléssel Osszefiiggésben targyalja a kérdéses
intézményt. A Nemzeti Hirkozlési és Informatikai Tandcs allasfoglaldsa szerint
azonban indokolatlan az emlitett két teriiletre torténd korldtozas, hiszen a hagyoma-
nyos 4gazatokra, a tarsadalom minden egyes alegységére kiterjed a vizsgalt jelenség
(NHIT 2006, 7-9. 0.).

,,Az informatikai, a telekommunikaciés és médiatechnolégia fejlodési sebes-
sége az elmult években 1ényegesen gyorsabb volt a fejlett tarsadalmakban, mint a ko-
rabbi miiszaki-tudomanyos eredmények elterjedésének a sebessége [, ...]. E techno-
l6giai fejlodés tarsadalmi 1éptékii véaltozdsainak a szakirodalom —a gazdasagi ciklu-
sok elmélete feldl kozelitve a jelenségekhez- az informdcids tarsadalom nevet adta”
(Maj6 2006, 30. 0.).

Informécids tarsadalommal 6sszefiiggd szolgdltatdsnak mindsiil a hazai irdny-
ado6 normativ héttér értelmében a tavollévo felek kozott elektronikus tton, f6szabdly
szerint ellenszolgaltatds fejében nyujtott szolgaltatds, amennyiben a szolgaltatas
igénybe vevdje egyedileg fér hozza a szolgéltatdshoz [az elektronikus kereskedelmi
szolgéltatdsok, valamint az informdécids tdrsadalommal Osszefiiggd szolgaltatdsok
egyes kérdéseirdl szolé 2001. évi CVIIL torvény (a tovdbbiakban: Ektv.) 2. § f)
pont]. A globalizal6dé gazdasag és tarsadalom altal életre hivott 0] tipusd jogviszony
megvaldsuldsdhoz a meghatarozdsban ismertetett négy kovetelmény egyidejii fennél-
lasa (konjunktiv feltételek) sziikséges:

- tavollévo felek (a jogviszony alanyai fizikai értelemben nem egy térben he-
lyezkednek el);
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- elektronikus tt, amely nem azonosithaté a vilaghaléval, hiszen az internetnél
szélesebb kort dlel fel ez a fogalom® (a felek tavollétében alkalmas jognyilat-
kozat tételére, az érvényesség egyik kritériuma);

- fészabalyként a visszterhes tigyletek tartoznak az informacids tarsadalommal
Osszefliggd szolgaltatds hatdlya ald, azonban kivételes jelleggel megengedett
az ingyenesség® is (a szolgiltatds-ellenszolgiltatds reldciGjaban eldirt érték-
egyensuly utal a jogiigylet gazdasagi jellegére);

- egyedi hozzaférés a szolgaltatds igénybe vevdje részérdl (az egyedi hozzaférés
kifejezé€s nem a fogyasztd dltali kdzvetlen ajanlattételre, megrendelésre utal,
hanem a szolgaltatds jellegére, amely barki éltal igénybe vehetd, tovabba az
igénybevétel modjara, mivel a jogalkotd rendelkezésénél fogva kizarélag a
,,point to point™ szolgéltatds tartozik az informaciés tarsadalommal osszefiig-
g6 szolgaltatas hatalya ald, igy a ,,point to multipoint™® jellegii teljesités nem).

Az informacids tdrsadalommal 6sszefiiggd szolgaltatas hatalya ald tartoznak az
on-line médon, szamitégépes rendszereken keresztiil realizalédé gazdasagi, kereske-
delmi tevékenységek, amennyiben megfelelnek a fent emlitett kritériumoknak. Az
elektronikus kereskedelmi szolgéltatds az informéaciés tarsadalommal 6sszefiiggd te-
vékenységek egy sziikebb korét, specidlis aspektusat érintik. ,,Az elektronikus keres-
kedelem termékek €s szolgaltatdsok értékesitése a vilaghdlon internetes technolégiak
alkalmazasaval” (Hamori 2004, 833. 0.). Elektronikus kereskedelmi szolgéltatasnak
tekintjiik azokat az informdcids tarsadalommal Osszefiiggd szolgdltatdsokat, amelyek
célja valamely birtokba vehet6 forgalomképes ingé dolog —ideértve a pénzt és az ér-
tékpapirt, valamint a dolog mddjara hasznosithatd természeti erdket-, szolgéltatds,
ingatlan, vagyoni értékii jog (a tovabbiakban egyiitt: dru)’ iizletszerii értékesitése, be-
szerzése, cseréje vagy mas modon torténd igénybevétele [Ektv. 2. § a) pont]. A meg-
hatarozas értelmében a digitalis eszk6zok segitségével nyujtott szolgaltatasok hatdlya
ald azok az informécids tarsadalommal Osszefiiggd jogiigyletek tartoznak, amelyek a

? Olyan vezetékes, radiétechnikai, optikai vagy egyéb elektromdgneses eszkoz megfelel a digitalis méd
alkalmazasanak, amely alkalmas elektronikus adatfeldolgozasra, taroldsra, valamint tovabbitasra [Ektv.
2. § b) pont]. Példaul az internet, vezetékes telefon, mobiltelefon, kébeltelevizis haldzatok, kiilonb6zo
mitholdas kapcsolatok.

* Péld4ul a téritésmentesen nydjtott digitalis informaciéadas.

5 Adott idépontban egy meghatérozott igénybe vevé részére nydjtja a szolgdltatast a masik fél, tehét sz6
szerinti forditds szerint pontt6l pontig torténik az adatatvitel, a teljesités, mint az elektronikus eszkdzok
(e-mail) segitségével tovabbitott kereskedelmi tdjékoztatas, vagy a megrendelt szoftver letoltése.

® A szolgaltaté egyidejilleg t5bb fogyaszté szamara teszi elérhetévé a szolgéltatdst, példdul a televizié-
és aradiomisor terjesztése esetén.

7 A fogyasztévédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény, valamint egyes kapcsol6dé torvények médosi-
tasdrdl szol6 2008. évi XLIIL torvénnyel osszhangban médositotta a jogalkoté az elektronikus kereske-
delmi szolgéltatasok fogalmat is, hiszen a korabbi kozvetett targyak —dru és szolgéltatas- helyett a fo-
gyasztévédelmi megkozelités szerinti dru fogalmat haszndlja azzal, hogy a terméknek tekintendd birtok-
ba vehet6é forgalomképes ingé dolgok hatdlya alél nem veszi ki a pénzt és az értékpapirt [2008. évi
XLIL torvény 2. § f) pont].
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négy altalanos feltétel mellett a fogalomban meghatarozott magatartasokra iranyul-
nak, igy a szerz0dés kozvetett targyanak (aru) iizletszerti értékesitésére, beszerzésére,
cseréjére, egyéb mddon torténd birtokba addsara, esetleg haszndlatba addsa.

Osszefoglalva a kovetkezd kovetelmények egyidejii teljesiilése esetén beszél-
hetiink elektronikus kereskedelmi szolgaltatasrol:

- tévollévo szerz6do partnerek;

- elektronikus kommunikéaciés eszkozzel tett jognyilatkozatok;

- fdszabdly szerint visszterhes jogiigylet;

- az igénybe vevoi poziciéban 1évo fogyasztd egyedi hozzaférése az aruhoz, il-
letve a szolgéltatashoz;

- lzletszerl értékesités, vagy beszerzés, vagy csere vagy mas moédon megvald-
sul6 igénybe vétel keretében;

- amennyiben a szolgéltats nyujtasa a Magyar Koztarsasag teriiletérol torténik®
vagy hazank felé iranyul® [Ektv. 1. § (1) bekezdés a) pont].

Az elektronikus kereskedelmi szolgéltatds lényegében a tavollévok kozott ko-
tott szerz6dés'® egyik specidlis megjelenési formdja'' jogi szempontbol.

A jogilag kimunkdlt definici6 mellett tovabbi megkozelitések is elfogadottak
az elektronikus kereskedelem meghatarozdsdra (kategéridk Kondricz—Timar 2000,
71-76. 0.). Igy a tigabb értelmezés, avagy a technolégiai folyamatokat elStérbe he-
lyezd megkozelitést elfogadok a digitdlis informdcidé-szolgdltatds megvaldsuldsa
moédjanak vizsgalatabdl indulnak ki. Egzaktan meghatarozzak az elektronikus infor-
macidt és — informdcié-szolgéltatast, viszont nem térnek ki ezen iigyletek altal kelet-
keztetett jogviszonyok elemzésére. Ezt az allaspontot képviseli az USA-ban elfoga-
dott Egyesitett Szamitégép Informaciés Ugyletekrdl sz6l6 torvénytervezete.

Az tigyletek tartalmdra koncentralé nézetet valld, mint az UNCITRAL dltal
kibocsatott Modell Law a tartalmi kovetelményekbdl indulnak ki. A sziik és a tag ér-
telmezés az elektronikus kereskedelem hatélya ald sorolja a B2B és a B2C jogiigyle-
teket is. A ,,Minta torvény” kizarélag a gazdilkodd szervezetek, természetes szemé-
lyek és az dllami szervek viszonylatdban felmeriil6 polgari jogi szerzédéseket vonja e

8 A szolgaltatds a Magyar Koztarsasag teriiletérSl nydjtott, amennyiben a szolgaltaté az informécids tar-
sadalommal kapcsolatos tevékenységét a Magyar Koztarsasag teriiletén 1évé székhelyén, telephelyén
vagy lakdhelyén fejti ki [Ektv. 2. § h) pont].

° A Magyar Koztarsasag teriiletére iranyul minden olyan szolgaltatds, amelyrél az alkalmazott nyelv, a
pénznem és egyéb koriilmények alapjan valésziniisithetd, hogy magyarorszagi igénybe vevd részére
teszik hozzaférhetové [Ektv. 2. § g) pont].

1 Minden olyan kontraktus tavollévé felek viszonylataban kotottnek mindsiil, amelyet a fogyaszté és a
viéllalkozds kot egymdssal termék, illetve szolgéltatds értékesitésére irdnyuld, a villalkozds dltal mikod-
tetett tavértékesitési rendszer keretében olyan médon, hogy a szerz6dés megkotése érdekében a vallal-
kozés kizdrdlag tavkozlé eszkozt alkalmaz [A tdvollévok kozott kotott szerzodésekrdl sz6l6 17/1999.
(I. 5.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: 17/1999. Korm. rendelet) 1. § (1) bekezdés].

T A tavollévsk kozott kotott szerz8dés masik kiilonds valtozata a csomagkiild6 kereskedés.
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korbe, addig az USA-féle fogalom képvisel6i tagabb felfogdsa szerint az elektronikus
alafras is idetartozik.

A formai €s tartalmi szempontokat egyarant figyelembe vevo ,,vegyes szemlé-
let” kovetdje a kozosség, amely megfigyelhetd az Eurdpai Unié elektronikus keres-
kedelemmel kapcsolatos irdnyelveiben és az Eurépai Bizottsag az ,,Elektronikus ke-
reskedelem eurépai kezdeményezése” cimi kozleményében. Az ,Eurdépai Unid
Kormanyanak™ allaspontja szerint az online kereskedelem hatédlya ald tartozik az un.
kozvetett'” és kozvetlen tevékenységek” is.

Az ipso-iure jellegi fogalom-meghatdrozas alapjan azon iigyleteket kell meg-
jelolni, amelyek nem tartoznak az elektronikus kereskedelem hatidlya ala (Strih6
2007, 102-104. 0.).

Az elektronikus kozegben érvényesen tehetd jognyilatkozatok kore napjaink-
ban egyre nagyobb teriiletet 6lelnek fel, a gazdasagi és tarsadalmi viszonyok jogala-
nyait egyre nagyobb szdmban érintik az online médon tovabbitott akaratnyilatkoza-
tok. A digitalis jogiligyletek az alapvetd {iizleti és gazdasidgi modellekbdl kiindulva
(Maj6 2004, Nemeslaki 2004) a kovetkezd aspektusokban jelenhetnek meg:

1. A2A (administration to administration): ezen Kkontraktusoknal az admi-
nisztracié all az adminisztraciéval szemben, tehit a jogviszony mindkét
pOlusan az allam, illetve az allam képviseletében valamely allami szerv
(annak képviseldje) dll, igy kizardlag a kozigazgatasi jogszabalyok hatalya
ala tartoznak. Gyakorlatilag a digitalizalt dllamigazgatdssal azonosithatjuk
az A2A roviditést; példdul az egyablakos rendszer.

2. A2B (administration to business)/ B2A (business to administration): az
alabbi jogviszony egyik oldaldn az allam, illetdleg valamely édllami szerv
(annak képviseldje) taldlhatd, mig a masik pozicidban a gazdasiag vala-
mely szerepl6je. Ebben a pontban ismertetett megjelenési formadra is
irdnyaddak a kozigazgatasi jogi normdk; példaul az elektronikus iigyinté-
z€s a vallalkozasok és a kozhivatalok kozott, mint a cégeljaras.

3. B2B (business to business): a szerzddo felek mindegyike a gazdasagi élet-
ben fejti ki tevékenységét és szakmai korében bocsijtja ki jognyilatkoza-
tat'*. Ezen jogiigyletek mdr a civil jog hatalya al4 tartoznak, azonban a ta-
nulmény nem targyalja részletesen a rdjuk vonatkozé szabalyokat. Ez a te-
ritlet a véllalkozasok kozotti kereskedelmi folyamatokat jelenti.

12 Ing6 dolgok on-line médon torténd megrendelése.

13 Eszmei javak és szolgaltatdsok digitdlis eszkozok altali megrendelése, fizetése és széllitdsa.

14 Villalkozdsnak tekinti a jogalkoté a gazdasdgi vagy a szakmai (szabélyozott szakmdnak mindsiils)
tevékenységével Osszefiiggd célok érdekében eljard jogalanyokat (természetes személy, jogi személy,
jogi személyiség nélkiili szervezet, ideértve a kiilfoldi székhelyti vallalkozds magyarorszagi fioktelepét)
[Ektv. 2. § t) pont].
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4. B2C (business to consumer)/ C2B (consumer to business): a B2B tipusu
jogiigyletekhez képest annyiban tér el a B2C/C2B jellegii forma, hogy a
jogviszony egyik pSlusan fogyaszté' 4ll.

5. C2C (consumer to consumer): a fogyaszté — fogyaszt6 reldcidjdban tett
jognyilatkozatokra utal ez a rovidités, vagyis a természetes személyek kol-
cs6nos magéanjellegii kozléseit'® jeloli. A jogalkoté rendelkezésénél fogva
eleve kizartak az Ektv. hatdlya aldl, mivel a szerz6dés mindkét pélusan
olyan jogalany talalhat6, aki szakmai tevékenységén kiviil tesz nyilatkoza-
tot. A C2C jogviszonyok esetén a szerz6do felek szakmai, gazdasagi tevé-
kenységiik korén kiviili célbdl jarnak el, érdeklddési korhoz igazodd klu-
bok, on-line bolhapiacok.

6. C2A (consumer to administration) / A2C (administration to consumer): a
jogviszony egyik pélusdn a fogyaszté dll, vele szemben az dllam (az alla-
mot képviseld szerv vagy személy). Az esszének ezen kontraktusok nem
képezik targyét, mivel elsddlegesen a kozigazgatdsi jogi normak az irany-
addak a C2A/A2C felek viszonylatdban; az elektronikus {igyintézés, mint
példaul a digitalizalt ad6iigyintézés az ilyen tipusu jogligyletek k6zé sorol-
hatéak.

Jelen dolgozat vizsgdlddasi teriilete a d) pont alatt szerepld szerzédések, mivel
az azt megel6z6 [c)] pontban ismertetett konstrukcidhoz képest ebben az esetben a
fogyasztéi ,.jelenlét”/érintettség kovetkeztében a jogalkoté meghatdrozott tobbletjo-
gokat, biztositékokat épitett be a fogyasztdi mindségbdl eredd hatrany kiegyenlitése
érdekében.

Fogyasztovédelem szempontjab6l azonban visszalépésnek tekinthetd a fo-
gyaszté fogalméanak a Ptk-beli meghatdrozashoz'” képest torténd lesziikitése a termé-
szetes személyekre. A moddositds értelmében, ha példaul egy gazdasdgi tarsasig
elektronikus tton rendel meg valamilyen terméket, vagy szolgaltatast, akkor nem il-
letik meg a szolgéltatas nyujtéjaval szembeni kompenzacids jogok, mint fogyasztot.

2.2.  Jogszabdlyi hattér

Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatas jogforrasi hierarchidjat vizsgalva megalla-
pithatd, hogy egy tobb szintli, komplex struktira segitségével rendezhetdek a tanul-
many targyéat képezd jogviszonyok. A konkrét szerz6dés esetén vdltozhat az alkal-

'S Az elektronikus kereskedelemre irdnyadé értelmezé rendelkezés értelmében fogyaszténak mindsiil az
a természetes személy, aki 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében
jar el [Ektv. 2. § v) pont].

16 A maganjellegii kozlés fogalmat hatalyon kiviil helyezte a jogalkoté 2007. augusztus 5. napjatél. Igy
meghatdrozdsa a torvény egészének figyelembe vételével és tételes szabalyokbdl kovetkeztethetd ki: az
on-line kozlés abban az esetben tekintendé magdnjelleglinek, ha a fél e-mail vagy azzal egyenértéki
kommunikécids eszkozzel tesz nyilatkozatot magancélbol, tehdt nem szakmai, iizleti, kereskedelmi te-
vékenységével osszefiiggésben [Ektv. 6. § (5) bekezdés], valamint nem kozfeladat ellatdsa sordn.
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mazandoé jogszabdlyok szama attdl fiiggden, hogy milyen digitalis tevékenység, dru a
jogviszony targya. A specidlis szintli normakt6l haladva az altalanos jellegi normak
felé érvényesiil a gyakorlatban kdvetend? ,,a lex specialis derogat legi generali” alap-
elv.

- Az elektronikus hirk6z1ésr6l sz616 2003. évi C. térvény (a tovabbiakban: Eht.;
kiilonosen ,,Az elektronikus hirkozlési szolgéltatdsokra, illetSleg tevékenysé-
gekre vonatkozd szabdlyok™ cimili harmadik része; példaul az Ektv. az elektro-
nikus kommunikéciés eszkozok igénybe vételével tovabbitott digitalis rekla-
mokra vonatkozé rendelkezéseket tartalmazza, az Eht. az automatizalt hivobe-
rendezéssel, telefon altal és egyéb hirkozlési rendszerek ttjan megjelenithetd
kozvetlen iizletszerzést és tajékoztatast rendezi.)

- Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informéciods tarsada-
lommal Osszefiiggd szolgaltatdsok egyes kérdéseirdl szolé 2001. évi CVIIL
torvény;

- A tdvollévok kozott kotott szerzédésekrdl szold 17/1999. (11. 5.) Korm. rende-
let [az elektronikus kereskedelmi szolgéltatds az egyik specidlis megjelenési
formdja a tavollévok kozott kotott szerzodésnek; (Papp 2007.)];

- A kereskedelemr6l sz616 2005. évi CLXIV. torvény;

- A nyilvantartasba vételre kotelezett druk és szolgéltatdsok korérdl és az ezekre
vonatkozé kereskedelmi tevékenység gyakorldsanak feltételeirdl 25/2007. (1L
28.) GKM rendelet (az elektronikus kereskedelmi tevékenység megkezdésének
feltétele a nyilvantartdsba vétel'®);

- A Polgéri Torvénykonyvrdl szol6 1959. évi IV. torvény (a tovabbiakban: Ptk.)
kotelmi jogi dltaldnos része érvényesiil szubszidiarius jelleggel —mintegy hat-
térnormaként- maganjogi kédexiinkben foglalt szakaszok abban az esetben al-
kalmazanddak, ha az el6bbi jogszabdlyok egyike sem rendelkezik az adott jogi
helyzetrol.

A felsorolt jogszabélyok koziil specidlis szinten helyezkedik el az elektronikus
kereskedelmi szolgéaltatassal Osszefiiggésben az Ektv., az Eht., és a 17/1999. Korm.
rendelet, amelyek koziil az elektronikus hirk6z1ésrdl sz616 norma csak abban az eset-
ben alkalmazand6 még az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasrdl szol6 torvényt is
megelézve, ha a hivatkozott torvénynél, zardjelben feltiintetett magatartasok keriil-
nek kifejtésre. A 17/1999. Korm. rendeletben foglaltak az elektronikus kereskedelmi
torvényben nem szabalyozott kérdések rendezésére iranyaddak. Az elektronikus ke-

18 A Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium Engedélyezési és Kozigazgatasi Hivatala a on-line keres-
kedelemmel foglalkozé cégek tevékenységét csomagkiildd tevékenységnek mindsitette, igy csak forma-
lisan tettiink eleget az eldzetes engedélyezést kizar6 procedurdk kizarasat eldird briisszeli kovetelmény-
nek az Ektv. 3. § (1) bekezdésével. A hivatkozott eléfeltétel —az eldzetes engedélyezést kizdr6 elv- dek-
lardldsat kovetden ugyanis a jogalkotd két alpontba sorolja a kivételes eseteket [Ektv. 3. § (2) bekezdé-
sének a) és b) pontjai].
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reskedelmi tevékenység megkezdésének konkrét feltételeit a nyilvantartasba vételi
eljarasrdl sz6l6 GKM rendelet tartalmazza. Amennyiben sem az Ektv. (vagy tevé-
kenységtdl fliggben mds jogszabdly) sem a 17/1999. Korm.rendelet nem rendelkezik
a jogviszony valamely aspektusardl, akkor mogottes normaként érvényesiil a keres-
kedelemrdl sz6l6 torvény és a Ptk. kotelmi jogi dltaldnos része.

Az alkalmazand¢ jogszabdlyok kore és sorrendje a konkrét jogi helyzet fligg-
vényében valtozhat. A vizsgdland6 tarsadalmi, gazdasagi jogviszony sajatossagaihoz
igazodva ki is egésziilhet a jelen tanulményban feltiintetett hierarchia. E kérdéskor-
nek az elemzése azonban egy djabb esszé témdjat képezheti.

3. Garancialis jogintézmények

A digitélis berendezések, kiilondsen a vildghdlo lehetdséget biztosit arra, hogy kii-
1onboz6 gazdasdgi iigyleteket, tranzakcidkat bonyolitsunk le viszonylag révid idd
alatt, egyidejlileg akar tobb résztvevovel is. A hagyomanyos iizletkotésekkel szem-
ben, melynek soran a személyes kontaktus igen nagy szerepet jatszik, az dj formaci-
6ndl esetleg nem is azonos nyelvet beszélnek a jogviszony alanyai. A jogiigylet sze-
repldi anélkiil, hogy egyszer is taldlkozndnak, legaldbb képviseldik ttjan, sok esetben
ugy kotnek mindenféle targyd €s volumenii szerz0dést, hogy kiilonb6z6 kultiraban,
jogi kornyezetben élnek.

Az elektronikus kommunikacids eszkozok altal tett jognyilatkozatok altalanos-
sa tételének elémozditdsaval Osszefiiggésben kulcskérdésnek mindsiil a bizalom
megteremtése, amelynek kiilonos jelentésége van a megéllapodast kotd felek mind-
egyikénél, igy a szolgdltatdi €s a fogyasztéi oldalon is. A jogalkoté szamos tobblet
jogintézményt, rendelkezést iktatott be az elektronikus kereskedelmi szolgaltatas vo-
natkozasaban annak érdekében, hogy fokozza a relative dj tipusd jogviszonnyal
szembeni bizalmat, mérsékelje a személyes kontaktus hidnyabdl eredé érvénytelen
szerzOdések szamadt, tovabba a fogyasztd ,,Jaikus” mivoltdbdl eredd hatranyok kom-
penzaldsa érdekében. A felsorolt célok elérését szolgalja példaul a ,,one click order”
tilalmanak bevezetése; a szolgaltatét terheld specidlis és meglehetdsen széles korl
tdjékoztatasi kotelezettsége; etc.. Erdemes azonban kiemelni, hogy nem csak a szol-
galtatds igénybe vevojét sziikséges jogilag védelmezni, hanem szerz6dd partnerét is.
Ugyanis a szolgaltatéi poziciéban 1évo fél is kiszolgéltatott a komolytalan vagy cse-
lekvOképességgel nem rendelkezd megrendeldkkel, fogyasztokkal szemben. A ko-
vetkezOkben a hivatkozott szakaszok keriilnek ismertetésre.

3.1. A, oneclick order” tilalma

A szerz6déskotés folyamatdban érvényesitendd kovetelmény a ,,one click order ti-
lalma”, amelynek értelmében jogsérté magatartdsnak mindsiil az egyetlen kattintas
eredményeképpen keletkezd szerzodés. A szolgéltatd részérdl érkezd ajanlattételi
felhivéssal kezd6dé metédusban a szolgéltatdst nyujtd visszaigazoldsi kotelezettsé-
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gének bevezetésével tesz eleget a jogalkotd ezen elbirdsanak. A szolgdltaté ajanlata-
nak eljuttatdsakor pedig a fogyaszté adatbeviteli hibdinak azonositdsdval és kijavita-
saval teljesitheto a kritérium [Ektv. 6. § (1) bekezdés].

3.2. Tdjékoztatdsi kotelezettség

A fogyaszt6 helyes és megalapozott dontését segiti eld a masik felet terheld kozzété-
teli, tdjékoztatasi kotelezettség, amely a jogiigylet keletkezésének szinte minden fazi-
sdban megjelenik (Ektv. 4-5. §§; 17/1999. Korm. rendelet 2. §).

A Fogyasztévédelmi Fofeliigyeloség, a Reklamfeliigyeleti- és e-kereskedelmi
Osztaly és a Szolgéltatas-ellendrzési Osztaly altal végzett vizsgalata ramutatott a
szolgéltatok fegyelmezetlenségére a tdjékoztatdssal Osszefiiggésben. A vizsgélati ido-
szakban (2006. év) 78 felkeresett cégnél ellendrizték, hogy globdlisan a tdjékoztatasi
kotelezettségiiknek, és azon beliil az egyes koriilményekrdl milyen ardnyban torténik
meg a jogszabalyi eléirdsoknak megfelel6 informaldsa a fogyaszténak. A vizsgalat
eredményeképpen megdllapitotta az eljaré hatdsag, hogy csupdn 12%-os mértékil a
teljes kori tajékoztatds és a szolgdltatok kozel 90 %-a hidnyosan tesz eleget a kozzé-
tételi kotelezettségének. Valamennyi kotelezden eldirt koriilményre vonatkozé adat-
szolgdltatasi , és tdjékoztatdsi kotelezettség megvalosulasanak ardnyat prezentaljuk
az 1. és 2. szamu abrdk segitségével. .

1. dbra Az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdk adatszolgéltatasi fegyelme: infor-
macids hidnyok (N=78)
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Forrds: Jelentés az elektronikus kereskedelemre vonatkozé tajékoztatdsi kotelezettség be-
tartdsanak ellenérzésérol (Ikt. Szam: SEO 381/2006.; Budapest, 2006. december,
http://www.nfh.hu/data/cms81171/jelentes_evvege.pdf)
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2. dbra Az aruval kapcsolatos tdjékoztatdsi kotelezettség elmaraddsa (N=78)
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Forrds: : Jelentés az elektronikus kereskedelemre vonatkozo tdjékoztatasi kotelezettség be-
tartdsanak ellendrzésérol (Ikt. Szam: SEO 381/2006.; Budapest, 2006. december,
http://www.nfh.hu/data/cms81171/jelentes_evvege.pdf)

A szolgaltatét terheld, szinte minden koriilményre kiterjedd adatszolgaltatasi-,
tdjékoztatasi-, és kozzétételi kotelezettsége az e-fogyasztévédelem alappilléreként
preventiv funkciét tolt be az érvénytelen szerzodések' szemszogébbl. A szerzdés-
kotéshez sziikséges informacidk birtokdban a fogyaszté valds igényeihez igazodo
jogviszony alanya lehet, igy mérsékelheté az akarati hibdra visszavezethetd megta-
madasi okok miatti érvénytelenség. A felek jelenlétének, kozvetlen kontaktusanak
hidnydban gyokerezd bizalmatlansdg is csokkenthetd a digitalis jogiigyekkel szem-
ben, igy kovetve a robbandsszert technikai- és technoldgiai fejlodést, széles korben
elterjedhetnek az elektronikus szerzodések, dokumentumok. A Gazdasédgi Verseny-
hivatal Versenytandcsa egyre tobb olyan iigyben jdr el, amelyben f6 szerephez jutnak
az elektronikus eszkozok, kiilondsen a vildghdl6™. Az interneten megjelend tdjékoz-
tatassal kapcsolatban kévetkezetes alldspont olvashaté a vizsgélt dontésekben. Alap-
vetden fogyasztébarit magatartast kovetel meg az elektronikus kereskedelmi szolgal-
tatds nyudjtdja részérdl a hivatal. Az internet sajitossagaibol kiindulva megéllapithato,
hogy eldnyos sajatossdgainak nem megfeleld alkalmazdsa a fogyaszték dontésének
tisztességtelen befolydsoldsdra irdnyulhat. A vildghalé hasznélatdval rendkiviil sok
informaciéhoz juthatunk, akar egyidejlileg gyors elérési id0 alatt. A szakmai és gaz-
dasagi korén kiviil eljard, laikus fogyaszté egyébként is hatranyos helyzete fokozdd-
hat a felsorolt jellemzdk miatt, ugyanis az adatok sokasdgdbdl nem feltétleniil tudja
kiszlirni az adott jogiigylet szempontjabdl relevans tényeket. A szolgaltat6i pozicio-
ban 1€v0 fél kozzétételi- és tajékoztatdsi kotelezettségének teljesitésekor koteles az
informdcidkat rendszerezni, attekinthetové tenni szerz6do partnere szaméra a tisztes-

1% A semmisségi és megtamaddsi okok koziil kizarlag a tanulmény tdrgya szempontjabdl tipikusnak
mindsiiloket ismertetjiik; igy a fogyaszt6 oldaldn az akarati hibdkat, a szolgaltaté esetén pedig a szerzo-
dé partnerének cselekvoképtelensége, korldtozott cselekvoképessége miatti érvénytelenséget.

20 példaul a Vj-129/2005/31. szdmu és a Vij-133/2005/26. szdmi hatérozat.
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séges eljaras kovetelményének eleget téve. Osszhangban a jogalkotd eléirdsdval a
kapcsol6d6 esetekben is elvardsként fogalmazédik meg az ismertetés modjaval
szemben a digitilis tton torténé megvalésitas’'; kozvetleniil®’; folyamatosan™ és
konnyii hozzaférés* garantalasaval.

3.3.  Cselekvoképesség

Az érvénytelenség kérdését célszerli megvizsgalni a kontraktus masik oldaldn taldl-
hat6 jogalany, a szolgéltaté szemsz6gébdl is.

Az online dton kotott szerz6dés érvénytelensége nem csak akarati hibdra ve-
zethetd vissza, hanem a fogyaszté cselekvOképességének fogyatékossdgara is. Az
elektronikus kereskedelmi szolgdltatas két meghatdrozé sajatossagaban lelhet meg a
probléma forrasa:

- amegéllapoddst kotd jogalanyok fizikailag nem egy térben helyezkednek el, a
tavollévo felek személyes taldlkozdsanak, kontaktusanak hidnya;

- és az elektronikus it megjelenése a jognyilatkozatok tovabbitdsanak kozege-
ként.

A szolgéltatéonak meg kell gy8zddnie arrdl, hogy szerz6dd partnere cselekvo-
képes. Ennek érdekében célszerii a szerzddéskotés folyamatdba beépiteni olyan 1€pé-
seket, amelyek segitségével kizarhat6 példaul egy hatéves gyermekkel torténd megél-
lapodés kotése. Tokéletes megoldds nem létezik a cselekvoképességgel Osszefiiggd
probléma kezelésére, de példdul meghatéarozott nyilatkozatok elfogaddsdhoz kothetd
a szerzO0dés érvényessége, tovabbd bizonyos az adott személyhez tapad6 adatok is
kérhetdek (természetesen a specialis adatvédelmi eldirdsok figyelembe vételével).

Az online iigyletekkel kapcsolatos, elsdsorban fogyasztovédelmi rendelkezé-
sek ismertetésekor érdemes kitérni arra a moralis problémara, hogy nalunk sok eset-
ben az adott sz6 becsiiletét nyomaiban sem fedezhetjiik fel. Mig példaul a Nathan
Rotschild nevével fémjelzett bankhdz, a FED millidrdos nagysdgrendii hitelezései so-
ran gyakran szobeli megallapodés kottetik a felek kozott. Hivatkozhatunk az iszlam
orszagok kereskeddire is, akik f6 szabdly szerint kézfogdssal egyeznek meg, mashol
birkafaggyt nyalogatdsdval erdsitik meg iigyleteiket. Nincs sziikség még arany meg-
rendelése, szdllitasa esetén sem irasba foglalt, papir alapi dokumentumra, hiszen az

2 Mivel a szerzédé felek digitalis kozegben teszik jognyilatkozataikat, igy 1ényeges kikotés, hogy a

kontraktus megkotése szempontjabdl relevancidval biré adatok, koriilmények is elektronikus eszkoz
igénybevételével valjanak hozzaférhetové.

2 A kozvetlenség arra utal, hogy a szolgaltatds igénybe vevéje mds jogalany kozremitkodése nélkiil is-
merhesse meg a szamara fontos, jogszabaly éltal eldirt adatokat.

2 Lényeges kovetelmény fogyasztévédelmi szempontbél, hogy a szerzédéskotés folyaman barmikor
elérhesse az informacidkat; mar a szerzddés megkotését megeldzden, a szerzodéskotés sordn, a szerzo-
dés hatdlya alatt és azt kovetden is letdlthesse, tdrolhassa azokat.

2 A szolgiltaté altal kozzétett informacick megismerése barki szdmdra lehetséges, tehat az adatokhoz
val6 jutds nem kothetd specidlis technikai eszkoz, berendezés beszerzéséhez, iizemeltetéséhez, stb..



Az elektronikus kereskedelem kontra fogyasztovédelem 139

adott sz6 szentsége révén meg sem fordul a felekben a szerzddésszegés gondolata.
Hazankban ezzel szemben mar eleve olyan indittatassal szovegezik meg jogdszaink a
szerzOdést, hogy azt a késébbiekben ,,fel lehessen boritani”, tehat mar eleve belekal-
kuléljuk a szerz6dés megszegésének lehetdségét.

Szerz6déses fegyelem hijan lehet egyéltalin mikodo- és fejlodoképes, pros-
peralé gazdasagot épiteni? A fent ismertetett koriilmények fényében hogyan bizhat-
nank meg barkinek az elektronikus alafrasaban, tartozzon az barmely fokozatba?

1. tdbldzat: Garancidlis intézmények az év e-keresked6i gyakorlatdban, 2008-ban

Szolggl-  Omedlick o oditats Aszf Elallgsi  Coelelekvé
P order . v 2 v g . 25 képesség
tato . elérhetosége kozzététele jog N
tilalma vizsgalata

Bookline Biztositva e-mail Beépitve a re- 8 mnap regisztracio a

2 gisztrici6 fo- (17/1999.Ko  felhasznéldsi
tel., cim lyamataba rm.r.) feltételek el-

fogadasakor.

Extreme Biztositva e-mail Beépitve a féol- 8 mnap regisztracié

Digital %’ dalon
tel., cim (17/1999.Ko

rm.r.)

Vatera® Biztositva Honlapon, Beépitve a re- Kizérja az Regisztracio,
elektronikus gisztracio fo- eladoi pozi-  ellenbrzott
adatlapon ke-  lyamatdba ciéban 1évé  vdsarlo.
resztiil felhasznalo

esetén”’

Forrds: sajat szerkesztés

A 2008-as év elektronikus kereskeddi’’ koziil harmat vizsgaltunk meg a ta-
nulmdny harmadik részében targyalt garancialis rendelkezések érvényesitése szem-
pontjabdl. Az egy kattintds eredményeképpen keletkezd jogiigylet tilalmdval Ossze-
fliggésben elsdsorban a szolgaltatd visszaigazolasi kotelezettségére, a tdjékoztatdsi
kotelezettség korébdl az elérhetdség €s az altalanos szerzodési feltételek kozzétételé-

BA vizsgdlt cégekre a tavollévok kozott kotott szerzoédésekre alkalmazand6 17/1999. Korm. rendelet
mellett az elektronikus kereskedelemrdl sz616 2001. évi CVIII torvény is, amely lehetévé teszi a meg-
rendeléstél valo eldlldst is.

26 www.bookline.hu

27 www.edigital.hu

28 www.vatera.hu

%% http://img.vatera.hu/license/main.html; megjegyezziik, hogy a fogyaszt6t megilleti az eldllds joga (a
vasarlastol és a megrendeléstdl is) a fent ismertetett jogszabdlyok alapjdn, illetve a felek vonatkozdsiban
mogottes normaként alkalmazandé a Ptk. kotelmi altalanos része.

3% www.evker.hu
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re, valamint az eldlldsi jog biztositdsdra terjedt ki a vizsgdlat. Az 0sszegzd tdblazat-
ban feltiintetésre keriilt a cselekvoképesség felmérésére iranyuld keresked6i megol-
dasok (illetve azok hidnya) is. A digitalis Gton megvaldsulé kereskedelem vonatko-
zasdban eldirt tdjékoztatasi kotelezettség gyakorlati megjelenésérdl késziilt altalanos
felméréssel szemben a cimiikhoz hiilen 2008-ban inkdbb jogkdvetdnek tiinnek az
eredmények. A kivalasztott harom cég, nevezetesen a bookline, a vatera, az és az
edigital

4. Osszegzés

Az elektronikus kereskedelmi szolgdltatds jellemzOinek, hatdsdnak vizsgilata nem
szlikithetd le annak polgdari jogi vetiileteire. Egy rendkiviil komplex, szinte minden
jogteriiletre beszivargd, a gazdasigi folyamatok sordn el6térbe keriild kérdésrdl van
sz6. Sziikséges azonban jelezni, hogy az 1j tipust formdcié (elektronikus uton tett
jognyilatkozatok, és online iigyletek) nem csak pozitivumot jelent szimunkra. A
digitalizaci6 eldretorésével a kereskedelem struktuirdja atrendezddik, amelynek tobb-
letkoltségei akér az dllami szférara harulhatnak, mert a részben digitalizalt iizletek és
az djonnan létesitett virtualis aruhdzak koltségtakarékossag okan tobb tucat munka-
véllal6juktél megvalva a segélyezési zonaba keriil6k szdmat novelhetik. Mikdzben a
munkanélkiiliség okozdja akar két szamjegyli nyereséget szamolhat el, addig e tome-
gek megélhetdségének biztositasa, atképzési tdmogatdsa, az dllami koltségvetést ter-
heli. Egyéltalan nem redlis, hogy a Man-szigeten vagy a Jersey-n bejegyzett offshore
cégek hazai tulajdonosai az adérendszer megkeriilésével jussanak tobb szdmjegyl
haszonhoz, ezért jovedelmiik egy részének ,,visszapumpalasat” kell elérni. Vélemé-
nyem szerint a jogalkoténak Orizkednie kell attdl, hogy ilyen ,.fogd a pénzt és fuss
véllalkozas” 1étesitésének a lehetdségét biztositsa.

Mindazondltal a legnagyobb fordulat ebben folyamatban, hogy a vildgszerte
elterjesztett, bizalmon és személyes kotddésen alapuld személyes kereskedelmi for-
ma hattérbe szorul és ezdltal a vasarlas mint individudlis élmény megsziinik. Egy-egy
vasarlas néhany kattintasra redukalddik, melynek 4j jogi aspektusai még most is for-
malédnak.
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Informaéci6- és tudasszolgaltatdsok: honnan hova?

Z.Karvalics Ldszl6'

Az informdcio-és tuddsszolgdltatdsok vildga nem unalmas definiciokkal, hanem az osszetett és
dllandoan vdltozo problématér szerkezetének és hatdrainak korbejdrdsdval kozeliheto meg.
Miutdn felvetjiik egy tj tipologia lehetdségét, a fogalmi vizsgdloddst rovid torténeti dttekin-
téssel egészitjiik ki, majd hipotézieket fogalmazunk meg arra vonatkozoan, hogy vdrhatoan
miért és milyen irdnyba indulhatnak el meghatdrozo vdltozdsok.

A két legfontosabb tendencidt részletesen tdrgyaljuk. A tuddsmenedzsment , folé”
emelkedo tuddskormdnyzds (knowledge governance) paradigmdjdnak megerdsodését, elterje-
dését vdrjuk, s mivel ez az irdnyzat méltatlanul alulreprezentdlt a hazai szakirodalomban,
igyeksziink roviden, bevezeto jelleggel dsszefoglalni a legfontosabb tudnivalokat rola. A md-
sik meghatdrozo vdltozdsként az informdcio-és tuddsmenedzsment jelenlegi modszertani ap-
pardtusdnak, kultirdjdnak és tudomdnydnak 4j tuddsfolyamatokra ill. tuddsjelenségekre valo
kiterjedését azonositjuk.

Kulcsszavak: informdcio, tudds, szolgdltatdstudomdny, torténelem, tuddskormdnyzds

1. Bevezetés. Osvények egy fogalmi dzsungelben

Informacié- és tudédsszolgaltatasok alatt egy atlagosndl tajékozottabb cégvezetd jel-
lemzden versenytars-figyelést, business intelligence (BI)-megoldédsokat, kdrnyezetle-
tapogatast (environmental scanning), informaciévadaszatot (information hunting) iiz-
leti informacidszolgaltatasok, fizetds adatbankok, tudasbazisok, tudastarak, tudaspor-
talok hasznélatat érti, dontéstamogatassal, vezetdi informacids rendszerekkel, tanacs-
addi- és tréningszolgéltatdsokkal kiegészitve. Ritkdbban szoktdk ideérteni a véllalati
tranzakciés adatkozmil feltoltésétdl az adatbanydszatdig terjedd tevékenységspekt-
rumot, ill. a kommunikéciés adatk6zmii gondozdsat - mint pl. a CRM (Customer
Relationship Management)-rendszereket.

A gazdasagi kontextusban haszndlatos, informécié és tudés-elétagot tartalma-
z6 kifejezések nagy szdma nem a leirds ,.felbontdsat” noveli meg, hanem egyeldre

' Dr. ZKarvalics Ldszl6 (CSc), tanszékvezeté egyetemi docens, SZTE Bolcsészettudomanyi Kar
Konyvtartudomdnyi Tanszék (Szeged).

A tanulmdnyban bemutatott tudadsszolgéltatdsok rendszerezésében (részben kifejlesztésében,
formuldzasiaban) Schneider Henriknek koszonhetek sokat, akivel az érintett tevékenységeken alapuld
kozos konzulticids praxist is felépitettiik. A vallalati tuddsmenedzsment-folyamatok legfrissebb fejle-
ményeire val6 reflexiok a General Motors Powertrain szentgotthdrdi gydraban folyé kutatdsi program
eredményei.
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inkdbb neheziti a fogalmi tisztanlatast. Mast jelent az informacio- és tudasfolyamatok
(information and knowledge processes) aramlasok (flows) illetve j6szagok
(commodities) gazdasdgtanaval legaltaldnosabb értelemben foglalkozé diszciplina és
az egyidejiileg annak targyaként felfogott ,informaci6-€s tuddsgazdasag”
(information and knowledge economy), mint amikor ugyanevvel a kifejezéssel a gaz-
dasdgnak az ,,informdcid-és tuddsszektorat” (information and knowledge sector)
igyeksziink lefrni — azokat a szerepldket, akiknek a terméke vagy szolgéltatdsa vala-
milyen informdcids vagy tuddsaru (information and knowledge goods). Korantsem
sziikségszerli azonban, hogy ezeket informacié-és tudasmunkasok (information and
knowledge workers) vagy szakértok (specialists) allitsdk eld, akik nagy szamban ta-
lalhatéak meg a gazdasidg nem-informécids szektordban is. Az informacid és a tudas
elédllitdsa (information and knowledge generation) és az ahhoz hasznalt informdacié-
és tuddstechnolégiai megolddsok (information and knowledge technologies, IKT)*
elvdlnak az informéciés javakkal val6 kereskedéstdl, az informacio-€s tudasbroker-
ségtdl (information and knowledge brokers).

Vezetési oldalrél a gazdasidg barmely szerepléje szamdra megkeriilhetetlen,
hogy foglalkozzon sajat szervezete informéci6-€s tuddsmenedzsmentjével
(information and knowledge management). Ugyanahhoz az informaciéhoz vagy tu-
dastartalomhoz hozz4 lehet jutni termékként (vasarlassal) vagy szolgaltatassal (kiilsd
er6forrds igénybevétellel, outsourcinggal), de amennyiben az a raciondlis, minden
tovabbi nélkiil eldallithatd kifejezetten erre a célra ,,bedllitott” munkatarssal, vagy
szakositott véllalati részleg segitségével (insource).

Mibenlétét tekintve Osszetettségben és érték-hozzaadasban sokszorosan réteg-
zett a piacra keriil6 ,,informdciok és tuddsok™ vildga, hiszen az elemi informdacidktol
az 6rids-adatbazisokig, a szinkrontolmécsoktdl €s forditoktdl a nagyvallalati coach-
okig, a konyvelOktdl a stratégiai konzultansokig terjed, nem beszélve a teljes média-
folyamrol, amely az online univerzummal egyesiilve a ,tartalomipari szegmenst”
(content industry) adja. Minden tovéabbi nélkiil idesorolhat6 az oktatési, képzési, to-
vabbképzési-€s tréningipar, de az élményiparként felfogott turizmus egy része is
(gondoljunk csak az idegenvezetoktdl a tobbnyelvil tarlatmagyarazé késziilékeken at
utikonyvekre, bédekkerekre). Barmilyen szokatlanul is hangzik, magasan strukturalt
tudés-atadas és felépités torténik, szolgaltatas-ill. tandcsadds-szerlien, a szabadid6- és
egészség-ipardgak egy részében is. (Tekintett mar On, Kedves Olvasé, egy edzore
tuddsmérnokként és tudastechnolégusként?)

Ebbdl a szempontbdl méar Yoneji Masuda, az informacids tarsadalom egyik
legelsd teoretikusa is figyelemre méltdan Osszetett €s izgalmas felosztassal igyekezett
a teljes informacid-és tudaspiacot attekinteni (Masuda 1988).

2 Az elterjedtebb és mds (politikai és tarsadalmi informatikai) kontextusban gyakran haszndlt ICT
(information and communication technologies) (ICT-dgazat, ICT-ipardg) megnevezés valdjdban részben
tautologikus (minden kommunikéaciés mozzanat informacids, de nem minden informdciés kommunika-
cids), részben leszikitd (mert pl. a tuddstechnoldgiat nem tartalmazza).
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1. tabldzat Az informacio-tengelyli gazdasdg felosztdsa Masudanal

Magéniizemeltetésti informéaci-
Os ipar

Nyomdai-kiadé ipar

Kutatok, tervezok, fiiggetlen irdk, hitelellen-
Orok, kozvélemény-kutatdok

Nyomtatds, klisékészités, konyvkotészet, ki-
adds, fénymasolds

.Infm:macms Hirszolgéltat6-hirdetési ipar qj sagf)k", h{rugynolfsegek, folybiratok, hirde-
iparagak tés, kozonségszolgdlat
Informdcidfeldolgozé- és szol- Szdmitégépkozpontok, adatbankok, szoftver-
géltato ipar hézak, id6osztdsos szolgéltatdsok
f o Nyomdagépek, szamitégépek, termindl-
Informécids-gépipar berendezések, irégépek, masolégépek
Magén iizemeltetésii tuddsipar Ugy\:edek, ko;lyvelok, tandcsadok, adofelii-
gyeldk, tervezok
PE e Tanacsadd testiiletek, kutatéintézetek, mér-
Kutatasi-fejlesztési ipar .
, nokok
Tudas- ) ,, S
iparagak Oktatési ipar Iskoldk, levelezd tanfolyamok, szemindriu-
paraga P mok, konyvtarak
Elektronikus szdmol6gépek, kutatdsi felszere-
A tudésipar berendezésipara lések, CAI (szdmitogépes oktatds) eszkozok,
oktatdsi anyagok
Magan iizemeltetésii affektiv- Regényirdk, zeneszerzok, énekesek, festok,
informécids ipar fényképészek, producerek
. . Affektiv-informdcids szolgélta- S,zn,lhe}m e{;yuttese}( i zeflek,arok, f1lmgya,rtas,
Miivészeti 6 ipar tévé-tarsasagok, filmszinhdzak, lemeztarsa-
iparagak P sdgok
Az affektiv-informéciés ipar Fenykepe/zogepek, I}angsﬂlerek, f11n/1felvevo
.. berendezések, hangrogzité berendezések, te-
berendezésipara -
levizid
Magén tizemeltetésti etikai ipar  Filozo6fusok, valldsi vezetok, profétak
PU Valldsi csoportok, egyhazak, kegyhelyek,
Etikai Valldsi ipar templomok
iparagak Szellemi tréning kozpontok, onkéntes szol-

Szellemi tréning ipar

géltatd csoportok, vivds, kalligrafia, joga, ze-
ne, teaszertartds, virdgrendezés €s egyebek

Forrds: Masuda (1988, 84. 0.)

2. Egy uj iparagi tipolégia felé

Egy jo attekintést biztositd, friss és termékeny szempontokat kinalé tipoldgia szem-
pontjabdl a funkcionalitds kérdése a dontéen meghatdrozo: t.i., hogy milyen folya-
matban, milyen termék elédllitdsakor vagy szolgéltatds nyujtasakor, hol és milyen
értékhozzaadas torténik. Nem a ,,domain” lesz tehat az érdekes, mint Masudanal, il-
letve az, hogy a ,termelés” (annak is a ,,hagyomdnyos vagy ,.,tudds-intenziv” szekto-
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ra), a ,,média”, a , kozszféra” vagy épp a ,,nonprofit” szféra-e a terepe az informacio-
és tudasszolgéltatdsoknak. A felosztisnak elsGsorban tevékenység-specifikusnak kell

lennie.

A tipoldgia, amelynek 1étrehozédséara a kovetkezdkben kisérletet teszek, kizaro-
lag azzal a céllal késziilt, hogy az elemzés egy lehetséges 1j ,tengelyére” felhivja a
figyelmet. Nem kivanja helyettesiteni a kordbbiakat, és a szolgaltatdsokra forditott
figyelem miatt féleg a kindlati oldalra fokuszdl. Amennyiben fogadtatasa pozitiv, ké-
sObb sokkal pontosabb és részletesebb verzidja készithetd majd. Az egyes kategori-
akndl felsorolt tevékenység (szolgaltatds)-tipusok illusztrativak, nem torekszenek a
teljességre:

1.

Interkonnektivitds-és interakcio-ipardgak: 1de azok a tevékenységek so-
rolhatéak, amelyek dsszekapcsolnak és magasabb szintii koordindciot
tesznek lehetdvé — platformot, csatorndt, feliiletet biztositva raépiild in-
formacids-€s tudasfolyamatokhoz.

Példaul: tavkozlés, postai és online kommunikaciés szolgaltatasok — e-
mail, chat, férumozis, SMS, stb., kollaborativ munkakornyezetek
(workflow), forditas, tolmacsolas, mediacid, konferencia-és konferencia-
szervezés-ipar, telehaz-tizemeltetés, mikrofizetés.

Innovdcids ipardgak: Minden olyan tevékenység, amelynek ,.kimenete”
kordbban nem létezo informdcios-és tuddsobjektumok létrehozdsa és be-
taplalasa az dramlasokba. A technoldgiai innovacié mellé felzardzik a tar-
sadalmi és kulturélis innovacio.

Példaul: kutatés, fejlesztés, design, kreativ ipardgak, tj mlivészeti alkota-
sok (egyediek €és irdnyzatok is), csoportos szellemi alkot6 technikdk
faciliticidja, 4j jatékrendszer kialakitasa egy csapatsportban, ij meditacids
vagy relaxacios technika, 1) iskolamodell, dj tantargyi megolddsok, szimu-
14cio.

Bemenet-orientdlt ipardgak: A feldolgozo rendszerek input-oldaldnak fo-
lyamatos elldtdsa tartalommal. Példaul: statisztikai adattermelés, hiriigy-
nokségi munka, sajtéfigyelés, versenytars-figyelés, izleti adatszolgéltatas,
szakmai média, fejvadaszat, szakirodalmi informdcids szolgaltatdsok, ma-
gannyomoz6 irodak, dontéseldkészités, térfigyeld rendszerek mitkodtetése,
célzott informacidgyijtés, GPS-rendszerek.

Kibocsdtds-orientdlt ipardgak: A létrejott tuddsjavak ,,elosztdsa”, infor-
mdciok célbajuttatdsa, a feldolgozds és annak , kimeneteinek”, a
disszemindcionak a segitése.

Példaul: PR és kommunikécios tevékenység, reklam, direkt marketing,
tréning, oktatds, képzés, honlapkészités, konyv-ijsdg-és zenekiadas, film-
forgalmazas.
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5. Tranzakcio-orientdlt ipardgak: Informdcio-és tuddsmiiveletek elvégzése,
szimbolum-manipuldcid’, informdcids rendszerek mitkédtetése.
Példaul: Call centerek, adatrogzités, digitalizalas, tdv-adatfeldolgozads vagy
elosztott adatfeldolgozas, nyilvéantartds-gondozas, tigyvitel, szerverfarm,
honlapfenntartas, konyvelés, adatbianyaszat, adatkonverzid, adatmentés,
adatbiztonsdg, ligysegédség elektronikus iigyintézéshez, adminisztracids
asszisztencia, szervezés.

6. Transzformdcio—orientdlt ipardgak: A (vezetdi) fejekben eldidézett vdlto-
zds, a gondolkodadsi folyamatok modositdsa és facilitdcioja.
Példaul: Dontéstamogatds, coaching, specidlis képzés, szellemi tréning,
személyes tandcsadds (jogi, pénziigyi, iizleti, politikai stb.).

Természetesen ezek az ipardgak egymadsnak is szolgdltatnak: egy coachnak
konyveld cég szdmdra nyujtott online marketingszolgdltatast el6készito
mikrokutatdst végzd specialistdk konferencidn sajétitjdk el a sziikséges modszertani
ismereteket, de az 0j divizi6 logdjat dgy rendelik meg — mind a hat felsorolt agazat
érintett egy ilyen ,Jdncolatban”. Vannak specialistdk, akik teljes egészében egy ma-
sik dgazat igényeinek ellatasara szakosodtak: a nézettség-€s hallgatottsdgmérés, mint
kutatési feladat példaul a kibocsétds-orientalt ipardgakban valt nélkiilozhetetlenné.

Az egyes tevékenységtipusokat allandé hibridizacié jellemzi: a bemenet-
orientdlt dontéselokészités gyakran ,.,egy csomagba” keriil a transzformacid-orientalt
dontéstamogatdssal vagy egy dontési folyamat (egy kozbeszerzés, egy tender)
tranazkci6-orientalt lebonyolitdsdval. Az adatmentd cégek ,,visszafelé” terjeszkednek
az adatvédelem értéklancan, az allomanyok fizikai rekonstukcidjdban megszerzett
tapasztalatb6l ,,tudastokét kovacsolva” egészen a transzformdcié-orientdlt adatbiz-
tonsagi tandcsadasig tudnak lépkedni.

Jol latszik az is, hogy ebben a diffizabb informdacids-€s tuddstérben mar nem a
hagyomanyos ,,miifajok”, a megszokott ,iizleti entitdsok™ vagy ,,médiumok” mentén
oszlanak meg a szolgaltatasok. A ,,radi6” nem mint ,,intézmény” lesz érdekes: ami-
kor rekldmot vagy zenét sugaroz, kibocséatds-orientalt tevékenységet végez, amikor
kozlekedési hireket kozol, bemenet-orientdlt informécidkat ad. (Ugyanazt a zenét
MP3 lejatszon is meg lehetne hallgatni, a kozlekedési hireket mobil Interneten ke-
resztiil honlaprél is le lehetne tolteni.)

Az informacid- €s tuddsszolgaltatasok korai torténete érdekesen szemléleteti a
fenti Osszefiiggéseket, részletesebb ,kibontdsuk™ izgalmas kutatési feladat lesz a jo-
voben, amely a torténeti megkozelitésmodra fogékonyaknak sokdig kindl termékeny
témakat és Osszefiiggéseket.

3 Robert Reich egykori amerikai munkaiigyi miniszter elhiresiilt terminusa taldn leginkdbb ennek a ka-
tegoridnak felel meg.
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3. Elédtorténet

A mai, modern informécidszolgaltatdsok kezdeteit bemutatd attekintések a felsoro-
last 4ltalaban Franciaorszdggal mint uttorével kezdik (Levine 1995). A Societe
Francaise de Radiophonie szakértdinek jutott ugyanis el0szor az eszébe, hogy fizetds
informdcioszolgdltatdst nydjtsanak, rdaddsul rogton telefonon keresztiil. 1935-ben
sikeriilt meggydzniiik a francia posta, a PTT illetékeseit, hogy az SVP betitkombina-
ciot (s'il vous plait = kérem szépen) tartsdk fenn a pdrizsiak szdmadra a direkt tarcsa-
zasos informacidszolgéltatdsra (Gastines 1987). Az izgalmas Uj lehetdség oridsi pers-
pektivat igért, de a gépezet gazdasagilag hamarosan akadozni kezdett, majd egészen
kozel kerult a bukashoz. Ekkor, 1937-ben keriilt a vallalkozas €lére Maurice de
Turckheim, aki szivés marketingmunkdval ,,Gjraépitette” a szolgaltatast. A ,,fénykor”
azonban csak a masodik vildghdborud utan jott el. Turckheim az atlagembernek a , tit-
kos” informécidk irdnti kivancsisdgara apelldlva, ,.exkluziv klubba” tomoritette az
elofizetOket, éves dijjal. A stratégia eredményesnek bizonyult: az SVP a kovetkezd
30 évben 5 kontinens 23 orszdgdban vildgméretli, franchise-alapi vallalat-6ridssa
nétt (Levine 1995).

Nagy kérdés, hogy miért nem felel meg az iizleti informacidszolgéltatds kate-
géridjanak az 1893-ban, Budapesten elinditott Telefonhirmond6, amely (indulaskor
is mar 60) eldfizetdjének valds idejl tézsdei informécidk és sport-eredmények, €16
zene, gyerekprogramok, friss hirek csokrait (valddi ,,online” tartalmakat” kinalt kor-
rekt dijazasért. Es miért nem azokkal a céginformdcids szolgdltatdsokkal indul az 4t-
tekintés, amelyek még kordbbiak: a Creditreform Németorszdgban, 1879-ben, az
Intercredit Ausztridban, 1870-ben, a leghamarabb, 1843-ban a Dun & Bradstreet
(USA).

Még ennél is kordbban kezdték meg tevékenységiiket a hirligynokségek: itt
Charles Louis Havas irodéja (1832) majd iigynoksége (1835) nyitotta meg a sort, a
szazad kozepére mar szinte minden fontosabb eurdpai lap az tigyfeliik lett (igaz, ek-
korra az 1848-ban New Yorkban 1étrejott Associated Press, az 1849 6ta 1étez6 német
rivélis, a berlini Continental Telegraphen Compagnie, a késébbi DPA, és az Anglidba
Németorszagbdl atteleptilt Paul Julius Reuter 1851-ben megnyitott iroddja, a Reuters
is a piacon volt). Es vajon nem kell-e akkor mar t5bb mint 300 évvel viszavinni a
,kezdeteket”, még a modern hirlapirodalom megjelenése elé, mondjuk Velencébe,
1563-ba, ahol a titkosiligynokok jelentéseit (avvisi) élelmes vallalkozdk kinyomtattak,
és 1 gazetaért® arultak a Rialto hidon? (Mds forrdsok szerint 1 gazeta beléptidijért le-
hetett a torokellenes haboruk &lldsarél sz6lé hirek nyilvanos felolvasdsara bejutni.)
Es ezid6téjt sok évtizede, 1480 6ta mitkodik mar a frankfurti konyvvasar (Weidhaas
2008), amely nemcsak a termékek, hanem a hozzajuk kotédé technoldgidk és szol-
géltatasok (elofizetdgyjtés, ,.konyvmarketing”) valédi piaca is volt (még ha késdbb,
a 17. szdzad kozepén Lipcse évszazadokig meg is eldzte).

* 1 gazeta = 2 soldi = 7 fillér
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De meddig menjiink vissza az idében? A frankfurti vdsarokon példaul mar a
14. szazadban cserélodtek a szerzetesek altal készitett kéziratok, mikozben a késo-
kozépkor és a kora-ujkor legértékesebb informacio-arujat a tengeri hajézasi térképek
jelentették. Es még inkébb felértékelddtek azok a kormanyosok, akiknek a ,,fejében”
ott voltak a nevezetes ttvonalak, sokszor szabalyos ,,aukcién” versenyeztek értiikk. A
16. szazad foldmérdi a korabeli térképészeknek szolgaltattak értékes adatokat, a tér-
képészek a foldmérdk munkdjat segitették — és mindegyik fizetett a masiknak.

A 13. szdzad végi Firenze és Toszkdna Hajnal Istvan (1933/1993) érzékletes
leirdsaban az informdcio-és tuddsszolgdltatasok paradicsoma. Ekkor egyediil Firen-
zében 600 ndétarius mikodott, akik jogi, pénziigyi, konyvelési €s irnoki szolgéltata-
sokat lattak el, az ipari-kereskedelmi igényekhez igazodva. Az frastudas tomegesité-
sét adot fizetd maganiskoldk segitették (a tanitok gyakran foldmérdk vagy pénziigyi
szakemberek), a céhek hirszerzé hédlézatokat tartottak fenn, magan-postaszolgélatot
tizemeltettek, frasbeli munkdikat professziondlis konyveldk, eskiidt irnokok, pénzta-
rosok és ellendrok segitették. A szakképzett firenzei nétarius keresett ,,exportcikk™ a
kor Eurépdjdban: a tapasztalt tuddsspecialistdk kegyeit uralkoddk, féurak és a na-
gyobb keresked6kozosségek keresték, akik ugyancsak ,,aranyarban” mérték a jo tol-
mdcsokat is.

Bizony egészen az 6kori magaskultirdkig (néhdny kutatd szerint akdr a neolit
Eurépdig) vissza lehetne menni id6ben, hogy a kiterjedt — akar kontinentélis - keres-
kedelmi kapcsolatokon, bonyolult munkamegosztdson alapulé kozosségi térben az
informécio-és tudasszolgéltatasok kezdeteire bukkanjunk. Akdarmeddig is megyiink
vissza az idében, két figyelemremélté jellegzetesség azonnal szembetlinik.

Az els6 az informdcio-és tuddsszolgdltatdsok feltiinden ,,modern” és profesz-
sziondlis jellege és formagazdagsdga, egészen korai gazdasdgtorténeti periodusok-
ban is. Mindez meger0siti azt a feltételezést, hogy az informéaciés-és tudasfolyama-
toknak komolyabb szerepet kellene jatszaniuk mind a gazdasagtorténeti rekonstruk-
ciékban, mind a gazdasigelméletekben’.

A masodik feltind sajatossdg ezeknek az informdcio-és tuddsszolgdltatdsok-
nak az elso pillanattol fogva transznaciondlis, nemzetkozi jellege. Mivel a kereskede-
lem, ill. az aru-€s hircsere-hal6zatok nem ismerték a hatarokat (a kontinensek kozott
sem), a hozzdjuk elvélaszthatatlanul hozzéitartozé miiveletek és specialistidk is
transzlokdlis” szinten szervezOddtek. Mindennek volt egy olyan, makacsul djraterme-
16d6 kiegészité kovetkezménye, hogy a kultirakozi jelleg egyittal mindig innovdcios
hatdsu tudott lenni, hiszen a pénziigyi, gazdasagi, katonai tandcsadok, ,,szakértok”

> A ,jégtors” talan a 2006-os, Helsinkiben tartott gazdasagtorténeti viligkongresszus (XIV. Internatio-
nal Economic History Congress, IEHC) 40 szekcidja kozott megszervezett informaciotorténeti targyu,
11 eldadast tartalmazé izgalmas szakmai férum volt (Information Flows 1350-2000. From Early Mo-
dern Business Correspondence to Business Press, http://www .helsinki.fi/iehc2006/sessions1_40.html ),
emellett a kanadai Leonard Dudley tett sokat azért, hogy kiilonb6z6 informdécids jelenségek és folyama-
tok gazdasagtorténeti elemzésbe valé bevondsdval nagyobb rekonstrukcids és leiré erdt lehessen elérni.
Ha szdmos tanulménya koziil kellene valasztani, talan Dudley (1999) volna a leginkabb meggy6z6.
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korforgasa a vonatkozé ismeretek és meta-szintli tuddsok dllandé transzformadcidjat
biztositotta.

A torténeti ,,szal” sok érdekes vonatkozasa kel életre, ha a hatraugras utdn ido-
ben eldre tekintiink, az informacid-és tudasszolgaltatdsok miltja utan egy kicsit jovo-
jiikbe kalandozva.

Bizonyéra szdmos mozgas- és valtozasirany kiemelhetd volna, eztttal azonban
csak két irdnyba tekintiink szét. Ugy latjuk, elméleti oldalrél a tudaskormanyzis pa-
radigmdja, megkozelitési-szemléleti keretrendszere jelenthet olyan djdonsagot, ami
korébbi tudasunkat radikélisan atrétegzi, gyakorlati oldalrol pedig az informdaci6- és
tudésszolgéltatasok ,.korébe” bekeriild folyamatok €s teriiletek sziméanak gyors gya-
rapodésa igényel rovid éttekintést és reflexiot.

4. Tudaskormanyzas (Knowledge governance)

Azt, hogy a tudiskormanyzés (knowledge governance) fogalma egyre népszerlibb,
kétségkiviil Nicolai G. Foss-nak, a vdllalatgazdasagtan egyik ,,gurujanak” koszonhe-
td6. Nem ¢ taldlta ki, nem & vezette be, de olasz kollégdjaval, Anna Grandorival
(Grandori 2001) a legtobbet tette azért, hogy tartalommal teljen meg és elterjedjen.

Foss a tuddsmenedzsmenttel oda-vissza kapcsolatban all6, 6nall6 megkozeli-
tésmodként (distinctive approach) targyalja (Foss 2005), és fokozatosan terjeszti ki a
hatokorét. Kezdetben még csak a szervezéstudomany, a stratégiai tudomanyok és az
emberi eréforrds-menedzsment metszéspontjdban 4ll6 irdnyzatként irta le (Foss
2007), késobb (Foss—Michailova 2009) ezekhez csatlakoznak a szellemi toke és a
technolégia menedzsmentje, ill. a nemzetkozi iizleti folyamatok.

A tudaskorményzas legaltalanosabb értelemben az dsszekapcsolodo tuddsfo-
lyamatok befolydsoldsdnak technikdit, a tudds elddllitdsdt és megosztdsdt tdmogato
struktiirdk és mechanizmusok megtervezését, kivdlasztdsdt és megépitését jelenti. A
szakirodalomban az elsd pillanattdl fogva két értelmezési szintje 1étezett, a vdllalati
és a (jellemzben ,,nemzeti”’) makroszint.

A tuddskorményzasra véllalati szinten nyereségességi, kormanyzati szinten ha-
tékonysagi kérdésként tekintettek 2000-ben indult projeksorozatukban a bonni egye-
tem kutat6i®. Whitley (2000) egyenesen kiilon beszél vallalati tuddskormanyzasrél
(enterpreneurial knowledge governance), amelynek elsddleges terepei a tudaskodifi-
kaci6 és tudasprivatizicio - mas szavakkal: az, hogy ,,a vallalat hogyan szervezi meg
az dj tudds haszndlatat és generaldsat”’ — és a komplex tuddsformak makro-szintii
megosztasardl (associative knowledge governance).

® The Center for Development Research (ZEF, Zentrum fiir Entwicklungsforschung) "Rheinische-
Friedrich-Wilhelms" University, Bonn

7 Cristiano Antonelli egy 2007-es, a tudds-externalidkrl tartott eléaddsdnak ismertetésébsl (Kapds
2008, 185. 0.).
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A tuddskormanyzds tehét a fuddsmenedzsment egyfajta ,,metaszintje”’, magas
szintll, holisztikus tervezési és irdnyitdsi megkozelitésmod. Mindkét fent emlitett
,Jrendszerszinten” visszakoszon: Smits és Moor (2004) a vallalati tuddsmenedzsment
teljesitményének mérésére kidolgozott mutatorendszert nevezték , Knowledge
Governance Frameworknek”, mig Mariussen (2003) a ,,nemzetallami szinten kezel-
het tuddsrendszerek integrdcidjdra” hasznalta®. Mindkét értelmezés ,terjeszkedik’:
Vale és Caldeira (2007) a helyi gyartasi (szomszédsagi) rendszerekre (egész ponto-
san: Eszak-Portugalia cipSiparara) alkalmazta a tudds-kormanyzasi megkozelitést, a
legfrissebb, 2009-es el6forduldsok zome pedig a tudds makroszintjének ,,szabalyoza-
sa” irdnyéba, a szellemi tulajdonjogok, szabadalmak, szerzdi jogvédelem felé mozog.

Ez a Magyarorszagon még ,.debiitldsig” is alig jutott irdnyzat’ megoldé erejét
€s absztrakcids szintjét tekintve a (nagy)vdllalati folyamat-djratervezés (process re-
engineering) vezetdi szintli konszenzusainak megteremtésében jatszhat nagy szere-
pet. A ,,championok” (hogy Fosst idézziik) még j6 ideig a kutatdi-tandcsadéi korbol
fognak kikeriilni, igy a tudaskormanyzas tartésan szolgaltatasként épiilhet be a terve-
z€si modszertandba. Masfeldl az ettdl vart eredmény, az informacids-és tudasfolya-
matok metaszintli végiggondoldsa varhatéan egyfajta racionalizdlds irdnydba mutat
majd, és hozzdjarulhat egy fejlett szolgdltatdsi kultiira kialakitdsahoz

Kormanyzati és Unids szinten a tét sokkal nagyobb, kiilonosen a ,,Tudas Eu-
ropdjanak” lisszaboni viziéja és annak ismert kudarca miatt. Az eredménytelenség
nem véletlen: néhany kiragadott ,,tudds-indikator” mérése, ill. novelése nem helyette-
sitheti a tudds-és informacidéaram egymadsba dgyazott alrendszereinek hosszu tavd,
kovetkezetes fejlesztését. Magyarorszagon, ahol az innovacios teljesitmény megren-
diilt, s az oktatasi rendszer €s a tudomdny is fokoz6d6 nehézségekkel kiizd, a lemara-
das arnyékéaban, ugyancsak jotékony lehet a tuddskormanyzas megkozelitésmodjanak
€s lassan kiformal6dé mddszertani kultirdjanak a megjelenése és elterjedése.

A vezetdi tudds-és dontési folyamatok oldaldrdl a tuddskormdnyzds erdsen
érintkezik az an. ,,abduktiv menedzsmenttel”, a ,,nem logikai levezetés révén elért he-
lyes kovetkeztetések” gyakorlataval: nem véletlen, hogy ez a diskurzus is éppen most
van kiépiilében (Z. Karvalics 2009). A tuddskorményzas holisztikus jellegének meg-
feleld rendszerszint pedig a ,kulturdlis”: minden bizonnyal ez 4ll a vallala-
ti/szervezeti kultira izgalmas metszetekben val6 tjkelett felértékel6dése mogott is.

8 Jémagam kordbban ugyanezt hossziitdvii tuddsszerkezet-tervezésnek hivtam (Z. Karvalics 2008), a
természettudomanyokra és a tarsadalomtudomanyokra forditott tudomanypolitikai figyelem és az evvel
osszefiiggd koltségvetési preferencidk kontextusaban.

° Kapds Judit emlitett friss konferenciabeszamoléjan (Kapds 2008) kiviil eziddig mindossze két emlités-
re sikeriilt bukkannom, érdekes médon mindketté PhD-dolgozat és mindkettére igaz, hogy egyetlen
szakirodalmi tétel hasznalatdra, ill. emlitésére szoritkozik: a tuddskormdnyzds nem vizsgélati kérdés,
hanem mds témakorokkel vald érintkezése okdn eldkeriilé akcidentdlis szakirodalmi adalék. Pecze
Krisztina (2005) Grandori nevezetes tanulmanyat, Obermayer-Kovacs Noéra (2007) Smits és Moor
Knowledge Governance Framework-jét ismerteti.
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5. Az ,informacio-és tudasspektrum” kiszélesedése

Az informéciés és tudasfolyamatok szervezeti és technoldgiai tdmogatdsdnak madd-
szeres megujitasa és racionalizdldsa leginkabb a foldkéreg véltozasanak felgyorsitott
trilkkkfilmjére hasonlit. Tobb erd hatdsara tobbféle ,,nyomds” kényszere alatt, az ele-
mek egymashoz valé viszonyatél nem elvdlaszthatatlanul minden allandé és lassu
mozgdsban van, az Uj ,.rétegek” lassan raborulnak a régiekre, de sokdig 6rzik még
annak szerkezetét, az aranyokat finoman, de konyorteleniil megvaltoztatva.

Ilyen ,.er6hatdsnak™ tekinthetd az algoritmizdlhaté agymunka gépesitése, a
szellemi munka automatizdcioja, amely természettorvény erejével hatol be azokba az
alrendszerekbe, ahol megfeleld megolddsok birtokaban a draga és bizonytalan human
er6forras kivélthatonak tlinik. E jol azonosithaté véltozasok ,tidloldala™ a lassu ,ku-
szas” felfelé a tudas értéklancan, 1j, magasabb értékhozzaadassal bird szerepkorok és
szolgaltatdsok megjelenésével. Ehhez azonban azonnali, jarulékos dinamikak, ,.tek-
tonikus mozgasok™ is kapcsolddnak, mert egy dj elem megjelenése azonnal oldal-
irdnyban is elkezdi frissiteni az értéklancot. Kialakult és elterjedt pl. a ,,coach” illetve
a tudasfolyamatok igazgatdjanak (CKO, Chief Knowledge Olfficer) szerepkore, Uj
dimenziéban megmozgatva a ,,vezetdéi munkakornyezet optimalizdlasét illetve a val-
lalati tudasfolyamatok szervezeti leképzeését”, de evvel parhuzamosan azonnal meg-
indult a coachok és a CKO-k képzése mint masodlagos tudasszolgaltatas és 1j tizleti
,-niche”, majd késébb, a sok kedvezdtlen tapasztalat hatdsara a coachok és a CKO-k
~mindségbiztositisa” illetve az 1j szereplok szakmai-kozOsségi Onszervezddése,
amely a szamukra fontos tudasfolyamatok csatornizasara is gondot kezdett forditani.

Ilyen erdhatast jelentenek a tudds elavuldsdnak (knowledge obsolescence, leg-
frissebben Schneider 2007) ill. frissiilésének a mechanizmusai, amelyek a technold-
gia-intenziv szektorban kiilonosen erdsek, de szinte mindeniitt érezhetdek, ahol a pi-
ac, a termékek, vagy a fogyasztdi szokdsok valtoznak. Az elavul6 tudas, mint a felto-
16 és kové szilarduld ldva, lelassitja az dramldsokat és egyre komolyabb karokat
okoz, a megfeleld6 mozgékonysagot és reakcidképességet pedig egyre inkdbb a tu-
ddsmegtijitas, ill. tudaskarbantartds (knowledge updating) folyamatai biztositjak.

Mikozben, mint lattuk, a tudas dj értéktermeld mozzanatai szinte automatiku-
san elkezdik épiteni €s nydjtani a sajat (gyakran innovativ) szolgéltatasi értéklancu-
kat, evvel altaldban masutt egyszeriisitenek, piacot kannibalizdlnak, értéklancot rovi-
ditenek. Az dramldsban 1évd informdcié és tudds szereploi kozti kozvetitettségek
csokkentését eredményezik egyfeldl (dezintermediatizdcio), de ahol sziikséges,
azonnal 1j kozvetitettségeket teremtenek (reintermediatizdcio). Ennek révén hol ko-
zelebb kerlilnek egymdshoz az informdcidé-és tuddsdruk termeldi és fogyasztdi, hol
tdvolabbra.

A kontinentdlis kéreglemezeket megrazé erejii, de még mindig alulelemzett
mozgds az iizleti modellek atirdsat megkezdd crowdsourcing-formdk, a ,,tomegek
bolcsességének” leforditdsa az értéktermelés dj formdira, a termelés innovativ, de
nagyon is autentikus aktorainak (professziondlis amatérok, ProAms) bevondsdval.
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Az informacid-és tudasfolyamatoknak ebben a minden irdnyba terjeszkedd és
formdjat amobaként véltoztatd vildgdban a tudomanyos igényl elemzések 4j hullama
és a menedzsmenttudomany gyakorlati fordulata egyiittesen eredményezi a reflektalt
(reflektdlhatd és reflektialandd) jelenségek szamanak és “felbontdsdnak™ a hirtelen,
ugrasszerli gyarapodasat.

Szépen illusztrilja példdul a folyamatok kordbban érzékeltetett kettdsségét az,
hogy a szakemberek egyszerre lettek érzékenyek a tuddsegyenetlenségekre
(knowledge unevenness, Barnard 2007), mint bizonyos szervezeti helyzetben a kime-
neti teljesitmény zavarait okozé anomdlidra, és a tudéskiilonbségre (knowledge
difference, Zhang and Ni 2007), amely pedig més helyzetekben éppen a kreativ vila-
szok, az innovacid, a rugalmas megujulas, az életképesség motorja tud lenni. A tu-
désegyenetlenség megsziintetésére a tuddsmegosztasi gondok (knowledge sharing
gaps) feltarasa és kezelése (Chin 2008) a megoldés, de sokat segithet a gyakorlatko-
z0sségek Intranetes tudas-hétorszaganak (knowledge infrastructure of communities of
practice) a korabbiaknal sokkal tudatosabb megkompondldsa is (Sarnoff-Wimmer
2003, Lytras et al 2008).

Jol lathat6, hogy az elemzd figyelem egyre tobb teriiletre hatol be, egyre tobb
folyamatot tesz a maga szdmara érthetévé €s ezen keresztiil kezelhetdvé. Semmi kii-
16n6s nincs tehdt abban, hogy a gyakorlatban egyre tobb 1) generaciés tudasszolgal-
tatds jelenik meg, eszkozként jarulva hozza a tudasfolyamatok korszeriisitéséhez és
Ujratervezéséhez, ill. Gjraszabalyozdsdhoz (KPR, knowledge process reengineering).
A KPR részeként hagyomanyos informacio- és tuddsszolgaltatasok buijnak 1j kontos-
be, vagy kapcsolddnak a tudds-dram 1j teriileteihez, és szép szammal jelennek meg
djak is, amelyek egy-egy frissen feltart teriiletre ,,specializdlédnak™ (Repenning—
Sterman 2001). Ezek attekintése meghaladna e tanulmény kereteit, ezért a korabbi
tipoldgia kiegészitéseként az informacio- és tuddsszolgaltatasok ,,felhdjét” két na-
gyobb csoportra bontva illusztracios jelleggel tallézunk kozottiink.

A kozvetlen tuddsszolgdltatdsok (direct knowledge services) csalddjaba azok
a tevékenységek tartoznak, amelyeknél a tevékenység elvégése maga az igényelt tu-
daskimenet, ahol a ,kulcsrakész” végeredmény azonnali felhaszndalasra ,,bekeriil” a
tudésjavak kozé.

A tudds-animdcio (knowledge facilitation) ellenben azoknak a szolgaltatasok-
nak a gylijténeve, amelyeknek a kimenete a vallalatvezetés vagy a megrendeldi oldal
tuddsfolyamatainak adott irdnyba terelésével, tdmogatidsdval megsziiletd dj tudds
vagy dontés. Ebben az esetben a tudasvéltozas ,.kohdja” beliil marad, és a megoldas
beliilrél érkezik, mig az elsd esetben minden kiviilrdl jon, az érintettek szdmdra csak
az ,.elfogyasztasuk” marad.

A kozvetlen tudasszolgaltatdsok vildganak legnépszeriibb darabjai kozé tarto-
zik ma a tudés-térképezés (knowledge mapping), a vallalaton beliil azonosithaté tu-
dasok vizualizaldsa és folyamat-dbrdba rendezése, a hidnyok és az dramldsok akada-
lyainak feltardsa illetve a tuddsvagyon attekinthetdsége érdekében. Megujulva szol-
gélja a tevékenység kiilsé kornyezetébdl relevansnak szamité informacidk feltardsat
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€s tovabbitasat az informaciévadaszat (information hunting) és annak rendszeres, ti-
pikusan hirlevélkészitésbe (newsletter editing) forduld valtozata. A vezetok szdmara
a személyesebb ,.state of art tudds-csatorndzas” (knowledge tutoring), a kompeten-
ciakommunikéacidjukat segitd mindségi prezentacidkészités (slide-ware service), a
tapasztalati  tartomdnyt, személyes akcidsugarukat kiterjeszté  tdvjelenlét
(telepresence) jelent izgalmas 1j formdkat. Rohamosan terjed a gyors-kutatds (rapid
research), amikor egy vezet6i dilemmadra, egy Uj termékkel kapcsolatos dontésre vo-
natkozdan azonnal, jellemzden mobiltelefonos vagy internetes panelekbdl szarmazé
adatok produkélhatéak, akdr néhany 6ran beliil.

A tudds-animécidban reneszanszat éli a csoportos szellemi alkot6 technikdk
alkalmazasa (conducting applied knowledge technologies), a dontés-inkubacié
(decision lab), a munkahelyi koordiniciét és kooperdciot tdmogaté medidcid
(mediation). Terjednek a felsOvezetdket ,helyzetbe hozd” konzulticiés formdk, az
interkulturdlis felkészités (intercultural readiness) ill. az eldaddsra, nyilvanos szerep-
1ésre val6 felkészités (pre-presentation training). A rekruticiét magas szinten tdmo-
gat6 fejvaddszat mellé a nem alkalmazédsba veendd, csak adott feladatmegoldashoz
sziikségessé valo szakemberek azonositasa és kozvetitése, illetve az egyiittmiikodés
generdldsa 1ép (intellectual matchmaking).

6. Befejezés helyett

A felsorolt szolgdltatdsok egy része a szétart is megujitja, amellyel beszéliink és
gondolkodunk a targyalt folyamatokrél. Attekintésiinkben szerepelnek bevett és el-
terjedt kifejezések, alternativ és emergens (éppen frissen megsziiletett és
elterjedéfélben 1€v0) terminusok is. Ezek egy része sajat ,,taldlmany”: nem tiintettiik
fel, nem emeltiik ki, hogy szervesen simuljon a tipoldgiai attekintésbe, de kés6bb igy
mdd nyiljon arra, hogy 6ndll6an, egyesével, részletesebben lehessen elidzni koriilot-
tk.

Kordbban egy helyiitt tektonikus mozgasokrdl irtunk: az 4j generaciés tudas-
szolgaltatdsok illetve a tuddskormanyzds targydban mar enyhe foldmozgéasoknak, a
diskurzust egyedi médon gazdagité kisebb kozleményeknek is oriilnénk, hogy izgal-
mas €s sokszinli eszmecserék és a fiatal kutatdkat inspirdlé vitdk indulhassanak el,
mikozben egyre tobb eredmény szivarog at a véllalati tudasfolyamatok megujitasa-
nak mindennapi gyakorlatdba is.
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Tuddsalapu nonprofit szolgaltatidsok

Farkas Ferenc' — Dobrai Katalin®

Napjaink széleskoriien tanulmdnyozott témakore a tuddsintenziv szolgdltatdsokat nyujto szer-
vezetek vizsgdlata. Ezeknek a szervezeteknek a feladata tuddsalapi szolgdltatdsok nyijtdsa
mads szervezeteknek. Hasonlo irdnyii tendencia figyelheté meg a nonprofit szektorban is.

A tanulmdny célja a nonprofit szervezetek tuddsmenedzsmentjének vizsgdlata kiilonbo-
20 szempontok figyelembe vételével. A tuddsintenziv szolgdltatdsok rovid bemutatdsdt koveto-
en a nonprofit szervezetek tuddsfolyamatainak jellegzetes elemeit vizsgdljuk, foként a nemzet-
kozi szakirodalom felhaszndldsdval.

Kulcsszavak: tuddsmenedzsment, tuddsalapii szolgdltatdsok, nonprofit szervezetek, tudds-
transzfer, tuddsmegosztds

1. Bevezetés

A tudds egyre fontosabba valik a mai gazdasag értékteremtési folyamataban. Ennek
egyik jele a szervezetek novekvd igénye professziondlis szolgdltatdsok igénybe véte-
Iére. Az elmiilt két évtizedben a tuddsintenziv iizleti szolgéltatdsok széleskorl érdek-
16dést keltettek. Jellemzd, hogy az Eurépai Unié (EMCC 2005) és az OECD (OECD
20006) is elismerte jelentdségiiket, és maga is tdmogatott a tudasintenziv szektorhoz
kapcsolddd projekteket. A tuddsalapi szolgdltatdsok irdnyéba torténd elmozdulds és
ezeknek a szolgéltatdsoknak a fejlodése kapcsan azonban tobbnyire olyan szolgalta-
tasokrol esik sz6, amelyek az iizleti szektorbdl szarmaznak (Toivonen 2004, EMCC
2005, OECD 2006).

Ugyanakkor szamos érv szl amellett, hogy a nonprofit szervezetek esetében is
foglalkozzunk ezzel a kérdéssel. Egyrészt azért, mert hasonlésdgok figyelhet6k meg
az lizleti szektorban zajl6 folyamatok €s a nonprofit szektor tendencidi kozott, mivel
a tudds menedzselése nemcsak az tizleti, hanem az dllami és a nonprofit szektorban is
fontos kérdéssé valt (Heizmann 2008, Dobrai—Farkas 2008). Masrészt, mert a tudas-
menedzsment kérdéseivel a nonprofitok a profit-orientdlt szervezetekhez viszonyitva
még mindig csak korldtozottan foglalkoznak. Ezért sziikséges, hogy a tuddsme-
nedzsment szemszogébdl is tekintsiik ezt a szektort (McHargue 2003). A nonprofit

' Dr. Farkas Ferenc, egyetemi tandr, Pécsi Tudominyegyetem Kozgazdasigtudomanyi Kar
Gazdalkodastudomanyi Intézet (Pécs).
> Dr. Dobrai Katalin, egyetemi docens, Pécsi Tudoményegyetem Kozgazdasigtudomanyi Kar
Gazdélkodastudomanyi Intézet (Pécs).
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szervezetek kiilsd kornyezetében végbemend sokféle valtozas arra kényszeriti ezeket
a szervezeteket is, hogy torekedjenek tevékenységiik eredményesebbé tételére.

A fenti okok motivéltdk a dolgozat célkitlizésének megfogalmazasat. Célunk:
kiilonbozd aspektusok figyelembe vételével a nonprofit szervezetek tuddsmenedzs-
mentjének vizsgdlata, els6sorban nemzetkozi szakirodalmi forrdsok felhaszndldsaval.

2. A tudasintenziv szervezetek csoportjai

2.1.  Aziizleti szektor szervezetei

A tuddsintenziv szolgdltatdst nyiijto szervezetek teljesitménye alapvetden professzio-
ndlis tuddson alapul: olyan cégekrdl van szd, amelyek szolgdltatdsokat nydjtanak mas
szervezeteknek, hogy az utdbbiak kiils6 forrasokbdl kapjadk meg azt a tudast, amelyre
sziikségiik van, de maguk nem képesek megteremteni azt. Miles (2005, 39. 0.) meg-
hatdrozasa szerint ezek a szervezetek ,tudds-intenziv inputokat biztositanak mads
szervezetek iizleti folyamataihoz". A szolgaltaték (szolgéltatasok) e csoportjdba so-
rolhaték pl. az informatikai szolgéltatdsok, a K+F szolgéltatdsok, a jogi, a szamviteli,
a menedzsment szolgéltatdsok, a miiszaki szolgaltatasok, a hirdetés és a piackutatas.
A tudésintenziv szolgdltatast nyujté szervezetek f6 tevékenysége a tudds teremtése,
megosztdsa és hasznositdsa.

A szektorhoz tartozé szervezetek novekedési ratai kiilonlegesen magasak. A
magas foku szakértelem és professzionalizmus, az 6nszabalyozds, a specidlis értékte-
remtési mdédozatok (Dobrai—Farkas 2007) mellett jellegzetes vondsuk a szolgdltato
szervezet és az ligyfél részvételével torténd kozos tuddsteremtés (Bettencourt et al
2002, Skjolsvik et al 2007), valamint fontos hordozéi, forrdsai és eldsegitéi az inno-
vaciénak (Toivonen 2004, EMCC 2005, Miles 2005).

A tuddsintenziv szolgdltatdsokat nyujto szektor fejlodése szamos tényezotol
fligg. Alakulasat befolyasolja azoknak a szektoroknak a fejlddése, amelyek igénybe
veszik a szolgaltatasait. Emellett az j tipusi tudasformak és technolégiai megolda-
sok iranti novekvd kereslet, a szabdlyozdsok, a szocidlis véltozdsok, a novekvd
nemzetkoziesedés és a globalizacid, a munkaerdpiacon megfigyelhetd folyamatok, a
novekvd verseny (pl. a kozszféra is részben ugyanazokat a szolgéltatdsokat kindlja),
mind hatdssal vannak a szektor novekedésére (Toivonen 2004, Miles 2005, EMCC
2005).

2.2.  Nonprofit szervezetek

A tuddsmenedzsment szemszogébdl a nonprofit szervezeteknek két nagy csoportjat
kiilonboztetjiik meg: az elsddlegesen a belsé tigyfelek (tagok) érdekeit szolgdlo, és az
elsédlegesen a kiilso tigyfelek céljait szolgdlo nonprofit szervezeteket. Az elsd cso-
porthoz tartozd szervezetek alapvetden a tagok érdekeit és sziikségleteit tartjdk szem
elétt (klubok, szovetségek, kolcsonos eldnyokon alapuld szervezetek), és elsddleges
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céljuk a tagok igényeinek kielégitése. A masodik csoportba tartozé szervezetek min-
denekeldtt azért tevékenykednek, hogy kiils6 iigyfelek sziikségleteit, azaz a k6zosség
érdekeit szolgdljak. Ide tartoznak a kiilonféle jotékonysdgi, adoméanygytijto és vallasi
szervezetek, valamint az oktatdsi és tudomanyos szolgaltat6 szervezetek szamottevo
része (O’Neill 1989, Salamon 1998). Ez a tanulmany a mdsodik csoportra fokuszdl,
mert igy gondoljuk, tudasfolyamataik jol vizsgalhatok az dltalunk kovetett médon.

Célunk nem a szektor részletes vizsgélata, hanem ramutatni azokra a legfonto-
sabb tényezokre és jellemzokre, amelyek befolydsoljak esetiikben a tudédssal kapcso-
latos kérdéseket.

3. A tudasmenedzselés aspektusainak vizsgalata a nonprofit szervezeteknél

3.1. A tuddsorientdcio erosodése

Az elmult évtizedekben a nonprofit szervezetek komplex jellege er6sodott, egyre
tobb vagy tobbféle szolgaltatast kindlnak. Menedzselésiik kiilonleges kihivast jelent,
mert no az igény a szdmonkérhetobb, jobb mindségi szolgdltatdsok irdnt (Farkas—
Molnar 2006). Megfigyelhet6 az a tendencia is, hogy az tizleti, az dllami és a nonpro-
fit szektor versenytdrsakként jelennek meg a tevékenységek ugyanazon teriiletén
(Ryan 1999). Nyomads nehezedik a nonprofit szervezetekre a forprofit szféra és mas
nonprofitok, az adomédnyozok, a média és az iigyfelek részér6l (Burt—Taylor 2000,
McHargue 2003). Ugyanakkor forrdsaik egyre sziikosebbé vdlnak (Capozzi et al
2003, Torok 2005, KSH 2008). Ezen okok miatt a nonprofit szervezetek kénytelenek
kevesebb forrdssal magasabb szinvonald teljesitményre torekedni, és megtanulni, ho-
gyan tudjak er6forrdsaikat a kordbbiakndl sikeresebben menedzselni. Ehhez termé-
szetesen minden eddiginél erésebben kell koncentrdlniuk szolgéltatdsaikban a tuda-
tos tuddsmenedzselést sziikségessé tevd professzionalizmusra. Az innovacié novekvo
szerepe a nonprofit szervezetek tevékenységében (Chinnock—Salamon 2002, Zucker
2007) szintén azt mutatja, hogy sziikséges a tuddsuk gondos menedzselése. Ilyen te-
kintetben a nonprofit szervezetek a professziondlis szolgaltatdsokat nyujté forprofit
szervezetekkel nagymértékii hasonlatossdgot mutatnak.

Mindazonaltal bizonyos szektor-specifikus jellemzok héatranyosan befolyasol-
jék a nonprofitokndl a szervezeti tudds menedzselését. Ilyen tényezd pl. az, hogy a
nonprofitoktdl azt véarjak, hogy elsésorban az tigyfelek kiszolgaldsara koncentrélja-
nak, mikozben maga a szervezet masodlagos fontossaggal bir. Emellett a nonprofit
szervezeteknek korldtozottabbak a lehetdségeik arra, hogy tudédsuk fejlesztéséért
anyagilag jutalmazzdk a munkatarsakat, igy nehezebb magasan képzett munkaerdt
felvenniiilk és megtartaniuk. Gyakran versenyeznek egymadssal, ahelyett, hogy
egylittmiikodnének. Jellemzden onkéntesekkel dolgoznak, akiknek a menedzsment-
hez fliz6d6 kapcsolata eltérd a tobbi alkalmazottétdl. A nonprofit szervezetnek korla-
tozott az ellendrzési hatdskore afelett, hogy az 6nkéntesek hogyan dolgoznak, ill.
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hogy mennyi ideig maradnak a szervezetnél. Bar a tapasztalatok szerint a nonprofitok
a tuddsmenedzsment fontossdgat felismerik, ezek a szervezetek a kozosségi érdekek
szolgdlatat, és nem a tuddsmenedzsmentet tekintik alaptevékenységnek (McHargue
2003). Ezenkiviil a megfeleld keretek sem biztositottak a tudasorientdlt kezdeménye-
zések megvaldsitasahoz (Capozzi et al 2003, Heizmann 2008). Kovetkezésképpen a
nonprofit szervezetek sériilékenyek a fent leirt tényezok miatt.

3.2. A fobb tuddsfolyamatok

Ebben a részben részletesen bemutatjuk a Probst és tarsai altal kidolgozott tuddsme-
nedzselési modell (1. abra) segitségével, hogy hogyan lehet a nonprofitoknal dolgozé
onkéntesek és munkatdrsak, és ennek koszonhetden a nonprofit szervezetek szaktu-
dasanak és professzionalizmusdnak szintjét emelni, valamint azt, hogy hogyan jut-
hatnak a sziikséges tudas birtokdba, milyen tuddsmegosztisi mechanizmusok érvé-
nyesiilnek mindennapi rutinjaikban.

1. dbra: A tuddsmenedzsment folyamatai

Feedback
Tudascélok — Tudasértékelés
A
A 4
Tudésazonositas Tudasfelhasznalas
; A
A 4
Tudas Tudas
megszerzés megorzés
l A
Tudasfejlesztés —P Tudédsmegosztds

Forrds: Probst—Raub (1998)

3.2.1. A tuddsszerzés és tudasfejlesztés aspektusai

Amikor a nonprofitok tudasmenedzselésének aspektusait vizsgaljuk, figyelembe kell
venniink, hogy kik a szervezetben megosztott és a kdzosség tagjaihoz tovéabbitott tu-
das birtokosai, milyen szerepet jdtszanak a tuddsmunkdsok kiilonbdzd csoportjai a
szervezetek tuddsfolyamataiban. Elmondhatd, hogy a szervezetek tevékenységének
megfelelden a tudds birtokosai egyardnt lehetnek a menedzsment, a kuratorium, (a
vezetGség), az onkéntesek és a fizetett munkatdrsak.
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Az onkéntesek feladata a nonprofit szervezet missziéjdnak megvaldsitdsa. A
kuratorok a menedzsmentben, mig mas onkéntesek a tényleges, napi mitkédésben
vesznek részt. Az onkéntesek hozzak és a nonprofit szervezet rendelkezésére bocsat-
jak tudésukat, hogy az a koz javara hasznalja az onkéntesektdl szairmazo ismereteket
és készségeket. A nonprofit szervezetekben hasznosithaté specialis tudds hordoz6i az
tizleti szférabol érkezo szakemberek is.

A nonprofitok szdmara kiemelkedd jelent6ségii kiilsé tuddsforrdsnak tekinthe-
tok azok a felsdoktatdsi intézmények, amelyek programokat inditanak ennek a szek-
tornak és errdl a szektorrdl, és amelyeknek a végzds hallgat6i a nonprofitok alkalma-
zottai lesznek. A nonprofit szervezetekben dolgozé munkatarsak novekvd professzi-
onalizmusét jelzi, hogy az informalis tanuldsi médok mellett formalis képzés kereté-
ben késziilhetnek fel a szektorban val tevékenykedésre (Szabé 2005, Haski-
Leventhal et al 2008). A képzési programok szamos felsdoktatési intézményben lehe-
tové teszik nonprofit szakos diplomdk szerzését (McNamara 2007). Az sem lebecsii-
lendo tény, hogy a nonprofit szervezetek egyre nagyobb része ismeri fel a folyamatos
tanulds, képzés jelentdségét, és kindl specidlis szakmai fejlesztési, képzési programo-
kat vagy tériti az alkalmazottak képzési koltségeit (Chang 2005, McNamara 2007),
ami motivaléan hathat a munkatarsak tanuldsara.

A felsdoktatasi intézmények mellett nagy szamban miikodnek olyan nonprofit
szervezetek is, amelyek a tuddsintenziv iizleti szolgaltatdsokhoz hasonléan mds szer-
vezetek tanuldsdt és eredményességét segitik el6: hagyomanyos és online képzést ki-
nalnak mds nonprofit szervezeteknek. Az online tréningek és mds képzési programok
lehetdvé teszik a jobb iddbeosztdst, emellett koltségeket (pl. utazdsi koltségeket) ta-
karitanak meg. Bizonyos szoftverek lehet6vé teszik a tanuldsban a tomeges
testreszabést. Olyan képzési lehetdségekkel szolgdlnak, amelyek egy-egy szervezet
céljainak a leginkdbb megfelelnek. Képzések széles skildjat nyujtjdk, kezdve az au-
diovizudlis oktatdsi anyagok haszndlatat6l, az online képzéseken keresztiil a draga
hagyomanyos, tobbnapos, instruktor vezette programokig. A hagyoményos konfe-
rencidk és workshopok lehetdséget biztositanak kozvetlen kommunikacidra és tudas-
cserére (Connor et al 1999, Sator 2008).

Tovabbi fontos kérdés a szervezeten beliili tuddsteremtés, tuddsgenerdlds. A
cél az, hogy a nonprofitok a formadlis és informalis tanuldssal 1étrehozott tudés segit-
ségével képesek legyenek tudds-alapi szolgéltatdst nydjtani kiils6 iigyfeleiknek. E
tekintetben az onkéntesek sajatos helyzetben vannak, és mivel meglehetdsen sokféle
és iddszakos munkaer6t képviselnek a nonprofit szervezetben, igazi kihivast jelent a
menedzsment szdmdra, hogy megtaldlja a megfelel6 médot ennek a munkaerdnek a
fejlesztésére €s menedzselésére (McHargue 2003). Ez kiilondsen akkor fontos, ha az
onkéntesek tuddsa rejtett tudds. Fontos tehdt, hogy a megfeleld keretfeltételek és esz-
kozok megteremtésével minél jobban meglrizzék az eltdvozé Onkéntes tudésat.
Sziikséges ezért a tanuldsra fokuszalni, azt a szervezetbe €s a dolgozdk mindennapi
munkdjdba integrdlni. A fizetett munkatarsak képzésével és megfelel6 munkakoriil-



162 Farkas Ferenc — Dobrai Katalin

ményekkel elérhetd a nonprofitok miikodéséhez sziikséges, magasan fejlett készsé-
gekkel és tuddssal rendelkezd munkatdrsak biztositdsa.

Az innovdcio fontos jellemzdje a nonprofit szervezeteknek, amit azzal magya-
razhatunk, hogy sok esetben a nonprofit szervezetek fo célkitiizéseikben eltérnek mas
szektoroktdl, €s ezért rugalmasabbak lehetnek az \j kihivasokkal szemben. Mivel a
nonprofit szervezetek a profitorientdltakkal Osszehasonlitva, fiiggetlenek attdl a
nyomastdl, hogy profitot termeljenek a tulajdonosok szamdara, mas célokra, az igény-
kielégitésre fokuszalhatnak, konnyebben véllalhatnak kockdzatot, és dj probléma-
megoldasokat dolgozhatnak ki (Chinnock—Salamon 2002). Ha egy dj termék vagy
szolgaltatds nem, vagy csak sekély profitot igér, akkor az iizleti szektor esetleg nem
érdekelt annak eldallitdsaban, igy a nonprofit szervezeteknek kell a kivant befekteté-
seket és szolgéltatasokat biztositaniuk (Zucker 2007).

3.2.2. A szervezeten beliili és a szervezetkozi tuddsmegosztds, tudastranszfer

A belsd tuddsmegosztdsban jelentds szerepet jatszo e-mail, groupware vagy internet
segitenek a szervezeteknél generdlt tudés raktirozasara, és hozzéaférhetové tételére
minden érdekelt szamara.

A tuddstranszferben fontos szerepet jdtszik a vezetés (a kuratorium és az iigy-
vezetés egyardnt), kiilondsen azzal, hogy a munkatarsakat és az onkénteseket a szer-
vezeten beliili és a kifelé irdnyuld tudds megosztdsdra motivalja. Tréningprogramok-
kal, mentoraldssal, szakmai kozosségek 1étrehozdsaval és mas modszerekkel tdmo-
gatja és batoritja a szervezet tudasfolyamatait. A nonprofitok esetében olyan tudis
transzferérdl van sz6, amely az ligyfelek szamadra, a szervezetek misszidjanak teljesi-
tése szemsz0gébdl hasznos tudds. Ha a napi mitkodéshez sziikséges tudast tekintjiik,
két tudasfajtat kiilonosképpen ki kell emelniink: a palyazatirasi ismereteket és kész-
ségeket, valamint az adomanygytjtéshez kapcsolddo készségeket.

A nonprofitoknak nemcsak a szervezeten beliili tuddsmegosztést kell tAmogat-
niuk, hanem azt is, ami a kdrnyezethez kapcsolja Oket. Emiatt koncentralniuk kell a
kiils6 tigyfelekre, a kdzre, amelynek sziiksége van a nonprofit szervezet altal nydjtha-
t6 tuddsra. A kiilsé tuddsmegosztds mds nonprofitokkal, a kormdnnyal, a tdrsadalom
egészével folytatott tuddstranszfert is magdba foglalja. Ez a tudasteremtési és dtadasi
dimenzié kozvetleniil befolydsolja a nonprofitok misszidjat és teljesitményét is. A
bizalom kritikus tényezd a szdmukra, ugyanis meg kell nyerniiik és tartaniuk a kor-
nyezet bizalmat, hogy forrast tudjanak gytjteni kiildetésiik megval6sitasahoz.

A kiils6 tuddasmegosztdssal kapcsolatosan hangsilyoznunk kell azt a fentebb
emlitett koriilményt, hogy a nonprofitok kormanyzé testiileteiben helyet foglalé iiz-
letemberek magukkal hozzdk specidlis tizleti szaktuddsukat, amelyet a nonprofitok
j6l tudnak hasznositani. A nonprofitok €s az iizleti szféra kozotti fluktuacid is eldse-
giti a menedzsment tudas transzferét az tizleti szektorbdl a nonprofit szektorba, mig a
nonprofit szektorbdl az iizleti szférdba torténd valtds azt mutatja, hogy a nonprofit
szervezetek oOtleteket és képzett embereket juttatnak az iizleti szektorba (O’Neill
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1989), és hogy a nonprofit szervezet szdmdra torténd tevékenység karrierforrds is
lehet.

A kiils6 kornyezettel kapcsolatos tudastranszfer szerepldi kozott meg kell em-
liteni azokat a nonprofit szervezeteket is, amelyeknek hatdsa lehet egy adott nonpro-
fit tudasfolyamataira azaltal, hogy 1j tudédst hoznak. A szervezetkozi tudastranszfer
gyakran kooperdcio keretében valosul meg (Snavely—Tracy 2000), ahol az eredmé-
nyes kiilsé kommunikacid, és egyidejileg a szervezeti tudds védelme kulcskérdést
jelentenek.

A nonprofitok hozzdjarulnak az iizleti és dllami szektor teljesitményéhez a ne-
velés, kutatds és fejlesztés terén (O’Neill 1989, Sator 2008). Fontos szerepet jatsza-
nak pl. az oktatdsi innovacidban. Nemcsak tuddsalapu szolgéltatasokat biztositanak,
hanem kapocsként miikodnek a kiilonbozé szektorok kozott. A nonprofit szervezetek-
ben dolgoz6 emberek ugyanis gyakran részt vesznek mas szektorok tevékenységében
is, igy nemcsak innovativ termékeket fejlesztenek, és nemcsak nonprofit szolgaltata-
sokat nydjtanak, hanem allami €s iizleti megrendelésre is készitenek tanulméanyokat.
Igy tuddsuk megalapozott és megbizhatd, és tobbszordsen is hasznosithaté (Zucker
2007).

Régoéta ismertek olyan menedzsment-tamogatd szervezetek, amelyek a non-

profitokra fokuszalnak, de egyiittmiikodnek allami iigynokségekkel is, hogy ezéltal
segithessenek a nonprofit szervezeteknek. Ezek a menedzsment-timogaté szerveze-
tek jol ismerik az iizleti élet alapelveit és gyakorlatét is, igy tudnak segiteni a nonpro-
fitoknak a legjobb iizleti eljardsok implementdldsdban és az tizleti szférahoz fliz6dd
jo kapcsolat fenntartdsdban. A technoldgia, az oktatas, a tervezés, a vezetés, az ado-
manygyljtés, a marketing, a HRM és a tandcsadds terén is segitséget nydjtanak a
nonprofitoknak (Connor et al 1999).
A tuddsmegosztds hatékony moédja a tuddsteremtd kozosségek segitségével torténd
tuddsmegosztas is, foként, ha ezek Osszefogjak a kiillonb6z6 szektorokbdl szarmazd
érdekcsoportok képviseldit (Hurley—Green 2005). Hasonlé szerepet toltenek be a
nonprofitok ernyd szervezetei is, amelyek a tudédstranszfer hatékony csatornai lehet-
nek a (nagyobb és kisebb, fejlettebb és fejletlenebb) szervezetek kozott.

4. Tamogato struktarak

Mivel a tudas menedzselése és az innovacié egyre kritikusabb a nonprofit szerveze-
tek létezése szemszogébdl, fontos, hogy a nonprofitok kialakitsdak a megfeleld keret-
feltételeteket, amelyek eldsegitik az innovacidt és mas tuddsfolyamatokat.

4.1. A technologiai keretfeltételek

A technoldgiai keretfeltételek véltozasa is kihat a nonprofit szervezetek tudasmene-
dzselésére. Az informacids és kommunikécids technoldgidban bekovetkezett fejlodés
magasabb foku halézatosodasban nyilvanul meg. Az elektronikus halézatok kialaku-
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l4sa a nonprofitok innovacids tevékenységére is pozitivan hat (Snavely—Tracy 2000),
és bar egy nagy volumenii felmérés a mult évtized végén még azt mutatta, hogy a
nonprofit szervezetek csak korlatozottan hasznositjdk a tudds menedzselésében a hd-
lozatok nyujtotta lehetdségeket (Burt—Taylor 2000), e téren jelentds véltozas figyel-
heté meg az utébbi években (pl. hdlézati formdban tartott képzések, haldzati infra-
struktirak) (Sator 2008).

4.2. A szervezeti kultiira

Elofeltétel a tudasfolyamatokat tdmogato szervezeti kultdra kialakitasa is, ahol a ve-
zetoknek és a munkatdrsaknak a tuddsfolyamatok (a tudds megszerzése, generéldsa
€s transzfere) irdnti pozitiv attitiidje jellemzd. A tudasorientalt szervezeti kultiraban
érték a tapasztalat, a szakértelem €s az innovacid, a bizalom és a lojalitds. Az innova-
ciét és a kreativitast tdmogaté kultira segithet a szervezet versenyképességének no-
velésében. A nonprofit menedzsereknek érteniiik kell az dltaluk menedzselt szervezet
kultdrajat, és olyan értékrendet, normékat és eljarasokat kell kifejleszteniiik, amelyek
tdmogatjak az innovaciot (Jaskyte 2004).

A kultdra szerepét nemcsak a belsd tudasfolyamatok szemszogébdl kell tekin-
teniink, hanem a kiils6 tuddsmegosztds, a kiilsé tuddstranszfer szemszogébdl is.
Mindkét esetben a szervezeti kultdrat tgy kell valtoztatni, alakitani, hogy az képes
legyen motivdlni és eldsegiteni a tuddsmegosztast a szervezeten belill, ill. szervezetek
kozott. Ez azért is fontos, mert a nonprofit szervezetek ugyanazokon a valtozdsokon
mennek keresztiil, mint a tuddsintenziv iizleti szolgaltatast nyujt6 szervezetek. Ami a
gazdasig egészére jellemzO a nemzetkoziesedéssel kapcsolatosan: kulturdlisan diver-
Zifikdltabbd vdlnak a munkaerd, a menedzsment stilusok és a munkakoriilmények te-
kintetében. Ezért érdemel az interkulturdlis szervezeti kérdések tanulmdnyozdsa is
mélyrehato figyelmet.

5. Osszegzés

A tanulmdany azokat a tényezoket vizsgalta, amelyek befolydsoljdk a szervezeti tu-
dasmenedzselés hogyanjat a nonprofit szervezetek esetében.

Megéllapithatd, hogy a tuddsalapu nonprofit szervezetek tuddsmenedzsmentje
sokoldalian elemezhetd. A komplex megkozelités segithet bemutatni a nonprofitok
esetében értelmezhetd tuddsmenedzsment aspektusokat. A nonprofit szervezetek tu-
déasfolyamatainak szektor-specifikus jellemzgdit vizsgdlva kiilonboz6 tényezoket kell
figyelembe venniink. Ezek a kovetkezok: a célkitiizések és a kiildetés, a jellemz6 tu-
dasfolyamatok és azok résztvevdi, a tdimogatd szervezeti kommunikécids rendszer, a
tudastranszfer tamogatdi és akadalyai. A tudasintenziv szolgaltaté szervezetekhez
hasonl6an a nonprofit szervezetek esetében is két dimenzidban kell a tuddsmenedzse-
Iést tanulmdnyozni: a belsd és a kiilsé tudasfolyamatok szemszogébdl. A valasztott
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modszerek, rendszerek és eszk6zok azonban csak akkor miikddnek, ha a szervezeti
kultdra és a technoldgia timogatja azokat.
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A felsdoktatas képzési teljesitményének mérési problémai
Hetesi Erzsébet' — Kiirtisi Zsdfia’

A tanulmdny arra keres vdlaszt, hogy vajon miként mérhetd a felsooktatdsi szolgdltatdsok tel-
Jesitménye, kik a stakeholderek, az érintettek vajon milyen dimenziokat tartanak fontosnak a
teljesitmények megitélésében, és modellezheti-e az elégedettségiik mérése.

dilemmdival, valamint a kutatdsmddszertani korldtokkal 1gyekszik rdvildgitani arra, hogy
mind a fogalmak definidldsa, mind a lehetséges kutatdsi eljdrdsok sztenderdizdldsi torekvései
egyeldre gyerekcipoben jdrnak, és felveti egy komplex vizsgdlati modell megalkotdsdnak lehe-
t6ségét a felsooktatdsi szolgdltatdsok teljesitményének mérésére.

Kulcsszavak: felséoktatds, teljesitmény

1. Bevezetés

Az oktatds a vildgon mindeniitt részben allami feladat, s annak finanszirozédsa az 4l-
lampolgarok adébefizetéseibél torténik. Eppen ezért nem mindegy, hogy ezeket a
pénzeket rentdbilisan hasznéljdk-e fel, azaz az oktatdsbdl kilépok hasznositani tud-
jék-e ismereteiket, megfelelnek-e a munkaerdpiaci elvardsoknak. Az oktatdsi rend-
szer kibocsatdsa és a munkaerdpiaci igényeknek valé megfelelés évtizedek 6ta fog-
lalkoztatja a magyarorszagi kutatdkat is, az inkongruencia probléméja maig megol-
datlan. A korményzat kiilonboz6 rendeletekkel, foglalkoztatasi eldrejelzésekkel
igyekszik megteremteni a harmoéniat, 4m gy tlinik, hogy ezek az erdfeszitések csak
részben vezetnek eredményre.

A kozoktatds problémdi mellett komoly gondot okoz a felsGoktatds szabalyo-
zdsa, hiszen az innen kikeriild végzdsoket a tarsadalom megbecsiilt diplomasokként
kezeli, szamit tuddsukra, szakmai felkésziiltségiikre. A bolognai rendszerre vald atté-
rés kovetkezményei a hazai piacon egyeldre kiszdmithatatlanok.

Az egységesiild eurdpai felsGoktatas (az ,,Eurdpai Felsdoktatdsi Térség” meg-
teremtése 2010-ig) a felsdoktatasi intézmények hallgatokért, oktatokért és forrasokért
foly6 versenyét teljes mértékben globalizdlja. Amelyik intézmény ehhez — kiil-
sO/belsd tényezdk kovetkeztében — képtelen alkalmazkodni, ,.eltiinik a mezénybol”
(Dinya 2005).

! Dr. Hetesi Erzsébet, PhD, egyetemi docens, SZTE Gazdasdgtudomdnyi Kar Uzleti Tudomanyok Inté-
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A ,nagy gondossdggal” elOkészitett képzési és kimeneti kovetelmények
munkaerdpiaci fogadtatdsardl csak évekkel késobb kaphatunk visszajelzéseket, az
egész folyamat gazdasagi és tarsadalmi hatdsai csak hosszii tdvon értékelheték. Ep-
pen ezért nagyon fontos, hogy a fels6oktatds 1j rendszerében tanuldk, az onnan a
szervezetekhez kikeriilé végzOsok tapasztalatait szisztematikusan gyujtsiik, elemez-
ziik, értékeljiik.

Az oktatas specidlis szolgéltatds, a szolgaltataismarketingben pedig az egyik
legfontosabb cél a kétoldali kockazatérzet csokkentése, és ezzel az tigyfelek elége-
dettségének novelése. Az tigyfelek elvardsainak csak akkor tudunk megfelelni, ha
ismerjiik azokat, és tudjuk, hogy a szolgéltatds mely elemeivel elégedettek, illetve
elégedetlenek az igénybe vevok. Az iizleti szférdban altalanosan elterjedt elégedett-
ségi vizsgdlatok késobb jelentek meg a non-profit szférdban, a felsdoktatds teriiletén
pedig csak az elmilt mésfél évtizedben figyelhetd meg terjedésiik. Bar Amerikaban
korabban is voltak kisérletek a hallgatéi vélemények vizsgalatdra (Betz et al 1971,
Hallenbeck 1978), a hallgatdi elégedettség mérési modellje és mddszertana még ma
sem egyértelmd.

A fels6oktatas folyamatosan valtoz6 koriilményei ugyanakkor az oktatési in-
tézmények szdmdra is sziikségessé teszik az elégedettség mérését, hiszen az elmdlt
két évtizedben a felsooktatas dramai valtozasokon ment keresztiil mind az USA-ban,
mind Eurépdban. Mig a kilencvenes évek kozepéig novekedés volt megfigyelhetd a
jelentkezok és az intézmények szamdban, addig 1996-tdl a tendencidk visszafordul-
tak. A demografiai adatok alapjan a sziiletésszdmok mindeniitt visszaestek (CIPES
1999), majd ezek a tendencidk feler6sodtek. A felsdoktatdsi intézményekbe jelentke-
706k szama radikdlisan csokkent, az allami timogatdsok megcsappantak, és egyre in-
kabb jellemzd lett erre a szféréra is a ,,value for money” szemlélet, ami noveli az in-
tézmények feleldsségét az értéknyujtisban, és a hatékonysdg novelésében
(CQAEHE-CNE 1998). Ezek a felsdoktatasi tendencidk 2009-ig nem véltoztak, sot
tovabbi hatasukkal is szamolni kell, kiilonosen a hazai felt€telek tekintetében. A
2000-es évek elején a demografiai hullimvolgy elérte a fels6foki tanulmanyokat
folytat6 korosztalyokat: 1étszamuk 2007-2017 kozott eldreldthatdlag tovabbi 25%-kal
csokkeni fog (KSH 2001 évi népszamlélasi adataibol becsiilve) (Varga 2008).

Jelen tanulmany mindenekeldtt azokra a dilemmadkra kivénja felhivni a fi-
gyelmet, amelyek a felsGoktatasi intézmények teljesitményének mérésével, a vizs-
galhat6 kategéridk definidldsaval, illetve a modellezésekkel kapcsolatosak. A cikk
elsd részében roviden ismertetjilk a téma elméleti hatterét, a tovabbi részekben pél-
dédkat emlitiink azokbdl a kutatdsokbdl, amelyek a fels6oktatdsi intézményeket meg-
itél6 stakeholderekkel kapcsolatosak, majd felvazoljuk sajat dilemmadinkat a felsGok-
tatds kutatdsmddszertandval kapcsolatban. Tanulmdnyunk nem problémamegoldd,
hanem sokkal inkdbb problémafelvetd megkdozelitésii. Jelenleg csak kérdéseket tu-
dunk megfogalmazni azzal kapcsolatban, hogy vajon milyen egyiittmiikodésre lenne
sziikség ahhoz, hogy a felsdoktatdsi intézmények teljesitményét legalabb részben ob-
jektiven mérni tudjuk.
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2. A téma elméleti hattere

2.1. Az oktatdsi szolgdltatdasok sajdtossdgai

Az oktatds egy olyan szolgéltatds, ahol a szolgaltatdsok alapvetd jellemzoi eltérd
stllyal jelennek meg, és az ezekbdl adddo sajatos stratégiai feladatok is specidlis el-
vardsokat tdmasztanak a szolgaltatast nytjtéval szemben. A négy alapjellemz6 (meg-
foghatatlansag, elvélaszthatatlansdg, ingadozas és ,,romlékonysag”) koziil a megfog-
hatatlansag, az elvalaszthatatlansdg és az ingadozas jelentdsen befolyasoljdk az okta-
tasi szolgéltatds megitélését.

A szolgéltatasoknak nincsenek érzékszerveink altal vizsgalhaté paraméterei,
jellemzdi, azokat csak tapasztalati Gton ismerhetjiilk meg. Az oktatasban a fizikai pa-
raméterek eldrejelzd szerepe csekély, a leend6 hallgatd sokkal inkdbb a kommunika-
ci6bol — az intézmény igérete, masok tapasztalatai (szdjrekldm) — merithet informa-
cidkat a szolgéltatdsrol, azaz valasztdsi dontésében a kézzel foghat6 tényezok alig
jatszanak szerepet, igy kiilonosen nagy a szolgaltatast megel6z6 folyamatban a koc-
kazatérzet.

A szolgaltatasokat altaldban a keletkezésiik pillanatidban el is fogyasztjdk, a
szolgéltatds nyujtasa és felhaszndldsa idGben és térben tobbnyire egybeesik, és az
igénybevevd aktivan részt vesz a szolgaltatdsi folyamatban (Zeithaml-Parasuraman—
Berry 1985). A szolgaltaté és az igénybevevd kapcsolatdnak intenzitdsa alapjan
Chase megkiilonboztet alacsony és magas kozvetlen vevoi kapcsolaton alapulé szol-
galtatasokat, ahol az interakcid idejét veszi figyelembe, és igy gondolja, hogy minél
hosszabb ideig taldlkozik a két fél egymassal, anndl inkabb sziikség van a szolgalta-
tasi folyamat szabdlyozasara (Chase 1978). Az oktatds egy olyan szolgéltatds, ahol a
keét fél ,, rendszerben” toltott ideje nagyon magas, igy itt a folyamatnak igen nagy a
jelentdsége a szolgdltatdismindség fogyasztdi megitélésben.

A szolgaltatok teljesitménye és a teljesitmény fogyasztéi megitélése valtozo,
bizonytalan, az emberi tényezd kovetkeztében a mindség ingadozd. Az oktatdsi szol-
géltatds esetében az ingadozo mindség fokozottabban jelentkezik, hiszen itt egyrészt
nem célszerl a sztenderdizalds, masrészt a felek szubjektivitasa a szolgéltatdsdimen-
ziok komplexitdsa miatt erteljesebben befolyasolja a mindség értékelését.

Az oktatési szolgaltatdsokat nyujtd intézmények felépitése hierarchikus, szer-
vezeti kultirdjuk pedig hagyomanyokon nyugszik. Az oktatdsi szervezetek olyan
tobb évszdzadra visszanyuld, mélyen gyokerezd tradicidkkal rendelkeznek (pl. a tu-
domanyéagakra alapulé tanszéki felépités, a fakultdshoz és a szabdlyokhoz valé ra-
gaszkodas), amelyek kdvetkeztében ellendllnak a valtozdsoknak, és azok a piaci elva-
rasok, melyek a hallgatokkal szemben megfogalmazédnak, masodlagos jelentdséggel
birnak szdmukra (Sirvanci 2004).
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3. Kik itélik meg a felsfoktatasi intézmények képzési teljesitményét?

A fels@oktatdsi intézmény tuddsszolgdltato vdllalat (,knowledge company”), de a
tuddsszolgaltatds tobbféleképpen is értelmezhetd. Ilyen szolgéltatds lehet:

- Képzési programok kindlata (eltérd szintii, formdjd, szakteriiletii)

- Kvalifikdlt szakemberek kibocsatdsa

- K+F eredmények, innovacids szolgaltatasok

- Egyéb szolgaltatasok (pl. konyvkiadds, szaktanacsadas, 1étesitmények bérbe-
adédsa, muszeres szolgaltatasok, stb.) (Dinya 2005).

Tanulmanyunkban mi elsésorban a képzési eredményekre, azaz a kvalifikdlt
szakemberek kibocsdtdsdra koncentralunk. Ahhoz, hogy egy felsdoktatdsi intézmény
eredményességét e tekintetben értékelni tudjuk, mindenekeldtt azonositanunk kell
azokat a szerepldket, akik a teljesitményt megitélik, és akiknek a véleménye fontos a
szervezet piaci sikerében. Az oktatasi szolgéltatdssal val6 elégedettség mérésének ki-
indulé problémdja a fogyasztéi kor meghatdrozasa, a felsGoktatdsi intézményekben
ugyanis sokkal bonyolultabb a fogyaszté azonositdsa, mint az iizleti életben. Sem a
felsdoktatassal foglalkozé kutatdk, sem a szolgaltatast nyudjt6 intézmények kiilonbo-
z0 csoportjai kozott nincs egyetértés abban, hogy kik tekinthetdk fogyasztoknak. Mig
egyesek csak a hallgatokat vélik fogyasztoknak, addig mas megkozelitésekben a fo-
gyasztoi kor sokkal differencidltabban jelentkezik: ide soroljdk példaul a hallgatékon
tdl az intézményi munkatarsakat, a sziiloket, a volt didkokat, a munkaaddkat, a helyi
kozosséget, illetve a tdgabb értelemben vett tdrsadalmat. Ugyanakkor 14athatd, hogy a
fentiekben felsorolt csoportok egy része inkdbb tekinthetd érintettnek (stakeholder),
mint kozvetlen fogyasztonak (Sirvanci 2004). Az elmondottak alapjan a felsdoktatasi
intézmények kibocsatdsdnak eredményességét tobb szegmensben mérhetjiik, a hall-
gatdi elégedettség a beiskoldzasi tevékenységtél a munkaerdpiaci megjelenésig na-
gyon széles skdldn értelmezhetd (Aldridge—Rowley 1998, Oldfield—Baron 2000,
Kelsey-Bond 2001, Arambewela—Hall-Zuhair 2005).

3.1. Kik a fogyasztok, kik a stakeholderek?

Mint azt mdr jeleztiik, a szakma véleménye megoszlik a felsoktatdsi intézmények
teljesitményének mérését illetden. Egyes szerzok szerint (Barakonyi 2004) a fels6ok-
tatdsi intézmények teljesitményét a munkaerdpiac méri meg utdlag, és az eredmé-
nyesség annak fiiggvényében értelmezhetd, hogy a végzett hallgatok miként tudnak
elhelyezkedni, milyen karrierlehetéségeik vannak. E megkozelités szerint az intéz-
mények imdzsat, hirnevét a végzdsok sikereivel lehet mérni, €s ez az a mutatdszam,
ami értékeli a képzés szinvonalat. Egyetértve azzal, hogy a képzdintézmények fel-
adata az, hogy kompetencidkkal, képességekkel, a munkaaddk altal magasra értékelt
készségekkel rendelkezd hallgatokat bocsdssanak ki, mégis azt gondoljuk, hogy ma
mar az sem mindegy, hogy a hallgaték hogyan érzik magukat a felsdoktatdsban, és a
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megszerzett tudds mellett milyen élményekkel, tapasztalatokkal gazdagodnak, mi-
ként élik meg a hallgatdi 1€t varazsat.

A hallgat6i 1ét a szakmai ismeretek elsajatitisa mellett az értelmiségivé valas
folyamata, ahol az intézmény sajat szervezeti kultdrajaval olyan értékrendet kozve-
tithet a munkaer6piacra kilépd végzosoknek, amely meghatarozé lehet életiik alaku-
lasdban. Kétségtelen, hogy a hallgaté ,,jé érzete” sokkal inkdbb a felsGoktatasi intéz-
mény érdeke, mint a munkdéltatoké, de a piaci koriilmények kozott miikodo szerveze-
tek célja sajat sikeriik novelése. Empirikus kutatdsok is igazoljak, hogy a munkaerd-
piacon elény6s helyzetben 1évo végzdsok nem feltétleniil elégedettebbek oktatasi in-
tézményiikkel, és bar a munkaerdpiaci vesztesek elégedetlenebbek, mint a sikeresek,
nincs pozitiv korrelacié a munkahelyi karrier, €s a felsGoktatédsi intézmények megité-
1ése kozott (Kiirtosi—Hetesi 2007).

Empirikus kutatdsi eredmények azt is jelzik, hogy a beiskoldzdsok sordn igen
nagy szerepe van az aktiv hallgaték véleményének: egy a kozépiskolai pedagdgusok
korében végzett kérddives kutatds adatai alapjan a jelentkezdk informécidéforrasait
tekintve a tandrok elsd helyen a felsdoktatdsi intézmények hallgatéit jelolték meg,
mint legfontosabb informacidforrast (Kurath 2007).

3.1.1. Hallgaték

1. Lathat6, hogy egyrészt keveredik a fogyaszté és vevd szerepkore, mas-
részt, ha a szolgaltatasi folyamatban a hallgatét tekintjitk igénybe vevOnek,
ugy sem keriiliink sokkal kozelebb a megoldashoz, ugyanis a szakirodalom
a hallgatéi statuszt is differencidltan kozeliti meg. A felsGoktatasi intéz-
ményekben a hallgatdk négy szerepben jelenhetnek meg:

2. A folyamat termékei: ebben az esetben a termelési folyamat-modellt al-
kalmazva azt mondhatjuk, hogy a hallgaté ,.folyamat-termék™: az intéz-
mény szempontjabdl a bekeriild didkok nyersanyagnak tekinthet6k, mig a
kilép6 diplomazok jelenthetik a készterméket. Itt tehat a hallgaték nem
iigyfelek, hanem az oktatasi folyamat outputjai, akiknek a megrendeldje a
tarsadalom, a kozvetlen vevé pedig a munkaltaté (Emery—Kramer—Tian
2001).

3. Az intézmény nem akadémiai szolgaltatdsainak belsd fogyasztdi: a hallga-
ték szdmtalan olyan kiegészitd szolgdltatast vesznek igénybe (konyves-
bolt, kdnyvtar, sportlétesitmény, kollégiumok, étkezdék), melyek indirekt
moédon jarulnak hozzd az alapszolgaltatds mindségének megitéléséhez.

4. A tanulasi folyamat ,,dolgozéi”: a hallgatdk ,,dolgozé” szerepét Sirvanci
fogalmazza meg eldszor (Sirvanci 1996), amikor azt mondja, hogy béar a
hallgat6 technikailag nem tekinthetd foglalkoztatottnak, a tanulési folya-
matban mégis a szervezet alacsonyabb szintjein dolgozé munkavallaléhoz
hasonlithaté. Az atadott tudas elsajatitasahoz a megadott instrukcidk alap-
jén erbfeszitéseket kell tennie, meghatdrozott szintl teljesitményt kell
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nyujtania, igy a szolgéltatds sikeressége nem kizardlag a szolgaltatds nyuj-
tdjan, hanem az igénybevevon is nagymértékben mulik.

5. Bels6 fogyasztdi a kurzusok anyagainak: a hallgatdk itt a tananyagok, mint
termékek fogyasztGi. Altaldban ez az a szerep, amit a hallgatok elsédleges
fogyasztéi statuszanak tekintenek (Sirvanci 1996).

A ,.bels6 fogyasztéi” poziciét (a nem akadémiai szolgaltatdsok esetén) gyakran
emlegetik Ggy, mint az oktatdsi szolgdltatds szarmaztatott kiegészitdjét, amelynek je-
lentés szerepe van a hallgatdi elégedettségben. Az olyan szolgéltatdsok, mint a
konyvtar, biifé, sportlehetdségek stb. komplex szolgaltataskindlatnak tekinthetok, és
a felsGoktatasi intézmények tevékenysége ma mar nem pusztan a képzési kindlat dif-
ferencidldsdra, hanem az ilyen jellegli kiegészitd szolgdltatasok felkindldséra is ira-
nyul (Hill 1996, Brookes 2003, Fojtik 2005). Az el6z6 megkozelités harmadik pont-
jahoz, nevezetesen a ,,dolgozéi” felfogashoz kapcsolédik az a kérdés, amit tobb szer-
z0 is felvet: fogyasztd, vagy partner-e a hallgaté (Dirks 1998, Bay—Daniel 2001,
McAlexander—Koenig—Schouten 2004, Sirvanci 2004, Svenson—Wood 2007)? Dirks
(1998) szerint a fels6oktatds terméke nagyon Osszetett, és az értékteremtd tevékeny-
ség is bonyolult: nehéz az ajanlat bemutatasa, ugyanis az megfoghatatlan és pszicho-
l6giai elemeket is tartalmaz, igy nehéz azonositani a fogyasztoi statuszt.

A hallgaté fogyasztdi statuszat erdsiti Bristow és Schneider (2002) tanulma-
nya, akik szerint a hallgat6t, mint az oktatdsi szolgaltatds igénybe vevdit fogyasztd-
nak kell tekinteniink, és ennek alapjan kell a stratégidkat kidolgoznunk. Mas allas-
ponton vannak azok, akik szerint célszerlibb, ha partnerként kezeljiik a hallgatokat
(Bay—Daniel 2001). Ezt a megkdzelitést timogatni tudjuk, hiszen nyilvanval6, hogy
az oktatasi szolgéltatdsban az ,,aktiv iigyfélpolitika”, a hallgaté bevondsa a folyamat-
ba elkeriilhetetlen, és a szolgéltatds eredményessége a hosszd folyamat kovetkezté-
ben a két fél egyiittmiikodésén milik. Ez pedig felveti a kapcsolati marketing jelen-
toségét is a felsGoktatdsban, melynek meghatarozé erejét erdsitik meg egyes kutata-
sok és elméleti megkozelitések. A hosszu tava kapcsolat kovetkeztében az intézmé-
nyek minden tagja kapcsolatban all egymassal, kozosséget alkot, és ez kialakitja az
intézmény tdmogatdsat, az irdnta vald lojalitast (Dirks 1998, McAlexander—Koenig—
Schouten 2004).

3.1.2. Intézményi munkatdrsak

Az uzleti szférdban mar régen elterjedt a dolgozdi bels6 elégedettség mérése €s sza-
mos tanulmény foglalkozik a felsdoktatasi intézmények dolgozéi elégedettségével is
(Harvey—Stensaker 2008). Magyarorszdgon sem ritka a belsd elégedettség mérése
(vannak kifejezetten erre szakosodott piac- és marketingkutatd cégek), a felsdoktatasi
intézmények korében pedig az Intézményfejlesztési Tervek (IFT) elkészitéséhez ko-
telezové tették a dolgozdi elégedettségi vizsgdlatokat, sét mddszertani ttmutatot is
adtak a felmérésekhez (dimenzidk, mérési paraméterek). Ezeket a felméréseket sza-
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mos intézmény folyamatosan késziti, feltdrva a munkatarsak véleményét és lojalitasat
a szervezethez.

3.1.3. Sziilék

A kozoktatdsban, az alapfoku és kozépfoku képzések esetében a mindségbiztositas
érdekében gyakori a sziildi vélemények felmérése. Az Educatio Kht. a Human Er6-
forrds Operativ Program 3.1.1. szdmu intézkedés végrehajtasa sordn, a program vé-
gén feladatdul vdllalta az intézményekben a sziilok elégedettségi felmérését
(Policsanyi—Mar6ti 2008). Toébb tanulmény is foglalkozik a kdzoktatdssal valé szii-
161 elégedettséggel (1d. pl. Mihdly 2006 beszdmoldjat az OECD jovo oktatdsa prog-
ramjardl) de a felsGoktatdsban erre vonatkozdan kevés empirikus kutatdssal talalkoz-
hatunk, tendencidkat mutaté eredmények nem igazan taldlhatok sem a hazai, sem a
kiilfoldi szakirodalomban. A kiilfoldi feldolgozdsok is inkdbb a maganintézmények
sziiléi megitélésével foglalkoznak, semmint a finanszirozott felsGoktatdsi intézmé-
nyek megitélésével (Herrold—O’Donnell 2008).

A sziil6i elégedettség mérése a felsGoktatdsban igen bonyolult teriilet, hiszen a
felsOoktatasi intézmény teljesitményét a szolgaltatasi folyamatban a sziil6 kizardlag a
hallgaté értékitéletén keresztiil ismerheti meg (nem 6 tapasztalja meg a szolgaltatést),
az eredményt pedig a gyermek munkaerdpiaci sikerével mérik a sziil6k, ami nem ki-
zardlag a felsdoktatdsi intézmény teljesitményének, hanem a végzett hallgat6 egyéni
képességeinek, személyiségének, adottsdgainak is az eredménye. Amint azt mar em-
litettiik, ellentmondés lehet a sziil6i megitélés és a hallgat6éi megitélés kozott is: el-
képzelhetd, hogy a sikeres végzds munkaerdpiaci teljesitményét a sziilok a felsGokta-
tasi intézménynek tulajdonitjdk, mik6zben maga a végzds kevésbé elégedett az in-
tézménnyel, illetve forditva: a palyaelhagyé munkaerdpiaci vesztes helyzetét a szii-
16k abban latjak, hogy rossz volt a felkészités, mikozben a végzds elégedett az in-
tézménnyel (Kiirtosi—Hetesi 2007). Ugyanakkor nem szabad megfeledkezniink arrdl,
hogy a sziilék hatdsa az intézményvdlasztds kapcsan erds, igy a sziiléi megitélés na-
gyon fontos szempont lehet egy mérési modellben.

3.1.4. Volt didkok, végzettek

A végzett hallgatok palyakovetésének hazai szakirodalma a téma jelentdségéhez ké-
pest szegényes. Késziilnek ugyan szakért6i tanulméanyok, de a felsoktatdsi intézmé-
nyek tobbsége a meglévd hallgatok elégedettségének vizsgédlatdra fokuszal, semmint
az oktat6 munka eredményességére a hallgatok kilépése utan. Hosszi tdvon azonban
ez a szemlélet nem tarthatd, hiszen a piac és a munkaaddk értékitélete lesz a megha-
taroz6 (Barakonyi 2004). A végzett hallgatok elégedettsége is kamatoztathat6, hiszen
a pozitiv szajreklam djabb hallgatékat hozhat az intézménynek (Alves—Raposo
2007). A jelenlegi hallgatok a folyamatot értékelik, a végzdsok az eredményt. A je-
lenlegi hallgatok elégedettsége a mindenkori allapotot tiikrozi, amely persze az idd
fiiggvényében valtozik. Az idédimenzié szerepe a bent 1évd hallgatok esetében is
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fontos tényezd, hiszen jelentds a kiilonbség az elsd évesek €s a mar kifelé tekintget6k
véleményei kozott. Tovabbi kérdés, hogy a végzdsoknél miként kezelhetd az idodi-
menzié, mennyiben befolyédsolja véleményiiket munkaerdpiaci pozicidjuk, és az ho-
gyan valtozik az id6 muldsaval? A jelenlegi hallgatéknal az elégedettség elsdsorban a
megtartdst erdsiti, a végzosoknél pedig a lojalitast, a tdmogatdst, a masoknak val
ajanlast (Meszlényi—-Dombordezky 2004). A kiilfoldi szakirodalomban az 1980-as
évektdl tobb tanulmdny foglalkozott a végzett hallgatok munkaerdpiaci helyzetével.
A Bologna folyamat kiilonosen fontossa tette az ilyen jellegli vizsgalatokat, igy nem-
zetkozi Osszehasonlité kutatasok is indultak, pl. a CHEERS (Careers After Higher
Education: a European Research Study) projekt’. Az intézményi szintii szisztemati-
kus kutatasok egyre fontosabba valnak, mivel az egy-egy orszdg felsdoktatdsaval
kapcsolatos szakértdi elemzések nem képesek a sokféleséget, az intézmények diver-
zifikéltsagat érzékeltetni.

3.1.5. Munkaaddok

A felsdoktatasi intézmények teljesitményét méréd modellekben az egyik legmeghata-
rozobb tényezd lehet a munkaaddk, mint stakeholderek véleményének megismerése.
A munkaadék elvardsainak valé megfelelésre vald torekvés egyrészt csokkentheti az
inkongruencidt (a felsdoktatdsi intézmények kibocsdjtasa és a munkaerdpiaci igények
kozotti rést), masrészt visszajelzéseket kaphatunk azokrdl a hidnyossagokrél, ame-
lyek egy-egy képzés kapcsan felmeriilnek.

3.1.6. Helyi kozosségek

A helyi kozosségek (helyi tarsadalom, onkorményzatok, a telepiilések munkaadéi)
véleményét vizsgilé empirikus kutatdsok is inkdbb a kozoktatasra irdnyulnak. Ennek
az lehet az oka, hogy a felsGoktatasi dontések nem helyben sziiletnek, és bar tobb ha-
zai nagyvarosban meghatiarozé a telepiilés életében a felsGoktatdsi intézmény (pl.
Debrecen, Pécs, Szeged stb.), hiszen a hallgatdk jelenléte, az intézmény foglalkozta-
tasi képessége jelentds gazdasdgi tényezo, ilyen irdnyd elégedettségi kutatdsokkal
ritkan taldlkozhatunk. Egy lehetséges vizsgalati modellbe célszert ezt a dimenzidt is
beépiteni.

3.1.7. Korméanyzat, tarsadalom

A felséoktatasi intézmények teljesitményét a kormanyzat kiillonb6z6 rendeleteivel,
tdmogatott kutatdsaival folyamatosan méri (Hrubos 2002, Barakonyi 2002, 2004,
Dinya 2002). A tanulményok egész sordval taldlkozhatunk, olyan empirikus kutatas
azonban, amely kifejezetten a ,.koz” véleményét kérdezné meg a felsdoktatds telje-

? A projekt 1998-2000 kozott zajlott, a kutatisban 9 orszdg vett részt, a vizsgélat sordn hozzivetélege-
sen 3000 végzettet kérdeztek meg négy évvel a végzés utdn. Letoltés helye: http://www.uni-
kassel.de/wz1/TSEREGS/sum_e.htm, letoltés ideje: 2009.03.20.
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sitményérdl, nem igazan taldlhaté sem a hazai, sem a kiilfoldi szakirodalomban. Egy
teljesitménymérd modellben célszertii ezt a dimenzidt is hangsulyosan kezelni, hiszen
a szféra tdmogatdsa az adofizetok pénzébdl torténik, igy nem mindegy, hogy 6k mi-
ként itélik meg annak tevékenységét.

4. Mit mérjiink?

4.1. A jelentkezok vdlasztdsi szempontjait?

Egyes vélemények szerint a felsOoktatdsi intézmények teljesitményét azzal lehet
mérni, hogy mennyi a jelentkezOk szdma, illetve milyen mindségli hallgatok jelent-
keznek az intézményekbe. A felsGoktatdsi intézmények akkor tudnak fennmaradni,
ha minél tobb hallgaté vilasztja dket, és akik bejutnak egy intézménybe, azok ott is
maradnak. Eppen ezért egy teljesitményméré modellben sziikséges mérni azokat a
szempontokat, amelyek a valasztast motivaljak. A jelentkezOk valasztdsi szempontja-
inak vizsgalata mind a hazai, mind a kiilfoldi szakirodalomban széleskoriien vizsgalt
teriilet (Alves—Raposo 2007, Kurath 2007).

A felséoktatasi intézmények eredményessége, mindsége, hallgatdik késdbbi
munkaerdpiaci sikeressége fiigg attdl, hogy milyen képességli hallgatokat vesznek
fel. A belépd hallgatdk jelentik a fels6oktatds inputjat, €s ennek hatdsat a felsdoktata-
si intézmények magatartdsdara széleskorli szakirodalom targyalja (Rotschild-White
1991, Romero—Rey 2004). Azokban az orszagokban, ahol a hallgatdk tandijat fizet-
nek a felsdoktatasi intézmények a tandijak és a timogatdsok olyan egyensilyat kere-
sik, hogy a valasztasokat ne befolyasolja a szolgéltatdsok dra (Winston—Zimmermann
2000). Arrdl sem szabad megfeledkezniink, hogy a jelentkezdk felsdoktatasi dontése-
ikkel nem egyszertien fogyasztok, hanem sajat emberi tokéjiiket gyarapitjak, azaz el-
sOsorban befektetdi dontéseket hoznak (Varga 2008).

4.2.  Azaktiv hallgatok elégedettségét?

A felsGoktatasi intézmények a vildgon szinte mindeniitt ezt a dimenzi6t tartjak a leg-
fontosabbnak. Elméleti tanulmédnyok, orszagos €s intézményi szintli felmérések fog-
lalkoznak azzal, hogy miként tudna megfelelni az adott int€ézmény a hallgatéi elvara-
soknak. Bar altaldnosan elfogadott modell az aktiv hallgatok elégedettségére vonat-
kozoéan sincs, mégis ez az a részteriilet, ahol a legtobb eredménnyel taldlkozhatunk
(Alves—Raposo 2007, Kara—DeShields 2004, Hallenbeck 1978, Harvey 1995, Hill
1996, Hom 2002, Hetesi—Kiirtosi 2008).

A hallgatéi elégedettséget méré modellek megkozelitései igen valtozatos képet
mutatnak, de a dimenzidk kozott azért akadnak atfedések, és a fé6bb valtozok a méré-
si modellekben azonosithatok. Figyelemre mélté az a modell, amit Alves és Raposo
(2007) allitottak fel az aktiv hallgatok elégedettségének mérésére. Komplex modell-
jiikkben az elégedettség elézményeit és kovetkezményeit kiilon valasztva allitjak fel
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hipotéziseiket. Megkozelitésiikben az elégedettséget megel6z6 valtozok az elvardsok
€s az észlelt mindség, az imazs és az észlelt érték, mig az elégedettség kovetkezmé-
nyének a lojalitast és a szajreklamot tekintik. Hipotéziseik szerint a hallgatéi elvara-
sok szignifikans kapcsolatot mutatnak az elégedettséggel, az elvardsok direkt s indi-
rekt hatdssal vannak az észlelt mindségre, az intézményi imazs jelentés hatdssal van
a hallgat6i elvarasokra, és az imdzs a hallgatéi lojalitast is noveli. Hipotéziseikben
azt is feltételezik, hogy ha a hallgatok elégedettek az intézménnyel, akkor demonst-
ralni fogjak lojalitasukat, és a pozitiv szajrekldm utjan ajanljak azt masoknak. A
szerzOk felhivjdk a figyelmet arra, hogy a hallgatdi elégedettség véltozodi is dtalakul-
nak, és kozvetetten hatdssal vannak a mindség értékelésére. Kutatasuk legfébb ered-
ménye, hogy a hallgatéi elégedettség a szdjreklamon keresztiil ndveli a lojalitast.

Mais megkozelitést alkalmaz Ali Kara és Oscar DeShields (Kara—DeShields
2007) modellje, ahol a szerzok az elégedettséget a hallgatdi szandékokkal, és az in-
tézményhez vald ragaszkoddssal mérik. Statisztikai adatokkal igazoljdk, hogy a hall-
gatdk jelent0s hanyada mér az els6 években elhagyja azt az intézményt, ahova felvé-
telt nyert és kozel fele nem ott szerez diplomat, ahol tanulmanyait elkezdte. Empiri-
kus kutatisaik eredménye, hogy a hallgat6i elégedettségnek jelentds hatdsa van a
szandékok, és az intézménynél vald elkotelezettség szempontjabol.

4.3. A végzett hallgatok elégedettségét az intézménnyel?

Ezt a dimenzidt sokan feleslegesnek tartjdk a felsGoktatdsi intézmények teljesitmé-
nyének mérésében, ugyanis ugy gondoljak, hogy a végzett hallgaték véleménye az
id6 tavlatdban ,mintegy megszEpiil”, és megitélésiikk a munkaerdpiaci sikerességiik
vagy kudarcaik kovetkeztében befolydsolja vélaszaikat. Ennek ellenére a kiilfoldi
szakirodalomban is szdmos példat taldlhatunk az ilyen irdnyd vizsgilatokra, és ma-
gunk is tgy gondoljuk, hogy a végzdsok értékitéletei fontosak lehetnek az intézmény
szamadra legaldabb két szempontbdl. Egyrészt nem mindegy, hogy a végzettek hosszui
tavd emlékezetében milyen élmények, tapasztalatok maradnak meg az intézményrol,
hiszen ezek lesznek az alapjai a masoknak vald ajanlasoknak, masrészt azok, akik
mar aktiv dolgozok, sokkal jobban meg tudjdk itélni a képzés hidnyossagait, igy az
elvardsok €s a nyujtott intézményi teljesitmények kozotti eltérések, azaz a ,,gap”-ek
kezelése hatékonyabb lehet. A végzett hallgatok elégedettsége ugyanakkor tobbdi-
menzids folyamat: fiigghet a képzésekkel szemben tdmasztott kvetelményektdl és a
hallgatéi céloktdl is. Azok, akik a képzési folyamatra, és nem elsdsorban az ered-
ményre koncentrdlnak, inkdbb a képzési tapasztalatokat fogjak értékelni, mig azok
elégedettségét, akik hosszabb tavra gondolkodnak, az hatarozza meg, hogy milyen a
képzés eredménye, azaz hogyan boldogulnak a munkaerdpiacon.

A Szegedi Tudomédnyegyetemen is évek Ota zajlik a végzds hallgatok elége-
dettségének mérése. Sajat kutatdsaink fontos eredményének tartjuk, hogy a vélasz-
adok ravilagitottak az egyetemi képzés néhany olyan gyenge pontjara, amelyek javi-
tdsa a jovoben elengedhetetlen lesz ahhoz, hogy az intézménybdl kikeriil6 hallgaték
sikeresek legyenek a munkaerdpiacon, €s az egyetem versenyeldnyre tudjon szert
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tenni az 4atalakuldban 1évé magyarorszagi felsdoktatdsi piacon. Az mar bizonyos,
hogy az elméleti ismeretek helyett a gyakorlatorientalt képzésre kell helyezni a hang-
sulyt, fel kell késziteni a hallgatdkat olyan vezetési, szervezési ismeretekre, amelyek
nélkiilozhetetlenek a munka vildgdban (Hetesi—Kiirtosi 2008).

4.4. A munkaadok elégedettségét?

Tobb hazai kutatds foglalkozik a végzds hallgatok készségeinek, képességeinek,
megszerzett ismereteinek értékelésével.

A Magyar Kereskedelmi és Iparkamara Gazdasag és Véllalkozdselemz6 Inté-
zete 2005 6ta rendszeresen végez olyan kutatdsokat, melyben a véllalati szereplOket
kérdezik meg a diplomds palyakezddk irdnti keresletrdl, a tudasukkal, készségeikkel
val6 elégedettségrol, a szdmukra felajanlott bérekrdl, illetve a hidnyszakmakrol. A
kutatdsok soran jellemzden véllalatvezetOket illetve human erdforras szakembereket
kérdeznek meg. A 2007-es kutatds eredményei szerint Magyarorszdgon a munkaaka-
dok a végzettek szakmajatdl szinte teljesen fiiggetleniil nagyon fontosnak tartjak a
preciz munkavégzést, az dj készségek elsajatitdsara valo hajlamot, az 6nallésagot, a
szakmai elméleti alapokat, a szamitégépes ismereteket, a csapatmunkéra val6 kész-
séget, és a szervezési ismereteket (Selmeczy 2007). Ezek a kutatdsok arra is kiterjed-
nek, hogy munkaaddk mely felsdoktatdsi intézmények, illetve karok diplomas palya-
kezddit hivnak be allasinterjura. A karokat a megnevezések gyakorisdga alapjan négy
csoportba soroltdk a "leggyakrabban emlitett" karoktdl az egyaltalan nem emlitett ka-
rokig. A kutatdsok tovébbi fontos dimenziéja — a felsdoktatdsi intézmények szem-
pontjabdl legaldbbis — ezen szervezetek altalanos presztizsrangsora a munkaadok ko-
rében. A fent emlitett vizsgélatok egyik hidnyossdga ugyanakkor, hogy csak a gazda-
sdgi szférara fokuszalnak, azaz nem foglakoznak az oktatasi, egészségiigyi, kozigaz-
gatasi szervezetek vagy épp a non-profit szféra palyakezddk irdnti keresletével, elva-
rdsaival.

A témdban nem csak orszagos, hanem regiondlis kutatdsok is késziilnek. Egy
ilyen atfogd kutatas eredményeit ismerteti az a hazai konferenciakotet, amely a dip-
lomds palyakezdék szakmai beilleszkedését vizsgdlta Eszak-Magyarorszagon. A ku-
tatds ugyanazokra a problémakra hivja fel a figyelmet, amelyeket az orszdgos felmé-
rések is jeleznek: a felsdoktatasbol hidnyzik a gyakorlatorientdlt képzés, nem késziti
fel a hallgatékat a munkerdpiacon varhaté konfliktusok, stresszhelyzetek kezelésére,
a csapatmunkdban val6 részvételre, gyengék a kommunikéciés készségek, a végzo-
sok nem képesek Ondlldé munkavégzésre, innovativ gondolkoddsra (Kiddek—Zam
2008).

4.5. A végzett hallgatok munkaerdpiaci pozicidit?

Az intézményi szintli szisztematikus kutatdsok egyre fontosabba valnak, mivel az
egy-egy orszag felsdoktatdsdval kapcsolatos szakért6i elemzések nem képesek a sok-
féleséget, az intézmények diverzifikaltsagat érzékeltetni. A hazai szakértdi kutatdsok
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egyik f6 irdnya a diplomds palyakezd6k munkaerdpiaci helyzete, mivel a hazdnkban
a kilencvenes években bekovetkezett oktatisi expanzid lehetséges kovetkezményei
nemcsak a felsGoktatdsban tanuldkat, vagy az oda jelentkezoket, de a tirsadalom mds
csoportjait is élénken foglalkoztatjak. Szamtalan aggodalmas nyilatkozat l4tott napvi-
lagot arra vonatkozdan, hogy hazankban hamarosan dramai mértékben néni fog a
diplomds munkanélkiiliség, az oktatds szerkezete nem koveti a munkaerdpiaci igé-
nyeket, a mennyiségi szemlélet megjelenése az oktatdsban a mindség rovasara megy.
Tobb kutaté is vizsgalta, hogy mennyiben kell tartani a diplomdsok munkaerdpiaci
helyzetének romlasatol, illetve a kozépfoku végzettségiiek munkanélkiiliségének no-
vekedésétdl.

Egyes kutatdsok szerint a nagymértékii diplomds bearamlas ellenére nem nott
a diplomds munkanélkiiliség (Kertesi—-Koll6 2006, Galasi 2008). Ennek részben az
volt az oka, hogy a gazdasdgi sokk utdn tjonnan keletkezd allasok 48%-a diplomas
allasokban keletkezett, illetve a mdr létezd édllasokat tekintve is megemelkedtek a
képzettségi igények: egyre inkabb a felséfokd végzettséglieket keresték. A diploma-
sok sikerességét vagy sikertelenségét azonban nemcsak elhelyezkedési esélyeikkel,
hanem a szerzett kereseti elonyokkel is lehet mérni. Az arak (azaz a relativ bérek)
alakuldsa jelzi a piacnak, hogy mekkora a kereslet. Az iskolazottsag kereseti hozama-
it tobb hazai és nemzetkozi kutatds vizsgélta. Egy tiz eurdpai orszagban végzett vizs-
gélat szerint hazdnkban a diplomésok béreldnye meglehetdsen magas. Mig egy oszt-
rak felsofoku végzettségl férfi 45%-kal keres tobbet kozépfoku végzettségl tarsanal,
Magyarorszagon ez 103% (Kertesi—Ko116 2006). Hasonlé eredményekre jutott Galasi
(2008), aki az 1997-2005 kozotti id6szakban vizsgélta a felséfokd végzettségli fog-
lalkoztatottak kereseti elonyét: Magyarorszag tobb indikator szerint is az els6 helye-
zettek kozott taldlhaté 19 illetve 17 orszdg rangsoraban, ami azt jelzi, hogy a hazai
diplomésok helyzete e szempontbdl is kifejezetten elonyos.

Az orszagos kutatasokhoz képest az int€zményi vizsgalatok altaldban masképp
mérik a végzettek munkaerd-piaci pozicidjat. Sajat kutatdsaink sordn ezt olyan di-
menzidkkal mértiik, mint pl. hogyan tették meg az elsé 1épéseket végzdseink a mun-
kaerd-piacon: mennyi id6 alatt sikeriilt munkat taldlniuk, milyen toborzési csatorna-
kon keresztiil prébaltak elhelyezkedni (mekkora szerepe volt ebben az egyetem 4ltal
nyujtott szolgaltatdsoknak, {gy az allasborzének). Vizsgaltuk, hogy hanyadik munka-
helyiikon dolgoznak, milyenek jelenlegi foglalkoztatdsi koriilményeik (fizetés, pa-
lyaelhagyds, szervezeti méret, regiondlis elhelyezkedés), illetve hogyan itélik meg
sajat felkésziiltségiiket a volt hallgaték a munka kiilonbozd teriiletein (Kiirtdsi—
Hetesi 2007, Hetesi—Kiirtosi 2008).

Eddig az egyes stakeholdereket vettiik szdmba €s szerepiik felvazoldsa mellett
utaltunk néhdny hazai kutatasra illetve kiilfoldi gyakorlatra is. A kovetkezo alfejezet-
ben arra tériink ki, hogy ezen csoportok elégedettségének mérése milyen problémak
elé allitja a kutatot.
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4.6. Azelégedettség és a szolgdltatdsminoség mérési modelljei és modszerei

Az elégedettség adott személy 6rome, vagy csalddottsaga, ami egy termék vagy
szolgaltatds varakozdssal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményének)
az Osszehasonlitasdbol szarmazik.” (Kotler 1998. 74. 0.). Az elégedettség tehit nem
mads, mint az észlelt és elvart teljesitmény kiilonbsége. Az elvardsok alapulhatnak a
hasonl6 szitudcidkban nydjtott multbeli teljesitménnyel kapcsolatos tapasztalatokon,
baritok, vagy mds véleményformdlé csoportok kijelentésein, illetve a szolgalta-
té/termeld szervezet igéretein.

Az elégedettséggel kapcsolatban megjegyzendd, hogy alapvetden kétfajta
megkozelitése 1étezik: egyrészt értelmezhetd atfogdan, az adott produktum egészét
tekintve, masrészt olyan fogalmi konstruktumként (is), melynek szamtalan specifikus
teriilete lehet. Az elégedettség ezen kiilonbozd vetiiletei, oldalai onmagukban is mér-
hetdk, és egyiittesen alkotjdk az &ltaldnos elégedettséget. Ugyanakkor azt is latnunk
kell, hogy az egyes komponensek egymastdl elkiilonitett mérése csak annyiban lehet-
séges, amennyiben maga a fogyaszté meg tudja kiillonboztetni az egyes teriileteket,
illetve szdmolnunk kell az dgynevezett dicsfényhatassal is. A szolgaltatiselemek el-
kiilonithetdsége egyrészt a fogyaszténak a folyamat sordn tanusitott tudatossagatol,
masrészt a szolgdltatas/termék atlathatésdgatdl, azaz a szolgaltatds nydjtéjanak tevé-
kenységétdl is fiigg. A dicsfényhatdst pedig az befolydsolja, hogy mekkora jelentdsé-
get tulajdonit az igénybevevd egyes komponenseknek mds szolgaltatiselemekhez vi-
szonyitva (Hom 2002).

4.7.  Elégedettségi mérési modellek és modszerek a felsooktatdsban

Hom (2002) szerint, ahogy a fogyasztéi elégedettségnek is tobb, egymassal versengd
definici6ja és modellje 1étezik, dgy a hallgatéi elégedettségnek sincs egységesen el-
fogadott, standard meghatarozésa, a kutaték a meglévod definiciok koziil valasztanak,
vagy azokat moédositjdk a kutatdsi teriileteknek megfeleléen. Ugyanakkor Hom
(2002) azt is hangstilyozza, hogy a hallgatéi elégedettség els6sorban, mint fogyasztdi
(consumer) és nem, mint vevoéi (customer) elégedettség értelmezhetd, mivel a hallga-
tok sok esetben tgy fogyasztjak el az adott terméket/szolgaltatast, hogy ténylegesen
nem, vagy nem Ok fizetnek értilk. Tovabbi specialitdsa a hallgatdi elégedettség kon-
cepcidnak az id6belisége vagy folyamatossidga. Mint azt a fentiekben mar jeleztiik,
az oktatdsi és a kapcsolddd szolgaltatisok igénybevétele meglehetdsen hosszi fo-
lyamat. A hallgat6i elégedettséget egyfajta folyamatos attitidként is értelmezetjiik,
ahol az 1j tapasztalatok, események hatasara a hallgaté mddositja, djraértékeli elége-
dettségi szintjét. Emellett a szolgaltatds folyamatdban maga a hallgaté is fejlodik, igy
megvaltozhatnak elvardsai a nélkiil is, hogy djabb tapasztalatokat szerzett volna a
szolgéaltatassal kapcsolatban. A folyamat jellegbdl kovetkezden az is eléfordulhat,
hogy egy adott kiemelkedd tapasztalat gyorsan elhomdlyosul az djabb és tjabb élmé-
nyek fényében, igy a hallgatéi elégedettség tartds szintje is valtozik (Hom 2002).
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A hallgatéi elégedettséget mérdé modellek megkozelitései igen véltozatos képet
mutatnak, de a dimenziok kozott azért akadnak atfedések, €s a fobb valtozok a méré-
si modellekben azonosithatok.

5. Kutatasmoédszertani problémak

Amennyiben donteni tudunk arrdl, hogy milyen célcsoportokban €s mit mériink, ak-
kor azzal a kérdéssel talaljuk szemben magunkat, hogy milyen kutatismddszertant
hasznéljunk?

5.1.  Szekunder forrdsok

Mind a nemzetk6zi, mind a hazai teljesitményméré modszerek elsdsorban a szekun-
der adatokra tdmaszkodnak. A felsdoktatdsi intézmények rangsoroldsdra haszndlt
egyes tényezok (pl. oktatdi Osszetétel) relevancidja megkérddjelezhetd. Ha pedig a
hazai rangsorokat vizsgaljuk, akkor olyan stilyos mddszertani problémdkkal talal-
kozhatunk, amelyek kétségessé teszik a rangsorok kialakitdsanak megfeleloségét.

5.2.  Primer forrdsok

5.2.1. Mit tekintstink alapsokasdgnak, és hogyan valasszunk mintdt?

Ha a hazai fels6oktatasi intézmények teljesitményét kivanjuk mérni, orszdgos mintdn
kellene dolgoznunk: csakhogy a fels6oktatds szerkezete olyan mértékben valt diffe-
rencidlttd, hogy egy atfogd, és minden képzési teriiletet, tagozatot, intézményt és
minden stakeholdert magaban foglalé minta kivalasztdsa rendkiviil bonyolult. A ta-
nulmény elsé részében érintett stakeholderek alapsokasdgaibdl kiilonb6z6 médsze-
rekkel célszerti mintat valasztani, és van olyan eset, amikor nem sok értelme van a
mintavalasztasnak, egyszerlibb a teljes korti lekérdezés. Az aktiv hallgatok korében a
mintavdlasztds helyett jobb megolddsnak tlinik a teljes korii lekérdezés, és ugyanez
igaz lehet a végzett hallgatok célcsoportjara is. Kérdés, hogy a végzett hallgatdk ese-
tében érdemes-e megkeresniink a munkaaddkat is, €s ha igen, akkor kik alkotjak az
alapsokasagot, és hogyan vélasszunk mintat? A munkaadok és fejvaddszok megkér-
dezése a hazai kutatdsokban mar elterjedt mddszer, de a kivalasztassal kapcsolatban
megoszlik a szakma véleménye. A sziil6i, kisk6zosségi és tarsadalmi vizsgalatokndl
a mintavdlasztds a hatékonyabb mddszer, de itt is célszerl differencidlt mintavélasz-
tasi modszereket alkalmazni.

5.2.2. Milyen adatgytijtési médszereket hasznaljunk?

Ha sikeriil is jol kivdlasztanunk a mintat, tovabbi kérdés, hogy milyen médszerekkel
dolgozzunk? A felsdoktatdsi intézmények teljesitményének mérésére dltalaban kvan-
titativ (kérddives) vizsgdlatokat alkalmaznak, de vajon ezek alkalmasak-e a fino-
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mabb, mindségi informaciok feltarasara? A Szegedi Tudomanyegyetemen az aktiv
hallgaték korében kordbban onkitoltds irdsbeli kérddivekkel bonyolitottuk a kutata-
sokat, ma mar on-line kérd6iveket haszndlunk, ahol a visszaérkezési ardny 15-18%
koriili. A végzos hallgatékndl is az onkitoltds kérddivet alkalmazzuk, de gy gondol-
juk, hogy ahhoz, hogy a fels6oktatdsi intézmények teljesitményét mérni tudjuk, sok-
kal tobb kvalitativ kutatdsra van sziikség.

5.2.3. Milyen id6tartamban vizsgalédjunk?

Tovabbi kérdés az is, hogy milyen iddintervallumban mérjiink? A beiskoldzastdl a
munkaerdpiacig vagy az utdn is? Megitélésiink szerint ahhoz, hogy a felsdoktatdsi
intézmények teljesitményét meg tudjuk {télni, a hallgatéi életit egészét kell vizsgal-
nunk. Sziikséges megtudnunk, hogy a potencidlis jelentkezék milyen szempontok
alapjan dontenek egy-egy intézmény mellett, tudnunk kell, hogy a képzési folyamat-
ban hogyan is érzik magukat az adott intézményben, és azt is, hogy onnan kikeriilve
milyen lehetdségeik vannak a munkaerdpiacon. A hallgaték kovetése ugyanakkor
csak a kilépés utdni 6t évig javasolt, azon tul elsdésorban a munkaerdpiacon szerzett
tapasztalatok hatdrozzak meg a karrier utat.

6. Osszegzés

A tanulmény csak kérdéseket vetett fel: hol, mit, hogyan, mikor mérjiink, és lehet-e
sztenderdizalni egy a felsdoktatdsi intézmények teljesitményét méré modellt? Azo-
nosithatdk-e a felsGoktatasi intézmények teljesitményét értékeld stakeholderek, mi-
lyen dimenzidkat érdemes mérni, milyen korben, milyen moédszerekkel és milyen
id6tartamban? A jovOben ezekre a kérdésekre szeretnénk véalaszt kapni. Célunk egy
olyan vizsgdlati modell felépitése, amelyben a tanulmanyban felvetett kérdéskorok
szerepelnek, és amely legaldbb megkozelitdleg alkalmas arra, hogy a felsGoktatdsi
intézmények teljesitményét mérje. Egyeldre gy tlinik, hogy a kiilfoldi és a hazai ku-
tatasi modellek, a szakirodalmi feldolgozasok egy-egy részteriiletre koncentralnak, és
hianyzik egy atfogé vizsgalati megkozelités.
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Az egyetemi konyvtéarak referensz szolgdltatasai:
kihivasok és lehetdségek

. . 1
Kovdcs Kdrmen

Tanulmdnyomban az egyetemi konyvtdrak referensz szolgdltatdsaival foglalkozom, alapveto-
en abbdl a szempontbdl, hogy az informdcio-forrdsok dinamikus mennyiségi novekedésének,
megvdltozott jellegének és emelkedo komplexitdsdnak, valamint a felhaszndloi igények dtala-
kuldsdnak kovetkeztében milyen fejlesztési lehetoségek jelenthetnek megolddst. A vizsgdlt
probléma feldolgozdsa a Pécsi Tudomdnyegyetem Konyvtdrdban szerzett ot éves szaktdjékoz-
tato konyvtdrosi tapasztalatomon, valamint az Ohioi Egyetem Konyvtdrdban — tuddstranszfer
céljdabol — végzett hdrom honapos tanulmdnyozdsomon nyugszik. Mindezt foként nemzetkozi
szakcikkekkel tdmasztom ald, illetve egészitem ki.

Elsoként az egyetemi konyvtdrakat érinto kihivdsokat tdrom fel, kozéppontba dllitva az
e-dokumentumok mennyiségének, jelentoségének novekedését, valamint az informdcio-
forrdsok sokféleségének és a kutatdsi kornyezet bonyolultsdgdnak fokozdddsdt. Jellemzem a
referensz szolgdltatdsok hagyomdnyos és vdltozdsokhoz alkalmazkodo formdit. Részletesen
ismertetem és elemzem — a kihivdsokra adott megolddsi lehetéségként — a felhaszndlok okta-
tdsdnak fontossdgdt, az online referensz szolgdltatdsokban rejlo alternativikat, valamint az
Information/Learning Commons-nak nevezett, holisztikus szolgdltatdst nyijté konyvtdri kor-
nyezetet.

Kulcsszavak: egyetemi konyvtdr, konyvtdri szolgdltatds, referensz szolgdltatds, szakirodalmi
titmutato

1. Bevezetés

A referensz szolgdltatdsok az egyetemi konyvtdrak miikodésének kulcsfontossagu
részét képezik. Ide tartozik mindaz a személyes, nyomtatott, elektronikus és online
tajékoztatds, amely segitséget nyujt a konyvtar olvaséi szdmara a szakirodalom, va-
lamint a kiilénb6z6 szakmai anyagok, informécidk, adatok kozti eligazoddsban és
azok fellelésében. Minthogy a felsGoktatdsi intézmények hallgatdinak, és oktatdinak
mély szakmai ismeretekre van sziiksége munkajuk hatékony és eredményes végzésé-
hez, kiilonosen fontos az akadémiai konyvtdrak tartalomszolgdltatdsa.

Az elmdlt két évtizedben mélyrehatd valtozasok torténtek az egyetemi konyv-
tarak referensz szolgaltatasaiban (Tenopir—Ennis 2001), a referensz konyvtarosok {6

' Dr. Kovidcs Kérmen, PhD, adjunktus, Pécsi Tudomédnyegyetem Kozgazdasigtudoméanyi Kar
Gazdalkodastudomanyi Intézet (Pécs).
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funkciéi, amelyeket mar az 1870-es években meghatdroztak, azonban ugyanazok ma-
radtak (Tyckoson 2001):

- afelhaszndldk konyvtarhasznélati oktatasa,

- az olvasok kérdéseinek megvalaszolasa,

- afelhaszndldk segitése a forrasok valasztasaban,
- akonyvtar népszertsitése a felhasznalok korében.

Az elektronikus forrasok boviilésének, valamint az internet és az informacios
technoldgia konyvtéri szolgaltatdsnydjtasban vald jelentoségének novekedése kovet-
keztében a tdjékoztaté konyvtarosok oktatdsi €s web-alapi szolgaltatas-fejlesztési
szerepe megnovekedett (Banks—Pracht 2008). A konyvtdr haszndlok oktatdsaval fog-
lalkoz6 cikkek tobbsége a technoldgidk oktatdsban val6 alkalmazédsaval, a felhaszna-
16k kiilonbozo szinteken vald képzésével (Crawford-Feldt 2007), valamint az infor-
maciés miveltség fejlesztésével foglalkozik (Lindstrom—Shonrock 2006). Az elekt-
ronikus kutatdsi kornyezetet tekintve azonban nagyon keveset tudunk még arrdl,
hogy a technolégidban bekovetkezett valtozasok hogyan hatnak a felhasznalok segit-
ség keresd magatartdsdra és preferencidira (Granfield—Robertson 2008).

Tanulmanyomban a referensz szolgaltatdsok bovitésében, fejlesztésében rejld
megoldasokat ismertetem €s elemzem, az informécié-forrdsok dinamikus boviilésé-
hez és novekvd elektronikus jellegéhez kapcsoldddan. Eldszor az egyetemi konyvta-
rak tevékenységét érintd kihivasokat ismertetem az informécié-forrasok kozéppontba
allitasaval. Ezt kovetGen a referensz szolgaltatdsok hagyomdnyos és valtozasokhoz
alkalmazkod6 formdit tarom fel. Kiemelek €s elemzek hdrom olyan referensz szol-
galtatast (a felhaszndlok oktatdsat, az online referensz szolgéltatdsokat, valamint az
Information/Learning Commons-nak nevezett, holisztikus szolgdltatast nyu;jt6
konyvtdri kornyezetet), amelyekben lehet6séget latok az egyetemi szférdban a kere-
sési/kutatasi folyamatok hatékonyabbd és eredményesebbé tételéhez. Cikkem téma-
jénak vizsgélata és elemzése a Pécsi Tudomanyegyetem Benedek Ferenc Jogtudo-
manyi €s Kozgazdasagtudomanyi Kari Konyvtarban (tovabbiakban Kari Konyvtar)
megszerzett 0t éves szaktdjékoztaté konyvtarosi tapasztalatomon, valamint az Ohioi
Egyetem Konyvtardban — tudastranszfer céljabol — folytatott harom hénapos tanul-
manyozasomon alapul. Gyakorlati tapasztalataimat foként nemzetk6zi konyvtar- és
informécio-tudomanyi szakfolydiratokban megjelent cikkekkel tdmasztom alg, illetve
egészitem ki.
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2. Az egyetemi konyvtarakat érinté kihivasok

2.1. Az egyetemi konyvtdrak vdltozdsdnak irdnyai

Az egyetemi konyvtarak mikodésére — és igy a referensz szolgéltatdsokra is — rend-
kiviil nagy hatdst gyakorol, hogy a felsGoktatdsban, a tuddskozvetitésben €s a kuta-
tomunkaban mind nagyobb szerepet jatszik az informacids technoldgia €s az internet,
valamint ezzel egyidejlileg a szakirodalom, az informacié és az adatok dinamikus
novekedése, €s mind komplexebb formaban, kornyezetben valé megjelenése. Mader
(2001 4. o.) szerint ,,A konyvtirak jovobeni szerepére vonatkozdan hirom
makrotényezd az irdnyado:

- az informaciémennyiség exponencidlisan novekszik,
- atudds egyre komplexebbé vilik,
- atradiciondlis irasbeliség megvaltozik.”

A konyvtarban hagyomanyos nyomtatott, fizikai formaban megtalalhat6 és
hozzaférhetd konyvek és folydiratok mellett jelentdsen emelkedik a szerepe és a vo-
lumene az online adatbdzisokban elérhetd e-folyéiratoknak, miithelytanulmanyoknak,
statisztikdknak és a rendszerezett linkgyljteményeknek. Az is figyelemre méltd
azonban, hogy a tradiciondlis dokumentumokhoz kapcsolva is mind gyakrabban ta-
lalhatunk CD-ket, DVD-ket, sot a kiilfoldi egyetemi tankonyvekhez online kiegészitd
oktatdsi segédanyagokat (eldadds vazlatokat, esettanulméanyokat, vizsga feladatsoro-
kat stb.) is. Az informéci6-forrasok sokféleségének novekedése pozitivan értékelhetd
abbdl a szempontbdl, hogy tobbféle jellegii tudasanyag, informécié és adat 4ll a po-
tencidlis felhasznalok rendelkezésére; a lel6helyek kozti eligazodds, illetve azok
rendszerének, tartalmédnak ismerete, és értékelése azonban jelentésen megnehezitheti
az olvasok helyzetét. A fentiekben kiemelt kiilonb6z6 online és elektronikus forra-
sok, kiilonosen az online e-folyéirat adatbazisok rendkiviil nagy elénye — a benniik
1évo gyors kereshetdség mellett, hogy kozvetleniil elérhetdvé teszik a kutaté egyének
szamdéra a legujabb nemzetkozi és hazai tudomdnyos eredményeket, a legfrissebb
szakmai adatokat és informacidkat (az e-folyGiratok gyakran hetekkel a nyomtatott
véltozat megjelenése és honapokkal annak konyvtdrba valé beérkezése elétt); tulaj-
donképpen tehat ,,kozelebb hozzak a vilagot”. Meg kell emliteni azonban azt is, hogy
az elmiilt 5-10 évben jelentdsen javult a kiilfoldi nyomtatott szakkonyvek hazai hoz-
zaférhetosége; az ezek beszerzésére specializalédott néhdny cég szinte ma mar bar-
mit tud importalni.

Az egyetemi konyvtarak referensz szolgaltatdsaiban rendkiviil nagy szerepet
jatszik az, hogy az elektronikus folyéiratokat tartalmazé online adatbazisok (pl.
EBSCOhost, EISZ) szama és jelentdsége novekszik — hiszen tobbnyire ezekben ta-
lalhat6k meg a legszinvonalasabb nemzetk6zi tudomanyos szakfolydiratok, és a ke-
resérendszer sajatossdgait ismerve nagyon konnyen és gyorsan juthatunk az altalunk
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igényelt cikkekhez vagy egy adott témdhoz kapcsoldddan relevans taldlatokhoz. Az
elektronikus dokumentumok mellett azonban tovéabbra is jelen vannak a fizikai jelle-
giiek. Megfigyelhetd példdul, hogy az idGsebb korosztily szivesebben haszndlja to-
véabbra is inkdbb a kézbe foghaté dokumentumokat, valamint az is, hogy szdmos ku-
tatd, taldn a tudomdnnyal szembeni aldzata miatt (!?) preferdlja a materidlis miiveket.
A szakirodalmi- és informacio-forrasok tobbsége Han—Goulding (2003) szerint var-
hatéan hibrid alakii, vagyis nyomtatott és elektronikus formatumban is elérhetd lesz
a kozeljovoben. Sokak szerint azonban a konyvtari dllomany elektronikus ardnydnak
emelkedése valészinli (Langley et al 2003).

A konyvtéri dllomanyalakitds és -menedzselés szolgéltatési aspektusa egyre je-
lentésebbé vilik, egyrészt a sziikos koltségvetés és a folyamatosan novekvd beszer-
z€si koltségek, masrészt az elektronikus dokumentumok hanyadanak novekedése mi-
att. A gylijteményszervezd és tdjékoztatd konyvtarosok szerepe és felelGssége igy
egyre nagyobba vilik az elektronikus allomany hozzaférésének biztositdsa és haszna-
latdnak 6sztonzése szempontjabdl (Langley et al 2003). Amig a konyvtarba betérve
az Uj konyvek rendszerint kiilon polcon vannak elhelyezve, addig a friss e-
dokumentumok gyakran nem koézvetleniil a konyvtari honlap nyitéoldaldn keresztiil
érhet6ek el, az online adatbazisok tartalmi és keresési rendszerének megismerése is
id6t igényel, és rendszerint tobb 1épésben érhetdk csak el — tehat nem direkt médon —
a legfrissebb folyéirat szamok, illetve egyéb dokumentumok. Az elektronikus anya-
gok elérésében igy rendkiviil fontos a konyvtaros timogaté munkaja.

A konyvtarak egy nagyon fontos feladata és munkdja a digitalizdlds. A nyom-
tatott dokumentumok digitalizaldsanak elsddleges célja a nagyobb — vagyis a tobb
olvasé szdmara torténd — hozzaférhetdség biztositdsa, ezen tdl pedig a sériilékeny és
nagyon sokat haszndlt eredeti anyagok igénybe vételének csokkentése (a digitalizalas
azonban nem azonos az dllomanymegodvéssal) (IFLA 2002). A digitalizalas lehet
egyrészt retrospektiv jellegii, vagyis amikor a konyvtar dlloméanydban mar meglévo,
eredetileg nyomtatott formatumu konyvek, folydiratok és egyéb dokumentumok ke-
riilnek elektronikus formatumban is elérhetévé és olvashatévd. Masrészt pedig a
konyvtar dllomanyédba djonnan bekeriilé konyvek bizonyos oldalainak (cimlap, tarta-
lomjegyzEk, név- €s targymutatd stb.) a digitalizélasa is torténhet — természetesen a
szerzOi jog betartdsdval. Ha a katalogizaldsra keriil6 1j konyvek tartalomjegyzéke is
bekeriil a konyvtar elektronikus kataldgusdnak (OPAC) rendszerébe — ahogy ez ma
mar szamos amerikai és nyugat-eurépai egyetemi konyvtarban torténik, akkor ez
rendkiviil nagy segitséget jelenthet a keresés, a kutatdémunka sordn. Kulcsszavas ke-
reséssel a tartalomjegyzékben konnyen megtaldlhatéva valnak a kisebb, specidlisabb
szakteriiletek anyagai, témdi, valamint az djonnan megjelend szakkifejezések. E
modszer segitségével sokkal jobban hozzaférhetdvé valndnak a konyvtari dokumen-
tumok, az olvasé szdmdra relevans irodalmak kénnyebben megtaladlhatdk, és a kere-
sési 1d6 is lerovidiil. Mésrészrol pedig ez a megoldds nem tenné sziikségessé a fel-
dolgoz6 konyvtaros részletes, specidlis targyszavazasat, hanem elegendd lenne csu-
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pan a magasabb szintli szakszavak, témakorok targyszoként torténd alkalmazasa. Ez-
zel gyorsabba és hatékonyabba valhatna a tartalmi feltiré munka is.

Kari Konyvtarunkban a mar meglévé és az 1j beszerzésii dokumentumok digi-
talizdldsa parhuzamosan torténik. Emlékkonyvek, konferencia- és tanulmanykotetek
tartalomjegyzékei keriilnek be elektronikus formatumban az e-katalégusba. Ily mo-
don sokkal konnyebben hozzaférhetdvé valnak e kiadvanyokban megjelend tanulma-
nyok, amelyek dltaldban magas szinvonalon megirt, fontos és djszerii kutatasi ered-
ményeket magukban foglal6 munkak.

A fentiekben kifejtettek alapjan latszik, hogy egyre tobb egyetemi konyvtar
valik komplex konyvtdrra. Ez azt jelenti, hogy e bibliotékdk egyarant tartalmazzak a
hagyomanyos nyomtatott, a tobbféleképpen elérhetd €s kiilonb6zd formatumban ol-
vashatd, az online médon hozzaférhet6 €s a multimédias elektronikus dokumentu-
mokat, valamint a nyomtatott szakirodalom digitalizalt verzi6jat (Mader 2001).

Az egyetemi konyvtaraknak az iij pedagogiai modszerekhez is alkalmazkodnia
kell (Hisle 2005). Napjainkra szinte 4ltaldnossa vélt, hogy a hallgatéknak a beadand6
dolgozatokat elektronikus formdban kell benytjtaniuk. Ennek kovetkeztében célszert
ugy elhelyezni a szamitégépeket a konyvtarban, hogy lehetdség legyen elmélyiilt
munkét végezni, valamint hogy kozel legyenek a kdnyvespolcokhoz, tovabba pedig
fontos, hogy mind t6bb helyiitt miikodjon a wifi rendszer. Egyre gyakoribba valik
példaul a csoportmunka formdjdban torténd esettanulmany feldolgozas, projekten va-
16 dolgozas, vagy egyéb feladat megoldds. Ehhez a konyvtar belso tereit tigy sziiksé-
ges kialakitani, hogy egyrészt komfortosan és szamitégép kozelébe tudjon egy helyre
Osszeiilni a team minden tagja, masrészt pedig hogy ne zavarjak a konyvtarban 1évo
tobbi olvasot. Az elébbi két okbdl tehat nagyon fontos szerepe van a konyvtar épité-
szetnek. Sajat (kordbbi) szaktdjékoztatéi munkdmbdl tudom, hogy az oktaték mind
gyakrabban adnak ki olyan feladatokat is, amelyekkel az online e-folydirat adatba-
zisok hasznalatdnak 6sztonzése a céljuk: egy adott t€émahoz kapcsol6do cikkek kere-
sése az EBSCOhost-ban vagy utdnanézni annak, hanyan hivatkoztak és mely szerzok
egy adott cikkre ugyanebben az adatbdzisban. Osszességében tehdt az oktatdsban,
vagy a masik oldalrdl tekintve, a tanulmanyok folytatdsdban is nagyon fontosak az
integralt konyvtari megoldasok.

2.2. Az egyetemi konyvtdrak felhaszndloinak igényei

Az egyetemi konyvtdrak felhaszndloinak szama Osszességében véve novekszik. Nem
csupén azért, mert az elmult években hazdnkban nagy mértékben emelkedett a felso-
oktatdsban tanuldk szama, hanem azért is, mert a mobilitds novekedése és a tavolrol
torténd hozzaférés is lehetdvé teszi a konyvtarhasznélatot. Az el6bbi arra vonatkozik,
hogy mind tobb hallgaténak és oktatdonak, kutatonak van lehet8sége hosszabb-
rovidebb idore 0sztondij, tanulmanyut, szervezetkozi egyiittmiikodés, konferencia,
nyari egyetem vagy egyéb célb6l mas hazai vagy kiilfoldi egyetemre eljutni, kovet-
kezésképpen pedig ott a konyvtari szolgaltatdsokat igénybe venni. A konyvtari hon-
lapokon keresztiil elérhetd kiilonbozd forrasgylijtemények pedig tovabb bdvithetik a
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felhaszndlok szamat. Kari Konyvtarunkban tovabba a statisztikai adatok szerint mind
tobb egyetemen kiviili polgdr is igénybe veszi a szolgaltatdsokat.

Az egyetemi konyvtarak felhasznaléi nehezen igazodnak el a mind Gsszetet-
tebbé valé konyvtari rendszerben. Tulterheltnek érzik magukat, és segitségre van
sziikségiik a komplexé valt forras kornyezetben. Tobbségiiknek kevés tiirelme van,
hogy egymads utdn probalgassa az adatbdzisokat (Han—Goulding 2003). Az e-keresés
ugyanis nem egyszerli miivelet, mivel példaul szdmos keresési mezo meghatarozasara
van sziikség vagy lehetdség, hogy a bedllitdsokkal relevans taldlatokhoz jussunk. Mi-
re pedig megérti a felhasznéld, hogyan miikodik az adatbézis keresdrendszere, egy 1j
feliilettel taldlja magat szembe a kovetkezd adatbdzisban. Ez miatt nagyon fontos a
felhasznalok képzése; az irodalom keresése ugyanis egy online adatbazisban — a ke-
resérendszer ismeretében — a toredéke id6t veszi igénybe, mint a nyomtatottakban
val6 keresgélés (Langley et al 2003).

Az olvasok szdmdra fontos a forrdsokhoz valé konnyi és id6tdl fiiggetlen
hozzaférhetdség (Han—Goulding 2003). Tapasztalataim szerint rendkiviil igénylik to-
vébbd, hogy az egyetem dltal eldfizetett adatbazisok az egyetemi hédlézaton kiviilrdl
(jelszdval stb.), a konyvtéri dllomanyra vonatkozé informécidk pedig online médon
tavolrdl is elérhetdek legyenek; ne kelljen tehat minden sziikséges dokumentumért,
informaciéért a konyvtarba menni. A felhasznalék gyorsan szeretnének hozzajutni a
kivant szakirodalomhoz, informécidhoz, adatokhoz, és elvarjak még az olyan nyom-
tatott és/vagy online informécidszolgdltatast, amelyekkel onmaguknak tudnak segite-
ni a kutatémunkdban, illetve a keresés folyamataban. Nagyon fontos azt is kiemelni,
hogy a teljes szoveggel letolthetd forrdsokat részesitik elényben, a bibliografiai adat-
leirdasokkal szemben (Han—Goulding 2003).

3. Az egyetemi konyvtarak referensz szolgaltatasainak hagyomanyos és valto-
zasokhoz alkalmazkodé formai

A hagyomdnyos referensz szolgdltatdsok alapvetd jellemzdje, hogy kozvetlenek,
szemtdl szembe vagy telefonon keriil kontaktusba a konyvtaros és az olvasé, és
tobbnyire a konyvtarban nyujtjdk 6ket. Mindebbdl adéddan csak a konyvtar nyitva-
tartdsi ideje alatt érhetdk el (Han—Goulding 2003).

Tapasztalataim szerint problémat jelent az egyetemi konyvtarakban a hagyo-
manyos referensz szolgaltatasokat tekintve, hogy nagy az egy szaktdjékoztatd konyv-
tarosra jutd olvasdk szama (vagy esetenként a keresési/kutatdsi munkdk nagysdga);
valdjaban tehdt egyfajta kapacitdskorldt all fenn. Kevés a szaktdjékoztatasi feladat
ellatasdhoz sziikséges tuddssal és képességekkel rendelkezd konyvtari munkatars az
egyetemi hallgatdk, oktatok részérdl felmeriild szakirodalmi keresési, kutatdsi igé-
nyekhez viszonyitva. Alacsony tehét az olyan szaktdjékoztaté kdnyvtarosok szdma,
akik egy-egy szakteriilet tartalmi vonatkozasait mélyrehatéan ismerik, és igy egy
megadott specidlisabb témdban vagy bonyolultabb kutatdsi kérdés, probléma vagy
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feladat esetében érdemben tudnak segiteni. Rendszerint az adatbazisokkal és a kere-
sorendszerekkel kapcsolatban csupan altaldnos ismereteik vannak. Minthogy azon-
ban nem végeznek sajat kutatdomunkat, ezért nem rendelkeznek kutatdsi tapasztala-
tokkal sem, amelyek viszont rendkiviil hasznosak lehetnének a felhasznalék, vagy az
0 keresésiiket tdmogaté munkék soran.

Nagyon fontos kiemelni azt, hogy a konyvtarak miikodését érintd, illetve tevé-
kenységében bekovetkezd valtozdsokkal parhuzamosan a referensz kérdések szama
csokken, komplexitasuk viszont né (Tenopir—Ennis 2001, Hisle 2005, Banks—Pracht
2008, Granfield—Robertson 2008). Meglatdsom szerint az el6bbi részben azzal ma-
gyarazhat6, hogy a felhasznaldk a szakirodalmi- és informacid-forrasok sokfélesége
miatt ma tobb irdnyba tudnak elindulni a keresésiik, kutatdsuk soran, igy nem feltét-
leniil kérnek azonnal segitséget a konyvtarosoktdl. A kérdések bonyolultsdga pedig
nagyrészt azért novekszik, mert egyre Osszetettebb kutatdsi problémékat, hipotézise-
ket vizsgalnak.

A technoldgia fejlédése hatdssal van a konyvtari referensz munkara is; egyre
tobben férnek hozza tavolrdl a konyvtari informacidkhoz, forrasokhoz, ezzel parhu-
zamosan pedig csokken a személyes (face-to-face) tdjékoztatds ardnya (Desai—
Graves 2008). Az egyetemi konyvtarak mitkodését érintd valtozasokhoz és az atala-
kulé felhasznaléi igényekhez vald alkalmazkodds egyik fontos eleme az online
referensz szolgdltatdsok kifejlesztése és nyujtasa. Nagy el6nylik, hogy id6tdl és tértol
fliggetleniil hozzaférhetdek, tovabba tobb alternativat és nagyobb flexibilitdst nyujta-
nak a felhaszndlok szamara, kiillondsen azoknak, akik virtudlis tanuldsi kornyezetben
dolgoznak (Han—Goulding 2003). Mindez nagyban magyarazza azt, hogy szerepiik
folyamatosan novekszik (Shachaf 2008).

Az informéciok elektronikus szervezésében elhomélyosul a keresés és a meg-
taldlas folyamata kozti kiilonbség. Gyakorlatra van tehat sziikség az adatbazisok tar-
talmédnak és elényeinek lehetd legjobb kihaszndldsdhoz, valamint a keresés pontosita-
sdhoz, miutdn rendkiviil nagy szdmban kapunk eldzetes taldlati eredményeket. Ebbdl
is kovetkezik, hogy habar az elektronikus adatbazisok és forrasok egyre inkabb
felhasznal6baritabbd vélnak, a konyvtarosok &ltal nytjtott segitség és tartott tréning
ugyanolyan fontos, mint valaha. Az 1j technoldgidk, szolgaltatisok és forrasok al-
kalmazdsa nem magatol értetddé még a tapasztalt felhasznaloknak sem, igy a konyv-
tar mikodésében kulcsfontossagi funkciét kell betoltenie a tijékoztatdsnak. Osszes-
ségében tehdt, az internet és a technoldgiai fejlodés kiterjesztette, és nem pedig csok-
kentette a konyvtarosok oktato és tdjékoztatd szerepét (Desai—Graves 2008).

Nagyon fontos kiemelni azt, hogy a mai idedlis referensz modellben a konyv-
tdros azt mutatja meg az olvasénak, hogyan taldlhat informéacidkat és irodalmat, és
nem pedig a vélaszt adja meg (Desai—Graves 2008). A szaktdjékoztaté feladata tehat
segiteni, tAmogatni az olvasdkat, és nem pedig helyettiik megkeresni a kivant téma-
hoz tartoz6 vagy az adott szakirodalmat.

Hisle (2005) a referensz szolgaltatasok jovdjével kapcsolatban ugy vélekedik,

hogy
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1. meg fog szlinni a hagyomanyos referensz szolgéltatdsok és a digitélis esz-
kozok, forrasok alkalmazasanak segitése kozti eltérés,

2. a t4jékoztatd konyvtarosok alapvetd feladatavd vélik az elektronikus szol-
galtatasok igénybevételének tdmogatasa, és

3. sziikséges a tdjékoztatd konyvtarosok nagymértékii rugalmassiga és krea-
tivitdsa ahhoz, hogy a hagyomdanyos szolgaltatdsokat a modern technolgi-
ak alkalmazésdval tdimogassak.

4. Az egyetemi konyvtarakat érinté kihivasokra adott megoldasi lehetoségek

Tanulmanyom e részében az egyetemi konyvtarakat érinté valtozdsokra reagélva is-
mertetek harom olyan referensz szolgaltatast, amelyekrdl gy gondolom, hogy meg-
oldast jelenthetnek a fentiekben mar ismertetett kihivasokra. Az aldbbiakban a fel-
hasznaldk szakirodalom- és informacidkeresési, illetve —értékelési oktatasanak, az
online referensz szolgaltatisoknak, és az Amerikdban Information/Learning
Commons—nak nevezett konyvtari tereknek a jelentoségét és lehetdségeit mutatom
be.

4.1. A felhaszndlok oktatdsa

Az egyetemi hallgatdk, oktatok és kutatok szakirodalom- €s informacidkeresési, il-
letve —értékelési oktatdsanak sziikségességét és fontossdgat mind tobb konyvtar és
kar ismeri fel. Ennek kapcsdn nagyon lényeges kiemelni az informdcios miiveltség
(information literacy) fogalmat, és fejlesztésének jelentdségét. Az Amerikai Konyv-
tari Szovetség (American Library Association, ALA) szerint az rendelkezik informa-
ciés miiveltséggel, aki képes felismerni, amikor informécidra van sziikség, és akinek
megvan a képessége, hogy meghatarozza, értékelje és hatékonyan alkalmazza a sziik-
séges informaciét (American Library Association 2008). Bruce et al (2002) hasonl6-
an fogalmaznak, szerintilk az informdcids miiveltség az informacié hozzaférésének,
értékelésének €s alkalmazdsanak képességét foglalja magédban a jelenkori modern in-
forméciés-kommunikacids technoldgiai kérnyezetben. Cunningham—Lanning (2002)
az informécios muveltséget hét dimenzidra osztja, amelyek alapjan 4rnyaltabban ér-
zékelhetok a mogotte meghizodo képességek:

1. eszkoz miiveltség — a nyomtatott és elektronikus forrdsok, valamint a szoft-
verek hasznélatdnak képessége,

2. er6forras miveltség — az informacids forrdsok megjelenési formdjanak, le-
I6helyének és hozzaférési modjanak megértési képessége,

3. tarsadalmi-strukturdlis miiveltség — az informdci6 tarsadalmi elhelyezkedé-
sének és termelddésének ismerete, beleértve a tudomdnyos publikdlds fo-
lyamatat,



194 Kovdcs Kdrmen

4. kutatdsi miveltség — az informéacids technoldgiai eszk6zok kutatdsok foly-
tatdsdhoz valé megértésének és hasznalatanak képessége,

5. publikaciés miveltség — a kutatdsi eredmények szoveg formatumu vagy
multimédids jelentésének elkészitési képessége,

6. kialakul6 technoldgia miiveltsége — az informéciés technolégidban folya-
matosan megjelend innovaciok megértésének, értékelésének €s alkalmaza-
sénak képessége,

7. kritikai miveltség — az informéciés technolégidk kritikus értékelése az in-
tellektudlis, a human és a tarsadalmi erdsségek és gyengeségek, lehetoségek
és korlatok, valamint hozamok és koltségek szempontjabol.

Egyre tobb felsdoktatdsi intézmény ismeri fel, hogy az informacidk keresése,
kritikai értékelése és hatékony felhasznalasa alapvetd fontossdgu a tanulds, az oktatas
€s a kutatds sordn. Ily médon egyre jelentdsebbé vilik az egyetemi konyvtarosok ka-
rokkal egyiittmiikodd és oktatdi szerepe. Nagyon sok szaktdjékoztaté konyvtéros to-
rekszik arra, hogy az informacids miiveltség fejlesztésének oktatdsat a tantervbe in-
tegraljak (Lindstrom—Shonrock 2006).

A konyvtarhasznaldk informaciés miiveltségének fejlesztését célzd oktatdsnak
harom mddszerét hatdrozza meg Jenkins (2005). Az els6 szerint roviden leirdsra ke-
rilnek az informacié keresésének, felhasznalasanak €és értékelésének instrukcidi —
kordbban nyomtatott formaban, jelenleg pedig mar tobbnyire web-alapti megoldas-
ként. A masodik médszer esetében ordkat vagy konyvtdri latogatasokat szerveznek, a
legjobb stratégia viszont az, ha egész kurzusokat szentelnek a téméanak — ez utébbi a
szaktdjékoztaté konyvtarosok végso célja.

Egy més szempontbdl kozelitve az olvasdk informacids miiveltségének fej-
lesztését, a konyvtarosok oktatdi szerepét egyes szakemberek csoportos képzés kere-
tében, masok négyszemkozt, ,,one-to-one” modon tartjadk célszeriinek (Woodard
2005). S6t, olyan nézet is van, amely szerint a referensz szolgéltatdsokat és az infor-
macidkeresés és —értékelés oktatasat digitdlis kornyezetben célszer( integralni, hogy
a konyvtarhasznalok szamadra a leginkabb felhasznaldbarat tanuldsi-kutatasi kornye-
zet alljon rendelkezésre (Rader 2000).

Osszességében tehdt nagyon fontos az informéciés miiveltség fejlesztése az
egyetemeken, minthogy ez nagyban meghatirozza a tanulményi eredményeket, va-
lamint az oktatds és a kutatds szinvonalat. Annak ellenére, hogy az elektronikus for-
rasok felhaszndldbaratabba vélnak, az olvasok képzésének sziikségessége nem csok-
ken, és a tdjékoztaté konyvtarosok oktatd, timogato szerepe pedig novekszik az in-
formdcids technoldgia és az internet konyvtari miikodésben, szakirodalmi- és infor-
macid-forrasok hozzaférésében vald hatdsdnak emelkedésével.
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4.2.  Online referensz szolgdltatdsok

A fentiekben mar utaltam az online referensz szolgaltatdsok nyujtasanak és fejleszté-
sének fontossdgéara. E részben részletesen irok lehetséges formdir6l, amelynek soran
kiemelem az altalam amerikai minta alapjan adaptélt szakirodalmi ttmutatdkat is.

Az online tdjékoztatds legalapvetobb formadi az e-mail, a chat és a skype, ame-
lyek viszonylag konnyen és gyorsan elterjedtek. Meglatdsom szerint ez nagyrészt az-
zal magyarazhatd, hogy technikailag egyszeri megoldasokrdl van sz6, valamint hogy
jellegiiket tekintve, kiilonosen az utébbi kettd, nagyon hasonlit a szemtdl szembe tor-
ténd segitségnytjtashoz.

Az e-mailen keresztiil torténd kapcsolatteremtés azonban példaul az olvasok és
a konyvtarosok kozott szamos nehézséget okozhat a kommunikéacié nem verbalis jel-
legéb6l adédéan. Igy eléfordulhat, hogy félreértik vagy nem pontosan értik meg
egymast a felek, vagy hogy irasban nehezen tudja csak elmagyardzni a konyvtaros a
kérdezdének az informécid-forras elérésének vagy a keresésnek a modjét, hiszen nem
l1atjak mindketten egyidejlileg az adott online feliiletet. Mindkét fél részérél nagyon
pontos megfogalmazast igényel az ilyen jellegli kontaktus, sokszor azonban kevésbé
szabatosan fejezik ki magukat a kapcsolat vildghdl6 altal valé kozvetitettsége és
személytelensége miatt (Shachaf 2008). Az online kornyezetben torténd tdjékoztatds
soran nagyon fontos azon médszereknek az azonositdsa, amelyekkel segiteni lehet az
informdciés problémak megoldasat, valamint annak feltirdsa, hogy miként lehet a
leghatékonyabban a felhaszndlokat a megfeleld informécid-forrasok felé irdnyitani
(Woodard 2005).

Az online referensz szolgéltatds magasabb szintjét képezik a konyvtari
weblogok, amelyek Amerikdban és Nyugat-Eurdpdban elterjedt megolddsok, ha-
zankban azonban még csak kevés helyen alkalmazzdk O&ket. A Kkonyvtdri
weblogokkal kapcsolatos nemzetkozi vizsgalatok azt tartdk fel, hogy inkabb maguk a
konyvtarosok azok, akik 1étrehozzak és frissitik a blogokat, tehat mintegy személyes
site-ként, és nem pedig a konyvtarak. Kevés konyvtarnak van csak valéjaban hivata-
los konyvtari weblogja. A weblogokat elsdsorban, mint a felhasznalékkal valé kom-
munikacié eszkozeként hasznéljdk; hireket, informacidkat szolgaltatnak szamukra,
internetes forrdsokat ajanlanak és az uj konyvtari dllomanyrdl (a konyvektdl az elekt-
ronikus adatbazisokig) adnak tdjékoztatist — masrészrol pedig interaktiv feliiletet biz-
tositanak (Clyde 2004). Személyes tapasztalatom szerint az egyetemi konyvtarak
weblogjai keresési, kutatdsi segédleteket és/vagy informdcié-forrds-gylijteményt is
tartalmaznak egy-egy témahoz vagy konkrét feladathoz kapcsoléddan.

A webalapu kutatdsi vtmutatok (research guide) az amerikai és a nyugat-
eurdpai fels6oktatdsi konyvtarak jol bevalt tartalomszolgéltatsi eszkozei. Rendsze-
rint egy-egy tudomanyaghoz, szakteriilethez kapcsolddnak, de egyes intézményekben
dgazatonként is elkészitik Oket. A tdjékoztaté konyvtarosok éltal kidolgozott, és fo-
lyamatosan bdvitett, frissitett kutatdsi itmutatok célja az egyes témakhoz kapcsolédd
konyvtari dokumentumok, valamint a konyvtaron keresztiil €s online médon fellelhe-
té szakmai anyagok, informacidk elérésének megkonnyitése annak érdekében, hogy
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az olvasék onalléan is megtalaljak az altaluk igényelt szakirodalmat és informéacio-
kat. Brazzeal (2006) szerint a kutatdsi utmutaték nem helyettesitik sem a tdjékoztatod
pultndl kapott személyes segitségnyuijtast, sem a konyvtarhasznalati oktatast, azon-
ban a felhasznaldk képzésének egy médjat alkotjdk, a konyvtari forrdsok és szolgal-
tatdsok hatékony haszndlatdhoz.

A konyvtarosok specializalt titmutatékat dolgoznak ki olvaséik szamaéra, még
akkor is, ha az adott témaban mar szamos masik konyvtar honlapjan talalhat6 ttmu-
taté (Jackson—Pellack 2004). Az dtmutatok egyedisége megldtdsom szerint abban
van, hogy azokat a fizikai és elektronikus dllomédnyhoz, az oktatis jellegének és ki-
emelt témakoreinek, az oktatéi-hallgat6i igényeknek, valamint a helyi sajatossdgok-
hoz illeszkedden allitjdk Ossze. A kutatdsi itmutatok Osszeallitdsa habar id6- és mun-
kaigényes, azonban értékes szolgaltatasok, mivel relevans tartalmat adnak és segite-
nek megbizhaté forrasokat taldlni a felhasznaléknak, szemben az altaldnos keresok-
kel, amelyek nagyon sok jelentéktelen, nem megfeleld site-ot is listdznak (Jackson—
Pellack 2004).

Az Ohioi Egyetem Konyvtaraban folytatott tanulmdnyozasomat kovetéen dol-
goztam ki amerikai minta alapjan a helyi adottsagok és igények figyelembe vételével
a Kari Konyvtar honlapjéra (http://akk.lib.pte.hu) a kozgazdasigi, pénziigyi, marke-
ting és idegenforgalmi szakirodalmi vitmutatot. Az dtmutatdk struktirdja hasonld,
minthogy azonban az egyes témakhoz kapcsolddé konyvtari dokumentumok és on-
line informacid-forrdsok mennyisége, jellege és oktatasban-kutatasban betoltott sze-
repe eltérd lehet, a teriiletek részletezettsége kiilonbozhet. Az dltalam kidolgozott
utmutatok informacidt €s eligazitast adnak az adott szakteriilethez kapcsolddé

- szakjelzethez,

- magyar és angol nyelvi targyszavakhoz,

- targyszavas keresési modhoz,

- magyar €s idegen nyelvi referensz konyvekhez,
- magyar és idegen nyelvl szakfolydiratokhoz,

- e-folyéiratokhoz,

- adatbazisokhoz,

- honlapokhoz,

- hazai és kiilfoldi szakmai szervezetekhez,

- jogi anyagokhoz.

Az utmutatoban elsdként az szerepel, hogy a konyvtirban milyen szakjel-
zet(ek)nél taldlhatdk meg az adott témdval kapcsolatos konyvek. Ez foként azért fon-
tos, hogy az olvasdk tudjak, melyik polcrésznél érdemes bongészniiik egy adott té-
maban. Ehhez kapcsoldéddan érhetd el a konyvtar térképe, amelyen fel van tlintetve a
szakjelzetek novekedési irdnya is, a legfontosabb informacidék mellett.

A kovetkezd részben magyar és angol nyelvil tdrgyszavakat ajanlok az adott
szakteriilethez tartozé konyvek e-kataldgusban vald kereséséhez. Azért tartottam fon-
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tosnak az altalam kidolgozott, é€s — az 4j példanyok alapjan, valamint a retrospektiv
feldolgozds sordn — folyamatosan bdvitett magyar és angol nyelvii kdzgazdasagi
targyszdjegyz€kbdl az adott szakteriilethez kapcsol6do szakkifejezések kigyiijtését és
utmutatoban val6 elhelyezését, mert a szaktijékoztatisban szerzett tapasztalataim
szerint a hallgaték nagyon sokszor nem tudnak elegendd szakkifejezést tarsitani ah-
hoz a témahoz, amelyhez szakirodalmat szeretnének gyijteni. A tobbféle szakszo vi-
szont nagyban segitheti a keresést, és tovabbgorditheti a kutatas folyamatat. Ehhez a
szakaszhoz kapcsolddik a targyszavas keresési mod alkalmazdsanak leirdsa, amely-
nek meghatdrozo szerepe van a hatékony keresésben.

A referensz konyveknek kiemelt szerepe van a kutatémunkédban. Az dtmuta-
tokba igy Osszegylijtottem az egyes témdakhoz tartozo6 lexikonokat, szétarakat, jelen-
téseket, szabdlyokat és torvényeket tartalmazd, valamint egyéb kézikdnyveket. Az
egyes témakhoz tartoz6 referensz konyvek nagyon eltérd jellegiiek lehetnek, kozos
azonban benniik, hogy nagyon fontos tudoméanyos alapokat, valamint szakmai adato-
kat, informécidkat szolgéltatnak. A felsorolt és néhdny mondattal ismertetett konyv-
cimek az e-katalogussal 6ssze vannak kotve, igy a teljes leirasuk kozvetleniil elérhe-
to.

A szakirodalmi dtmutaté kovetkezo részében a Kari Konyvtarba jard, az adott
szakteriilethez kapcsol6dé kurrens magyar €s idegen nyelvl szakfolydiratok listdja
kovetkezik. A folydiratcimek alatt megtekinthetdk a felhaszndlok szamadra legfonto-
sabb adatok, informacidk: az ez évi beérkezett szamok, azok szkennelt tartalomjegy-
z€kei, amennyiben a folydiratnak nincs online elérhetdsége, a kiilonb6z6 évfolyamok
lelohelyei (olvaséterem, raktar), az esetleges hidnyok, ha van, online elérhetosége,
gyakorisdga. A folydiratos rész végén az adott szakteriilethez kapcsolédd megsziint
vagy korabban el6fizetett szakfolydiratok taldlhatdk, azonos rendszerben mint a kur-
rensek. Azért tartom fontosnak e folydiratokkal kapcsolatos adatok, informacidk
megjelenitését is, mert gyakran keresnek az oktaték régebbi folydiratokat is.

Azokat az Egyetem é4ltal el6fizetett, valamint szabadon hozzéaférhet6 bibliogra-
fiai és teljes szovegli hozzaférést nyujté adatbdzisokat is egy helyre gyljtottem Ossze,
amelyek hasznosak lehetnek az adott szakteriileten valé kutatdsban. Néhany mondat-
tal ismertetem is Oket a tartalmukat illetden. Fontosnak tartom, hogy az adatbazisok
hozzaférhetdsége ne csak a teljes adatbézis listabol legyen biztositva, hanem temati-
kus rendszerezés alapjan is; ezt szolgdlja az itmutatéba valé integraldsuk.

A hasznos honlapok koz¢ olyanokat igyekeztem gytjteni, amelyek szakmailag
megbizhaté €s relevans informécidkat kozolnek. Tartalmukrol rovid lefrast is készi-
tettem. A hazai szakmai szervezetek felsoroldsandl teljességre torekedtem, a kiilfoldi-
ek koziil pedig minél tobbet igyekezetem Osszegytjteni.

Az utolsé szakmai részben az adott gazdasagi témakorhoz kapcsolédo jogterii-
leteket és szakjelzeteket hatirozom meg. Ezt Kari Konyvtarunk felhasznal6i szdmara
azért tartom sziikségesnek leirni, mert jogtudomanyi szakkonyvtar is vagyunk, és a
két tudomédnyag gyakran 6sszekapcsoldodik. A szakirodalmi dtmutaté legvégén egy
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visszajelzd formula taldlhat6, amelyen keresztiil a felhasznéldk az oldallal kapcsola-
tos véleményiiket, kérdéseiket, javaslataikat kiildhetik el.

Osszességében a web-alapi szakirodalmi Gtmutatdk egy célszerti formajat ké-
pezhetik az online referensz szolgéltatdsoknak. Ez a hazdnkban tdjfajta megolddsnak
tekinthetd szakmai informdcidnyujtasi és tdjékoztatdsi forma egyidejiileg hatéko-
nyabba teheti mind a konyvtaros szaktdjékoztaté-, mind a felhasznalé kutatémunka-
jat. Az utmutaték barmely szakteriiletre vagy témakorre kidolgozhatdk, azonban
szerkezetiik €s tartalmuk kialakitasanal mindig figyelembe kell venni a tartalmi saja-
tossdgokat, valamint a helyi konyvtari adottsdgokat és felhasznaldi igényeket.

4.3.  Information/Learning Commons

Az Egyesiilt Allamokban az elmiilt 5-10 évben szdmos egyetemi konyvtarban alaki-
tottak ki Information Commons vagy Learning Commons elnevezésii teret, amelyet
informécios vagy tanuldsi kozosségnek lehet forditani. A konyvtar ezen részének a
célja a technoldgia €s a szolgéltatdsnyujtas funkciondlis integraciéjanak megvaldsita-
sa. Az Information/Learning Commons olyan komplex szolgéltatdst kinal, amelyben
egy helyen lehet igénybe venni a szamit6gép mellett a legmodernebb digitalis eszko-
zoket, megolddsokat, valamint a tdjékoztaté konyvtaros és az informatikus segitségét.
E terek tovabbad a csoportos tanulds helyszinéiil is szolgalhatnak, és a referensz
konyvéllomanyt is tartalmazhatjdk. Az Information/Learning Commons valdjaban a
felhasznal6k megvaltozott igényeihez és elvarasaihoz kialakitott kornyezet, amely az
egész kutatési folyamatot timogatja az eszk6zok biztositdsdnak és a szolgaltatasnydj-
tasnak az egy térben torténd oOsszekapcsoldsaval (Cowgill et al 2001, Hisle 2005).
Nagyon fontos kiemelni azt is, hogy az Information/Learning Commons kivalé hely
az informdciés miveltség fejlesztéséhez, hiszen rendelkezésre dllnak mindazok az
informacio-forrasok, eszkozok és tajékoztatasi szolgaltatdsok, amelyeknek ebben
kulcsfontossdgu szerepe van (Duncan—Woods 2004).

Személyes tapasztalataim is vannak ezen ujfajta megoldasokkal kapcsolatban,
minthogy az Ohoi Egyetem Konyvtaraban megfigyelhettem, és igénybe vehettem az
ott kialakitott Learning Commons elnevezésti konyvtari tér szolgaltatdsait. A fentiek-
hez hasonlé médon e hely kialakitdsdanak a célja is egy olyan oktatasi—tanulasi, ill.
holisztikus szolgaltatasi kdrnyezet teremtése volt, ahol egyiitt taldlhatok meg a tech-
nikai eszkozok (szamitogépek, nyomtatok, fénymasolok, multimedia koézpont stb.),
valamint ahol a hallgaték konzultdlni tudnak a konyvtirosokkal, egyiitt dolgozni a
tutoraikkal, és lehetdség van csoportmunka végzésére is. A szamitdégépek tobbségét
ugy rendezték el, hogy biztositsdk a felhasznalok zavartalan 6ndllé munkavégzését.
A terem egyik sz€lén elhelyeztek tovabba két nagy asztalt egy-egy szamitdgéppel, a
csoportmunkét végzok szamdra. E térbdl nyilik tovabba még hét olyan terem, vala-
mint egy szamitégépekkel, scannerrel, fénymasoléval felszerelt project munkaszoba,
amelyet a csoportmunkdt végzok, vagy a csoportosan tanuldk szdmdra alakitottak ki.
Ezen az emeleten vehet6 igénybe a Student Writing Center szolgdltatdsa is, amely a
tanulméanyok megirdsaban nyujt segitséget a hallgatok szaimdra. Az LC-bdl nyilik az
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elkiilonitett helyiségben mikodé media centrum. Kozépen taldlhaté a tdjékoztatd
pult, amelynek egyik oldaldn konyvtari, masik oldaldn pedig informatikai segitséget
kérhetnek a felhaszndlok. Itt kap helyet tovdbbd a mintegy 25 ezer példanyszamu
referensz konyvallomény is.

5. Osszegzés

Cikkem célja az volt, hogy rdmutassak arra, milyen valtozasok érintik napjainkban az
egyetemi konyvtarakat, s ehhez a referensz szolgéltatasok alakitasaval, fejlesztésé-
vel miként lehet alkalmazkodni. Kiemeltem az elektronikus dokumentumok €s az on-
line informacié-forrdsok aranydnak és szerepének novekedését a hagyomaényos
nyomtatott konyvtari dllomannyal szemben, valamint azt, hogy az online referensz
szolgaltatdsoknak kulcsfontossdgi szerepe van a konyvtiarak miikodését érintd valto-
zasokra val6 reagalasban. A helyi adottsigokhoz és igényekhez kialakitott szakiro-
dalmi dtmutaték a tartalomszolgaltatas hatékony eszkozei lehetnek, de sziikség van a
felhaszndlok oktatdsdra is az informaciés miiveltség fejlesztése érdekében. Osszessé-
gében tehat az egyetemi konyvtdrakban a szaktdjékoztaté konyvtarosok szerepe no-
vekedett, hiszen feladatukka valt, hogy a mind komplexebbé val6 elektronikus kor-
nyezetben megtaldlhat6 informécié-forrasok kozott is timogassak a hallgatdk, okta-
tok, kutatok keresési folyamatét, és olyan 4j mddszereket dolgozzanak ki, amelyek-
kel konnyebbé tehetik kutatdémunkajukat.
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A tudés-intenziv szolgéltatasok térbeli eloszldsdnak
vizsgdlata Magyarorszagon

Szakdlné Kand Izabella'

Napjainkban a fejlett orszdgokban taniii lehetiink a szolgdltatdsi szektor egyre nagyobb mér-
tékii térnyerésének, az Eurdpai Unio 2007-2013 kozotti regiondlis politikdja pedig kiemelten
nagy hangsilyt helyez a tuddsintenziv tevékenységek tdmogatdsdra. Ezért lényeges feltérké-
pezni a magas tuddsintenzitdsi szolgdltatdsok helyzetét Magyarorszdgon is.

A gazdasdgi tevékenységek, igy a tuddsintenziv szolgdltatasok térbeli eloszldsdra
rendkiviil sok tényezé hat, koztitk az orszdgon beliili egyenldtlenségek és olyan externdlidk,
mint a tudds-tilcsordulds vagy a piac mérete. Az egyes dgazatokban miikodo vdllalatok térbe-
li eloszldsdnak mérésére a tér-okonometria és a gazdasdgfoldrajz kiilonbozo irdnyzatai sorra
dolgoztak ki mutatoszamokat és index-szamokat, amelyek mind kiilonboz6 szemszogbdl ra-
gadjdk meg ezt a jelenséget.

Tanulmdnyom célja ezek koziil néhdny mutatoszdam magyarorszdgi alkalmazdsa a
tuddsintenziv szolgdltatdsi dgazatok térbeli eloszldsdnak és esetleges klaszteresedésiiknek
vizsgdlatdra.

Kulcsszavak: Tuddsintenziv szolgdltatdsok, klaszter, Ellison-Glaeser y mutato, Moran index

1. Bevezetés

Napjainkban a fejlett orszdgokban miikodd véllalkozdsok munkabér-koltségeik csok-
kentése érdekében és ezen orszdgok kornyezet-tudatosabb szabdlyozasi rendszerének
koszonhetden rendszerint fejletlen orszagokba szervezik ki a rutiszer, ellendrizhetd
termelést, mik6zben a vallalkozas koézpontjdban megmaradnak a tudést, kreativitast
igényld stratégiai, pénziigyi és marketing tevékenységek. Részben ez az oka annak,
hogy a fejlett orszagok gazdaségi tevékenységei koziil kiemelkedden nagy a szolgdl-
tatdsok részaranya, koziilik is a felkésziilt munkaerdt igényld, a piac vdltozdsaihoz
rugalmasan alkalmazkodni tudé tuddsintenziv szolgdltatdsok kore fejlédik dinamiku-
san.

Mivel a magas tudésintenzitisi dgazatok gazdasdgi hdzdereje igen nagy, az
Eurépai Unié a 2007-2013 kozotti regiondlis politikdja is nagy hangsilyt helyez az
innovdcids klaszterek tdmogatdsdra (Eurdpai Kozosségek Bizottsiga 2005). Ennek
kovetkeztében lényeges feladat megallapitani, hogy milyen a magyar tudasintenziv

' Szakdlné Kané Izabella, tandrsegéd, SZTE Gazdasigtudomdnyi Kar Kozgazdasigtani és
Gazdasdgfejlesztési Intézet (Szeged).
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dgazatok térbeli eloszldsa, és hogy milyen intenzitdsiak azok a hatéerdk, amelyek
ezeket a klasztereket 1étrehozzak.

A gazdasdgi aktivitds, a kiillonboz6 dgazatokban tevékenykedd vallalkozasok
térbeli elhelyezkedésének vizsgalata soran feltiing a vallalkozasok bizonyos foldrajzi
pontokban Iétrejovo stirlisodése. Ha térben valé egyenldtlen eloszldsrdl beszéEliink,
meg kell kiilonboztetniink a koncentrdcio, illetve agglomerdcio (gazdasagi tevékeny-
ségek térbeli tomoriilése) fogalmat. Ugyanis amig az elsé fogalom (koncentrdcio)
csakis az egyes teriileti egységeken beliil mért gazdasagi aktivitas értékek kiillonbo-
z0ségét takarja, addig a masodik fogalom (agglomerdcid) mar tekintettel van ezen
értékek térbeli kapcsolataira is, amelynek elemzése sordn az egyes teriileti egységek
szomszédossagi, illetve tavolsagi reldciodit is be kell vonni a vizsgéalatba (Lafourcade—
Mion 2007). Mindkét fogalom értelmezhetd a vizsgélt foldrajzi teriilet felosztottsa-
ganak barmelyik szintjén (példdul Magyarorszdgon regiondlis, megyei, kistérségi,
illetve telepiilési szinteken is).

A fogalmak megkiilonboztetése utan a vizsgélatukra kidolgozott mutatészam-
ok is rendszerezhet6k ennek megfelelden. Az elemzés sordn a kovetkezé mutatdsza-
mokat és indexeket haszndltam:

- a térbeli koncentracié mérésére az Ellison-Glaeser-féle y mutat6t, valamint a
lokécids hanyadost (LQ);

- az agazati — nem térbeli — koncentracié mértékét megad6 Herfindahl-indexet;

- valamint a térbeli autokorreldcid, vagyis az agglomeracié mérését lehetové te-
v0 a Moran-indexet.

Jelen tanulmanyban elemezni kivanom a hazai tudasintenziv dgazatok térbeli-
ségét. A tudas-intenziv szolgdltatasok térbeli eloszldsat statisztikai mddszertannal
vizsgdlom, ezen dgazatok térbeli szorodasanak statisztikai elemzésével. A 2. fejezet a
tudédsalapd gazdasidg néhany fontos gondolatat tartalmazza. Ezt kovetden a 3. fejezet-
ben attekintem a térbeli differencidlodas alapfogalmait és a vizsgalat elméleti hatte-
rét, majd bemutatom a gazdasagi tevékenységek térbeli eloszlasanak méréséhez fel-
hasznélt magyarorszagi adatokat. A 4. fejezetben ismertetem a vizsgalat eredményeit,
Osszehasonlitva az egyes, kiilonboz6 alapfeltevésekre épiilé modelleket a 13 vizsgalt
tudésintenziv szolgéltatdsi dgazatra egyiittesen, és egyes dgazatokat kiemelve kiilon-
kiilon is. Végiil az 5. fejezetben lefrom a vizsgdlat 6sszefoglalé megallapitasait.

2. A tudasalapu gazdasag

Azt véarhatjuk, hogy kiilonboz6 dgazatok eltérd technoldgiai szinvonalat képviselnek.
A technoldgiai kiilonbségek megjelenitése érdekében az OECD és Eurostat vizsgala-
tokban rendszerint a high-tech és medium-tech ipari agazatokat é€s a tudds-intenziv
szolgdltatdsokat tekintik a tuddsalapui gazdasagot kiteljesitd gazdasdgi dgazatoknak
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(OECD, 2001). Ezen elv szerint a vallalkozasok technoldgiai szinvonala az els6 sza-
mu tevékenységiik kétjegyli kddjaval becsiilhetd (Pavitt 1984). Az egységes eurdpai
adatgytijtésnek koszonhetéen a hazai TEAOR’03 szdmok megfelelnek ennek a cél-
nak.” (A szolgaltatasok esetében lasd /. tablazat.)

1. tdbldzat Tudasintenziv szolgaltatdsi dgazatok

Tudasintenziv szolgaltatasok

61 Vizi szallitas 71 Kolcsonzés

62 Légi szallitas 72 Szdmitdstechnikai tevékenység
64 Posta, tdavkozlés 73 Kutatds-fejlesztés

65 Pénziigyi kozvetités 74 Egyéb gazdasagi szolgaltatas
66 Biztositds, nyugdijalap 80 Oktatés

67 Pénziigyi kiegészitd tevékenység 85 Egészségligyi, szocidlis ellatds
70 Ingatlaniigyletek 92 Szérakoztatds, kultdra, sport

Forrds: Laafia (2002, 7. 0.)
Megjegyzés: A 64-es, 72-es és 73-as szektorok high-tech tudéds-intenziv szolgéltatasoknak
mindsiilnek.

Az OECD az dgazatok tudds-intenzitdsdt el8szor csak a feldolgozdipari dgaza-
tok esetében mérte fel. A tudds-intenzitdst az dgazat K+F adatai alapjan hatarozta
meg, olyan mddon, hogy a K+F raforditasok 6sszegét hasonlitottdk a szektor hozza-
adott értékéhez. KésObb ezt a mddszert bovitették, figyelembe véve a vdsdrolt tech-
nologidkat is, amelyek vagy kozvetitd, vagy tokejoszdgok utjan keriiltek felhaszna-
lasra. Ily médon a szolgdltato szektor tudds-intenzitdsdt is meg lehet becsiilni, hiszen
ezek az dgazatok inkabb technolégia-felhasznaldk, semmint technoldgia-teremtok.

3. Modszertani alapfogalmak

A gazdasdgi tevékenységek foldrajzi, térbeli stirlisodése tobbféle okra vezethetd visz-
sza, dllhatnak mogotte specidlis helyi adottsdgok, természeti, tarsadalmi és gazdasagi
tényezok. Ezt a jelenséget igyekszik leirni a klaszter fogalma: egymdshoz kolcsono-
sen kapcsolodo vdllalkozdsok foldrajzilag jol koriilhatdrolhaté koncentrdcicja
(Rosenfeld alapjan European Commission 2002, 9.0.), vagy masként: egyazon ipar-
dgban tevékenykedd, rivalizdlé avagy egymdshoz kapcsolodo vdllalkozdsok, beszdlli-
tok, szolgdltatok és kapcsolodo intézmények foldrajzilag tomoriilé csoportja, melyet
externdlidk kiilonbozo tipusai tartanak ossze (Porter 2003, 562.0.).

A Porter definicidjaban szerepld externalidk kozott emlithetjitk a novekvo mé-
rethozadékot, a nyersanyag-koncentraciot, a szallitasi koltségeket, a tudas tilcsordu-

% Az adatok 2007-es adatbazisb6l szarmaznak, emiatt nem foglalkozom a TEAOR 2008-t6l életbe 1épett
véltozdsaival.
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last és a piaci méret hatdsait. Mivel ezen extern hatdsok hatdsugarai jelentdsen eltér-
hetnek egymastél, emiatt fontos feltérképezni, hogy az egyes gazdasagi tevékenysé-
gek térbeli stiriisodése milyen kiterjedésii, vagyis milyen térfelosztdsi szinten valik
mérhetdvé.

A klaszternek, mint fogalomnak bdséges szakirodalma van sokféle kiilonb6zd
megkozelitéssel, ennek kovetkeztében a klaszteresedés mértékét meghatdrozo inde-
xek és mérOszamok skaldja is igen széles.

3.1. Koncentrdcio vagy agglomerdcio

A gazdasagi tevékenységek térbeli egyenlétlen eloszlasanak, a vallalkozasok helyi
tomoriilésének 1ényegét megragadni kivand fogalmak — a koncentrdcio, az agglome-
rdcio és a specializdcié — mind egy kicsit mds szemszogbdl vizsgiljdk ezt a jelensé-
get. Ennek megfelelden a mérésiiket célzé mutatészdmok és index-szamok is eltérd
moédon jellemzik a térbeli eloszlast.

Agglomeracié és koncentracié — a klaszter szakirodalom e két fogalmat éltala-
ban szinonimaként haszndlja, azonban Lafourcade—-Mion (2007) megkozelitése sze-
rint érdemes megkiilonboztetniink e két fogalmat, ugyanis a vallalkozdsok mérete
szoros Osszefiiggésbe hozhaté azzal, hogy a klaszteresedés melyik formaja valdsul
meg.

A koncentrdcié fogalmdt hasznaljuk, amikor a vallalkozdsok egy-egy térségbe
tomoriilnek, mikozben ezek a térségek lehetnek szomszédosak, vagy akar izolaltak
is. Ebben az esetben csak az a 1ényeges szempont, hogy két véllalkozas azonos terii-
leti egységben telepszik-e le, vagy sem. Ekkor a teriileti egységek szomszédossagi
viszonyait figyelmen kiviil hagyjuk.

Agglomerdcio esetében a villalkozdsok térbeli stirlisodése egymadssal szom-
szédos teriileti egységekbe torténhet, az agglomeralddas esetében tehat a teriileti egy-
ségek a térfelosztasnak mar nem kiilonalld, diszkrét elemei, hanem egymadssal kap-
csolatban 1évd egységek, ahol a kapcsolatot a térbeli kozelség-tdvolsag hatirozza
meg. Ebben az esetben a térbeli autokorrelacié fogalma és mérése meriil fel.

A kiilonbség a két fogalom kozott konnyen beldthatd. Az 1. dbra 12 véllalat 9
teriileti egységben valo kétféle elhelyezkedését mutatja. Mindkét térbeli eloszlds egy-
formdn koncentrdltnak nevezhetd, hiszen a koncentracié esetében lényegtelen, hogy
a slrisodés csomopontjai egymdshoz képest hogyan helyezkednek el a térben.
Azonban mig az elsd (baloldali) esetben a vallalatok térben agglomerdlodnak, addig
a masodik (jobboldali) eset kifejezetten nem agglomerdlt, mivel a szomszédos teriile-
ti egységek adatai szisztematikusan kiillonboznek egymastol.
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1. dbra Koncentraci6 és/vagy agglomeracio

Forrds: Lafourcade—Mion (2007, 49. 0.)

A klaszteresedés szempontjabol természetesen lényeges, hogy azok a teriile-
tek, amelyekben a kérdéses gazdasagi tevékenység koncentralddik, inkdbb szomszé-
dosak, vagy pedig a térben elszértan helyezkednek el.

Ez egyuttal azt is jelenti, hogy egy dgazat agglomeraltsaganak és koncentralt-
sdgdnak mértékét dsszehasonlitva meghatarozhat6 az a térfelosztdsi szint, amely mel-
lett az 4gazat egyes véllalatait egymashoz vonzé erdk hatosugara mérhetové valik.

Ha a baloldali dbranak megfeleld a teriileti eloszlds, akkor arra kdvetkeztethe-
tiink, hogy a klaszteresedés okanak nevezhetd erdk hatosugara nagyobb, mint a va-
lasztott teriileti felosztdsi szint (telepiilési, kistérségi vagy megyei) egységeinek suga-
ra. Ha a teriileti eloszlds a jobboldali képnek megfeleld, akkor az eldbb emlitett hato-
sugdr a teriileti egységek méreténél kisebb vagy egyenlo.

Az agglomeral6das tehat a mérés alapjaul szolgdld térfelosztasi szintnél leg-
alabb egy szinttel feljebb mar esetleg koncentrdlodasként érhet tetten.

3.2. A koncentrdlodds és agglomerdlodds mérdszdmai

A korabban emlitett fogalmi megkiilonboztetés alapjan most tekintsiik 4t a kiszami-
tott mutatészamok mogottes tartalmét.

Gazdasagfejlesztési és munkahely-teremtési célzattal végzett vizsgalatok, ta-
nulményok esetén a klaszteresedés mértékét tobbnyire foglalkoztatottsagi adatokon
alapul6 mérészamokkal szoktak mérni:

Gyakran hasznalt mutat6 a foglalkoztatdsi adatok esetében az LQ-index, a lo-
kdcios hdnyados (Location Quotient). Ez egy bizonyos gazdasdgi tevékenység egy
adott térség gazdasdgdban valé — a nemzetgazdasig egészéhez viszonyitott — alul-
vagy tdlreprezentdltsdgdnak statisztikai mérészdma (Pearce 1993, 336.0.).

oS
LQU_ = - =— ahol

e. . . [ . s 4 p
- Yaj. teriileti egységben, az i. szolgaltatasi dgazatban foglalkoztatottak szama,
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- %a j- teriileti egységben a szolgéltatdsokban (illetve a) foglalkoztatottak sza-
ma,

. E az orszagosan, az i. szolgéltatasi dgazatban foglalkoztatottak szama,

E . .
- pedig orszdgosan a szolgéltatdsokban foglalkoztatottak (illetve az Osszes
foglalkoztatottak) szama,

Igy

- i ag mutatja meg, hogy az i. szolgaltatasi agazatban foglalkoztatottak mek-
kora hanyada dolgozik a j. teriileti egységben,

- N pedig azt, hogy szolgéltatdsokban foglalkoztatottak (illetve az 6sszes fog-
lalkoztatottak) mekkora hanyada dolgozik a j. teriileti egységben.

Az egy tevékenységi korben miikodd vallalkozdsok 1étszameloszldsénak, az
dgazati (nem térbeli) koncentracionak mérésére szolgdlé mutatészam a Herfindahl-
index (Ellison—Glaeser 1997).

N;
H, = z z2 , ahol
k=1
- N;:azi. dgazatban miik6do vallalkozasok szdma,
- zZp . azi. dgazatban foglalkoztatottak k. vallalkozasra esé hanyada.

Az Ellison—Glaeser koncentrdcios index (G;) a jol ismert Gini-mutatéhoz ha-
sonld, differencidltsagot jelz6 mérdszam, amely a foglalkoztatottsdg eredeti térbeli
eloszldsahoz hasonlitja az i. dgazatbeli foglalkoztatottsag térbeli eloszlasat. (Ellison—
Glaeser 1997)

j=1

- M : avizsgalt teriileti egységen beliili teriileti egységek szama,
- x;és sij az LQ indexnél definidlt értékek.

Az Ellison—Glaeser koncentricids index (G;) alacsony értéke (0 koriil) esetén
az agazatbeli foglalkoztatottsag térbeli eloszlasa hasonlit a foglalkoztatottsdg eredeti
térbeli eloszlasdhoz, mig 1-hez kozeli értéke az dgazat nagyfoku koncentraltsagit jel-
zik.

A G; indexet célszerli médositanunk a H; index értékének segitségével, mert
Iényeges kérdés lehet, hogy miért koncentralodik egy dgazat egy teriileti egységbe:
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azért, mert csak egyetlen nagyvallalatbdl all, vagy sok kisebb vallalatb6l allé dgazat-
rél van sz6, amelyek mind azonos teriileti egységbe telepiiltek.
A modositott, az 1990-es években (Ellison—Glaeser 1997) publikalt mutatd, az

Ellison—Glaeser Y, mutaté annak az értéknek a becslése, amely megmutatja, hogy

mekkora a korreldcié két tetszéleges i. szolgaltatdsi dgazatban miikodo vallalat telep-
helyvélasztdsa kozott. Kiszdmitdsdhoz két fontos index-szamot haszndlunk fel, a
Herfindahl index et (H;), és az Ellison — Glaeser koncentraciés indexet (G;). Az

Ellison — Glaeser ¥, index (EG )
_ G, —-H,

O 1-H,

A Moran éltal 1948-ban javasolt mérdszam, a Moran-index azt mutatja, hogy
az aktudlisan vizsgdlt adatértékek térbeli eloszldsa mutat-e valamiféle szabalyszeri-
séget, vagyis hogy a szomszédos teriiletegységek adatai egymashoz hasonldak-e.
(Moran 1950, Dusek 2004, Lafourcade—Mion 2007) Amennyiben adataink a lokécios

X,

l

S.
hényados (LQ = —’J vagy mds, koncentrdltsigot mutaté szamérték, pl.s, —x; te-

riileti értékei, akkor a koncentracids értékek kozotti teriileti autokorrelacids egyiittha-
tét kapjuk.

i(si—xi)wij (s;-x;)

=1

M=

I
~

l

M
M M M
22 pACEI
i=l j=1 1

i=l j i=

I =

, ahol

- M : avizsgalt teriileti egységen beliili teriileti egységek szama,

- Y. a szomszédsdgi matrix i. sordnak j. eleme, értéke az i. és j. teriileti egysé-
gek szomszédossiga esetén 1, kiilonben O.

3.3. Adatok

A kistérségi foglalkoztatdsi adatok a KSH Teriileti Statisztikai Evkonyv 2006. kiad-
vanybdl, illetve a KSH honlapjardl a 2001-es népszdmlélasi adatokbdl, az egyes vdl-
lalatok adatai pedig a KSH Céginforméaciés adattaranak (Cég—Kod-Tar) 2007/2-es
kiadvanyabol szarmaztak (KSH 2007).

Az egyes tdrsas vidllalkozdsok 1étszam, telephely és szakdgazati (TEAOR’03,
4 szamjegy) adatait a megfeleld kistérségekhez hozzarendelve kaptam. A kistérségi
szintli foglalkoztatottsagi adatokat dgazatonként (TEAOR’03, 2 szdmjegy) és 1ét-
szam-kategérianként gytjtottem ki.

Minden mutatészdm kiszdmitdsahoz pontos vallalati létszdmadatokra lett volna
sziikség, azonban ez nem allt rendelkezésre, igy ezeket becsiilni kellett. Ennek értel-
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mében feltételeztem, hogy a vallalati 1étszamok a 1étszam-kategéridkon beliil egyen-
letesen oszlanak el (Ellison—Glaeser 1997), igy a Herfindahl index kiszamitasakor
(ekkor négyzetosszeget szamitunk) minden létszdmadatot a sajat 1étszam-
kategoridjan beliili értékek négyzetes dtlagdval, az esetleges 0sszlétszam szamitdsok
esetén pedig minden létszdmadatot a sajat 1étszam-kategoridjan beliili értékek szdm-
tani dtlagdval helyettesitettem. Mivel a 1étszdm kategéridkon beliil az eloszlds rend-
szerint nem egyenletes, ez az egyszerisités torzuldst eredményezhet, ennek mértékét
€s iranyat azonban nehéz megbecsiilni.

A kistérségi szintii foglalkoztatasi adatok a 2001-es népszamlélasi adatokbdl
szarmaznak, amely adatsor a 2006-o0s, személyi jovedelemadot fizetok szdma kistér-
ségi adatsorral 0,999 korreldcioban 4ll, igy az eldbbit vettem szdmitdsaim alapjaul.
Az ipari és épitbipari illetve a szolgdltatasi szektorban foglalkoztatottak kistérségen-
kénti szamat is ezen adatok alapjan becsiiltem.

A Moran index kiszamitasdhoz sziikséges kistérségi szomszédsdgi mdtrix ada-
tait a 168 kistérség térbeli elhelyezkedése alapjan ’bdstya’ szomszédsdgot véve alli-
tottam Ossze, azaz a mitrix i. sordnak j. eleme (w;) 1-es értéket kapott, ha az i. és j.
kistérség kozos hatarvonallal rendelkezik, kiillonben pedig O (Anselin 1988).

Az empirikus elemzésben tovabbra is az OECD emlitett felosztdsa (1. tablazat)
alapjan soroltam be szolgaltatdsi dgazatokat, a fotevékenységiik alapjan idetartozé
cégek és foglalkoztatottjaik szamat vettem alapul. Teriileti egységnek a 168 kistérsé-
get vettem.

4. Eredmények

Egy kivételével (70 Ingatlaniigyletek’) mindegyik, az 1. tdbldzatban felsorolt
tudésintenziv szolgéltatdsi dgazat esetében meghatiroztam a térbeli koncentralodas
(EG 7) és az agglomeral6das (Moran index) mutatészdmokat kiillonboz6 esetekre.

Egyrészt megkiilonboztettem azt a két esetet amikor a foglalkoztatasi-LQ mu-
tatoszamnal emlitett E és e; értékek a nemzetgazdasag barmely dgdban foglalkoztatot-
takra vonatkoznak, illetve amikor e két érték a szolgaltatasi szektorban foglalkozta-
tottak szama. Mig az elsd esetben mind a szektoridlis, mind az 4gazat-specifikus
koncentriciés erdk hatasat szdmba vessziik, addig a masodik esetben csak a szekto-
ron beliil haté dgazat-specifikus koncentracids er6k kovetkezményeit mérjiik. Ebben
a tanulményban csak a mésodik esettel foglalkozom.

Masrészt kiszamitottam a mutatészdmokat Budapest adatainak figyelembevé-
telével, és Budapest nélkiil is, két fontos okbol. Egyrészt a fovéros tarsadalmi és gaz-
dasagi meghatarozé ereje kétségtelen, azonban statisztikai értelemben mindenképpen
valamiféle forzitdsként definidlhato az a tény, hogy a Budapesten koncentral6doé in-
tézmények nagy része (pl. az orszdgos jelentdségli int€ézmények) annak ellenére kiza-

3 Az 70 Ingatlaniigyletek szolgéltatasi dgazatot azért hagytam ki a vizsgdlatbSl, mert kapacitds hidnyé-
ban az dltalam alkalmazott mddszerekkel az dgazat vizsgalata nem volt lehetséges.
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r6lag Budapest statisztikai adataiban jelennek meg, hogy az orszdg tobbi részét is
szolgaljak (Lukovics 2007). Masrészt akar telepiilési, akar kistérségi, vagy megyei
szintll a térfelosztas, Budapest mindegyik esetben egy egységként szerepel, holott kb.

- 1 s .
2 milli6 lakos Magyarorszag lakossdganak kb. g részét teszi ki, ezért is torzitd té-

nyezdként értékelhetd.

4.1. Koncentrdcio

Az Ellison Glaeser Y mutaté értékét az [-1,1] intervallumban veheti fel. Negativ ér-

téke az dgazat szétszOrddottsagat mutatja (a vallalatok relephelyvdlasztdsa ilyenkor
nem véletlenszeri, s6t egymdstdl minél tdvolabb igyekeznek letelepedni), pozitiv ér-
tékek esetén: 0 és 0,02 kozotti értékek gyenge koncentraltsdgot, 0,02 és 0,05 kozotti
értékek kozepes koncentraltsagot, 0,05 folott értékek pedig erds koncentraltsdgot je-
leznek. Az Ellison Glaeser y mutat6 értéke alapjan az dgazatokat az aldbbi kategori-
ékba soroltam. Ha

- v<0 , akkor az dgazat térben szétszort;

- 0<y<0,02 , akkor az dgazat gyengén koncentralddott;

- 0,02<y<0,05 , akkor az dgazat kdzepesen koncentralédott;
- 0,05<y , akkor az dgazat er6sen koncentralédott.

A 2. tdblazatban lathat6 a 13 vizsgalt tudésintenziv szolgaltatdsi dgazat kon-
centraltsdgi rangsora, melyet az Ellison Glaeser y mutaté alapjan hataroztam meg.

A térbeli koncentralédds mutatészama alapjan megéllapithatjuk, hogy a
tuddsintenziv szolgdltatdsi dgazatok nagy része, a 13 koziil 9 legaldbb kozepesen
koncentrdltnak nevezhetd, és ez a nagymérvil koncentréltsdg els6sorban Budapestnek
koszonhetd, ugyanis adatainak elhagyasaval csak 2 dgazat marad erdsen koncentralt
(61 Légi szdllitds és 64 Posta, tdvkozlés), a tobbi legfeljebb gyengén koncentraltnak
nevezhetd.

4.2.  Agglomerdcio

A Moran index esetében nem lehet csupan az érték alapjan megallapitani, hogy az
dgazat térbeli eloszldsa mennyire autokorrelalt. Ennek megallapitdsdhoz sziikség van
a konkrét koncentracids értékek felhasznaldsaval, Monte-Carlo modszer segitségével
meghatédrozott (becsiilt) eloszlasra is. A Luc Anselin altal kifejlesztett Geoda 0.9.5-i
szoftver® alkalmas ezen szamitsok elvégzésére, igy segitségével megallapithatd,
hogy az illet6 szolgéltatasi dgazat térbeli eloszldsa:

* A szoftver ingyenesen letlthetd a http://geodacenter.asu.edu/software/downloads cimen.
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- er0sen negativan autokorreldlt;
- negativan autokorrelalt;

- nem autokorrelalt;

- pozitivan autokorreldlt;

- er0sen pozitivan autokorreldlt.

A 3. tdblazat tartalmazza az &4gazatok agglomericidés rangsordt, melyet a
Moran index alapjan adtam meg.

Az agglomeralédds mutatdszdma alapjan megosztottak az 4gazatok, pozitiv
autokorreldcio a 13 dgazat koziil 5-ben tapasztalhatd, mikozben ez a mutatdszdm
torzul (a pozitiv autokorreldci6 irdnyaba) abban az esetben, ha sok az egymas mellet-
ti, az dgazat szempontjabdl ,,iires”, vagyis alacsony foglalkoztatottsaggal rendelkezd
teriilet. Ez az eredmény nem meglepd, hiszen a koncentracié sziikebb hatdsugard
erdk hatdsat méri, mig az agglomerdcio teriiletek hatdrain tdlra nyuld erdk hatdsat is
felméri. Ezért érdemes volna a vizsgalatot telepiilés szinten is végrehajtani.

4.3.  Agazati koncentrdltsdg

A Herfindahl index az aktualis szolgdltatasi dgazat véllalati 1étszdmeloszldsat mutat-
ja. Alacsony értéke (0 koriil) az dgazat sok, kis létszdmu vallalkozdsba vald
szétaprozodottsdgdt jelenti, mig 1-hez kozeli értéke az dgazat kevés villalkozdsba
val6 tomoriilését, koncentraciéjat jelzi. A Herfindahl index értéke tehét arra enged
kovetkeztetni, hogy az dgazatban foglalkoztatottak tobb kisebb véllalkozasban, vagy
inkdbb kevesebb szdm, de sok foglalkoztatottat alkalmaz6 véllalkozdsban dolgoz-
nak.

A Herfindahl index alapjan az 4gazatok a kovetkezd mindsitd kategdridkba
sorolhaték. Ha

- H<0,01 , akkor az dgazat erésen elaprézédott;

- 0,0l<H<0,1 , akkor az 4dgazat elaprézddott;

- 0,1<H<0,18 , akkor az dgazat dgazatilag gyengén koncentralt;
- 0,18<H , akkor az dgazat dgazatilag er6sen koncentralt.

A Herfindahl index alapjan négy dgazatot taldlunk dgazatilag koncentréltnak, a
61 Vizi szdllitds, a 62 Légi szdllitds, a 64 Posta, tdvkozlés és a 66 Biztositds, nyugdij-
alap agazatokat, viszont a tobbi dgazat nagy része erdsen elaprézdédott. A Budapest-
hatds itt nem jelentds.
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2. tdbldzat A tuddsintenziv szolgaltatdsok rangsorai az Ellison Glaeser y mutaté alap-
jan (koncentraltsag, 2007)

Az agazatok sorrendje a szolgdltatd-
sokban foglalkoztatottak térbeli el-
oszlasahoz képest Budapesttel, y mu-
tatoé alapjan

Az agazatok sorrendje a szolgdltatd-
sokban foglalkoztatottak térbeli el-
oszlasahoz képest Budapest nélkiil, y
mutaté alapjan

Ellison

Ellison

Agazatok Glaeser M“EOSI- Agazatok Glaeser M“EOSI-
v tes y tés
62 Légi szallitdis -0,0115 térben 66 Biztositas, -0,0337 térben
P nyugdijalap Py
61 Vizi szdllitas -0,0015 S22 61 Vigi szallitds -0,0066 2SO
. koncent- PR
74 Egyéb gazda- 0,0071 Al 85 Egészségiigyi, 0,0017
sdgi szolgéltatds szocidlis ellatis
80 Oktatas 0,0351 KbzeDe- 71 Kolcsonzés 0,0027
71 KolcsOnzés 0,0453 sen kIZ) . 67 Pénziigyi ki-  0,0033
centralt egészito tevé-
kenység

92 Szérakoztatas, 0,1361 92 Szérakoztatas, 0,0034 .

. . gyengén
kultdra, sport kultidra, sport Koncent-
73 Kutat4s- 0,1787 65 Pénziigyi 0,0046 il
fejlesztés kozvetités ralt
72 Szamitastech- 0,1944 80 Oktatas 0,0057
nikai tevékeny-
ség "
67 Pénziigyi ki-  0,2087 le(“’se“ . 72 Szdmitdstech- 0,0100
egészitd tevé- r;lltlcen ) nikai tevékeny-
kenység ség
64 Posta, tavkoz- 0,2129 73 Kutatas- 0,0153
1és fejlesztés
65 Pénziigyi 0,2685 64 Posta, tavkoz- 0,1037 .
kozvetités 1és erosen

. . PRI koncent-
66 Biztositas, 0,3360 62 Légi szallitds 0,3706 .
nyugdijalap ralt

Forrds: sajat szerkesztés
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3. tdbldzat A tudasintenziv szolgaltatdsok rangsorai a Moran index alapjan
(agglomeraltsag, 2007)

Az agazatok sorrendje a szolgdltatd-
sokban foglalkoztatottak térbeli el-
oszlasahoz képest Budapesttel, a
Moran index alapjan

Az agazatok sorrendje a szolgdltatd-
sokban foglalkoztatottak térbeli el-
oszlasahoz képest Budapest nélkiil, a
Moran index alapjan

Agazatok Moran Aut(fk-o’r i Agazatok Moran Aut(fk-o’r i
index  relacio index  relacio
85 Egészsegligyl, ) 79 80 Oktatds 00603 O
szocidlis ellatas negativ
05 Pénzligyi kbz- ) 1343 65 Pénziigyi 4606 negativ
vetités erds kozvetités
66 B1ZEOs1tas, 10,0288 negativ 7f1 Egyeb gazd/a- 10,0108
nyugdijalap sagi szolgaltatas
67 Pénziigyi ki- N
egbszith tevé-  -0,0224 66 Biztositds, ) )
P nyugdijalap
kenység .
80 Oktatds ~0,0156 negativ 71 Kélesonzés ~ 0,0006 "
7f1 Egyeb {;azd,a— 10,0046 6f1 Posta, tdvkoz- 0,003
sdgi szolgéltatés 1és
73. Kuta/tas- 20,0012 nincs 85 E.g/e.szseg/ug/gyl, 00102
fejlesztés szocidlis ellatas
92 SzOrakoztatds, - 61 Vizi szillitas 0,004
kultdra, sport
61 Vizi szdllitds  0,0031  poritiv 73 Kutatds- 00322 ..
fejlesztés pozitiv
P 67 Pénziigyi ki-
72 Szamitdstech- - (1593 eoészith tové-  0,0362
nikai tevékenység ]
kenység
62 Légi szallitdas  0,0109 . 62 Légi szallitdis  0,0181
eros 92 Szdérakoztatas
71 Kolcsonzés 0,0262 pozitiv h > 0,0653 B
kultdra, sport erds
P 72 Szémitastech- pozitiv
64 Posta, tdvkdz- ) 15 nikai tevékeny-  0,1436

I1és

ség

Forrds: sajét szerkesztés
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44. Az egyes dgazatok’

A tablazatokbdl leolvashaté eredmények szerint a tudasintenziv szolgéltatdsi dgaza-
tok igen vegyes képet mutatnak a koncentralodés és agglomeralddas tekintetében. A

2. dbra és a 3. dbra azt mutatja, hogy e két dimenzié mentén hogyan osztalyozhat6k
az dgazatok.

2. dbra Eredmények Budapest adataival

he erds i 65; 66; 67 73,92 64; 72
Q
g kozepes 80 71
g gyenge 85 74
(2 térben szétszort 61 2R
erds ne- gyenge nincs gyenge  erls po—'
gativ negativ pozitiv zZitiv
Térbeli autokorrelacié
Forrds: sajat szerkesztés
3. dbra Eredmények Budapest adatai nélkiil
o  erds I 64 62
g
= kozepes
g gyenge 80 65 71;74;85 | 67,73 | 72;92
»  térben szétszort 66 61 -
erds ne- gyenge nincs gyenge  erls po—'
gativ negativ pozitiv zZitiv

Térbeli autokorrelacié
Forrds: sajét szerkesztés

Annak érdekében, hogy tipizdlni lehessen a vizsgalt szolgaltatasi dgazatokat,
kivélasztottam néhdny dgazatot a 13 koziil, amelyeket most részletesebben bemuta-
tok.

A 61 Vizi szdllitds és a 62 Légi szdllitds dgazatok esetében a y mutatészdm ér-
tékek alapjan azt taldljuk, hogy az ezekben az dgazatokban miikodé vallalkozasok
telephelyvalasztdsa nem, vagy csak nagyon kis mértékben fiigg a tobbi vallalkozas
telephelyvalasztasatdl €s amennyiben fiigg, akkor is e mogott inkdbb taszité-, mint
vonzéerok huizédnak meg a hittérben. A Moran index értékei viszont nagyon erds
térbeli autokorrel4ciot jelez, ami ebben az esetben nem a kistérségi hatarokon tdlnyu-

3 1tt most csak néhdny dgazatra térek ki részletesebben.
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16 vonzderd, hanem inkdbb az dgazatokban miikodé viszonylag kevés (104 illetve
110) véllalkozas kovetkezménye, ugyanis igy sok kistérség szomszédaihoz hasonl6-

an alacsony s; — x; értékkel rendelkezik.

Amennyiben Budapest adatait kihagyjuk a szdmitasainkbdl, a két dgazat mar
kiilonb6z6 médon viselkedik, a 61 Vizi szdllitds dgazat mutatdértékei hasonld képet
mutatnak, mint a Budapesttel egyiitt szamitott esetben, a 62 Légi szdllitds dgazat vi-
szont erds térbeli koncentraciét mutat. Ennek oka lehet, hogy a nagyon kevés kisebb,
a Légi szdllitds dgazatban miikodd vidéki vallalkozas csak néhédny kistérségbe tomo-
riil, mig az egész dgazat nagy részét a budapesti véllalkozasok teszik ki (2369 fobol
2102 6 budapesti telephelyii cég foglalkoztatottja).

A tovéabbiakban harom — mind a mutatészamok értékeiben, mind a Budapest
hatds szemsz0gébdl nézve —, eltérd tuddsintenziv szolgaltatdsi dgazat eredményeit
mutatom be.

4.4.1. 67 Pénziigyi kiegészito tevékenység

Ebbe a szolgéltatdsi dgazatba tartozik minden, a pénziigyi kozvetitd tevékenységgel
szorosan Osszefliggd szolgdltatds nydjtasa (KSH 2003).

Az agazatban Budapest adatainak figyelembevétele esetén a vallalatok telep-
helyvélasztadsa

_ térben erdsen koncentralt ¥ = 02087 ,

- er0Osen negativan autokorreldlt 1=-0,0224 ,
- az 4gazat

- elaprézodott H =0,0908

Ha azonban Budapest adatait figyelmen kiviil hagyjuk, akkor a vallalatok te-
lephelyvélasztisa

¥ =0,0033.

- térben gyengén koncentralt

- pozitivan autokorrelalt 1=0,0362 :
az dgazat

- er6sen elaprézodott H= 0’0014.

A mutatéértékeket Osszehasonlitva és az egyes kistérségek LQ értékeit ele-
mezve a kdvetkezoket allapithatjuk meg.

A Budapest hatas rendkiviil nagy, hiszen az adataival egyiitt végzett szamitas
eredményeként csak Budapest rendelkezik 1,5-nél magasabb LQ értékkel, rajta kiviil
az Osszes tobbi kistérség LQ értéke 1-nél kisebb. Tehdt a véllalkozasok telephelyva-
lasztﬁésa elsdsorban Budapestre koncentral6dik, amely egyetlen szigetként értelmez-
hetd”.

A Budapest adataival szamolt LQ térképen egyetlen fekete kistérség szerepel — Budapest —, a t3bbi
kistérség fehér.



A tudds-intenziv szolgdltatdsok térbeli eloszldsdnak vizsgdlata Magyarorszdgon 215

Amennyiben Budapest adatai nélkiil végezziik a szamitdsokat, mar sokkal dif-
ferencialtabba vélik a kép (4. dbra A 67 Pénziigyi kiegészitd tevékenység dgazatbeli
LQ értékek megoszlasa kistérségek szerint Budapest adatainak figyelmen kiviil ha-
gyasaval). Relative sok vallalkozds miikodik az dgazatban — 5531, koziilik 1970 Bu-
dapesten.

Vidéken inkabb kevesebb foglalkoztatottal rendelkezd vallalkozdsokat tala-
lunk, amelyek, ha gyengén is, de koncentrdléodnak. A koncentracié tobbnyire szom-
szédos teriiletekbe torténik, ezért agglomerdlodds is kimutathatd, vagyis a hatderdk a
kistérségi hatarokon tdlmutatnak.

A Gyori — Soproni — Mosonmagyardévéri, a Budapest kornyéki, a Pécsi, Deb-
receni €s Miskolci kistérségekbe koncentrdlodik elsdsorban ez a tevékenység. A két
legnagyobb koncentracidbeli kiilonbség a Békéscsabai kistérség és kornyezete (ma-
gas — alacsony), illetve a Szegedi kistérség és kornyezete kozott (magas — alacsony)
figyelhetd meg.

4. dbra A 67 Pénziigyi kiegészito tevékenység dgazatbeli LQ értékek megoszlasa kis-
térségek szerint Budapest adatainak figyelmen kiviil hagyasaval
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Forrds: sajat szerkesztés
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4.4.2. 71 Kolcsonzés

Ebbe a szolgaltatasi dgazatba tartozik a gépek és berendezések, fogyasztasi cikkek,
haztartasi eszk6zok kezeldszemélyzet nélkiili bérbeaddsa, kolcsonzése, operativ li-
zingje, karbantartassal vagy a nélkiil, dltaldban hosszabb id6tartamra (KSH 2003).

Az agazatban Budapest adatainak figyelembevétele esetén a vallalatok telep-
helyvélasztadsa

7 =0,0453
=0,0262.

- térben kozepesen koncentralt

- er0sen pozitivan autokorreldlt I
- az agazat

erdsen elaprézddott H =0,005
Ha azonban Budapest adatait flgyelmen kiviil hagyjuk, akkor a véllalatok telephely-
véalasztdsa

¥ =0,0027.

- térben gyengén koncentralt

- nem autokorrel4lt 1 = 0,0006 :
az dgazat

- er6sen elaprézddott H= 0’0079.

Az egyes kistérségek LQ értékeit elemezve azt lathatjuk, hogy a kép Budapest
adataival hasonl6 az ezen adatok nélkiil szamitott eredményekéhez. Az egyetlen na-
gyobb viltozds az, hogy mig az eldbbi esetben Budapest és a kornyezo kistérségek
egymashoz hasonléan magas koncentrdltsdggal rendelkeznek, igy ez az
autokorrelacios értékekben is megjelenik, tehat Budapest kornyékén agglomerdlodik
ez a tevékenység, addig Budapest adatainak elhagydsaval 5%-os szignifikancia szint
mellett mar nincs autokorrelaci6 — vagyis az orszag tobbi részében a Kdlcsonzés aga-
zatnak mar nem taldlhaté agglomeracioja.

Budapest adatainak elhagyédsa az LQ értékeket abrazold térképen sem hoz
nagy valtozast, legfeljebb kissé arnyalja a képet (5. dbra; 6. dbra).

Ebben az dgazatban 2267 véllalkozas van jelen, koziilikk 844 Budapesten. Itt a
kovetkezd kistérségek emelhetok ki nagyobb mértékli koncentracié miatt Budapest
utdn: a Veresegyhdzi, Budaorsi, Székesfehérvari, Dunatijvarosi, Gyali, Siéfoki, Ba-
jai, Szentendrei, Szekszardi, Pilisvorosvari.

Fontos hangsilyozni, hogy vannak olyan teriiletek, amelyek kifejezetten ,,iire-
sek” ezen dgazat szempontjabdl: ezek elsdsorban a Pécs, a Debrecen és a Nyiregyha-
za kornyéki kistérségek.
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5. dbra A 71 Kolcsonzés dgazatbeli LQ értékek megoszldsa kistérségek szerint
Budapest adataival
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4.4.3. 73 Kutatds-fejlesztés

Ebbe az dgazatba a tudomanyos kutatds €s fejlesztés harom tipusa tartozik, az alap-
kutatés, az alkalmazott kutatas és a kisérleti fejlesztés (KSH 2003).

Az agazatban Budapest adatainak figyelembevétele esetén a véllalatok telephelyva-
lasztdsa

- térben erdsen koncentralt y=0l1787 ;

[=-0,0012.

- nem autokorrelalt
az dgazat azonban

- er6sen elaprézodott H= 0’0054.
Ha azonban Budapest adatait figyelmen kiviil hagyjuk, akkor a véllalatok telephely-
vélasztdsa

y=00153
0,0322.

- térben gyengén koncentralt

- pozitivan autokorrelalt [=
az dgazat azonban

- elaprézédott H= 0’0106.
A Kutatds-fejlesztés agazat esetében mar taldlunk a mutatdk értékében tobb
véltozast is Budapest adatainak elhagyasakor, az autokorreldcié megnd, mig a ¥ ér-

ték csokken.

Ez pedig azt jelenti, hogy a Kutatds-fejlesztés dgazatban miikodo véllalkoza-
sok telephelyvélasztisdban egyértelmiien kimutathaté egy a kistérségi hatdrokon
tdlmutaté vonzderd. Ennek eredményeként jon 1étre az dgazatnak néhdny csomoso-
dési pontja, mint példdul Budapest és vonzaskorzete: a Szentendrei, Budaérsi, Pilis-
vorosvari, Vaci, Godolloi kistérségek; valamint a Mosonmagyarévéri és Gyori kis-
térségek.

Budapest adatainak elhagydsa az LQ értékeket abrazold térképen hoz némi
valtozast, 1ényegesen megnd az 1,5-nél nagyobb LQ értékkel rendelkezd kistérségek
szama (lasd 7. abra; 8. abra).

Hozzétehetjiik, hogy a Moran index értékét nagyban megnoveli az a tény is,
hogy 69 kistérségben egydltalan nem mikodik K+F fétevékenységgel foglalkozo
véllalkozds, és ezek koziil sok szomszédos egymassal.

Ebben az dgazatban 2547 vallalkozds van jelen, koziiliikk 1402 Budapesten. Ki-
emelhet6k még a Pécsi, Debreceni, Szegedi, Miskolci, Kecskeméti, Székesfehérvari
€s Veszprémi kistérségek.
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7. dbra A 73 Kutatéas-fejlesztés dgazatbeli LQ értékek megoszldsa kistérségek szerint
Budapest adataival

Forrds: sajat szerkesztés

8. dbra A 73 Kutatas-fejlesztés dgazatbeli LQ értékek megoszlasa kistérségek szerint
Budapest adatainak figyelmen kiviil hagyasaval
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4.5. Avizsgdlat korldtai

Az agglomerdaci6 és koncentracié mérését célzo elemzésekben hasznos segitséget je-
lentenek a fentebb alkalmazott mutatdoszamok, indexek, azonban fontos kiemelni,
hogy kizar6lag ezen értékek alapjan nem lehet végso kovetkeztetést levonni. A ko-
vetkez6kben be szeretném mutatni a vizsgélatom korlatait:

1. Térfelosztds: Mivel az kutatdst kistérségi szinten végeztem, ezért eredmé-
nyeim csak olyan er6k meglétét és hatésugarat tudjak kimutatni, amelyek
ezen a térfelosztasi szinten megjelennek, ezért a vizsgélatot hasznos lenne
megyei szinten is elvégezni.

s, .
2. Abszoliit vagy relativ koncentrdcio: Az LQ értékek az — hanyadost jelen-
i
tik, mikozben mind a Moran index, mind az Ellison—Glaeser y mutat6 az
s; —x; értékek alapjdn szdmolhat6. Az elébbi a koncentriciot a kistérség

sajat foglalkoztatési szintjéhez méri, tehat relativ, mig utébbi az orszagos
foglalkoztatottsdg abszolut (oda- vagy el)aramldsat méri. Ezért érdemes
mindkettdt alkalmazni a vizsgalat sordn, az eredményeket ennek megfele-
16en interpretalni.

3. A mutatdszdmok torzuldsa: Mivel nem élltak rendelkezésre pontos foglal-
koztatottsagi adatok, csak a véllalatok 1étszam kategéridba valé hovatarto-
zdsa, ezért ezeket becsiilnom kellett. Ez akar jelent6s mértékben is torzit-
hatja a mutatészamok értékét.

4. Agglomerdcio — az-e? A Moran index magas értéke mogott nem biztos,
hogy valédi agglomeralddas 4ll, lehetséges, hogy az dgazat nagy léleksza-
mu szomszédos kistérségekbe valé koncentrdlodasa folytdn, vagy ugyan-
csak szomszédos, de kifejezetten alacsony dgazatbeli foglalkoztatottsaggal
rendelkez0, netan ,,iires” kistérségek megléte miatt emelkedett az érték.

5. Osszefoglalas

A tudésintenziv dgazatok koncentracidjanak vizsgalatdbol a mutatészamok gyakori-
sdgi eloszlasai és a tablazatokban szerepld értékek alapjan megallapithatd, hogy a
tudésintenziv szolgéltatdsi dgazatok igen vegyes képet mutatnak a koncentrdlédas és
agglomeral6das tekintetében.

A térbeli koncentrdlodds mutatészdma alapjan (Ellison—Glaeser y mutatd)
megallapithatjuk, hogy a tudésintenziv szolgdltatasi dgazatok nagy része, a 13-koziil
9 legaldbb kozepesen koncentrdltnak nevezhetd, és ez a nagymérvli koncentréltsig
els6sorban Budapestnek koszonhetd, vagyis Budapest az a kistérség, amelyben ezek
a tudésintenziv szolgaltatdsi dgazatok — a tobbi szolgéltatdsi dgazathoz képest még
koncentraltabban jelennek meg.
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Az agglomeral6das mutatészama (Moran index) alapjan viszont megosztottab-
bak az dgazatok, pozitiv autokorreldcié a 13 4dgazat koziil 5-ben tapasztalhat6. Ez az
eredmény nem meglepd, hiszen a koncentraci6 szitkebb hatésugari erdk hatdsat mé-
ri, mig az agglomeracid teriiletek hatdrain tdlra nydld erdk hatdsat is felméri. Ezért
érdemes volna a vizsgalatot megyei szinten is végrehajtani.

A Herfindahl index alapjan a 13 koziil 2 dgazatot taldlunk dgazatilag erésen
koncentraltnak, ezek a 66 Biztositds, nyugdijalap és a 62 Légi szdllitds dgazatok.

Az tgynevezett Budapest-hatds mind az agglomeraci6, mind a koncentracié
mérésénél igen nagy, azonban a Herfindahl index értékei esetében nem jelent komoly
tényezot.

A tudésintenziv dgazatok LQ-indexei, illetve a szomszédsagi hatdsokat is vizs-
gdlé Moran index értékei alapjan kijelenthetd, hogy ezen dgazatok Magyarorszdgon
kevésbé klaszteresednek. Az LQ >1,5érték nemzetkozileg is elfogadott alsé korlat

ahhoz, hogy kijelenthessiik, az 4gazat klaszteresedik, €s ezen dgazatok mindegyiké-
nél megfigyelhetok olyan kistérségek, ahol bizonyos térbeli koncentraltsdg kimutat-
hat6, de térben ezek az dgazatok kevéssé agglomeralddnak, csak hdarom olyan dgaza-
tot taldlunk, amely magas térbeli autokorreldciét mutat, ez azonban gyakran a szom-
szédos ,,iires” teriileteknek koszonheto.

A vizsgdlat alapjan kijelenthetd, hogy tuddsintenziv szolgdltatdsi dgazatok
klaszteresedése nem igazolhaté Magyarorszagon, azaz ezen 4dgazatokban nincsenek
érdemi innovativ klaszterek. Ez nem is meglepd, 1évén kozepesen fejlett orszagok-
ban, igy Magyarorszdgon is még nem innovacié-vezérelt a gazdasag.

A vizsgalat azt is kimutatta, hogy a magyar régidk, megyék és kistérségek na-
gyon eltérd fejlodési fazisban vannak, nagyon eltéré médon kapcsolédnak a globalis
gazdasdghoz. Emiatt nagyon eltéré gazdasdgfejlesztési stratégidval javithatd csak a
versenyképességiik.
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A kozlekedéspolitikatdl a decoupling-on at az
aruszallité ingavonatokig

Pdlfalvi Jozsef'

Az Eurdpai Unidban az druszdllitdsi teljesitmények novekedési iiteme meghaladja, a személy-
kozlekedési teljesitményeké pedig tartosan megkozeliti a gazdasdgi novekedés iitemét. A koz-
lekedés az egyik oldalon a tdrsadalom és gazdasdg fejlodésének fontos alapeleme: a gazda-
sdagi igényeket kiszolgdlja, az emberek szdmdra szabadsdgot, magas életmindséget biztosit, a
madsik oldalon dkologiai kdrokat okoz, emberi életet és egészséget veszélyeztet.

A korszerii kozlekedéspolitika, igy a magyar Egységes Kozlekedésfejlesztési Stratégia
is mdr torekszik a kornyezet megovdsdra, a kozlekedési munkamegosztasban a komodalitdson
keresztiil juttatja érvényre a levdlasztds elvét, azaz a kozlekedésen beliil gyengiti a , kornyeze-
ti rossz” és a ,,gazdasdgi jo” kozotti kapcsolatot. A levdlasztdsi eljdrdsok egyike a vastit ke-
reskedelmi sebességének a novelése druszdllito ingavonatok iizemeltetésével, ami egyiittal a
vastiit versenyképességét is javitja.

Kulcsszavak: kozlekedéspolitika, kozlekedési munkamegosztds, decoupling, ingavonat

1. Bevezetés

Az Eurdpai Kozosség tagorszdgai elsd izben 1992-ben fogadtak el egy 6sszehangolt,
egységes kozlekedéspolitikat. A masodik, mar az Eurépai Uniéban 2001-ben megje-
lent koz0s kozlekedéspolitika, az tin. Fehér Konyv (EC 2001), amely kozel egy évti-
zedes ,,vajudas” utdn sziiletett meg. A korabbi évek kudarcaibdl okulva/tanulva tobb
olyan uj elemet és célt épitettek be a kozos kozlekedéspolitikdba, amelyek a kozleke-
dés unids szintli megujitasat szolgaltak. A Fehér Konyv egyik 1ényeges megallapitisa
az volt, hogy a koziti kozlekedés gyors fejlodése a tarsadalom és a gazdasdg (vala-
mint az Eurdpai Unié egésze) szempontjabdl negativ jelenségnek tekinthetd, ami
nem teszi lehetévé a gazdasag fenntarthat6 fejlédését, illetve a tartés mobilitést, hi-
szen az 4ruszdllitasi teljesitmények novekedési liteme meghaladja, a személykozle-
kedésieké pedig megkozeliti a bruttd hazai termék (GDP — Gross Domestic Product)
novekedési titemét (EC 2001). Vajon mi az oka annak, hogy becsiilt tdrsadalmi hasz-

nossdga és viszonylag alacsony tarifa- vagy dijszintje ellenére a tobbi kozlekedési

' Dr. Pélfalvi Jozsef, a kozgazdasdgtudomdnyok kandidatusa, tudomdnyos igazgat, KTI
Kozlekedéstudomdnyi Intézet Nonprofit Kft. (Budapest); cimzetes egyetemi tandr, Budapesti Corvinus
Egyetem (Budapest).
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mod, mint a vasuti kozlekedés és a belvizi hajozas versenyhatranyban van a koziti
kozlekedéssel szemben?

2. A koziti kozlekedés gyors fejlodésének okai

A koziti druszallitas gyors, a tobbi kozlekedési mddnal gyorsabb iitemii novekedését
— a kozismert haztél-hdzig szdllitds elényei mellett — tobb tényezd egyiittes hatdsa
okozza:

1. a szdllitando druk struktirdjdnak megvdltozdsa (az Un. goods structure
effect): a XX. szdzad masodik felétdl az alacsony értékli tomegaruk ard-
nydnak csokkenése mellett nd a nagy értékii, kész és félkész termékek ha-
nyada;

2. a globalizdcio hatdsa (globalisation effect): a nemzetkozi szallitdsok rész-
ardnya n6 az 6sszes szallitdson beliil, ezzel pairhuzamosan emelkedik az at-
lagos szallitasi tavolsag is;

3. integrdcios hatds (integration effect): a gazdasigi és politikai integracid
kovetkezményeként a vamhatdsok €s egyéb politikai akadalyok leépitésé-
vel a kereskedelem intenzivebbé valik;

4. logisztikai igények novekedése (logistics effect): a vildigméretli globaliza-
ci6 kovetkeztében megvaltozott a verseny tétje. A logisztikai szemlélet-
moédnak két fontos aspektusa van: a koltségmegtakaritdsi lehetdségek ma-
ximdlis kihaszndldsa €s a termelési folyamat fogyaszt6-orientdlt, mindségi
szinvonaldnak javitasa.

A logisztikai felfogds egyre nagyobb mérvii térhdditdsa egyrészt azzal jar,
hogy — mintegy paradigmavaltasként — a szallitasi lancon beliil a logisztika uralja a
folyamatot, és a szallitasi-fuvarozasi tevékenység a logisztika részévé valik, masrészt
a tarifak egyedi értékelése és Gsszehasonlitdsa helyett az 6sszkoltségi szemléletben a
szallitasi koltség csupan egy raforditasi elemként jelenik meg, amelyet a tobbi pozitiv
hatas (pl. gyorsasag) ellenstlyozni képes. Mivel Eurépaban a XXI. szdzad elején az
un. kereskedelmi vagy arutovabbitasi sebesség koziton atlagosan 1000 km/nap, vas-
uton nagyjabol 300 km/nap, ez egyértelmiien a koziti aruszallitds gazdasagi, gazda-
sdgossagi elonyeit mutatja. Nem ennyire egyértelmii a kozit elénye, ha a szamita-
sokba valamilyen médon a kornyezeti hatdsokat is belevonjuk. A koziti jarmtivek
szennyezOanyag (széndioxid, nitrogénoxidok, koromszemcsék) kibocsatdsa — a jar-
miimotorok korszertisodése ellenére a novekvd darabszdm miatt — folyamatosan
emelkedik, mikozben a tobbi kozlekedési modé és a tobbi gazdasagi 4gé (ipar, szol-
galtatasok, haztartdsok) csokkend tendencidju.

Az Eurdpai Uni6 kozlekedéspolitikai Fehér Konyve (EC 2001) egyértelmiien a
kozuti kozlekedési forgalom visszaszoritdsara irdnyult, és azt célozta, hogy az aru-
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szallitasi teljesitmények novekedése ne haladja meg a GDP-ét, hanem att6l szakadjon
el (decoupling, 5. fejezet), a koziti kozlekedés esetében ez a torlédasok, a levego-
szennyezg€s és zajterhelés, valamint a balesetek szamanak csokkenésében mutatkozna
meg. Ezek a beavatkozasok érintenék a kozlekedési munkamegosztast is.

Mivel a 2001. évi kozos kozlekedéspolitika nem jart értékelhet eredménnyel,
nem jelentett tényleges attorést, hiszen csak az ismert folyamatok javitasat célozta, a
Bizottsag 2006-ban feliilvizsgalta a Fehér Konyvet (EC 2006). A feliilvizsgélat a
2001. évi allapothoz képest visszalépést jelentett, a kordbban kozponti szerepet betol-
té decoupling elvet — ha nem is teljes mértékben —, de valamelyest visszavontdk, és
bevezették a komodalitds fogalmét (v. 6.: 3. fejezet), a kozuti kozlekedés fejlodése
tehdt a kovetkezd évtizedekben is toretlennek latszik.

3. A Kkorszerii kozlekedéspolitika és az Egységes Kozlekedésfejlesztési
Stratégia

Ennek ellenére az alapelvek véltozatlanok: a kinalati oldalon egy olyan kozlekedési
rendszer megteremtése lehet a megoldds, amely gazdasdgi szempontb6l hatékonyan,
tarsadalmi hatdsait tekintve a lakossdg megelégedésére, elviselhetd terheléssel, és
okoldgiai szempontbdl kornyezetbarat médon funkciondl. Az ilyen kozlekedési rend-
szer terméke a fenntarthato fejlédés és/vagy a tartos mobilitds. A tartés mobilitast
biztosité korszerti kozlekedéspolitika négy pillérre épiil:

az integralt és

a komplex szemléletre,

a tavlati kitekintésre, valamint
a szubszidiaritasra.

Ealb e N

1. Integrdlt szemlélet:

- egyrészt a fenntarthaté mobilitas értelmezésében a kozlekedéspoliti-
ka integralt szemléletli a gazdasigi, tarsadalmi és okoldgiai szem-
pontok egyiittes figyelembevételének hangsilyozasa miatt;

- masrészt a kozlekedési rendszer egységként vald kezelésében nyil-
vanul meg az integrdlt szemlélet. A kozlekedéspolitika feladata a
kozlekedés egészének fejlesztése, ezért a hangsily nem az egyes
aldgazatok egyedi kezelésén, hanem azok egyiittmiikodésén van.

2. Komplex szemlélet: a kozlekedéspolitikdnak bele kell illeszkednie mind a
hazai gazdasag egészének fejlesztési irdnydba, mind pedig a nemzetkozi
valtozasok trendjébe.

A teriiletfejlesztés és a kozlekedés kolcsonosen hatnak egymadsra. Az ipar-
és egyéb termeld és szolgaltatd tevékenységek teriileti elhelyezkedése
szallitasi igényeket indukdl, mikézben a kozlekedési rendszer infrastruktd-
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rdja és szolgdltatdsai révén, a kiilonbozd teriiletek kozotti ,.elérhetdség”
biztositdsdval dontd mértékben befolydsolja a lakdhely- és telephelyva-
lasztast. Egy telepiilés, vagy teriilet megkozelithetosége a kozlekedési inf-
rastruktira térbeli kiépitettségének egyik jellemzdje.

3. Tavlati kitekintés: A kozlekedéspolitikdanak lehetdleg hosszabb tavot kell
megcéloznia, amit a kozlekedési infrastruktira sajatossdgai magyaraznak.
Olyan hosszi megtériilési idejii, nagy Osszegli beruhdzasokr6l van szo,
amelyek nem helyezhetdk at, és tobb generacidt szolgalnak ki. Ez megno-
veli a dontéshozok feleldsségét, és megmagyardzza a hosszabb id6tavra
val6 eldrelatés sziikségességét. A ma elhatarozott és megvaldsitott beruha-
zasok hosszu idore eldontik a fejlesztés irdnyat és mikéntjét.

4. Szubszidiaritds: Ez az elv érvényesiil az unié rendelkezéseiben is. Ennek
az elvnek az érvényesitése a hatékonysigi szempontok el6térbe keriilése
miatt kapott jelentOséget: a dontéseket lehetSleg azon a szinten hozzdk
meg, ahol a megvaldsitds torténik, mert ott ismerik legjobban a koriilmé-
nyeket. A jelsz6: centralizélni, ahol kell, decentralizdlni, ahol csak lehet.

Az Egységes Kozlekedésfejlesztési Stratégia (EKFS) 1étrehozését az indokol-
ta, hogy a megel6z6 kozlekedéspolitika, a Magyar Kozlekedéspolitika 2003-2015
(Magyar Koztarsasag 2003) még Magyarorszag unids csatlakozasa elott késziilt el, és
a csatlakozds a korabbi elképzeléseket, prioritasokat ,feliilirta”. A 2008 és 2020 ko-
zotti iddszakot feloleld EKFS azt is figyelembe vette, hogy Magyarorszag az EU
szabdlyrendszerének és fejlesztéspolitikdjanak aktiv részesévé vilt, a kozlekedés fej-
lesztésére forditott 6sszegek pedig 2004 6ta jelentésen megemelkedtek.

Az EKFS kidolgozasa kozel egy évet vett igénybe, 2007 tavaszatdl 2008 tava-
szdig tartott. A stratégia egységben vizsgélva kiilon elemzi a harom pillért: a sze-
mélykozlekedést, az druszillitdst, az ezek mitkodését és fejlodését kiszolgdld infra-
struktirat. Az EKFS az integraci6 jegyében kiemelten kezeli az un. ,, horizontdlis po-
litikdkat”, amelyek minden aldgazatot érintd olyan kérdésekkel foglalkoznak, mint
példaul a kornyezetvédelem, az energiahatékonysdg, a kozlekedésbiztonsdg, a kozle-
kedési szolgaltatdsokban a hatékony telematikai (intelligens) alkalmazasok lehetdsé-
ge, tovabba az intézményi szervezet hatékonysaga.

Az elséként kidolgozott Zold Konyv arra torekedett, hogy rovid, kozép- és
hosszi tavon egyarant igazodjék az Uj kihivasokhoz, egyuttal minél teljesebb mér-
tékben szolgélja a tarsadalom és a gazdasig érdekeit a kornyezeti és kulturdlis érté-
kek minél nagyobb fokd megdvéisa, megbérzése mellett (GKM 2007a). A szakmai-
tarsadalmi észrevételek figyelembevételével atdolgozott Fehér Konyv a stratégia
koncepciondlis elveit foglalja 6ssze. A hdrom pillér, illetve a horizontalisnak neve-
zett, dltaldnosan hat6 tényezok stratégiai céljaihoz helyzetelemzésen, a feltart fakto-
rok SWOT elemzésén at vezet a jol kovethetd logikai kapcsolatrendszer a beavatko-
zasi teriiletek nevesitéséhez, majd teriiletenként a konkrét stratégia célok megnevezé-
séhez (GKM 2007b). A Fehér konyv tartalmaz egy fiiggeléket, ami a koncepcié kon-
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zisztencia és koherencia vizsgalatanak attekintését mutatja be. A teljesség érdekében
megjegyzem, hogy a harmadik kotet az EKFS céljait megvaldsitani szandékozé
alagazati fejlesztéseket fogja Ossze. Az &ruszillitds fobb — bizonyos mértékig a
decoupling elvet is magaban foglal6 — stratégiai céljai (GKM 2007a):

1. A kornyezetkiméld aldgazatok részardnya tartésan az EU27 atlaga feletti
szinten maradjon. Az aruszéllitdsi munkamegosztasban a komodalitas el-
vét érvényesiteni kell.

2. A kornyezetkiméld szallitdsi médok infrastruktiraja fejlesztésének eldse-
gitése, hogy a tevékenység jovedelmezdségének javitdsa utjan az a koziti
szallitas valds alternativdjat nagyobb mértékben jelenthesse.

3. A kozlekedési dgazat hatékonysdganak, versenyképességének javitdsa a
kombindlt aruszallitds részaranyanak ndvelésével, a kornyezetbarat kozle-
kedési médok jobb kihasznéltsagaval.

4. A piac altal indokolt mennyiségti, j6 elhelyezkedésii és komplex logiszti-
kai szolgéaltatasokat nyujté kozpontok kihasznaltsdganak optimalizdldsa az
intermodalis szolgaltatdsok mitkodési hatékonysdgéanak javitdsaval.

4. A kozlekedési munkamegosztas

A kozlekedési munkamegosztds célja eredendden az, hogy minden egyes kozlekedési
alagazat (vagy kozlekedési mod) azt a feladatot lassa el, amelynek a teljesitésére tar-
sadalmi vagy gazdasdgi szinten a leghatékonyabban képes, azaz a munkamegosztas
tudatos tevékenységet feltételez, és keresi a kiillonboz6 kozlekedési médok ,.foglal-
koztatdsdnak” az optimumit. A kozlekedési munkamegosztds angolszdsz irodalom-
ban meghonosodott ,,modal split” kifejezése mellett hasznalatos az un. ,,modal shift”
is. Az eldbbi a kozlekedési modok teljesitményének egymds kozotti valtozasat, el-
mozduldsat jelenti, a gazdasagi torvények hatdsara alakul ki, tehat spontan folyama-
tok eredménye. Az utébbit (modal shift) a kozlekedéspolitika igyekszik formalni. A
magyar terminoldgia e kett6t nem kiilonbozteti meg élesen egymastol. A kozlekedési
munkamegosztds a kozlekedési médok eltérd tulajdonsdgain alapszik, ezen eltérd tu-
lajdonsagok miatt az aru- és a személyforgalom egy bizonyos része szinte magatol
terelodik a kozlekedési eszkozok valamelyikére.

A kozlekedési munkamegosztds mellett megemlitendd6 még a kozlekedési
aldgazatok kooperdcidja, amelynek az a célja, hogy lehetdvé tegye a kiilonféle koz-
lekedési médok Osszehangolt munkajat (pl. kombindlt fuvarozds alkalmazasdval). A
kozlekedési kooperacid lehet vertikdlis, amikor a szallitds egyes szakaszai kozotti
kozremiikodésrdl van sz6 (a térben egymads utdn jelentkezd szallitasi feladatot mas-
mds kozlekedési mod latja el), és lehet horizontdlis, amikor a sz4llitdsi teljesitményt
azonos felkésziiltségi szinten végzik (azaz a kozlekedési modok a térben parhuzamo-
san jelentkez6 szallitasi feladatok ellatdsdban miikodnek egyiitt, egymassal parhuza-
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mosan kozlekedik a varosi kozlekedésben példaul a villamos és az autébusz). A koz-
lekedési munkamegosztds és kooperacié felsébb szinti irdnyitdsa (pl. a kozlekedés-
politikan keresztiil) a kozlekedési koordinacié feladata.

Az uni6 kozos kozlekedéspolitikdjanak félidei feliilvizsgalatdnak méar az eld-
szavdban kiemeli J. Barrot, hogy ,,... a teherszéllitas terén meg kell valdsitanunk az
dgazat jovojét jelentd dgynevezett modkozi szdllitast (a komodalitast — P.J.), vagyis
azt, hogy a szdllitdsi lanc egyes elemeiben mindig a legkedvezdbb szdllitdsi modot
vegyiik igénybe.” (EC 2006, 3. o.). Itt érdemes megemliteni, hogy ezt Kddas Kdlman
professzor mar joval kordbban definidlta: ,,A korszerli kozlekedési munkamegosztés
fontos gazdasagi alapelve, hogy mindegyik kozlekedési 4g olyan szallitasi feladatot
lasson le, amelyben a leghatékonyabb.” (Kadas 1967, 129. o.).

5. A szét- vagy levalasztas (decoupling)

A kozuti szektor novekedését példdul az aldgazaton kiviili és beliili tényezdk egy-
arant igyekeznek korlatok kozé szoritani. A kiilsé tényezok koziil els6sorban azt a
kozlekedéspolitikai 1égkort kell megemliteni, amely hajlik afelé, hogy a koziti koz-
lekedés okozta problémdk, kellemetlenségek (dugdk, kornyezetkarositds, balesetek)
miatt a szabad médvélasztas elvének korlatlan érvényesitése helyett bizonyos eszko-
zokkel serkentse a kozittal szemben mas alternativ médok igénybevételét. Egysze-
riibben fogalmazva egyre gyakrabban taldlkozunk a mddvdlasztds, illetve az igény-
befolydsolds (,, demand management”) sziikségességének felmeriilésével.

Az egységes piac kialakuldsdnak, illetve a koziti kozlekedés fejlodésének
egyéb akadalyai részben beliilrél, magabdl a kozlekedésbdl erednek. A legalapvetobb
feltétele a jol miikodd kozlekedési piac 1étrejottének a versenyegyenldség biztositdsa
az aldgazatok kozott és a kiilonbozd aldgazatokon beliil.

A legtagabban értelmezett verseny, amely a kozlekedés egészét atfogja, az un.
»intermoddlis verseny”, ami az egyes aldgazatok kozott folyik. Ennek a lehetdségét
az teremti meg, hogy az aldgazatok bizonyos mértékig egymassal helyettesithetok. A
helyettesithet0séget az aru tipusa, fajtdja, a széllitasi tdvolsdg, az id6tényezd fontos-
sdga és a koltségek alakuldsa hatdrozzdk meg. A tevékenységnek azon korén beliil,
ahol a helyettesithet6ség fenndll, az aldgazatok versenyezhetnek egymassal.

Az intermoddlis verseny mas tényezOk fiiggvénye, mint az egy kozlekedési
modon beliili verseny. Az intermodalis versenyben példaul rendkiviil fontos szerepet
jatszanak az dthaszndlati dijak és a kornyezetterheléssel Osszefiiggésben fizetendd
adoterhek (externdlis koltségek beépitése).

Az intermodalis versenytdl eltérd az egyes aldgazatokon beliili verseny. A
kozuti kozlekedésen beliili verseny kiilonos jelentoségét az adja, hogy a piac liberali-
zaldsa ebben az aldgazatban valdsult meg leginkabb, marpedig a verseny csak a piac
altal szabalyozott viszonyok kozepette lehetséges. A versenyben résztvevd piaci sze-
replok nagy szdma is generdldja az egyre élesedd versenynek.
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A kozgazdasdgtanban a decoupling a véltozok kozotti korreldcié vagy fiiggd-
ség csokkentésére vonatkozik. Gyakran hasznaljak a termelés €s a kdrnyezet mindsé-
ge kozotti osszefiiggésre is. Ebben az 6sszefiiggésben olyan gazdasagi adottsagra vo-
natkozik, amely a kdrnyezetre gyakorolt nyomas (a kornyezeti feltétel romldsa) nél-
kiil képes novekedésre. Hogy pontosan hogyan is, az mar vita targya.

A legegyszerlibb az OECD meghatdrozédsa: a decoupling (vagy szét-, illetve
levalasztas) a ,,.kornyezeti rossz” és a ,,gazdasagi j6” kozotti kapcsolat széttorését, le-
valasztasat jelenti (OECD 2002, 4. o.). A levédlasztas a legtobb esetben (a
decouplinggal foglalkozé tanulményok szerzdinél) arra irdnyul, hogyan lehet a gon-
dot a kozlekedésen beliil megoldani. Az atomfizikabdl kolcsonzott terminusszal élve
ha a gazdasag és a tarsadalom igényei a kozlekedésre erds (kolcson)hatdst gyakorol-
nak, akkor a kozlekedés visszahatdsa a gazdasagra és a tarsadalomra inkabb gyengé-
nek mindsithetd. Abbdl érdemes kiindulni, hogy a kozlekedés nem 6nmagéért van,
hanem szolgaltatdst nyujt, lehetdségeket ad, kiszolgdlja a gazdasagi életet, és a tarsa-
dalmi elvdrdsoknak aldrendelt.

A levalasztasnak tehat alapvetden kétféle megolddsa van:

1. amegoldast a kozlekedésen beliil keressiik;
a kdros hatdsok csokkentése érdekében a kozlekedési teljesitményeket,
vagy a gazdasdg druszallitasi igényét a kozlekedésen kiviili lehetdségeket
kihasznalva mérsékeljiik.

Jomagam annak a felfogasnak vagyok a hive, amikor — a negativ hatdsok re-
dukalasa érdekében — a gazdasdg kozlekedésintenzitisat kellene befolydsolni, azaz
nemcsak levalasztani a kozlekedésen beliili megoldasok segitségével, hanem a koz-
lekedésen kiviili eljarasokat felhasznalva lehetne csokkenteni a szallitasigényességet.
A kozlekedéssel szemben tamasztott igény a kozlekedésen kiviil keletkezik — éppen
ugy, mint a levélasztidssal megoldandé alapkérdések nagy része. Az ipar, a mezdgaz-
dasag, a telepiilések szerkezete, az iskola- és egészségiigyi rendszer, az add- €s tari-
fapolitika, a kereskedelem, az integracids és a globaliz4cids hatdsok mind dontéen
befolyésoljdk a kozlekedési infrastruktira, a jarmiidllomany, a logisztikai rendszerek
és a kozlekedési teljesitmények irdnti igényt.

Erdemes tehat azt megvizsgdlni, hogy egységnyi GDP el8allitdsahoz mekkora
fajlagos szallitasi teljesitményre van sziikség, vagy az elaszticitds segitségével: a
GDP egységnyi novekedése mekkora egységnyi valtozast indukdl az aruszallitasi
és/vagy a személykozlekedési teljesitmények valtozdsdban. Az elsdként emlitett 6sz-
szefiiggést (aruszallitds intenzitdsa vagy szallitdsigényesség) az 1. dbra szemlélteti.

Az 1. dbra alapjan feltételezhetd, minél magasabb az egy fére juté GDP, anndl
fejlettebb egy adott orszag gazdasaga. A fejlettség azzal is egyiitt jar, hogy egységnyi
GDP elédllitasahoz fajlagosan kisebb druszallitdsi teljesitményre (arutonna-
kilométerre — dtkm-re) van sziikség, azaz a fejlettebb, hatékonyabb termelés kevésbé
szallitasigényes. Masképpen fogalmazva ebbdl az kovetkezne, hogy a gazdasagi fej-
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16déssel javul, azaz csokken a gazdasdg széllitasintenzitdsa. A globalizacids és integ-
raciés hatas azonban mindezt feliilbirdlja. Ahogyan a 2. dbrén is lathatd, az Eurdpai
Unidhoz tjonnan csatlakozott orszagokban (az un. EU-12-ben) 2000 és 2006 kozott
az egy fore jutd atlagos GDP 5400 eurd/f6 értékrdl 7250 eurd/f6 értékre emelkedett,
a széllitasigényesség nem csokkent, hanem nétt (0,67 atkm/GDP-rél 0,75 atkm/GDP-
re).

1. dbra A GDP/f6 és az atkm/GDP ko6zotti korrelacid (2006. évi adatok)
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Forrds: EC (2008) alapjdn sajat szerkesztés
Megjegyzés: dtkm = drutonnakilométer (szdllitott druvolumen és a szdllitdsi tdavolsdg szor-
zata)

Minél jobban elmélyiil az integricid, illetve minél erételjesebben érvényesiil-
nek a globalizdcids hatdsok, anndl erdsebbé vilik egy-egy gazdasdg széllitasigényes-
sége. Az aruszdllitasi intenzitds emelkedése természetesen noveli az un. ,,kornyezeti
rosszat”, azaz egyre jobban terheli a kornyezetet, kovetkezésképpen le kellene va-
lasztani a kozlekedési teljesitmények novekedésébol eredd negativ hatdsokat. A ko-
rabban mér emlitettek szerint az egyik lehetdség a szdllitdsi lanc optimalizaldsa a
kozlekedési modok kozotti egyiittmikodés révén (komodalitds). A hatékonyabb
eredményt a kozlekedésen kiviili megolddsok adndk, azok keresése azonban mar
meghaladja a kozlekedés-gazdasagtan kereteit (mint a teriiletfejlesztés, ipartelepités
stb.; a belvizi hajézas eldnyeit akkor vagyunk képesek kihaszndlni, ha a sz6r6dé
vagy folyékony tomegarut — pl. biolizemanyagot — termeld iizemek a foly6é kozelé-

80 000
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ben, vagy a folyo partjan helyezkednek el), ezért a kovetkezOk csak a kozlekedésen
beliili, abbdl is példaként csak egyetlen megoldasra fokuszalnak.

2. dbra A GDP/f6 és az atkm/GDP kozotti kapcsolat az EU12-re 2000-2006 kozott
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Forrds: EC (2008) alapjdn sajat szerkesztés

6. Az aruszallité ingavonat, mint egy lehetséges megoldas

A levalasztasi elvet kovetve az Egységes Kozlekedésfejlesztési Stratégia egyik célja
az druszallitds esetében az, hogy a kdrnyezetkiméld aldgazatok, mint példdul a vasuti
drufuvarozds részardnya tartésan az EU27 4atlaga feletti szinten maradjon. Bar ez a
stratégia cél ,,mozgd célpontnak™ tekinthetd, a megoldds a vasuti kozlekedés ver-
senyképességének a javitasa lehet.

1968-ban, az akkori kozlekedéspolitikai koncepci6 kidolgozdsakor a vasiit és a
kozut metszéspontja (ameddig kdziuton és ahonnan vasiton gazdasagos az arut szalli-
tani) 40-50 km kozott volt. 2008-ban Magyarorszdgon a koziti 4ruszallitds atlagos
tavolsdga tillépte a 120 km-t, azaz a metszéspont ezt az értéket mindenképpen meg-
haladja. Mivel a logisztikai szemléletmddban a fuvaroztaté az 6sszkoltség minimali-
zalasdra torekszik, a szallitds gyorsasdga — mint koltségkiméld elem — elsOrendiivé
valik, és az a kozlekedési méd versenyképesebb, amelyik gyorsabb.

A vastiti drufuvarozason belill az idémérleg zomét az tn. miiveleti id6 (rako-
das, vonatok rendezése, mozdonycsere a hatardllomasokon stb.) teszi ki, a vagonok
tényleges, fuvarban torténd futdsa a miiveleti id6 toredéke. Ez a legfébb oka annak,
hogy a vasiton a kereskedelmi sebesség alig harmada a kozuténak; a napi 4tlagos
szallitasi tavolsdgot (v. 6.: 2. fejezet) 24 drara vetitve a koziton 41,7 km/6ra, a vas-
uton 12,5 km/6ra (kereskedelmi) sebességet kapunk. Ha a kevésbé kornyezetszeny-
nyez6 kozlekedési méd, a vasut kozlekedési munkamegosztason beliili részardnyat
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akarjuk legaldbb megoérizni, akkor a versenyképesség novelésének egyik lehetdsége
az arutovabbitasi sebesség emelése.

Az egyik jarhat6 1t az Eurépai Unié Marco Polo II. programja hatékonysaga-
nak az emelése lehet, mivel az els6 program nem valtotta be a hozz4 fizott reménye-
ket, mert nem sikeriilt a nemzetkozi kozuti druszéllitds novekedését jelentdsen rész-
ben a vasitra terelni. A masik megoldas példaul az aruszallit6 ingavonatok (shuttle
train) mikodtetése. Az ingajrat a halézatnak csak egy részére, vonalszakaszara ki-
terjedd viszonylat, két megadott pont kozott menetrendszeriien kozlekedd jarmi (ese-
tiinkben tehervonat). A Norvégidban megvaldsitott kisérlet az elsék kozé tartozott.
Az otlet mar 1992-ben felmeriilt: hogyan lehetne Oslo és Narvik kozott az druszalli-
tast vasuton lebonyolitani (3. dbra). Az elképzelés megvaldsitasdhoz 1j tipusu
egylittmiikodésre volt sziikkség a norvég (NSB) és a svéd (SJ) vasutak kozott. Az
iizemeltetési €s iizleti szempontokat mérlegelve szabvanyos gordiil64dlloméannyal
1993-ban 1étrehoztak egy vegyes véllalatot, és ugy tervezték, hogy a véllalkozas két
év mulva nyereséges lesz.

3. dbra Az Arctic Rail Express (ARE) ttvonala

Forrds: Futurum (2006, 27. 0.)

Az &4ruszallité ingavonatok iizemeltetése azonban fél év milva mar nyeresé-
gessé vilt. Napjainkban 8-10 vonatpar kozlekedik hetenként, és az 1950 km-es tdvol-
sdgot egy-egy vonat a berakds végétdl a kirakds kezdetéig alig tobb, mint 27 éra teszi
meg, tehdt a kereskedelmi sebesség meghaladja a 70 km/6rat (szemben a kozuti ko-
zel 42 km/6rds sebességgel). A vonatok Oslobol Narvikba 100%-os, Narvikbdl Oslé-
ba 60%-os kihasznaltsaggal kozlekednek. A rugalmas iigyfélszolgélat azt jelenti,
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hogy a berakds a vonat induldsat megel6z6 egy 6ranal nem rovidebb id6 alatt még
lehetséges. Amennyiben tobb az dru, Gjabb vagonokat csatolnak a szerelvényhez.

Természetesen 1993 6ta mar tobb druszallit6 ingavonat is kozlekedik Nyugat-
Eurépédban, mint példdul az Intermodal Axe Niirnberg és Verona kozott, vagy az
Interdelta Antwerpen és Lyon kozott. Ha figyelembe vessziik, hogy 60 tonna 0sszsu-
lyud kozuti szerelvényeket mér iizemeltetnek Svédorszagban, tervezik mds orszagok is
a haszndlatukat, akkor a vastt versenyképességének a novelésére még inkdbb sziik-
ség lenne, mint kordbban. 60 tonnds koziti szerelvények esetén a vasit-koziit met-
széspontjara egy 1999. évi szamitas szerint 25 tonna tengelynyomadsu vastti teherva-
gonokkal Osszehasonlitva 465 km-es, 30 tonna tengelynyomdsu vasuti tehervagon-
okkal 0Osszehasonlitva 325 km-es szdllitdsi tdvolsdg adddna (Nelldal-Torche—
Wajsman 1999). Ezeknek a szdmoknak és Magyarorszag foldrajzi adottsagainak az
ismeretében a legaldbb nemzetkozi viszonylatokon vagy nagyobb hazai tdvolsagokon
(belfoldon) kozlekedd ingavonatok ,.feltérképezése”, majd iizemeltetése talan nem
vdrat sokdig magéra.
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A kozszallitasi szolgaltatasi mindségkoncepcid
szabvanyhdttere

Rixer Attila'

A kozlekedési kozszolgdltatdsok, azaz kozszdllitdsi szolgdltatdsok a tdrsadalmi kozjavak je-
lentds életszinvonal-formdld csoportja. Altaldnos tdrsadalmi elvdrds ezért a hazai kozszdlli-
tdsi szolgdltatdsok megfelel6 mindségszinvonalon torténd elddllitdsa és rendelkezésre bocsd-
tdsa. Ehhez jo alapot adhatnak az iin. legjobb gyakorlatok alapjdn osszedllitott, dltaldnositott
tematikus szabvdnyok.

A vonatkozo szabvdnyhdttér feltdrdsa alapjdn bizonyitott, hogy megfeleld kiovetelmé-
nyi, kiilonkovetelményi, irdnyelvi, ajdnldsi és utmutatdsi dltaldnos, dgazati és kozlekedési
szabvdny, miiszaki jelentés, vitmutato dll mdr rendelkezésre ahhoz, hogy megfelelo szolgdlta-
tdsmindség-irdnyitdsi rendszer és szolgdltatdsminoség-koncepcio legyen kialakithato a hazai
kozszdllitdsi szolgdltatovdllalatokndl.

Kulcsszavak: kozszdllitds, szolgdltatds, mindség, alapfogalmak

1. Bevezetés

A szolgdltatovdllalati menedzsment egyre fokozdodo jelentGségl teriilete a szolgalta-
tas-, és ezen beliil, a szolgdltatdismindség-menedzsment, amely a véllalati piac- és
iigyfél-orientdcio egyik jelentds eleme.

Ennek egyik latvanyos és imazser0sitd megjelenési formdja az tigyfelek altal
igényelt szolgaltatdsi mindség szolgaltatovallalati deklardlt meghirdetése, szavatoldsa
és folyamatos biztositdsa, annak felismeréseként, hogy a mindség a szolgéltatasi piac
egyre inkdbb meghatdrozéva valo versenytényezdje.

Az ezen a teriileten végbemend folyamatos és spontan fejlédésnek jelentOs
lendiiletet és szabdlyozasi dltaldnos normakeretet adott az 1987-1988-ban elfogadott,
majd folyamatosan bdvitett és korszerUsitett, ISO 9000-es in. mindségbiztositdsi
szabvdnysorozat.

Tekintettel a mindségbiztositasi alapelvek, alapelemek és keretek célszertisé-
gére és potencidlis hasznaira, a szabvanysorozat hatdlyba 1é€pése utdn gyors fejlodés-
nek indult az ISO 9000-es szabvanysorozat szerinti mindségbiztositdsi rendszerek
(roviden: mindségrendszerek) véllalati megtervezése, kialakitdsa és mikodtetése, va-
lamint ezek tandsittatdsa. A szolgaltatdvallalatok mindségrendszerének kialakitasat

' Dr. Rixer Attila, PhD, f8iskolai tandr, SZE Miiszaki Tudomanyi Kar Baross Géabor Epitési és
Kozlekedési Intézet, Kozlekedési Tanszék (Gyor).
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altalaban az ISO 9002-es mindségmodellre alapoztik, de a szolgdltatdsi sajdtossdgok
érvényesitése céljabol még az ISO 9004-2 eldirasait is figyelembe kellett venni.

A mindségligy — illetve az ezt megalapozd szabvanyalapok — fejlodése egy
tjabb fdzisba 1épett, amikor alapos el6készités utdn, 2000. december 15-én nemzet-
kozi szinten kiaddsra keriilt az ij ISO 9000-es, Gn. mindségirdnyitdsi szabvdnycsaldd
(1. abra), illetve Magyarorszagon 2001. marcius 1-jével magyar szabvanyként is ha-
talyba 1épett.

1. dbra Az 1SO 9000-es szabvanycsalad elemei a 2000. utdni valtoztatdsok feltiinte-
tésével
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Forrds: Rixer (2005) alapjan sajat szerkesztés

Ezeknek a szabvanyoknak a cime is megvaltozott, a ,,mindségbiztositds” he-
lyett mér a ,,mindségirdnyitds” kifejezést tartalmazzak. Ez azt a tényt tiikkrozi, hogy a
mindségiranyitasi rendszereknek az dj 9000-es szabvanycsalad szerint eldirt kove-
telményei mar nemcsak a termékek (szolgaltatdsok) mindségbiztositdsara iranyulnak,
hanem el6térbe helyezik a vevd, illetve mds érdekelt felek megelégedettségét is.
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Lényeges, hogy az 1j ISO 9000-es szabvanycsaldd kiilonbséget tesz

- amindségiranyitdsi rendszerekre és
- atermékekre/szolgéltatdsokra vonatkoz6 kovetelmények kozott.

A mindségirdnyitdsi rendszerek megfeleléségére vonatkozé kovetelményeket
az ISO 9001 szabvany tartalmazza, mig a termék/szolgaltatds megfelel0ségre — illet-
ve altaldban a megfeleloségértékelésre — és az azzal Osszefiiggd tevékenységekre,
vonatkozasokra az ISO 45000/17000-es szabvdnycsaldd tartalmaz kovetelményeket,
feltételeket.

Ezen éltaldnos — ipardg-, illetve dgazatsemleges — szabvanyok mellett nagy je-
lentéségiik van az dgazati/ipardgi vonatkozé szabvanyoknak, illetve a kozszallitasi
szolgaltatasok esetében a specifikus kozlekedési vonatkoz szabvanyoknak.

Nyilvanvalo, hogy a hazai kozszdllitdsi szolgdltatovdllalati mindségrendszerek
kiépitését és miikodtetését, valamint a kozszdllitdsi szolgdltatdsok mindéségkoncepcio-
jdt is a vonatkozd éltaldnos és specifikus mindségszabvanyok el6irdsainak megfele-
16en kell megvaldsitani.

A jelen cikk célja annak bizonyitdsa, hogy megfelelé kovetelményi,
kiilonkovetelményi, irdnyelvi, ajanlasi és ttmutatasi altaldnos, dgazati és kozlekedési
szabvany, miiszaki jelentés, itmutaté all mar rendelkezésre ahhoz, hogy megfeleld

------

hazai kozszallitasi szolgaltatdvallalatoknal.

2. Fogalom-meghatarozasok

A téma szempontjabol kiilonosen fontos a kulcskifejezések pontos és egyértelmii de-
finicidja.

A mindségbiztositasi rendszer és a szolgéltatdsi mindségkoncepcid kialakitdsa
feltételezi az alkalmazott mindségfogalmaknak az adott szolgaltatovallalatra vonat-
koz6 adaptéciojat és specifikacidjat. A mindségfogalmak és meghatdrozasuk dltald-
nos értelmezési szakszotdra az MSZ EN ISO 9000:2005 szabvdny (Mindségiranyitasi
rendszerek. Alapok és szétar), amely a mindségiranyitassal kapcsolatos 87 fogalom
meghatdrozasat (specifikdci6jat) tartalmazza. A szabvany modulédris rendszer
fogalommeghatdrozéasai mellett megjegyzések és példdk segitik a fogalom pontosita-
sat. A téma szempontjabdl alapvetd ilyen kulcskifejezések fogalommeghatarozasat a
szabvény alapjdn a kovetkezékben adom meg.

A termék egy folyamat (amely az egymadssal kapcsolatban vagy kolcsonhatas-
ban 4ll6 tevékenységek olyan sorozata, amely bemeneteket kimenetekké alakit at)
eredménye. A szabvany szerint négy dltaldnos termékkategoria 1étezik, amelyek a
kovetkezok:
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- szolgéltatasok (pl. szallitas);

- szoftver (pl. szdmit6gépprogram, menetrend);

- hardver (pl. jarm{i, megall6hely);

- feldolgozott anyagok (pl. iizemanyag, a menetjegy papiralapanyaga).

A szolgdltatds legalédbb egy olyan tevékenység eredménye, amely sziikségkép-
pen a (be)szallité (szervezet vagy személy, amely vagy aki rendelkezésre bocsat egy
terméket) és a vevo (szervezet vagy személy, amely vagy aki kap egy terméket) ta-
lalkozasanal megy végbe, és dltaldban nem kézzel foghatd. A szolgaltatas, tovabbi-
akban: szolgdltatdstermék, kiillonbozo altalanos termékkategdridkba tartozd elemeket
tartalmaz. Ennek figyelembevételével pl. a kozszdllitds(i szolgaltatds), mint kindlati
termék, a szolgaltatastermelési rendszere €s a szolgaltatasifolyamat-tartalma, illetve
kornyezete kovetkeztében hardverelemek (pl. jarmiivek, palya, megall6helyek, éllo-
masok), feldolgozottanyag-elemek (pl. a jarmiivek tizemanyaga, a menetjegy papir-
alapanyaga), szoftverelemek (pl. a menetrend, a menetjegy, szallitasi feltételek) és
szolgéaltataselemek (pl. helybiztositas, utasellatas) adott Osszességének, konglomera-
tumanak, csomagjdnak tekintheto.

A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesitik a sajat jellemzdk (a meg-
kiilonboztetd tulajdonsdgok) egy csoportja a kvetelményeket (azaz olyan kinyilvéani-
tott igényeket vagy elvardsokat, amelyek altalaban magatol értetddok vagy eldirtak).
A mindségjellemzo a terméknek, folyamatnak vagy rendszernek egy kovetelménnyel
kapcsolatos sajdt jellemzdje.

A fogalommeghatarozasok masik nagy teriilete a kdzlekedési kulcskifejezések
definici6ja. Ebbdl a szempontbdl meghatarozé jelentdségli az EN 13816:2002 (Szél-
litasi és logisztikai szolgaltatasok. Kozszéllitas. A szolgéltatdsmindség fogalommeg-
hatdrozasai, célkitiizései és mérése) szabvany, amelynek B melléklete a kozszallitasi
teljesitményekkel, szolgdltatasokkal és mindségiikkel kapcsolatos meghatdrozo, fon-
tosabb fogalmak listajat, és a fogalmak értelmezését tartalmazza szakszotdrként. Ez a
fogalomlista megfelelden altaldnos, igy alkalmazhat6 a kozszéllitds Osszes kozleke-
dési mddjara, illetve tipusdra. Ajanlatos azonban, hogy a fogalomlistat felhasznald
felek ezeket az altalanos fogalmakat, illetve értelmezésiiket konkretizaljak, a konkrét
helyzetnek megfelelden, egy sajdt fogalomlistaként. Természetesen a fogalomlista
tovabb-bovithetd. Tekintettel a fogalomlista altalanosan alkalmazand6 jellegére és
Ujszerliségére, egyes fogalmak esetén tobb lehetséges megnevezés is alkalmazott az
egyes kozszallitdsi modok/eszkozok/szolgaltatovallalatok szakmai gyakorlatdban,
ezeket zardjelben tartalmazza a lista. A szabvany a B melléklet mellett még a
Fogalommeghatarozasok és a Moddszertan fejezetben ad meg, és részletez tovabbi
fogalommeghatarozdsokat, mint pl. a mindséghurok, mérési médszerek esetében.

Ez a szabvany abbdl a szempontbdl is hasznos, hogy egységesitse, illetve
szabvanyositsa a hazai kozlekedési kulcskifejezéseket. Pl. jelenleg igen sok kifejezés
hasznélatos a kozlekedés fogalmara: kozhasznd, illetve kozforgalmua kozlekedés, to-
megkozlekedés, €s tjabban, kozosségi kozlekedés. Nyilvanvald, hogy a problémat az
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okozza, hogy a kozlekedés mar tartalmazza a ,koz” kifejezést, és igy az egyéb koz-
szolgaltatdsok rovid alakja, mint a kozegészségiigy, kozoktatds stb., a kozlekedés
esetén — enyhén szélva — erdltetett.

A kozlekedési kozszolgéltatasra (KKSZ), vagy a kozszolgéltatdé személykoz-
lekedésre (KSZSZK) a német kifejezés: dffentliche Personenverkehr (OPV), ugyanez
angolul: public transport. Ez utébbi példdjan célszerlinek latszik a kozszdllitds kifeje-
z¢€s alkalmazdsa, annak sz6 szerinti megfeleldjeként. Ugyanakkor ez beleillik a tobbi
kozszolgaltatas rovid alakjainak sorozataba.

Ezt a valasztast indokolja az is, hogy valdjdban ténylegesen is szdllitdsrol van
sz6 ebben az esetben, méghozza hajéval, repiilével, vonattal, busszal, villamossal,
metréval, taxival stb. széllitja az adott kozlekedési szolgéltatovallalat a személyt, az
utast, azaz szallitasi szolgaltatdst nyujt részére. A kozlekedés a valdsdgban is inkdbb a
gyalogos, a kerékparos, az autés stb. kozlekedés esete, amikor az adott személy maga
végez helyviltoztatast, a kozlekedési szolgaltatdvallalatok mindenfajta kdzremiko-
dése, szolgéltatdsainak igénybevétele nélkiil.

A téma szempontjabol alapvetd néhdny ilyen kulcskifejezés fogalommeghata-
rozéasét a szabvany alapjan példaképpen a kovetkezékben adom meg.

A kozszdllitds (KSZ) olyan szolgdltatdasok osszessége, amelyek/amelyeket dlta-
ldban minden felhaszndlé szamdara szabadon rendelkezésre dllnak fiiggetleniil attdl,
hogy egyéni vagy csoportos utazasrdl van szo, nyilvanosan meghirdetnek, rogzitett
menetidejliek vagy iitemiiek és tizemidejliek, rogzitett vonalakhoz és megallohelyek-
hez, illetve indulasi és érkezési pontokhoz vagy kozlekedési térségekhez kotottek,
megszakitas nélkiil, folyamatosan nyujtanak, nyilvanosan meghirdetett menetdijiak,
valamint a szdllitds nem korldtozott a kozlekedési eszk6zok, a jarmii és az infrastruk-
tira tulajdonjoga, az utazasi tdvolsdg, az esetleges kotelezd eldzetes helyfoglalds, a
fizetési mdd, €s a szolgaltatast nyijtd tarsasag jogi formdja tekintetében.

A szolgdltatdsmindség olyan mindségkritériumok és megfeleld intézkedések
azon Osszessége, amelyért a szolgaltatd (aki felvéllalja, hogy az adott kovetelmény-
normadkat teljesiti) a felelds.

3. A kozszallitasi minéséghurok mint a kozszallitasi szolgaltatasmindség-
menedzsmentrendszer alapja

A kozszéllitasi szolgaltatdsok mindségének értelmezése — a Berry, Parasuraman és
Zeithaml altal kifejlesztett un. gap-modell részeként (Veres 2001) — a szolgaltatasra
vonatkoz6 — széleskoriien kiterjesztett — mindséghurkon, illetve annak a kovetkezok-
ben felvazolt alapelvein alapul. A kozszdllitdsi minéséghurok alapelemeit és mind-
ségréseit a 2. dbra mutatja be.

Az elvdrt szolgdltatdsmindség az a mindségfokozat, amelyet az tigyfél explici-
te vagy implicite elvar. Ez nagyszamu sulyozott mindségkritérium Osszege is lehet.
Az tigyfélelvarasokat a szolgaltatonak fel kell mérnie. A rervezett szolgdltatdsmino-
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ség az a mindségfokozat, amelyet a szolgdltaté megtervez, hogy az ligyfél szdmara
felkindlja. Ez magdban foglalja a teljesitménykovetelmények tomor jellemzését, ter-
vezett megvaldsitdsi szintjét, és a nem megfeleld teljesitmény szintjét. Az elvdrt és a
tervezett mindéség kozotti eltérés azt a szintet fejezi ki, hogy a szolgéltaté milyen mér-
tékben képes az erdfeszitéseit az tigyfelek szamdra fontos teriiletekre 6sszpontositani.

2. dbra A kozszallitasi mindséghurok alapelemei €s mindségrései

Elvért Tervezett
szolgdltatdsmindség szolgdltatdsminéség

5

Elégedettség
mérése

Y

Teljesitmény
mérése

Eszlelt Eléallitott
szolgaltatdsmindség < szolgéltatdsmindség
Szolgaltatast hasznalok Szolgaltatok
(iigyfelek, nyilvanossag) (iizemeltetdk, feladatfeleldsok,
hatdsagok)

Forrds: EN 13816:2002 alapjan sajat szerkesztés

Az eldédllitott szolgdltatdsmindség a mindennapos iizleti tevékenység sordn
elédllitott, illetve nytjtott mindségfokozat. Az eldallitott/nydjtott mindséget az tigy-
felek szempontjabdl kell meghatarozni. Az eldallitott mindség statisztikai és megfi-
gyelési médszerekkel mérhetd, és a szolgaltatonak rendszeresen mérnie is kell (telje-
sitménymérések). A tervezett és az elddllitott mindség kozotti eltérés annak mértéke,
hogy a szolgaltaté milyen mértékben képes teljesitménycéljait megvaldsitani. Az
észlelt szolgdltatdsmindség az iigyfél altal észlelt/érzékelt mindségfokozat. Az ligyfe-
lek altal észlelt mindséget tin. iigyfélmegkérdezések révén lehet mérni. Az eldallitott
mindség tigyfél altali észlelése/érzékelése, azaz az elddllitott és az észlelt mindség
kozotti eltérés a szolgdltatdssal kapcsolatos személyes tapasztalataitdl fiigg, vagy
azoktdl az informécioktol, amelyeket a szolgéltatasrdl elzetesen vagy kozben kapott
a szolgaltat6tol, masoktdl vagy a kornyezetétdl. Az elvdrt és az észlelt mindség ko-
zotti eltérés 1ényegében az iigyfél-elégedettség szintje.

A 2. dbra és az MSZ EN ISO 9004-2:1993 (MinOségiranyitds és mindségiigyi
rendszerelemek 2. rész. A szolgéltatds irdnyelvei) szabvany — amely a szolgaltatéval-
lalatok mindségiranyitdsi rendszerelemeinek kialakitdsi irdnyelveit tartalmazza — 3.
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abrdja alapjan megszerkesztett Un. szolgdltatdsi mindségmenedzsment-hurok, illetve -
spirdl (3. abra) folyamatédbra-abrazolasban mutatja be a mindségi eljarasok és doku-
mentumok eldre- és visszacsatolt, nyitott folyamatrendszerét.

A nyitottsdgi vonatkozds kettds, jelenti egyrészt a szallito—vevd kapcsoloddsi
pontokat mind a bemeneti (ligyféligények felmérése a bemeneti marketingfolyamat-
ban), mind a kimeneti (az tigyféligények teljesiilési fokanak, az iigyfelek elégedettsé-
gének, és a hibas teljesitések felmérése a kimeneti marketing-, illetve a szolgéltatds-
teljesitést ellendrzd (mindségvizsgalati) folyamatban) oldalon, masrészt a folyamat
ellendrzési, értékelési, elemzési €s javitasi visszacsatoldsa révén a folyamatos min6-
ségfejlesztés (a szolgéltatdsok mindsége €s a mindségrendszer teljessége és haté-
konysaga/hatdsossaga tekintetében egyardnt) és a szolgaltatdsi mindségirdnyitds fo-
lyamatos és rendszeres tovéabbfejlesztése és javitdsa révén megvalosulé mindségfo-
lyamati spiralitést, illetve korfolyamati ciklikussdgot.

Az abrdban jol azonosithatok a f6 mindségeljdrdsi folyamatok koziil a marke-
ting-, a szolgaltatastervezési, a szolgéltatasteljesitési, a szolgéltatds-ellendrzési €s a
szolgéltatdsjavitasi részfolyamatok, valamint a f6 mindségdokumentumok koziil a
szolgaltatds(mindség)i nyilatkozat és a szolgaltatds(mindség)i kézikonyv, illetve an-
nak hirom eljarési utasitdsa.

Ennek megfelelden a szolgéltatasi kovetelményeket és jellemzoket a szolgaltata-
si eljarasi utasitdsban (a szolgéltatdsmindségre vonatkozdéan az Un. mindségi feltétel-
fiizetben), a szolgaltatasteljesitési kovetelményeket és jellemzoket a szolgaltatéstelje-
sitési eljardsi utasitdsban (a szolgaltatdsmindségre vonatkozdan az Un. mindségi kote-
lezettségfiizetben), a szolgéltatds-ellendrzési kovetelményeket és jellemzoket pedig a
szolgaltatds-ellenOrzési eljarasi utasitdsban (a szolgéltatdismindségre vonatkozdan az
un. mindségvizsgdlati fiizetben) kell szabdlyozni.

Ez a hdrom eljardsi utasitds, fiizetek vagy kotetek formdjaban alkotja az un.
Szolgdltatdsmindségi Kézikonyvet, amely tehdt a termék/szolgdltatds mindségvonat-
kozéasainak dokumentuma, és amely alapdokumentuma lehet a termékmindség-
megfeleldségi auditnak.

Természetesen a Szolgaltatdsmindségi Kézikonyv része a Szolgdltatdsi Kézi-
konyvnek, amely a szolgéltatdstermék Osszes vonatkozdsainak dokumentuma, és
amely alapdokumentuma lehet a termékmegfeleloségi auditnak. (Ezek természetesen
kiilonboznek az ISO 9001 szabvany szerinti Mindségirdnyitdsi Kézikonyvtdl, amely a
mindségiranyitdsi rendszer dokumenticidja, 1ényegében a véllalati mindségiigy szer-
vezeti és miikodési szabdlyzata, SZMSZ-e.) A szabvany részletezi a szolgéltatdsok
szolgaltatasi, szolgéltatasteljesitési és szolgaltatas-ellendrzési jellemzdinek fajtdit,
kovetelményeit és jellegét, valamint a szolgéltatdsmarketing, -tervezési, -teljesitési és
-ellendrzési miikodési fofolyamatok mindségelveit és -elemeit, amelyek foébb vonat-
kozasait az 1. tablazat részletezi A szabvany 2. dbrdja (4. dbra — a vasuti kozlekedési
szolgaltatdsokra adaptdlva) a szolgdltatasi mindségiigyi alrendszerek kapcsoloddsdt
mutatja be, kozéppontba helyezve az tigyfeleket és a szolgaltatasokat.
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A harom alrendszer ,,magikus haromszoge” azt jelképezi, hogy ezek barmelyi-
kének romldsa vagy javuldsa befolydsolja a kozéppontba helyezett negyedik alrend-
szert (a szolgdltatdsok mindségét, és ezzel a vevok/utasok elégedettségét).

4. A kozszallitasi szolgaltatasok mingségkritérium-rendszere és az ezzel
kapcsolatos kévetelmények

Az EN 13816:2002 szabviny meghatdrozza a kozszallitasi szolgéltatdsok mindség-
kritérium-rendszerét, amelynek dimenzioi, és az egyes dimenzidk specifikdcidja:

1.

2.

Rendelkezésre dllds: a felkinalt szolgéltatds terjedelme a foldrajzi és ido-
dimenzidk, a gyakorisag és a kozlekedési eszkoz tekintetében.
Hozzdférhetoség: a kozszallitasi rendszerhez — beleértve a rendszer mds
kozlekedési eszkozeivel vald kapcsolddasi pontokat — hozzaférés.
Informdcio: az utazdsok tervezését és lebonyolitdsit megkonnyitd rend-
szerinformdciok szisztematikus rendelkezésre addsa.

Iddvonatkozdsok: azon idévonatkozdsok (idépontok, iddtartamok), ame-
lyek jelentdséggel birnak az utazdsok tervezésére €s lebonyolitdsara.
Ugyfélgondozds: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy a
lehetd legpontosabb 6sszehangolést lehessen megvaldsitani a szabvanyosi-
tott szolgaltatasok és az egyes utasok egyéni kovetelményei kozott.
Komfort: azon szervizelemek, amelyeket azért vezettek be, hogy az utazast
pihentetové és kellemessé tegyék.

Biztonsdg: az utas altal tapasztalt benyomds a személyes biztonsdgérol,
amely egyrészt a ténylegesen meghozott elézetes biztonsdgi intézkedések-
bol, masrészt azokbdl az intézkedésekbdl kovetkezik, amelyek azt biztosit-
jak, hogy az utasok észleljék ezeket az eldzetes intézkedéseket.

Kornyezeti hatdsok: azok a hatdsok, amelyek a kozsz4allitasi teljesitmények
rendelkezésre bocsatasa kovetkeztében a kornyezetet befolyasoljak.
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1. tabldzat A szolgaltatasi mindségrendszer miikodési mindségelvei és -elemei

Marketingfolyamati (minéség)elemek

- piackutatds és -elemzés

- szallit6i kotelezettségek
szolgdltatdsi nyilatkozat
szolgdltatdsmenedzsment

Szolgaltatasteljesitési folyamati (minéség)elemek

szolgdltatasteljesitési személyzet feleldsségének meghatarozasa
- szolgdltatasteljesitési tevékenységek

- eldirdsok szerinti szolgaltatasteljesités
- szolgaltatasi el6irdsok betartdsanak figyelemmel kisérése
- folyamathelyesbités eltérések esetén
szolgéltatdsi min6ség szallit6i onellendrzése
- folyamati ftevékenységek mérése és mindsitése
- szolgaltaté személyzet onellendrzése
teljesitett szolgaltatas végmindsitése a szolgdltato-iigyfél kapcsolédasi ponton
- szolgéltatdsi mindség tigyfélmindsitése

- azonnali, kdvetd vagy visszatekint6 iigyfélmindsités-felmérések
panasziigyintézés és vizsgalat
gyfél-elégedettség folyamatos mérése és elemzése (a szolgaltatasi nyilatkozat, a szolgéltatsi és a szol-
géltatasteljesitési el6irdsok megfeleldsége)
a szallitdi és az tigyfélmindsitések osszehasonlitd értékelése

- szolgdltatds jellemzése
- hibakiigazit6 folyamat
mérési eszkoz- és eljarasrendszer szabdlyozdsa

Szolgaltatasteljesitési folyamat ellenorzési, elemzési és javitasi folyamata

adatgytijtés (a szallitéi 6nellendrzés és a vevoi mindsitések, valamint a mindség-feliilvizsgalatok tekintetében)
elemzés (a rendszeres hibdk azonositdsa és okvizsgdlata), statisztikai médszerek alkalmazdsa

szolgéltatds mindségjavitdsa (dllandd és teljes korli tevékenységként, tekintettel az igények valtozasdra, az
el6irasoktol eltérésekre és a mindség folyamatos javitasara)

Tervezési folyamati (minéség)elemek

szolgdltatasi el6iras

az tigyfelek altal megfigyelhet és értékelt szolgaltatdsi jellemzOk pontos lefrdsa
a szolgaltatasi jellemzok elfogadhatésagi szintje

szolgédltatasteljesitési eldirds

a szolgaltatas teljesit6képességét befolyasold szolgdltatasteljesitési jellemzok pontos lefrdsa
- szolgaltatasteljesitési jellemzdk elfogadhatdsagi szintje
- szolgdltatasteljesitési eszkozfeltétel-kovetelmények
- szolgaltatasteljesitési személyzetfeltétel-kovetelmények
- beszdllitéi dru- és szolgdltatds-ellenérzés és mindségbizonylat-kezelés
- mindségszabalyozdsi elbirds

- szolgdltatdst befolydsold kulcstevékenységek megallapitdsa
kulcstevékenységeket meghatdrozoé jellemzok és hatdrértékeik azonositdsa
kivalasztott jellemzok értékelési modszerei
kivalasztott jellemzok eldirt hatdrértékeinek betartdsat biztosité eszkozok, modszerek

Forrds: MSZ EN ISO 9004-2 alapjan sajat szerkesztés




A kozszdllitdasi szolgdltatdsi minéségkoncepcio szabvdnyhdttere 245

4. dbra A szolgéltatasi mindségrendszer alrendszereinek ,,magikus haromszoge”

“Vallalatpolitika
*Min&ségpolitika

3oy

Mindségorientalt vallalati menedzsme

\

Szolgaltatas

vonati o

Minbségbiztositasi
allomasi erdforrasok
\ bt /-Személyi allomany
Mindségiiqyi szervezet *Eszkbzallomany

és rendszer UgyfelekiUtasok “Infrastruktira
*Mindségi kézikGnyv [ “astiti pélyashidak

T R - sbiztositdberendezés
*Mindsegbiztositasi szervezet S | -kiizti keresziezések
*Minéségbiztositasi rendszer r stavkozlés

~felsdvezeték
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Forrds: Rixer—Ercsey (2002) alapjan sajat szerkesztés

Az els6 két dimenzié altalanos kifejezésekkel irja le a kozszallitasi szolgélta-
taskindlat mindségét, mig a tovabbiak a szolgdltatdsi mindség részletes jellemzését
szolgaljak, az utols6 dimenzid pedig a kdrnyezeti hatdsokat irja le a tarsadalom egé-
sze szempontjabol.

A felkinalt szolgéltatds(ok) mindségének meghatirozasa/bemutatdsa tekinteté-
ben a szabvany el6irdsa szerint a kozszallitasi szolgéltatovallalat a szabvéany 2. mel-
1éklete szerinti 3 szintii mindségkritérium-listdt kell alkalmazza az adott kozszallitasi
rendszere szolgéltatdsmindségének meghatirozasa esetében és érdekében, ahol az /.
szintet az egy szamjeggyel jelolt nyolc mindségdimenzié képezi, a 2. szint a két
szamjegyll (Osszesen 29), a 3. szint pedig a hdrom szdmjegyll (0sszesen 99) kod-
szammal jelolt mindségkritériumokat tartalmazza.

A mindségrendszer az 1-3. szinten épithetd ki, azaz a kritériumok az 1-3. fo-
kozatokbdl vélaszthatok, de lehetséges a rendszer fokozatos kiépitése is a minOség-
fejlesztés folyamatos jobbitési alapelvének megfelelGen.

Bar a 2. melléklet csak informativ céli, ezeket a kritériumokat a fogalom-
meghatdrozasi alkalmazasok tekintetében normativ eldirdsként célszerli kezelni. A
kritériumok aggregélhatdk, tovabb-bonthaték és/vagy dtnevezhetdk. Célszerl a hie-
rarchikus rendszer decimadlis sorszamozasu felépitése. Minden esetben utalni kell a
2. melléklet szerinti (kéd)szamra. Kiegészito kritériumok is bevezethetok, de ezeket
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is kédszamozni kell a besorolhatésdg, illetve az egységes kezelhetdség céljabol. A
mindségkritérium-lista hdromszintli minéségkritérium-piramisba rendezett rendsze-
rének felépitését a 6. Komfort mindségdimenzié példdjan a 2. tdblazat mutatja be.

Az eldallitott szolgaltatdsmindség mérésekor az egyes kritériumok szdméra
megfeleld modszereket kell alkalmazni. A szabvany szerint ilyen eljdrdsok kiilondsen
a kovetkezdk:

- az elégedettség-mérés: iigyfél-elégedettségi megkérdezés (Customer Satis-
faction Surveys = CSS),

- a teljesitménymérés: az dlcdzott vdsdrldssal torténd értékelés (Mystery Shop-
ping Surveys = MSS), és

- akozvetlen teljesitménymérés (Direct Performance Measures = DPM).

A szabvany 3. melléklete ismerteti ezek mdédszertani lényegét, és alkalmazasi
példdkat is bemutat. Alternativ mddszerek is alkalmazhatok, amennyiben azonos
eredményeket szolgaltatnak. Ebben az esetben 6ssze kell foglalni a médszer paramé-
tereit, és le kell irni a teljesitményeit, €s az azokkal szembeni kovetelményeket.

A teljesitmény- és elégedettségmérések, és az azt kovetd — a gyengepontokat
kijavité és a folyamatos tokéletesitési — intézkedések fontosabb szempontjai a kovet-
kezok:

- A teljesitménykeretek kidolgozasa sordn a potencidlis tigyfelek igényeit is fi-
gyelembe kell venni, a meglévo tigyfelek igényeinek figyelembevétele mellett.

- A teljesitménymérési és az ligyfél-elégedettségi intézkedéseket egyértelmii
fogalommeghatédrozasokra kell alapozni, hogy minden érintett fél tisztdn értse
és tudja, hogy mit kell mérni, hogyan és milyen gyakran.

- A trendalakuldsok megallapitdsa érdekében a teljesitmény- és az elégedettségi
ellendrzéseket rendszeresen és idoben kell végezni és kiértékelni.

- A lehetdséget €s a teljesitménykereteket a véltozo igényekre és prioritdsokra
vonatkozdan a szolgaltatokhoz és az utasokhoz kell igazitani, és rendszeresen
feliil kell vizsgdlni.

- Az tgyfelek észlelését kiilso tényezok befolyasolhatjak.

- A teljesitményt szolgéltatk altal a teljesitmény mérésére kivalasztott intézke-
dések az utasok szamdra fontosnak taldlt szempontokra kell koncentrdljanak.
Ennek sorédn figyelembe kell venni a helyi adottsagokat, és azokat az intézke-
déseket kell kivdlasztani, amelyek egyarant megfelelnek mindkét fél igényei-
nek.
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2. tdbldzat A mindségkritérium-lista hdromszintii mindségkritérium-piramisba ren-
dezett rendszerének felépitése a 6. Komfort mindségdimenzié példdjan

6. Komfort
6.1. Ugyféllétesitmények és -berendezések hasznalhatésaga a
6.1.1. megallohelyeken
6.1.2. jarmiiveken
6.2. Helykinalat a
6.2.1. jarmiiveken
6.2.2. megéalldhelyeken
6.3. Utazasi komfort a(z)
6.3.1. utazds alatt
6.3.2. indulaskor/megéllaskor
6.3.3. kiils6 koriilmények esetében
6.4. Kornyezetet érinté feltételek
6.4.1. Id6jarasi feltételek
6.4.2. Védelem az id6jardstol
6.4.3. Tisztasag
6.4.4. Baratsagossdg/Megvildgitas
6.4.5. Zsufoltsag/Tulterheltség
6.4.6. Zaj
6.4.7. Egyéb nem kivant befolyds
6.5. Kiegészit6 létesitmények/felszerelések
6.5.1. WC/Mosd6
6.5.2. Csomag és egyéb targyak
6.5.3. Kommunikécié
6.5.4. Uditék
6.5.5. Bevasarlasi lehetdségek
6.5.6. Szorakozas
6.6. Ergonomia
6.6.1. Mozgdsszabadsdg
6.6.2. Berendezések formatervezés
Forrds: az EN 13816:2002 alapjan sajat szerkesztés

5. Osszegzés

Az eddigiekben idézett altaldnos mindségirdnyitdsi szabvanyok mellett, természete-
sen léteznek dltaldnos termékmegfeleléségi szabvdnyok is. Ezek dltaldban a termékek
Iényegi tulajdonsagaira iranyulnak, amelyek altalaban az élet-, egészség-, vagyonbiz-
tonsag tulajdonsdgok — ezekre minden esetben hat6sagi jogszabalyok 1éteznek, és ir-
nak el kovetelményeket —, de semmi akadalya annak, hogy a kozszallitasi szolgalta-
tévéllalatok — vagy éppen a szolgaltatastermékeinek vevdi, vagy az illetékes hatosa-
gok (pl. a kozszallitasi szolgéltatdsok esetében az illetékes kozszolgaltatasi feladatfe-
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lelésok) — az adott szolgéltatastermékiik 1ényegi tulajdonsdgainak mindsitsék a mind-
ségi vonatkozdsokat is

- muszaki eloirasok,

- vallalati termék- vagy folyamatmindség-szabvanyok,

- szdllitasi szerzddéses megallapoddsok, vagy

- hat6sdgi termék-, folyamat- vagy egyéb szabalyzatok dokumentdlt formdjaban.

Ebben az esetben pedig mar a megfeleloségértékelés és -taniisitds erre a tulaj-
donsagra is irdnyulhat, illetve kiterjedhet, hiszen létezik a termék mindségével kap-
csolatos dokumentdlt kovetelményrendszer (pl. a kozszéllitasi szolgéltatévéllalat
szolgaltatatdsi vagy szolgaltatdsmindségi kézikonyve formdjaban).

Az eddigiekben ismertetett altaldinos mindségirdnyitdsirendszer-, valamint
termékmegfelel6ségi szabvanyok mellett — amelyek ipardgsemlegesek, azaz barmely
nemzetgazdasagi dgazat/ipardg esetén alkalmazhatdk — természetesen l1éteznek dga-
zatifipardgi szabvdnyok is (pl. logisztikai, informatikai), amelyek kovetelményei,
irdnyelvei célszeriien adaptalhatdk a kozlekedési, kozszallitasi iparagra.

A kozszéllitasi szolgéltatovallalatok szamdra természetesen kiilonos jelentdsé-
gliek a kozlekedési dgazati mindségszabvdnyok.

A vasiiti kozlekedési/kozszdllitdsi dgazat mindségszabvdnyai Kozott Gttord je-
lentdségli a Nemzetkozi Vasttegylet (UIC) vasuti szabvanygyiijteménye, az un. UIC
Kédex. Ennek szabvényai — az tin. UIC-dontvények — k6zott szdmos olyan van, ame-
lyek a kotottpdlyds szolgdltatdsok mindségbiztositdsdra iranyulnak, ezek pl. a kovet-
kezok:

- UIC-Kédex 149 V sz. dontvény:1998 Etkezési utaselltés a vonaton,

- UIC-Kdédex 140 V sz. dontvény:1981 IC-vonatok,

- UIC-Kédex 147 E sz. dontvény:1982 Kozos vastti teamek bedllitdsa a TEE-
és IC-vonatok szolgéltatdsi mindségének ellendrzésére,

- UIC-Kdédex 252 E sz. dontvény:2002 Az iigyfél-elégedettségi elemzések mod-
szertani vezérfonala.

Osszefoglaléan megallapithatd, hogy egyrészt nemzetkozi, EU- és hazai, ms-
részt agazati/ipardgi viszonylatban is, 1étezik olyan szabvdnyok sokasdga, amelyek
altalanossdgban, de konkrét vonatkozasokban is tartalmaznak szabdlyozdst, kovetel-
ményeket, vtmutatdst a szolgdltatdsok dltalanos menedzsmentjével, valamint a szol-
gdltatdasok mindségével, mindségmérésével, mindségmenedzsmentjével kapcsolato-
san. Ezek a szabvanytartalmak jol felhaszndlhatok a kozszdllitdsi szolgéltatastermé-
kek, a szolgéltatastermelési rendszerek, valamint a szolgéltatdsi folyamatok me-
nedzsmentje és minéségmenedzsmentje tekintetében.
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Kilon kiemeljiikk a kozszallitdsi dgazat vonatkozdsdban az EN 13816:2002
szabvany, tovabba az emlitett UIC-dontvények teljes korii és kozvetlen alkalmazha-
tosdgdt a kotottpalyds kozszallitasi szolgaltatastermékek

- alapfogalmainak meghatarozasa,

- teljesitmény- és mindségkritérium-rendszerének kialakitdsa és specifikalésa,

- mindségmenedzsment-rendszerének kialakitdsa, -feladatok azonositasa,

- szolgéltatdismin6ség- €s az ligyfél-elégedettségi méréseinek mddszertana tekin-
tetében.

Kihangsilyozzuk, hogy a benchmarking (szint-6sszehasonlitas), illetve a krea-
tiv gondolkodés analdgidk elve értelmében nemcsak az adott dgazat/ipardg, hanem
mdsok un. legjobb szabvdnygyakorlatai is hasznos utmutatast ad(hat)nak a kozszalli-
noségi kialakitasahoz.

Természetesen a vonatkozo szabvdnyhdttér folyamatosan véltozik és boviil, és
ez kiilonosen igaz az UIC-dontvények, és igy a vasuti kozlekedési/kozszallitasi szol-
géltatasok 4ltaldnos és mindségmenedzsmentje tekintetében, ezért nyomatékosan fi-
gyelmeztetjiik az ezeket hasznosité kozszallitasi szolgaltatvallalatok és feladatfele-
16s0k illetékes képviseldit, hogy folyamatosan kisérjék figyelemmel a megfteleld hon-
lapokon az esedékes véltozasokat a naprakész ismeretszerzés €s alkalmazds érdeké-
ben.

Felhaszndlt irodalom:

EN 13816:2002 Szdllitdsi és logisztikai szolgdltatdsok. Kozszdllitds. A szolgdltatds-
mindség fogalommeghatdrozdsai, célkitiizései és mérése. Magyar Szabvany-
iigyi Testiilet, Budapest.

MSZ EN ISO 9000:2005 Mindségirdnyitdsi rendszerek. Alapok és szotdr. Magyar
Szabvanyliigyi Testiilet, Budapest.

MSZ EN ISO 9004-2:1993 Mindségirdnyitds és mindségiigyi rendszerelemek 2.
rész. Irdnyelvek a szolgdltatdshoz. Magyar Szabvanyiigyi Testiilet, Budapest.

Rixer A. — Ercsey Z. 2002: A hazai vasuti—logisztikai mindségstratégia alapelvei és
alapelemei nemzetkozi 6sszehasonlitiasban 1. és II. rész. Kozlekedéstudomdnyi
Szemle, 3, 96-104. 0. és 4, 141-152. o.
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Paternalizmus vagy kozos dontés? Paciensek az orvos —
beteg kommunikdciordl

Malovics Eva' — Vajda Bedta® — Kuba Péter’

Az orvos-beteg kapcsolatot nagymértékben meghatdrozza a felek kozotti kommunikdcio. A
nemzetkozi szakirodalomban a kommunikdcio és egészségiigyi dontéshozatal kapcsdn a kozos
dontés és a pdciens egyéni igényeihez valo alkalmazkodds egyre nagyobb hangsiilyt kap. Ha-
zdnkban ugyanakkor — kordbbi kutatdsi eredmények alapjdn — még mindig a paternalista, or-
vos-kozpontii kommunikdcio és dontéshozatal domindl. A tanulmdny egy (az igénybe vevoi
oldal véleményét vizsgdlo) kérdiives kutatds eredményeit mutatja be, melynek legfobb témdi
az orvos-beteg kapcsolat, a dontéshozatalba valé bevondddssal kapcsolatos igények és ko-
rdbbi tapasztalatok. Az eredmények megerositik azon feltételezést, mely szerint a paternalista
stilus, illetve a dontés orvoshoz valo delegdldsa az igénybe vevdi oldal dltal is gyakran prefe-
rdlt minta.

Kulcsszavak: egészségiigyi szolgdltatds, kommunikdcio, paternalizmus, dontéshozatal

1. Bevezetés

Tanulméanyunk alapja egy empirikus kutatds az egészségiigyi szolgéltatatast igénybe
vevOk korében. E kutatdsunk kozponti kérdése, hogy az orvos-beteg kommunikdcio
sordn a szakirodalomban optimalisnak tartott k6zos dontésrl hogyan vélekednek a
paciensek.

Nem konnyti megfogalmazni, hogy az egészségiigyi ellatast igénybevevok mi-
lyen szolgdltatdst is vesznek igénybe. Laikusként gondolhatjuk, hogy a szolgdltatés
targya egyértelmil: a beteg meg szeretne gydgyulni, ezt a gyogyuldst az orvos tudja
szamdra, mint szolgdltatdst nydjtani. EbbOl a szemszogbdl ugy tinik, hogy a beteg
emberek keresik meg ezt a szolgéltatst, hogy meggydgyuljanak.

Ha kozelebbrdl vizsgaljuk ezt a kérdést, akkor meglepd adatokkal taldlkozunk.
Egyes felmérések arra mutatnak, hogy az onmagukon tiineteket észleld személyek
30%-a fordul orvoshoz, és még a magukat betegnek vallok is csak az esetek 40%-
dban keresik fel a doktort (Molndr—Csabai 1994). Tehat 6nmagéban a tiinet, de még a
betegség vélelmezése se inditja az emberek egy nagy részét arra, hogy az orvost fel-
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keresse. A masik oldalt vizsgilva az is megallapithat6, hogy az orvosok a hozzajuk
fordulé emberek igen nagy részével kapcsolatban vélekednek tgy, hogy nem kimon-
dott orvosi segitséget kerestek. Cartwright és Anderson angliai csalddorvosoktdl ka-
pott vélaszok alapjan azt taldlta, hogy a hozzdjuk fordulé emberek 24%-ardl gondol-
jék az orvosok, hogy “teljesen feleslegesen” kereste fel dket (Cartwright—Anderson
1984). Mindezek mellett pszicholdgiai szemszogbdl biztosan llithatd, hogy aki az
orvost felkeresi, az valamit var t6le, valamit kapni szeretne a helyzettl. Még akkor
is, ha a taldlkozas utdn az orvos “teljesen feleslegesnek”™ tartja azt. Lehet, hogy a be-
teg csak megnyugvast akart, lehet, hogy csak arra volt sziiksége, hogy beszélhessen
valakivel az aggodalmairdl, lehet, hogy az orvosa lényegében az egyetlen szociélis
kapcsolata, lehet, hogy csak igy tud kimaradni az iskoldbdl és elkeriilni ezzel egy té-
mazdré dolgozatot... Barmi 4ll is a héttérben, a 24%-os adat j6l mutatja, hogy sza-
mos olyan eset van, amikor az orvos szdmdra sem vildgos, hogy miért fordult hozza a
beteg, és sejthetd, hogy szdmos esetben a beteg sincs tisztdban azzal, hogy mit is var
a talalkozastdl. Vildgosan latszik kirajzolédni, hogy a beteg elvdrdsai az orvossal
kapcsolatban szdmos esetben messze nem korlatozédnak a betegség megsziintetésé-
re, bar néha maga sem tudja megfogalmazni, hogy mi is a sziikséglete.

Magét az orvos-beteg kapcsolatot, az orvos-beteg viszonyt mindkét résztvevd
értelmezi a maga mddjan, és a taldlkozds kezdetekor ezekkel az értelmezésekkel, és
az ezekhez kapcsolddod viselkedési sémakkal, stratégidkkal, elvarasokkal, vagyakkal
vag bele a taldlkozasba. Mindkét fél kommunikdlja a maga értelmezéseit, és az ér-
telmezésekkel kapcsolatos bizonytalansagait is. Ha visszatériink az eredeti kiindulo-
pontunkhoz, vagyis a szolgéltatasok teriiletére, akkor ugy foglalhatjuk 6ssze az eddi-
gieket, hogy ebben a helyzetben mind a szolgéltatd, mind a szolgaltatast igénybe ve-
vo félnek van valamilyen elképzelése azt illetden, hogy mi is az adott szolgéltatds,
am ez a két elképzelés szinte soha nem esik teljesen egybe, €s mennél nagyobb a kii-
16nbség, anndl fontosabb az elképzelések kommunikaciéja, egyeztetése, megértése.
Természetesen ez nagyon sok szolgéltatdsi helyzetben igy van, de Cartwright és An-
derson 24%-a arra mutat rd, hogy ebben a szolgaltatdsi helyzetben kiilonosen gyakori
az, hogy lényegében nem taldlkozik a két elképzelés egymadssal. Mintha az ember
megrendelne egy szép hétvégi nyaraldt és a kivitelezd gyonyorl halastavat 1étesitene
a telekre, majd mind a két fél értetleniil dllna a masik reakcidja elott.

Jaspars és munkatdrsai arrdl kérdeztek meg betegeket, hogy mi befolyésolja
leginkabb az orvosokkal val6 elégedettségiiket. Lényegében arra kérték fel a vizsga-
lati személyeket, hogy fogalmazzdk meg, milyen szamukra a “j6” illetve a “rossz”
orvos. A vilaszokbdl az tlint ki, hogy a kapcsolati tényezoknek elsopré jelentGsége
van. A megemlitett tényezok 72%-a pszicholdgiai vagy kapcsolati jellegii volt, mig
Osszesen a maradék 28% volt kapcsolatban technikai részletekkel, a szlikebb érte-
lemben vett orvoslassal (Jaspars et al 1990).



252 Malovics Eva — Vajda Bedta — Kuba Péter

2. A kommunikacié fontossaga

Az orvos-beteg kapcsolatot foként a kommunikdcio hatarozza meg. A diagnézis felal-
litasahoz a paciensnek el kell mondania a panaszait. Ezutdn — esetleg tovabbi vizsga-
latok utdn — az orvos kozli az 6 meglatasait, végiil terdpiat javasol/rendel el a beteg-
nek. Ekozben a kockazatokrdl is tajékoztatnia kell a beteget. Az emlitett kommuni-
kacids folyamatok kozben sokrétii értékelések és értelmezések zajlanak mindkét ol-
dalon, melyek jo része rejtett, viszont nagymértékben befolyasoljadk a kommunikaciot
és annak eredményét; valamint a kommunikacio is visszahat az emlitett folyamatok-
ra.

A kommunikécié kutatdsa hatalmas interdiszciplindris teriileten zajlik, kiilon-
b6z6 megkozelitések a kommunikacid kiilonbozd oldalait tartdk fel. A kommunika-
ci6 folyamatanak is kiillonboz6 koncepcidi 1éteznek, egy sor jelenséget illetnek ezzel
a fogalommal. Az orvos-beteg kommunikdcio szempontjabdl a kdvetkezd modellek a
legjelentdsebbek:

- A kommunikéci6 egyik legtdgabb felfogdsa az informéciok cseréjét tartja koz-
ponti jelentdséglinek. A kommunikdcié altaldban nem csak verbdlisan zajlik,
az lizenetek tobbsége nem verbdlis szinten dramlik. Az orvos-beteg kommuni-
kaciéban a verbdlis teriiletnek van kiemelt jelentdsége. Az orvos-beteg taldl-
kozas sordn a szimptdmdkrol valé informdcidgyijtés all a kbzéppontban, va-
lamint az el6torténet és a panaszok. Az elsd 1épés tehdt a kdzos nyelv megtala-
lasa, amely mar feltételezi a paciens jelentésvilaganak, valamint egyéb nemi,
életkori szociookonémiai, stb. sajatossagok figyelembevételét.

- A kommunikicié egy masik irdnyzata a kapcsolatra helyezi a figyelmet, arra a
tényre, hogy a kommunikacié alapvetden az emberi kapcsolatokba dgyazddik
(Fisher 1987). Az informécié kozvetitésén kiviil a felek kozott kialakul vala-
milyen kapcsolat, ennek struktirdja sziikséges a kommunikacids folyamat jel-
lemzéséhez és megértéséhez.

Az orvos beteg kommunikéci6 jellegzetességeit a szakember-laikus kommuni-
kdcio jellegzetességei hatjadk at, ezek kozill a legfontosabbak a kovetkezOk
(Mélovics—Veres—Lippai—Nagy 2006):

- aszimmetria a kompetens szakértd és a laikus fél kozott,

- aszimmetria a segit0 egészséges és a segitséget kérd beteg fél kozott,
- érintettség és félelem a paciens oldaldn, rutin az orvos rész€rdl,

- adontési jogkor kiilonbozdségei,

- szociokultdralis kiilonbségek.

A fent leirtakbdl kovetkezik, hogy az egészség, betegség és a kockazatokrdl
val6 hiedelmek, felfogasok jelentds kiilonbozdsége kovetkeztében a legsokrétiibb fél-
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reértésekkel kell szamolni, amelyeket csak kommunikéacién keresztiil lehetséges fel-
tarni, megérteni, esetleg csokkenteni. Az orvos €s beteg kozotti egytittmiikodés fon-
tossdgdnak felismerése hozzajarult az orvos-beteg kapcsolat dtalakuldsdhoz: ,,a ha-
gyomaényos, tekintélyelvii, orvosi utasitdsokon alapuld kapcsolati modellt kezdi fel-
véltani a partneri kapcsolat kialakitdsdra torekvd, betegkdzpontu orvosldas modellje...
A betegek elégedettségét (amely egyarant meghatarozdja lehet az orvosvalasztasnak,
a terapiakovetd magatartdsnak, de akdr az orvosi perek ardnyanak is) jelentds részben
az orvos-beteg kommunikéci6 hatdrozza meg” (Pilling 2004, 87. o.).

A téma fontossdgat jelzi, hogy létezik az EACH (European Association for
Communication in Healthcare) nemzetk6zi szervezet, melynek legfontosabb céljai
kozott szerepel az egészségiigyi szolgéltatast nytjtok €s a betegek kozotti kommuni-
kacié javitasa (Van Dulmen et al 2006).

3. A kommunikacio és dontéshozatal modelljei

Byrne és Long angol kutatok 1976-ban 2500 orvos-beteg taldlkozds elemzése alapjan
kétféle kommunikacids stilust irtak le: az orvoscentrikus, valamint a betegcentrikus
stilust; és ugy taldltdk, hogy a beteg, illetve a helyzet dltal meghatdrozé tényezok az
adott konzulticiods stilus megjelenését joval kevésbé befolyasoltik, mint az orvos sa-
jat jellemzoi. Ez azt jelenti, hogy 1étezik ,,az egyes orvosokra jellemzd, els6sorban az
orvos viselkedése dltal meghatarozott konzulticids stilus” (Csabai—-Molnar 1999,
150. 0.). Az orvoscentrikus kommunikécié képviseldinek f6 jellemzoi, hogy céljuk a
gyors informaciészerzés, melynek alapjan felallitjdk a diagnézist, amelyet roviden
kozolnek a beteggel a tovabbi sziikséges tennivaldkkal egyiitt. A masik tipust, be-
tegkozpontui konzulticid 1ényege, hogy tobb teret hagy a beteg aktivitasanak, figye-
lembe veszi az 6 elvarasait, félelmeit, igényeit is. Ha a kommunikacids stilus alapjan
vizsgaljuk a dontéshozatali mddszereket, Klemperer (2005) alapjan harom moédszert
kiilonboztethetiink meg:

- Paternalista dontéshozatal: az orvoskozponti kommunikacié mddszere; az or-
vos meghozza a dontést, amelyet kozol a beteggel.

- Informativ dontéshozatal: az orvos informacidkat nydjt, és a beteg hozza meg
a dontést.

- Kozos dontés: az orvos és a beteg kozosen dontenek. E dontéshozatali mod-
szert a nemzetkozi szakirodalom SDM-nek (Shared Decision Making) nevezi,
melyet a ’90-es években fejlesztettek ki azzal a céllal, hogy a betegek elgondo-
l4sait €s igényeit nagyobb mértékben figyelembe tudjik venni az egészségiik-
kel kapcsolatos dontéshozatalndl. Ennek eredményeképpen a betegek ,,0nme-
nedzselése” ndhet, a feleldsség is megosztottd valik, és a valasztasi lehetdsé-
gek szélesebb kore meriilhet fel egy-egy kérdésben (Sihota—Lennard 2004).
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Klemperer (2005) szerint a paternalista, illetve az informativ modellt kevés be-
teg igényli; tobbségiik arra vagyik, hogy megfelel6 informdciokkal elldtva az orvos
bevonja ot a dontési folyamatba. Ugyanakkor Byrne és Long (1976) dgy talaltdk,
hogy az orvosok tobbsége a paternalista stilust képviseli. Egy a paternalista orvosi
viselkedést a bizalom szempontjabol vizsgdld aktudlis kutatds (Ommen at al 2008) az
irodalom attekintése alapjan szintén megallapitotta, hogy a paternalizmus a beteg or-
vosba vetett bizalmdhoz szignifikansan kapcsolddik, ugyanakkor felhivja a figyelmet
arra, hogy bar vannak olyan orvosok, akik tigy gondoljdk, hogy a bizalom (amely az
orvos-beteg interakcidk egyik kulcsfontossdgi tényezdje) eléréséhez a kizardlagos it
a paternalista orvosi stilus, és a passziv viselkedés a beteg részérdl, azonban ez a
minta kevesebb (inkdbb az idGsebb) beteg szdmara felel meg; a fiatalabb €s jol in-
formalt paciensek inkabb szeretnének részt venni a dontésben. Emellett a kutatdsban
az is kidertiilt, hogy vannak olyan tényez0k, amelyek szorosabb kapcsolatban vannak
a bizalom meglétével, mint a paternalista stilussal kapcsolatos preferencidk: ezek az
érzelmi, illetve az informacids tdmogatas. Ennél is érdekesebb eredmény, hogy a pa-
ternalizmusra, illetve a részvételre vonatkozé preferencidk nem feltétleniil zarjak ki
egymast.

A kommunikacié és dontéshozatal mddszereirdl szolé szakirodalom kiterjedt
volta, és a politikdkban vildgszerte megjelend, betegeket bevonni kivané torekvések
ellenére azonban elmondhatd, hogy arrél, hogy maguk a betegek milyen szerepet
szannak/szdnndnak maguknak az interakcidkban, illetve, hogy mik a valds igényeik,
preferencidik, kevéssé szerepelnek témaként (Thompson 2007). Ahogy tobb kutatds
eredménye is jelzi, nem biztos, hogy a ,,shared decision” mindendron torténd alkal-
mazédsa nem felel meg a péciensek igényeinek (Langewitz et al 2006, Little et al
2001).

A dontéshozatalt vizsgalva fontos tovabba megdllapitani, hogy rendkiviil sok-
féle dontés 1étezik az egészségiigy vildgaban; ahogyan Elwyn megallapitja, a kozos
dontés azon esetekben lehet megfeleld, amelyekben tobb lehetdség van, amelyeknek
kiilonbozd lehet ugyan a kimenete, de valamennyi kimenet koriilbeliil ugyanannyira
megfeleld (de Haes 2006).

Ezért tigy gondoljuk, fontos feltdrni, hogy magyar viszonyok kozott mennyire
van igény €s lehetdség a szakirodalomban idedlisnak tartott Shared Decision Making
moddszerére (mind a betegek, mind az orvosok részérdl); melyek azok a tényezdk,
amelyek a (potencidlis) betegek szdmara fontosak az orvos-beteg konzultaciot illetd-
en, és mi alapjan itélik meg a szolgaltatas sikerességét. E tanulmanyban a kordbbi
eredmények Osszefoglaldsa utdn egy, a fenti kérdésekre vélaszt keresd kérddives
felmérés els6 eredményeit mutatjuk be.
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4. Elozetes kvalitativ kutatasok eredményei

A témdban végzett kordbbi kutatdsaink kvalitativ médszerekkel késziiltek: fokusz-
csoport-interjikat és mélyinterjikat készitettiink az egészségiigyi szolgaltatasok fon-
tos szereplGivel: orvosokkal, dpoldkkal, illetve péaciensekkel. Ezen részkutatiasok
eredményei azt sugalljdk, hogy Magyarorszdgon (megfeleléen Byrne és Long 1976-
os megéllapitasainak) a paternalista stilus uralkodik az orvosok korében, ahol a be-
tegek fiiggd viszonyban vannak a szdmukra szolgéltatdst nyujté orvostdl. A betegek
észleléseit, véleményét és ismereteit zavaré koriilménynek tartjak. Ugy tiinik ugyan-
akkor, hogy a betegek kiilonb6z6 csoportjai kiilonithetdk el: az idésebb, ,.engedel-
mes” betegek elégedettebbek a paternalista kommunikaciéval, mig a fiatalabb, illetve
jobban informalt betegek jobban szeretnének bevonddni a konzultacié menetébe és a
dontéshozatalba. Ugy tiinik, hogy egy kis elmozdulds tapasztalhaté az orvos utasita-
sainak val6 engedelmesség fel6l a megosztottabb dontés iranydba. Azonban, a szol-
géltat6 oldal (az orvosok) szdmos akaddlyozé tényezot tud felsorolni, amelyek lehe-
tetlenné teszik a kozos dontéshozatal és az ezzel jar6 informativ, betegkozpontu koc-
kazatkommunikaci6 széles korii alkalmazasat:

- egyetemi és munkahelyi szocializécio,

- amagyar egészségiigyi ellatérendszer hidnyossagai (lasd kordbban),
- az egészségiigyi intézmények szervezeti és miikkodési kultirdja,

- személyiségbeli akadélyok,

- egyéni érdekeltségek,

- tudés és kommunikacids készségek és képességek hidnya.

Ezen eredmények azt sugalljak, hogy mig tobb orszdgban kiilonb6z6 médsze-
rek és tdmogatd rendszerek fejlesztése, értékelése és alkalmazdsa van folyamatba je-
lenleg is (Simon et al 2006, Ruland—Bakken 2002, Guimond et al 2003), Magyaror-
szagon az SDM korantsem jatszik kulcsfontossagu szerepet. Felmeriil a kérdés: van-e
sziikség a kozos dontéshozatal modszerére, vagy kultirdnkban, az egészségligyet ko-
riilvevd bizonytalansdg és problémak kozott a beteg dontésekbe valdé bevondsa nem
sziikséges, hogy az alapvetd kérdések kozott szerepeljen?

5. Kutatasi modszer

Fent ismertetett eredményeink €s megfogalmazott kérdéseink alapjan, djabb szem-
pontokat is bevonva a vizsgélatba, kvantitativ, kérddives megkérdezést folytattunk a
Szegeden és kornyékén €16 lakossag korében. Bar a megkérdezés nem reprezentativ,
feltételezziik, hogy eredményei hozzajarulhatnak ahhoz, hogy valaszt kapjunk kuta-
tasi kérdéseinkre, és hogy egy (kés6bb finomitandd) képet fessen a lakossdg (a ma-
gyarorszagi egészségiigyi ellatérendszer potencidlis vagy aktudlis fogyasztdi) véle-
ményérodl az orvos-beteg kapcsolat, a dontéshozatalban valé bevonddassal kapcsola-
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tos igények és kordbbi tapasztalataik kapcsan. Ezek mellett a kérd6iv életstilus-
allitasokat is tartalmaz, igy azt reméljiik, hogy ezek megvélaszoldsa alapjan fogyasz-
tdi csoportok és attitiidok mentén is taldlhatunk szignifikdns eltéréseket az egészség-
iigyi szolgéltatasokkal val6 viszonyban és véleményekben. Ezen eredmények ismer-
tetése egy késObbi tanulmany célja lesz.

A kérdbivben tobbféle kérdéstipus szerepelt. A ,,j6” orvos és a ,,j0” egészség-
tigyi intézmény meghatdrozasahoz, valamint a gydgyitds-gyogyulds sikerességét
meghatdrozo tényezok megéllapitdsdhoz nagyobb szdmu, elére megadott tényezdket
rangsoroltak. A kérdések kovetkezd csoportja hatfokd Likert-skdla alapjan nydjt in-
formdéciokat a kitoltdk szdmdra emlékezetes orvos-beteg taldlkozo és egészségiigyi
intézményben vald tartézkodds, az egészségiigyi ellatds sikerességét veszélyeztetd
tényezok, a dontéshozatal és kommunikdcio kapcsdn preferdlt stilusok, az észlelt
kockazatot csokkentd tényezdk, az orvos-beteg kapcsolat befolydsolo szerepe, vala-
mint az orvos-valtds lehetséges okaival kapcsolatos véleményekrdl. Likert-skdldn
mértiik az életstilus-allitasokkal kapcsolatos egyetértéseket is. A demografiai adatok
a nemre, életkorra, végzettségre, valamint lakéhelyre vonatkoztak. A minta eloszldsat
a demogréfiai valtozok mentén az 1. tdbldzat mutatja be.

1. tdbldzat A minta bemutatasa

Teljes minta: n=389 Gyakorisag Eloszlas (%)
Nem

Férfi 201 52
N§ 188 48
Kor

18-24 170 44
25-35 70 18
36-49 74 19
50 folott 75 19
Végzettség

Egyetem, féiskola 101 26
Felsooktatasi hallgatd 121 31
Kozépiskola 111 29
Szakmunkds vagy dltaldnos iskola 56 14
Lakéhely tipusa

Megyeszékhely + Budapest 168 43
Viros 135 35
Falu, kozség 86 22

Forrds: sajét szerkesztés

6. Kautatasi eredmények

Mintéank tehat 389 vdlaszad6bdl 4llt. Természetesen voltak olyan kérdések, amelyek-
re nem minden valaszadé vélaszolt, vagy nem megfelelden vilaszoltak, a koriiltekin-
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téen lefrt instrukcidk ellenére sem. Igy az egyes kérdéseknél eltér az érvényes vila-
szok szdma.

A ,,jo” orvost meghatdrozé tényezdk rangsoroldsakor a szakmai tudds volt az
a jellemzd, amelyet a leggyakrabban rangsoroltak a vilaszadék nemcsak az elsé ot
hely valamelyikére, hanem ez els6 helyre is. Az els6 6t helyre leggyakrabban rangso-
rolt egyéb tényezdk, ahogyan az 1. dbra is mutatja, a szakmai tapasztalat, a felelds-
ségtudat, a megbizhatdsag, illetve az emberkdzpontisdg. A kommunikacids vagy tar-
sas készségekre vonatkoz6 tényezoket alacsonyabb fontossdgunak tartottdk a valasz-
adok.

1. dbra A ,,j6” orvos ismérvei
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Forrds: sajat szerkesztés
Megjegyzés: A diagram azon vdlaszaddk szamat jeloli, akik az adott tényezdt az elsd
6t hely valamelyikére rangsoroltdk; n = 313.

Ezen eredmény megfelel a kordbban orvosokkal készitett mélyinterjik ered-
ményeinek, nevezetesen, hogy a szakmai képességek a legfontosabb tényezok, ame-
lyek a j6 orvost meghatdrozzak. Eléggé eltér viszont a beteginterjuk eredményeitol.
Lathatjuk, hogy az informacids aszimmetria ellenére (hiszen a beteg, aki az esetek
tobbségében laikus, nem tudja megitélni az orvos valés szakmai kompetencidjat), a
betegek a feléjitk a szakmaisagrdl kozvetitett kép alapjan itélnek, mig a tarsas kom-
petencidk (pl. a tiirelem) vagy a megfelel6 kommunikécié (azon tényezdk, amelyeket
jobban meg tudnak itélni) a hattérbe szorulnak. Ezen eredmény ellentmond kordbbi
feltételezésiinknek, mely szerint a kommunikdécids stilus a legfontosabb tényezdk ko-
zott jatszik szerepet, ugyanakkor aldtdmasztja, hogy az, ahogyan az orvos a szakmai
kompetencidjat kommunikalja, kiemelkedden fontos lehet. Kérdés maradt, hogy a
beteg honnét szerez valds informaciét az orvos szakmai tudasarol.
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A dontéshozatallal kapcsolatos preferencidkra vonatkozé kérdésekre kapott va-
laszok egymdsnak bizonyos szempontbdl ellentmondanak. Bar a dontésben vald
részvételt altalanosan fontosnak tartjak (tobb-kevesebb mértékben), ugyanakkor a va-
laszadok mintegy 80 szazaléka allitotta, hogy a dontést teljes mértékben az orvosra
bizza, hiszen 6 ért hozza (2. abra).

2. dbra A dontéshozatal megvaldsuldsa a gyakorlatban

ONem tudja/mincs
valasz (2%%)

BEgyaltalannem ért
egyet (2%0)

Ol7agyrészt nem ért
egyet (3%0)

OInkabbnem ért egyet|
(15%)

BInkabb egyetért
(25%0)

OlMagyrészt egyetért
(31%%)

BTeljes mértékben
egyetért (22%%)

Forrds: sajat szerkesztés
Megjegyzés: Az édbra ,,A dontést illetden teljesen az orvosra bizom magam” éllitdssal vald
egyetértést jeloli a vdlaszadok szdzalékdban; n = 389.

Ez azt jelenti — €s Ujra, igazolja korabbi eredményeinket — hogy gyakorlatilag
az orvos az, lévén szakmailag kompetens, akire a diagndzis megallapitdsa utani ten-
nivalé meghatdrozasinak feleldssége teljes mértékben harul, és ez a ,,szereposztas”
mindkét félnek megfelel: az orvosnak és a betegnek is meghatarozott és elfogadott
feladata és szerepe van. Ennek eredményeképp felmeriilnek azon kérdések is, ame-
lyekben viszont a betegnek kell — a vdlaszadok szerint — feleldsséget villalni: idében
felkeresni az orvost, illetve pontosan betartani, amit az elrendel. Fontos megemliteni,
hogy a kérdéiveket kitoltdk ugyanezen tényezOket tartottdk emellett a gyogyitds-
gy6gyulds folyamatat leginkabb veszélyeztetd tényezoknek, a szlirfvizsgdlatok elke-
riilése mellett.

Mindazonadltal, tobb mddon is feltéve a kérdést, kideriilt, hogy a dontéshoza-
talba valé bevondddst a valaszaddk fontosnak tartjdk, €s a demogréfiai valtozok men-
tén vannak olyan csoportok, amelyeknél kimutathat6 eltérés a tobbitdl.

Ha végzettség szerinti bontdsban vizsgaljuk a bevonddasra val6 igényt, azt 14t-
hatjuk, hogy az egyetemi/féiskolai diplomdval rendelkezok igen nagy része (kozel 80
szdzaléka) szeretne bevonddni a dontésbe, mig mind a hallgaték, mind a kozépisko-
14t, szakmunkdsképzd iskoldt vagy daltaldnos iskolat végzetteknek kisebb ardnya,
mintegy 60 szdzaléka igényelné a részvételt (3. dbra).
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3. dbra Igény a dontésben valo részvételre, végzettség szerinti bontdsban
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Forrds: sajét szerkesztés

Korcsoportok kozott szintén megjelennek kiilonbségek e kérdés tekintetében.
A legfiatalabb (18 — 24 év kozotti), valamint a legiddsebb (50 év folotti) altalunk
vizsgalt réteg koriilbeliil azonos ardnyban, valamivel 60 szdzalék alatti ardnyban
igényli a részvételt. E két csoportnal magasabb ardnyban vonddnédnak be a 36 — 49 év
kozottiek (mintegy 70 szazalékuk), legmagasabb ardnyban pedig a fiatal, 25 — 35 év
kozotti korosztdly, magasabb, mint 80 szdzalékos ardnnyal (4. dbra).

A lakhely tipusa szerint egy kisebb kiilonbség lathaté a fovdros-
ban/megyeszékhelyen/egyéb vdrosban élok, valamint a kozségben/faluban €16k ko-
zott: mig el6bbieknek atlagosan 65 szdzaléka igényli a részvételt, addig utébbiak va-
lamivel kevesebb, mint 60 szazaléka (5. abra).
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4. dbra Igény a dontésben valo részvételre, korcsoport szerinti bontdsban
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Forrds: sajét szerkesztés

5. dbra Igény a dontésben valo részvételre, lakhely szerinti bontdsban
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Forrads: sajat szerkesztés

A végzettség, korosztaly és lakhely szerinti eredményeink megegyeznek vara-
kozdsainkkal, ugyanakkor nemek tekintetében, bar vartunk kiilonbséget, ezen ered-
ményeinkben ez nem lathatd: mind a férfiak, mind a nék azonos ardnyban (65 szdza-
lék) szeretnék, ha bevonddhatnanak a dontésbe (6. dbra).
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6. dbra Igény a dontésben val6 részvételre, nemek szerinti bontdsban
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Forrds: sajét szerkesztés

Az eddig ismertetett eredmények tovéabb erdsitik azon eldzetes feltételezésiin-
ket, hogy a paternalista stilus az uralkodé hazdnkban. Mindezek mellett kdzvetleniil
is megkérdeztiik a valaszaddkat, hogy milyen kommunikécids — €s dontéshozatali sti-
lust tekintenek a legmegfelel6bbnek. Az érvényes valaszok kozel 60 szazaléka egy
paternalista kommunikacié leirdsat (az orvos az éllapotfelmérés utan elmondja, mit
tapasztalt, mi lehet a betegség oka, és mit kell csindlni) részesitette elényben, szem-
ben az informativ stilus (az orvos figyelmesen meghallgatja a beteg problémadit és
megad minden informéciét ahhoz, hogy donthessen), illetve a kozos dontés ellenében
(7. abra).

7. dbra Az idealis kommunikaciods stilus

B Paternalista stilus
(53%0)
Informativ stilus
(24%0)

® SDM (13%)

B Nem tudja/nincs
valasz (10%)

Forrds: sajét szerkesztés
Megjegyzés: Az édbra a ,Milyen a jol kommunikdlé orvos?” kérdés kapcsdn az adott stilus
jellemzésének kivalasztéit dbrazolja a valaszadok szdzalékaban; n = 389.
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7. Osszegzés

Kutatdsaink eredményeit 6sszegezve szembetliing a kiilonbség az interjiik és a kérdo-
ives megkérdezés eredményei kozott. A kérdéivek eredményei alapjan az orvosoknak
a betegek éltal észlelt kompetencidi kozott a szakmai tudds és tapasztalat sulya fon-
tos. A megkérdezettek tobbsége nem latja a kommunikacié fontossdgat a terdpia si-
kerében. Mindez teljes Osszhangban van az orvos interjiink eredményeivel, tehat
nem csak az orvosok, hanem a paciensek is elfogadjdk, jonak tartjak a paternalista
kommunikdciét, és tobbségiik az orvosra bizza a dontést, elfogadva a koztiik 1€vo tu-
dasbeli aszimmetriit. Ezen eredményiink, bar — a szakirodalom alapjan megfogalma-
zott eldzetes varakozdsainkhoz képest — meglepOnek tiinhet, ugyanakkor nem feltét-
leniil egyedi: De Haes 2006-os eredményei alapjin azt allapitotta meg, hogy a péci-
ensek 31%-a az orvos kozponti kommunikacidt részesitené elényben — ezen ardny
természetesen még mindig jéval alatta van az altalunk kapott eredménynek, ugyan-
akkor igazolhatja, hogy igenis fontos kiilonbséget tenni az egyes betegek preferenciai
kozott. Ugyanigy Flynn (2006) eredménye, mely szerint a paciensek 39%-a tartozik a
dontést az orvoshoz delegalni kivané csoportba.

Kutatdsunk eredményeibdl szerintiink egyértelmiien kiolvashatd, hogy a péci-
ensek tobbsége egy szakmailag kompetens orvosra szeretné bizni magat, aki elrende-
li a helyes terdpiét, és véllalja a felelosséget a dontéséért. Valdszintileg ezzel az elva-
rassal megy az egészségiigyi intézménybe, ahol gyakran teljesen massal taldlkozik,
és komoly csal6dasokat él at, esetleg pont ezek miatt az irredlis elképzelések, elvara-
sok miatt. Az orvosoknak ugyan vallalniuk kell dontéseik kovetkezményét, de ezek
lehetséges negativ kovetkezményeit a paciensnek kell elviselnie, hiszen az 6 testérol
és lelkérdl tortént a dontés. S a negativ kvetkezményekkel szdmos esetben taldlkoz-
nak, gyakran el6szor a gydgyszer tdjékoztatdkon, ahol a szdmukra sokkolé mértékii
kockazatokat elolvasva gyakran megtorténik, hogy inkabb nem veszik be a gyogy-
szert, ezzel megsértve a ,,beteg egylittmiikodés™ alapjait.

Az ilyen és hasonl6 esetek mogott, amelyekr6l boven hallhattunk a fékuszcso-
port és az egyéni interjuk alkalmdval gyakran az elégtelen kommunikdcio éllt. Jelen-
tds informéciok nem hangzottak el a konzultacion, emiatt csokkent a bizalom, sériilt
a kapcsolat. Napjainkban e negativ hatdsokat tobbszorosére erdsitik az egészségiigy
roml6 anyagi feltételei. Vizsgélataink alapjan gy tiinik, hogy Magyarorszagon még
hosszu utat kell bejarni az SDM és a terdpiardl valé jobb mindségli dontés elterjedé-
séig, s ehhez a pacienseknek is sokat kell tanulni és fejlédni a kommunikdcié mind-
két emlitett teriiletén: mind az informacidk befogaddsdnak €s kommunikalasanak,
mind az egyenrangui kapcsolat kialakitasdnak és az ezzel jar felel6sségek vallaldsa-
nak terén. Ugyanakkor arra is oda kell figyelni, hogy a betegek igényeit, preferencidit
figyelembe véve kezdddjon el egy esetleges valtozas.
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A vérosfejlesztés kozlekedésfejlesztési aspektusai:
Szeged elektromos kozosségi kozlekedés fejlesztése
EU-nagyprojekt

Besze Tamds' — Tapaszté Sdandor®

A modern kor folyamatosan fejlodo, nagy lakossdgi létszammal rendelkezo vdrosai szdmdra a
migrdcio és a szuburbanizdci kozlekedési szempontbol is kiemelt problémadt jelent. A vdrosi
lakossdg igyekszik kikoltozni a kertvdrosokba, illetve az agglomerdciokban vagy a tdvolabb
eso kisebb telepiiléseken lakok a romlo vidéki munkalehetoségek miatt a nagyvdrosokban ke-
resnek megélhetési lehetoséget. Ez a kettoség — ingdzds és a nagyvdrosok dllando lakossdgi
létszamdnak emelkedése miatti vdrosi tiltelitettség — komoly kihivdsokat jelent a teriileti ter-
vezés demogrdfiai hatdsainak vizsgdlatdban. Az ezen problémdk kezelésére megolddst kindlo
fejlesztések sikerességét nem elég pusztin gazdasdgi aspektusdbdl vizsgdlni, hanem az urba-
nizdcios hdtrdnyok lekiizdése érdekében figyelemmel kell lenni a fenntarthato kornyezeti fej-
16dés és élhetobb (vdrosi) kornyezettel szemben tdmasztott igényekre is.

Jelen tanulmdny célja, hogy a fenti kihivdsokra is megolddst kindloé Szeged Virosfej-
lesztési Koncepcio kozlekedésfejlesztési elemei koziil koriiljdrjon egy kiemelt témakort. Sze-
ged elektromos tomegkozlekedés fejlesztés, 2008-2011. évben megvaldsulo nagyprojekt egyes
elemeinek részletes bemutatdsa elott dttekintjiik az EU-s és a magyar regiondlis politika kap-
csolodo elemeit.

Kulcsszavak: vdrosfejlesztés, fenntarthato mobilitds, kornyezetbardt kozlekedés, alacsony
emisszios zona

1. Bevezetés

Az 1999-ben elfogadott Eurdpai Teriiletfejlesztési Perspektiva (ESDP - European
Spatial Development Perspective) a policentrikus teriileti fejlédést a kiegyenstlyo-
zott térbeli fejlodés kulcselemeként kezeli és leginkdbb hatékonységi kérdések men-
tén vizsgédlja. A tobbpdlusu varoshdldzatok fontossdganak hangsilyozdsa azonban a
hatékonysagi (versenyképességi) elemeken tilmenden méltdnyossigi elemeket is
hordoz magéban: azokra a varosokra, amelyek kiemelt hdldzati szerepet toltenek be,
nemcsak gazdasagfejlesztési szempontok miatt helyezddik figyelem, hanem kozponti
szerepiiknél fogva olyan beruhazasokra is nagyobb eséllyel palyazhatnak, valés gaz-

' Besze Tamds, projektmenedzser, Szeged Megyei Jogi Véros Polgdrmesteri Hivatal (Szeged).
% Tapaszt6 Sandor, projektigazgat6, Szeged Pélus Fejlesztési Nonprofit Kft. (Szeged).
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dasagfejlesztési hatasa elhanyagolhato, és inkdbb tarsadalmi szempontokat helyeznek
elétérbe.

Magyarorszagon a modern kori vdrosiasodds optimadlis, fenntarthat6 fejlodését
a hagyomdnyos értelemben vett kiilsé tényezok mellett szamos torténelmi esemény
befolydsolta, illetve hatraltatta. A XX. szdzad elsO felében az orszdg teriiletének
tobbszori véltozdsa, majd ezt kovetden szocialista vildgrendre valé berendezkedés
alapjaiban gétolta egy — a mai regiondlis gazdasagtan ismérvei alapjan a kiegyensu-
lyozott térbeli gazdasagi fejlodéshez nélkiilozhetetlen — policentrikus telepiiléshalo-
zat kialakuldsat.

Tanulméanyunkban a térbeli folyamatok jelentdségének elsd hazai felismerésé-
bdl kiindulva, a tobbpdlusu varoshalézat kialakitasara vald torekvésen keresztiil ju-
tunk el a szegedi elektromos tomegkozlekedési projekt ismertetéséhez. A varos - a
magyarorszagi policentrikus varoshdl6zat egyik fejlesztési pdlusaként — jelenleg
szamos olyan beruhdzasi koncepcié megvaldsitasaban gondolkodhat, amelyek a ver-
senyképességi polusfejlesztés méltanyossdgi hozadékaiként alapvetd véarosfunkcidk
(pl. tomegkozlekedés) magasabb szinvonalra emelését tlizik ki célul.

2. Torténelmi el6zmények: térbeli folyamatok felismerése és varoshalézat fej-
lesztés Osszefiiggései

A Trianoni békeszerzddés kritikdja kapcsan hazankban az 1920-as években grof Te-
leki Pél vizsgalta eldszor a térbeli folyamatok gazdasagra kifejtetett hatdsat (Hajdu
2001). Véleménye szerint a kirdlyi Magyarorszig egységes, tobbpdlusi véaroshaldzat
szerkezetének felbomlasa, az orszag Budapest kdzpontiva tétele hosszi évtizedekre
meghatarozd, sulyos gazdasagi hatdsokat fog majd eredményezni. Felismerésének
igazit mi sem bizonyitotta jobban, hogy ezekre a negativ térbeli hatdsokra végleges
megoldast jelentd politikai és gazdasagi valaszlépéseket mind a mai napig nem sike-
riilt megtenni. A II. vildghdbort lezardsat kovetden, a trianoni békeszerzodés meg-
kotése utdn tobb, mint 25 évvel is hosszu ideig csak kozvetett 1épések sziilettek a va-
rosok gazdasagi szerepének erdsitése, a varosfunkcidk helyredllitdsa és megerdsitése
érdekében’. Az 1960-as évek kozepétdl, az Uj Gazdasagi Mechanizmus idején a me-
gyék telepiiléshdldzati koncepcidjanak kidolgozdsdnak, majd az id6kozben elindult
regiondlis tervezésnek koszonhetden 1971-ben életbe 1épett Orszagos Telepiiléshalo-
zat-fejlesztési Koncepcidjaval kiteljesedett bizonyos varosok gazdasagi és tarsadalmi
szerepkore”.

3 TERINT (1951): A IL vildghdbord utén létrejové Ujjaépitési és Kozmunkaiigyi Minisztérium égisze
alatt megalapitottak a Teriiletrendezési Intézetet, amely a magyarorszagi telepiiléseket 3 osztalyba sorol-
ta: I osztdly: kiemelt telepiilések, ipari kozpontok; II. osztdly: telepiilések a vérosi fejlodés biztositasd-
val 81); III. osztdly: egyéb telepiilések (Germuska 2002).

* Az 1007/1971. (II1.6) Korm. Hatdrozat, egyik alapveté célja a Gyér, Pécs, Debrecen, Miskolc és Sze-
ged véros kozpontokkal 5 kiemelt gazdasdgi ovezet fejlesztése révén az orszag ,,.Budapest kozpontisd-
ganak” megsziintetése és egységes térszerkezet kialakitdsa volt (OTK 1971).
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Bér az 1980-as évekre a teriiletfejlesztést mar a gazdasdgpolitika részeként ke-
zeltek, de ez csak ideoldgiai téren jelentett eldrelépést, az érdemi dontések a rend-
szervaltozas forgatagdban nem tudtak kibontakozni, igy a teriileti kiillonbségek jelen-
tdsen kiélezddtek. Ennek koszonhetden a teriiletfejlesztés valodi céljat, azaz a Buda-
pest ellenstlyozni tud6 varoshélézat kialakitasat nem sikeriilt elérni, de a fejlesztés-
nek koszonhetden olyan vérosi funkciondlis teriileteket erdsitettek (pl. tomegkozle-
kedés, oktatds, egészségiigy), amelyek az adott telepiilések varosszerepét megala-
pozhattdk.

3. Szupranacionalis teriiletfejlesztési dokumentumok: a policentrikus teriilet-
fejlesztés és a varosfejlesztés kapcsolata

Az Eurépai Kozosségen beliil az 1990-es évek elején tobb kezdeményezés is elindult
a teriileti kiillonbségek csokkentése érdekében. Ezek kozott szdmos olyan is taldlhato,
amely a jelen tanulmédny szempontjabol 1ényeges varosfejlesztési és a kozlekedésfej-
lesztési politikat fontos (teriilet)fejlesztési elemként kezeli.

Miutdn az egyes kezdeményezéseknek koszonhetéen dontés sziiletett arrdl,
hogy az unios politikak hataskorébe tartozzon a teriilettervezés és -fejlesztés politikai
szinten val6 kezelése is, az Eurépai Unié Bizottsdganak az 1994. évi Korfu-n, illetve
Lipcsében megtartott taldlkoz6in meghatdroztdk azokat az elvi alapokat is, amelyek
az ESDP (1999) megalkotdsdhoz vezettek (Rechnitzer 2007).

Az ESDP (1999) és a teriiletfejlesztési menetrend nagy hangsulyt fektet a ki-
egyenstilyozott teriileti fejlddésre. Kiemelten foglalkoznak a varosi és vidéki teriile-
tek kozotti partnerség erdsitésével, amely a vdros-vidék kettdsség megsziintetésére
valé torekvéssel is erdteljesen parosul. A dokumentum 3 {6 teriilet szerint definidlja,
hogy a teriiletfejlesztési politikdk célja annak érdekében erdfeszitéseket tenni, hogy
az Eurdpai Unid teriilete a kiegyensilyozott és fenntarthatd fejlédés felé haladjon
(EC 1999a) (1. bra).

Az ESDP (1999) ajanlésai alapjan a hatékonysdg, méltanyossag és fenntartha-
t6 fejlodés kivanalmai szerint kell alakitani a fejlesztéspolitikat. Az ESDP 4 f6 eleme
koziil az ,,A rész” (Kiegyensilyozottabb és tobbkozponti varoshaldzat, 1j kapcsola-
tok a varos és vidék kozott) foglalkozik a térbeli egyensily kialakitasara torekvo,
policentrikus varoshdlézat fontossagaval, ezen beliil elsésorban méltanyossagi szem-
pontok érvényesiilése szerint a varos- és kozlekedésfejlesztéssel.
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1. dbra Az Eurépai Teriiletfejlesztési Perspektiva ,,szentharomsdga”

Tarsadalom

természeti eréforrasok
és kulturdlis 6rokség
meglrzése

gazdasagi és
szocialis kohézid

Gazdasdg Kornyezet

eurdpai térség kiegyenstlyozottabb
versenyképessége
Forrds: EC (1999a)

Nemzetkozi szinten az ESDP mellett ugyancsak a teriilettervezés bazisaként
kezelendd, az Eurdpai Teriileti Tervezési Megfigyel6 Hélézat (tovdbbiakban:
ESPON’). Az ESDP-ben felsorolt altaldnos teriiletfejlesztési célok és alapelvek
(szubszidiaritds és decentralizdcio, programozds és monitoring, partnerség, koncent-
rdcio és addicionalitds, fenntarthato fejlodés, nyilvdnossdg és részvétel) nemcsak
megtaldlhatéak a dokumentumban, hanem koréjiik szervezddik az ESPON legtobb
célja is, dgymint a teriileti kiillonbségek csokkentése, kiegyensulyozottabb és tobb-
kozpontu eurdpai teriileti fejlodés eldsegitése. Az Eurdpai bizottsdg 2003. februar 7-
én elfogadott ESPON 2006 programjdban pedig mar célként fogalmazzdk meg az
ESDP alapelveinek (igy a benne megfogalmazott teriiletfejlesztési célok és alapel-
vek) érvényesitésének eldsegitését, mely a Lipcsei Chartdban és az Eurdpai Teriilet-
fejlesztési Menetrendben is megfigyelheté (EC 2007a, 2007b)°.

5 ESPON: European Spatial Planning Observation Network, azaz az Eurépai Teriilettervezési Megfigye-
16 halézat megalkotdsdnak a gondolata abbdl szdrmazik, hogy az ESDP elfogaddsa utdn felmeriilt egy
kozos teriileti tervezési intézet gondolata. Mivel ennek létrehozasa pénziigyi és egyéb adminisztrativ
akadalyok miatt nem volt lehetséges, igy a tagallamok szervezetei dltal alkotott haldzat lett a kozos ku-
tatdsi bazis, melynek a ,,tudomdnyos municiéjat” a 2002-ben l1étrehozott ESPON adja (ESPON 2006).

® A Lipcsei Charta kiemelten foglalkozik a varosokkal, hangsilyozvan a varosok fontossigat a jové
unids teriileti politikdjdnak megalkotdsdban. A Charta kimondja, hogy eltéré médon és hangsillyal kell
a varosi €s a vidéki teriiletek fejlesztésérdl gondolkodni (Farkas—Lengyel-Lukovics 2009).
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Az ESPON ,,1.1.1. Policentrikus fejlddés lehetéségei Eurdpaban” cimii fejeze-
tében olyan kérdéseket boncolgat, hogy a policentrikussdgra valé torekvésnek kiilon-
féle szinteken, milyen problémakkal kell szembenéznie (ESPON 2006):

- Makroszint (Eurdpai Unid), a “Pentagon probléma” megoldasa jelent kihivast,

- Mezo (nemzeti) szinten varosok kozotti munkamegosztds (pl. Budapest és a
magyarorszagi nagyvéarosok fejlettségének kiilonbozOsége) optimalizaldsa a
megoldando feladat,

- Mikro (vdrosi) szinten a véarosi funkciok, région beliili kooperacidk kérdéskore
kap kozponti szerepet.

A tanulmény szempontjabol a Mikro szint kap szerepet és a tovdbbiakban a
hazai teriiletfejlesztési dokumentumok Eurépai Unids fejlesztési anyagokhoz val6
kapcsolodasat ezek szerint vizsgaljuk.

4. Hazai teriiletfejlesztési dokumentumok és a varosfejlesztés kapcsolata

A vérosok, mint a teriiletei kiegyenlitddés lehetséges eszkozei kérdéskorrel a magyar
teriiletfejlesztési dokumentumok is kiemelten foglalkoznak. Az Orszdgos Fejlesztés-
politikai Koncepcié (OFK) — amely Magyarorszag hossza tavi fejlesztéspolitikai
koncepci6ja — és az ezt teriileti tervezési szempontbol kiegészitd Orszdgos Teriiletfej-
lesztési Koncepcié (OTK) is bevezeti az tn. ,.Fejlesztési Pélus” fogalomkort’. Az
OFK célként emeli ki a ,,Kiegyenstlyozott teriileti fejlédés és policentrikus varosha-
16zat kialakitasat8, mig az OTK elsdsorban a Kohézids Alapbdl szdirmazé tdmogatdsi
Osszegek dltal vezérelt mddon, a teriileti alapokon nyugvé fejlesztési stratégiat €s
ezekhez kapcsolddé célok esetében emeli ki a pélus-varosok fontossdgat és a doku-
mentum [V.2. pontjidban ugy fogalmaz, hogy ,,...sziikség van az orszdg egészének
versenyképessé vélasat katalizalé poélusokra, melyek egy harmonikus, policentrikus
egyiittmiikodd varoshalézati rendszer szerves elemei.” (OTK 2005, 14.0.).

A jelenleg nemzeti fejlesztési dokumentumként érvényben 1évé Uj Magyaror-
szdg Fejlesztési Terv (UMFT)’ egyes fejezetei (kiilonosen a 7. fejezet) is az OFK és
az OTK stratégiai gondolatait viszik tovdbb: az Eurdpai Unié kiegyensilyozott és
harmonikus teriileti fejlodését eldsegitd policentrikus fejlesztési elképzelésekkel

7 Az 97/2005 (XI1.25) Ogy. hatdrozat értelmében fejlesztési pélusoknak tekintheté: Pécs, Gydr, Mis-
kolc, Debrecen és Szeged. A késébbiekben kormanykozi egyeztetéseknek koszonhetéen mar egyes do-
kumentumokban egy 6. elem is bekeriilt a fejlesztési polusok kozé ,,Székesfehérvar-Veszprém-
Tatabanya” alkotta gazdasdgi 6vezet képviseletében (OTK 2005).

¥ OFK, 2.4.9.pont: Kiegyenstilyozott Teriileti fejldés (OFK 2005).

° A Strukturlis Alapok éltaldnos szabdlyozasardl sz616 1260/1999 sz. EK Tanacsi Rendelet értelmében
az alapok igénybevételéhez az 1. célkitlizés hatdlya ald tartozo, kevésbé fejlett régiokkal rendelkezd tag-
allamoknak Nemzeti Fejlesztési Terv (NFT) keretében ki kell dolgozniuk és az Eurdpai Bizottsag elé
kell terjeszteniiik fejlesztési célkitlizéseiket s prioritasaikat (EC 1999b).
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szinkronban ,,Fejlesztési P6lusok”-ként definidlt policentrikus varoshal6zat kialakita-
sdban latja az orszdgon beliili demografiai és gazdasagi teriileti kiegyenlitodést, az
elvi alapjaiban hasonléan felépitett, az 1971-es Orszagos Telepiiléshdldzat-fejlesztési
Koncepciéban kidolgozott 5 gazdasagi 6vezet fejlesztési cél megvaldsitashoz'’. Mig
a 2004-2006 id6szakra vonatkozé Nemzeti Fejlesztési Terv (NFT) csak arnyaltan ne-
vez meg fejlesztési prioritdsokat, addig az UMFT kiemelten célteriiletként a foglal-
koztatds bovitését €s a tartds novekedés feltételeinek megteremtését nevezi meg,
amelyhez hat kiemelt teriileten — koztiik a teriilet- és kozlekedés fejlesztés — kivan
elinditani 6sszehangolt dllami és unios fejlesztéseket (1. tdblazat).

1.tdbldzat Az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv Operativ programjai

L P Forras
Prioritasok Operativ Programok (Mrd Ft)
1. A gazdasdg fejlesztése Gazdaségfejlesztés OP 690,0
2. A kozlekedés fejlesztési Kozlekedés OP 1703,2
3. A tdrsadalom megdjuldsa Térsadalmi megtjulds OP 966,0
: Tarsadalmi infrastruktdra OP 538,9
4. Kornyezeti és energetikai fej-  Kornyezet és energia OP 1140,0

lesztés
Nyugat-dundntili OP
Ko6zép-dunantili OP
Dél-dundntidli OP
5. Teriiletfejlesztés Dél-alfoldi OP 16094
Eszak-alfoldi OP
Eszak-magyarorszigi OP
Ko6zép-magyarorszagi OP
Allamreform OP

6. Allamreform Elektronikus kozigazgatds OP 140,7
UMFT koordindciéja és kommuni- Végrehajtds OP 872
kacidja i

UMEFT &sszesen 6875,4

Forrds: UMFT (2007, 9. 0.) alapjan sajit szerkesztés

Az UMFT Integrélt Varosfejlesztési Stratégidjanak megfogalmazasa szerint a
fejlesztési polusként megjelolt varosok gazdasagi novekedéshez valé hozzdjarulasa
leginkabb policentrikus, egylittmikodé varoshalézati rendszerben érvényesiil
(UMFT 2007). A magukban hordozott innovécids potencidl révén kulcsszerepet jat-
szanak térségiik versenyképességének meghatdrozdsdban. Habar az UMFT is jelen
esetben versenyképességi szempontbol emeli ki a varosok/varoshdlézat fontossagat,
valdszintileg a versenyképességi potencidl hangstilyozdsanak is kdszonhetden ezek a
varosok mas jellegli — dltaldban alap telepiilési funkcidk ellatdsdnak fejlesztése (ilyen

10°Az ljj Gazdasagi Mechanizmus (UGM) részeként 1971-ben megalkotott OTK (1971) értelmében
megerdsodtek a 100 ezer fonél nagyobb lakossdgszdmu varosok és a gazdasdgfejlesztésben kozponti
szerepet betoltd 6t nagyvaros, koztik Szeged (OTK 1971).
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a tomegkozlekedés is) —projektkoncepcidk kozponti, illetve unids timogatdsanak
kérdése esetében is eldtérbe kertiltek.

A kozlekedés fejlesztési forrasok kozott a tomegkozlekedés fejlesztés priori-
tasként szerepel, amelyben Budapesten kiviil harom vidéki varos (Miskolc, Debrecen
€s Szeged) érintett jelentdsebb mértékben. Mind a hdrom véros az eddigiekben rész-
letezett hazai policentrikus varoshalézat fejlesztés kapcsan fejlesztési pélusnak tekin-
tett varos, azaz specidlis innovaciés potencidl kiaknazdséra épitett gazdasagfejlesztd
kozpontként funkciondl, amelyek kdzponti szerepiiknél fogva egyéb beruhazasok (pl.
varosrehabilitacid, iskola- és korhdzfejlesztés, kozlekedésfejlesztés) megvaldsitdsa
estén is nagyobb eséllyel palydznak hazai és uniés forrasokra.

5. Varosfejlesztés elsésorban méltanyossagi alapon: kozlekedésfejlesztés

Jelen tanulmdnyban a tovédbbiakban a teriiletfejlesztésnek kizardlag méltanyossagi
aspektusaival és a fenntarthat6sdgi kérdéseivel foglalkozunk, hisz a késdbbiekben
bemutatasra keriild projektnek céljai leginkdbb a fenntarthaté varosfejlesztés, vonzo
telepiilési kornyezet és élhetdbb varos gondolatok koré szervezddnek.

Szeged, igy amellett, hogy az eredeti elhatdrozés szerint ,,p6lus varos”-ként el-
sOsorban innovdaciés alapokon nyugvé gazdasagélénkitd programokon valé indulés-
hoz kap lehetéségeket'', illetve kormanyzati timogatast, gazdasagélénkitd szerepé-
nek novekedésével egyidejlileg fontos célként jelennek meg a telepiilés és vonzas-
korzete lakosainak megfelelbb életfeltételek biztositdsa olyan projektek megvaldsi-
tasaval, mint varosi tomegkozlekedés fejlesztés.

Az 1930-as vilagvdlsdg idején és az 1950-es évek utdn tudatosan alkalmazott
hagyomanyos gazdasdgpolitikai elemek kozott fellelheté a kozlekedésfejlesztés is,
mint gazdasagélénkitd eszkoz, azonban a 1980-as években erdre kapd posztmodern
és a mai gazdasdgpolitikai irdnyzatok az ilyen jellegli fejlesztéseket mar ugy itélik
meg, hogy ezek gazdasagi novekedést eldmozdité hatdsa csak kozvetett mddon ér-
telmezhetd. Kozvetlen és rovidtavi pozitiv hatdsa elsésorban csak az épitdiparban
jelentkezik, amely a beruhdzasok befejeztével altalaban ki is fullad.

A kozlekedéspolitika ennek ellenére napjainkban is kimagaslé jelentdséggel
bir. Egy adott régi6 fejlodése szempontjdbdl a j6 megkozelithetéség nem elhanya-
golhaté szempont. Bar onmagaban a jobb kozlekedési megkozelithetdség még nem
jelent abszolut megoldast egy elmaradott régié gazdasagi fellenditésére, de vitathatat-
lanul erdsiti a teriilet tokevonzd képességét: a gydrak letelepedésénél fontos szem-
pont, hogy a megtermelt drut konnyen és gyorsan el lehessen szdllitani. Turistacsalo-

1 Szeged Megyei Jogi Vdros — valamint Gydr, Pécs, Debrecen, Miskolc, Veszprém-Székesfehérvar - a
2230/2005. (X.26.) Korm. hatdrozat alapjan Fejlesztési Pélus funkciét kapott és ezen jellegili funkcidjanak
megerdsitésére elsé 1épésként egy innoviacidra épiild, Fejlesztési Polus Programjanak kidolgozasdra 100 millié
Ft tamogatasban részesiilt.
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gatd attrakciok esetén is leginkabb ott alakul ki nagy turista forgalom, amely régiéba
kozuton, vagy 1égi dton kényelmesen el lehet jutni.

Az Eurdpai Uniéban a kozlekedés fontossdgat idejekordn felismerték: ma az
Eurépai Unidban a kozlekedési szektor az éves GDP-nek tobb, mint négy szdzalékat
adja. Tobb mint 6 millié6 ember szdmdra nyujt kozvetlen munkat a kozlekedés vala-
milyen dga, mésik 6 millié embert pedig a kozlekedési szolgaltatdsokkal kapcsolatos
egyéb ipardgakban foglalkoztatnak. Méar a Rémai Szerz6dés 1957-es aldirdsakor is
kiilon szerepet kapott a kozosségi kozlekedés politika kialakitdsdanak kérdése
(Czombos—Zsolnay 2001).

Eurépédban a legtobb problémat a varosi kozlekedésben a szuburbanizécio je-
lenti. A vérosi lakossdg igyekszik kikoltozni a kertvarosokba, az agglomeracidba,
sot, vannak olyan vidékek Nyugat-Eurdpaban, ahol reggelente kozel szaz kilométeres
tavolsdgot tesznek meg az emberek a lakdstdl a munkahelyig. A napi tobbszori, je-
lentds intenzitdsu mobilitds biztositdsdhoz megfeleld elkeriild és bekotd tthdldzatra
van sziikség a varosok koriil, valamint a varoskézpont forgalméanak csokkentésére. A
varosi forgalom megndvekedése egyttal nem elhanyagolhaté kornyezetszennyezés-
sel jarhat, ennek kikiiszobolésére kornyezetkimélobb iizemanyag-technolégidkat fej-
lesztettek ki a tomegkozlekedési jarmiivek szdmdéra (foldgaz, biodizel) (Honti—T6th
2002).

A probléma kezelésének fontossagat mutatja, hogy az UMFT kiilon fejezetben
(3.2.2. 2. prioritas: Kozlekedésfejlesztés) is megemliti a vérosi és agglomeracids ko-
z0sségi kozlekedés fejlesztését, azon beliil is a kornyezetkiméld kozlekedési médoza-
tokat szolgaltatd kotottpalyas (villamos, troli €s metrd) kozosségi kozlekedés fejlesz-
tésének fontossagit és a kiillonbozo kozlekedési alternativdk kapcsolddési, dn.
intermodalis kapcsolati pontjai szerepének hangsilyozasét.

A kozlekedés olyakor kaotikus allapotainak felolddsa és kornyezetvédelem
szempontjabdl legjobb megoldas persze minden esetben a varosi aut6forgalom csok-
kentése lehetne. Meg kell gy6zni az autdévezetdket, hogy a napi két-harom 6rés veze-
tés helyett inkdbb vélasszdk a kényelmesebb és gyorsabb metrdkat, villamosokat és
eldvarosi gyorsvasutakat. Az Eurépai Unidban madra felismerték a tomegkozlekedés,
sOt a kerékparforgalom tdmogatisanak jelentOségét, és igyekeznek minden feltételt
megadni ahhoz, hogy az utasok a lakéhelyiik kozelében (esetleg P+R parkolék koz-
beiktatdsaval) igénybe vehessék a tomegkozlekedés szolgaltatdsait. Egyes nagyva-
rosok a kozlekedési torlodas csokkentése érdekében fontolgatjak a varosi tthasznala-
ti dij bevezetését, s6t, nemrég Londonban be is vezették (Almassy—Kerényi—Fi
1999).

6. Szeged tomegkozlekedésének jelenlegi helyzete

Szegeden jelenleg két tomegkozlekedési szolgaltatd (az Onkormdnyzati tulajdont
Szegedi Kozlekedési Kft, és az dllami tulajdont Tisza Voldn Zrt.) végzi az utasok
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szallitasat villamosokkal, trolibuszokkal és autébuszokkal. A napi 237 ezer elszalli-
tott utas tekintetében a két cég kozotti megoszlas 2005-ben 46%-54% volt, ebbdl
25% utas jutott a 4 villamosvonalra, 21% utas a 4 trolibusz vonalra, és 54% a 39 au-
tobusz viszonylatra. Az elektromos k6zosségi kozlekedés jelenleg a kortoltésen belii-
li stirtin lakott teriiletekre koncentralédik, azonban vannak fontos gerinchdlézati tt-
irdnyok (Szilléri sugérit, Rékusi koriit, Ujszeged), amelyek csak autébusszal érhetk
el. A kortoltésen tili ritkdbban lakott kertvarosias részek feltarasat autobuszok vég-
zik. A vérost kettészeli a Tisza folyd, a meglévé két hidbdl a kozosségi kozlekedés
tilnyomo részt a Belvérosi hidat haszndlja. A fontos utasdramlési irdnyok a belvaros
felé mutatnak, azonban vannak hardntirdnyd utasaramlasi irdnyok a korutak mentén
is, amelyek f6ként abbSl adédnak, hogy egy nagyobb lakételep jott 1étre az Eszaki
varosrészben a kiils6 korit mentén.

A villamos ko6zosségi kozlekedési hdlzat leromlott dllapotban van annak elle-
nére, hogy 2002-ben a Dugonics téri kettds korforgalom atépitésével elindult egy fej-
lesztési folyamat. 2004-ben feldjitasra keriilt a 3-as, 4-es villamosvonal k6zos szaka-
sza a Tisza Lajos kort teljes atépitésével és kozos tomegkozlekedési sav kialakita-
sdval. Az 1-es vonalon a kritikus ivek helyére korszert zajcsillapitott palyaszerkezet
keriilt. 2006-ban a 4-es villamosvonal végallomdsain deltafordulé és hurokfordul6
épiilt, amelyek lehetévé tették az elavult FVV villamosok kivéltdsat Tatra villamo-
sokkal.

7. A fejlesztés sziikségessége

Szeged véros alapvetd célja hosszi tdvon egy mindenki szdmara élhetdbb varos ki-
alakitasa. Ehhez elengedhetetleniil sziikségesek olyan fejlesztések, amelyek csokken-
tik a kdros kornyezeti hatdsokat és megkonnyitik az emberek mindennapi életét befo-
lyasolé rutin tevékenységeket (pl. munkaba jutds). A kornyezetszennyezés csokken-
tése (kipufogdgdz, zaj- és porszennyezés), kiemelt esélyegyenlOségi szempontok
(iddsek, gyerekes anyukédk és mozgéaskorldtozottak kozlekedésének megkonnyitése)
érvényre juttatdsa érdekében a varos stratégiai céljai kozott szerepel egy vonzd, szin-
vonalas kozosségi kozlekedési kindlat kialakitdsa, hogy a mindennapi utazdsokat
gyorsabbd, kellemesebbé tegye, €s az aut6hasznalattal versenybe szélljon. A véros a
fejlesztést az Eurépai Unié Kohézids Alapjanak finanszirozasi tdmogatasaval tervezi
megvaldsitani. Az Eurdpai Unié kozlekedéspolitikdja, a fenntarthato mobilitds je-
gyében 0sztonzi a kornyezetbarat, kozforgalmu kozlekedést.

Szeged hatdlyos Kozlekedésfejlesztési koncepciojdban (Kfk.) szerepel a k6zos-
ségi kozlekedés részardnydnak fenntartasa, lehetség szerinti novelése kiemelt cél-
ként szerepel. Ennek keretében meghatarozza, hogy korszeriisiteni és fejleszteni kell
a kozforgalmu szolgdltatds mindségét, olyan mddon, hogy kozosségi kozlekedést
még a koziiti forgalom rovasdra is timogassik (SZMJIVO 2007).
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A viérosi kornyezet szennyezéséért elsdsorban a kozlekedés felelds. A sze-
mélygépkocsik eldrasztjdk az utakat, a forgalmi dugdk allandésulnak a varosban. A
kipufogdgazok, a szall6 por, a zaj mindinkabb veszélyezteti egészségiinket. Az autok
egyre tobb helyet igényelnek, parkoléhellyé véltoznak koztereink, csokken a ben-
niinket koriilvevd zoldteriilet. A forgalom novekedésével a balesetek szdma is emel-
kedik. Ezért 1étfontossagu, hogy varosunkban vonzoé kozosségi kozlekedést kinaljunk
az autéforgalom novekedésével szemben. A korszerii elektromos kdzlekedés kiemel-
ten kornyezetkimélo, hiszen a legkevesebb kdros anyaggal, csendesen iizemel.

SZMIV Onkormanyzata 2005-ben az elektromos kdzforgalmii kizlekedés fej-
lesztését biztositd projekt megvaldsitdsdt hatdrozta el (602/2005. (XI.11.) Kgy.sz. ha-
tarozat).

8. A fejlesztés elemei

A fejlesztések meghatdrozasa hosszu targyaldsok és egyeztetések eredményeképpen
2004-ben kezdddott el. A Kormdny eldszor 2005-ben dontott a ,,nagyprojekt” elindi-
tasardl és az elékésziiletek tamogatasardl'>. Az egyes javaslatok kozlekedési és kor-
nyezeti hatdsat, koltségiiket és eredményességiiket részletes a megvaldsithatosagi ta-
nulmény vizsgalta (COWI 2007). A tanulmény alapjan készitett tervek szerint a fej-
lesztések 29,5 milliard forintba keriilnek, sikeres palyazat esetén a projekt elszamol-
haté koltségeinek 86,3 szazalékat vissza nem téritendd tdmogatds formdjidban bizto-
sitja az Eurépai Uni6é Kohézids Alapja és a Magyar Kormény. A vérosnak ezt az 0sz-
szeget 4 milliard forint onrésszel kell kiegészitenie. Elkésziiltek a részletes tervek, az
engedélyezés a végsd stddiumdba ért és a pdlydzat benyujtasra keriilt az Eurdpai
Unié Bizottsdgdnak. Az el6készités koltségeit mintegy kétharmad részben a Kor-
many tdmogatta. A fejlesztési javaslat beépiilt a Nemzeti Fejlesztési Terv Kozlekedé-
si Operativ Programjdba. A kivitelezés a pélyazati feltételekb6l adédéan mar 2008-
ban megkezdddott s a tervek szerint 2011-ben fejezddik be.

8.1. Az l-es villamosvonal

Az 1-es villamos vonalon van a varosban a legnagyobb utasforgalom, és az utasok
szdma tovabb novekszik. A fejlesztés keretében a vonal teljes hosszdban dtépiil, kor-
szert, zaj- és rezgéscsillapitott vdgdnnyal. Csak a kbzelmiltban korszerlien feldjitott
rovid szakaszok: Szeged Plaza el6tti hurokvagany, Szeged Varosi Birdsag el6tti iv,
GO0z utcai iv maradnak véltozatlanok.

A korszerli burkolt vaginyok rugalmas aldtdmasztdssal, folyamatos sindgya-
zassal (RAFS rendszerrel) épiilnek. A sint rugalmas gumielemek veszik koriil, el-
nyelve a testhangokat és rezgéseket. A vaganyt beton pdlyalemezre vagy beton

'2'A Magyar Kormény az 1067/2005. (VI.30.) Korm. Hatdrozatbanrendelkezik a a nagyprojektek
elékészitésének kozponti koltségvetési timogatdsarol
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hosszgerendakra rogzitik, ami meggatol mindenfajta sintorzuldst. A Pulz utcdban az
4j, er0sebb vagany valtozatlanul keresztaljas szerkezettel épiil. A remiz kornyezeté-
ben taldlhat6 kitérdk automata allitastiak lesznek. A Vdasarhelyi P4l utcétdl a palyatest
aszfalt burkolatot kap, kétoldalt gombsiivegsor védi a figyelmetlen rdhajtastol. A
Kossuth Lajos sugdrtton a helyi autobuszok is a villamossal kdzos tomegkozlekedési
sdvban haladnak majd, azonos megalldkat hasznalva, mint a Tisza Lajos koriton. A
cél a forgalmi torlédasok elkeriilése €s j6 atszallasi kapcsolat biztositdsa a Dorozsmai
€s Budapesti tton kozlekedd buszok szamdra. Emiatt a villamospdlya 1m-rel széle-
sebb lesz. A megalldk ezen a szakaszon hosszabbak lesznek, hogy két jarmi is meg-
allhasson egyszerre. Az alacsonypadlds jarmiivekhez alkalmazkodva, a szintbeni,
akaddlymentes beszdllds érdekében a vonalon valamennyi peron 30 cm magas lesz,
akaddlymentes rampdval a gyalogatkelShelyek felé, korlattal a koziit feldl és esdbeal-
l6val. A szintbeni beszéllas lehetdsége gyorsitja a ki- és beszallast.

Az Anna-kutndl a fejlesztés els6 elemeként Uj vaganykapcsolat létesiilt, auto-
mata allitasd véltdkkal, ami lehet§vé teszi zavar esetén az egyirdanyu villamosok visz-
szaforduldsat barmilyen irdnyba. A Széchenyi téren fli boritds és az Aradi téren stilu-
sos kdburkolat keriil a vigdnyokra. A Boldogasszony sugériton a gombsiivegsor mi-
att nem lehetne a kerékparosokat biztonsdgosan keriilni, ezért kerékpdriit is létesiil —
amire tobb tervvaltozat is késziilt. A Szent Ferenc utca torkolataban egy kisebb kor-
forgalom épiil. A vaganyok mindeniitt legaldbb 20 cm-rel tdvolabb keriilnek egymas-
tol, igy a szegedi hdlozat is "szabvdnyossd" vdlik, és akér szélesebb villamosok koz-
lekedésére is alkalmas lesz.

Az Indo6haz tér, mint a varos "kapuja", egyik legfontosabb intermodalis cso-
mépontja teljesen atépiil. A javasolt megoldas szerint a villamos kitéré vagany hat-
rébb keriil, mindkét vagdnyhoz peron épiil. Az autébuszok megdall6i az allomdssal
szemkozti oldalra keriilnek. Az allomads elétt sz€les, diszburkolatos gyalogos feliilet
lesz, amely szintben vezeti dt a gyalogosokat a Szent Ferenc utcdba. Lesz taxiallo-
mas, gépkocsi parkoldk mindkét oldalon, és kerékpar-tarold is (2. dbra).

A vonal sebességének novekedését elsdsorban a j6 palyamindség és a mecha-
nikai védelem (gombsiivegsor) fogja biztositani, de hozzdjarul a jobb dramellatas, és
a tervezett jelz6lampas szabdlyozas is.
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2. dbra A feltjitott Indéhdz tér latvanyterve

Forrds: Informédia (2008)
8.2. A 2-esvillamosvonal

Az egyik legjelentOsebb utasaramlat a Rokusi korit térsége és a Belvaros kozott bo-
nyolédik le, ma autébuszokkal. Ugyanakkor az 6vezet pereménél megy el az 1-es vil-
lamos vonal. A Rdkusi kordton mar ma is gyakran alakulnak ki torl6dasok, lassan
mozgo, egybefiiggd kocsisorok, ez a helyzet a forgalmi tendencidk ismeretében egyre
romlik. Ezzel szemben a villamos:

- 0ndll6 palyén, a koziti forgalomtdl fliggetleniil halad;

- akozati jelz6lampdkndl elényben részesithetd;

- a menetidé kb. 15-20%-kal rovidebb lesz, mint jelenleg, torldddsok esetén a
kiilonbség sokkal nagyobb.

A villamos jelentds autébusz forgalmat valt ki (2-es, 83-as, 83/A). Kalkulédlha-
t6 az ennek kovetkeztében csokkend levegdszennyezés, amely az Uj villamos vonallal
megsziinik. Mindezért a tervek szerint 4j villamosvonal épiil 2-es jelzéssel a Rokusi
kordton a Kossuth Lajos sugdrut és a Csongradi sugdrtt kozott, amely - az 1-es vo-
nalbdl kidgazva - egészen az Indohaz tértdl szolgdlja majd az utazékozonséget (3. ab-
ra).



A vdrosfejlesztés kozlekedésfejlesztési aspektusai 277

3. dbra Az j, 2-es villamosvonal latvanyterve a Rékusi koriiti fiives palydn

Forrds: Informédia (2008)

A tervezett 2-es villamosvonal a Kossuth sugérit - Rékusi korat csomépont-
ban dgazik ki az 1-es vonalbdl. Ez a csomdpont ma kapacitdsa hatdrdn miikodik,
gyakoriak a forgalmi torléddsok. Sziikségszeriivé valt atépitése. A kapacitds novelése
érdekében korgeometridju, jelzolampas csomopont tervei késziiltek el. A csomdpont-
ban kap helyet a 2-es villamos atvezetése is. A kapacitds-szamitds 20-30% noveke-
dést tesz lehetdvé dganként. A tervezett jelz6lampa-program viszont a Belvaros felé
nem enged tobb jarmiivet, mint jelenleg, mert ez kdros lenne a varos forgalmi és kor-
nyezeti allapotara (4. abra).

A jelzélampas korgeometridju csomopont olyan korforgalmi csomépont, ahol
minden behajté dgat jelzélampa szabdlyoz. A korpélya tobb sdvos, a behajtas elott
jarmiiosztalyoz6 van, ahovd a tovabbhaladas irdnya szerint kell besorolni. A korpa-
lyan éltaldban nincs sdvvaltds. A csomépont gyors ciklusban miikodik, kapacitasa
vetekszik egy kiilon szinti csomépontéval. Eurdpai példdk nyoman hazdnkban
Gyorben épiilt két ilyen rendszerii csomopont.

A villamos - a tervek szerint - a Kossuth Lajos sugarittol a Tesco k6zEépso
csomopontjdig - a kozit szélesitésével - kozépfekvésben halad. Onnan a korut kiilsé
sz€1én vezet a villamospélya a Csongradi sugartitig, ahol a kiserd6t megkeriilve ala-
kithat6 ki a hurokfordulé. A vonalszakasz végig fiivesitett vagannyal épiil (az utke-
resztezések kivételével).

A fiives villamosviagany Eurdpa-szerte éltaldnosan elterjedt, széles korben
hasznaljdk. Népszertiségének oka, hogy a létezd legjobb léghang-gatld, zajelnyeld
megoldas, rdaddsul megkoti a port, parologtat, és szép. Az uttest kozepén kiemelt



278 Besze Tamds — Tapaszto Sdandor

szegély védi a s6zastdl, az ut mellett €16 sovény valasztja el a jardatdl. A palya a ter-
vek szerint automata ontézorendszerrel épiil, ami egyszert kezelést tesz lehetdvé.

4. dbra A jelz6lampds kor latvanyterve a Kossuh L. sgt. és a Rokusi krt.
keresztez8désében

[

L

2} o
Forrds: Informédia (2008)

A sz81Is6 fekvésii szakasz helyén ma dltaldban kettd, a Csdky és Vért6i u. ko-
zott harom fasor taldlhat6. A villamosvonalat sikeriilt gy beilleszteni, hogy két,
meglévd fasor kozott futna, a kozépso (legfiatalabb, legkisebb értékil) sor fait kell
kivagni vagy é4tiiltetni (fiatal koruk miatt ez utébbi is lehetséges). A fejlesztéshez
kapcsolddik természetesen a kivagott fak teriileten torténd pdtlasa is.

A j6 min6ségli, fiivesitett palyaszerkezeten a korszerli villamosok minimadlis
zajt keltenek, ami a kelld tdvolsagra 1€vo épiiletekbd]l nemigen lesz érzékelhetd (a
falsik el6tt gardzsbehajtok, szerviziit, mer6leges parkoldsor, zold sdv, jarda-
kerékpartit, fasor €s tervezett é16 sovény utdn kovetkezhet a fiives villamospalya).

Az alacsonypadlds jarmiivekhez alkalmazkodva, a szintbeni, akaddlymentes
beszallas érdekében a vonalon valamennyi peron 30 cm magas lesz, akadalymentes
rampdaval a gyalogétkel6helyek felé, korlattal a kozut feldl és es6bedlloval. A vonal
altal érintett jelz6lampdk olyan programot kapnak, hogy a villamos érkezésére sza-
bad utat biztositsanak.
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A 2-es (és ezaltal a vele k6z0s szakasszal is rendelkez6 1-es) villamosvonalra
9 db ij, alacsonypadlds, csuklos villamos beszerzését is tartalmazza a fejlesztés, ez a
tervezett vonal jarmi-sziikséglete. A csendes, modern villamosokba szintkiilonbség
nélkiil lehet majd beszéllni. Az 1-es vonalrdl ilyen médon - felszabadul6 Tatra villa-
mosok a tobbi vonalra keriilnek.

8.3. A 3-asvillamosvonal

A 3-as vonal a Dugonics tértdl végig egyvaganyu. Forgalma novekszik, kiils szaka-
szan a forgalom csekély. A vonal mellé tervezik az 4j autébusz-pdlyaudvart, a
Budalakk egykori helyére egy nagy bevasarlokézpontot, igy varhaté a kiszolgalt te-
riiletek jelentds felértékelddése. A vonal kapacitdsét jelenleg nagymértékben korla-
tozza a kitérok elhelyezkedése, az ezekben el6forduld vdrakozas lerontja az utazds
mindségét. A régi tipusi villamosok semmilyen szempontb6l nem felelnek meg a kor
elvardsainak.

A tervek szerint a 3-as vonalon hosszabb lesz - a kapacitast ma korldtoz6 -
Kalvdria téri kitér6-szakasz, mivel mdsodik vdgdny épiil a Veres dcs utca és a Il
Korhdz kozott. Ez a vagany a kérhdz oldaldn hizédé idds fasor megtartdsa érdekében
a kozat feldli oldalon épiil, a jelenlegi parkoldk a tiloldalra keriilnek at. A Kalvaria
tér kozepe helyett mindkét végénél lesznek megdllok, ezzel athelyezve a Veres acs ut-
cai megdlléhelyet. Ez az utazasi igényeknek jobban megfelel. A Veres dcs utca - Bo-
ross Jozsef u. csomopontjaban korforgalom épiil, itt tér at a villamos az 1t kozepérol
a sz€lére, kivéltva a ferde ttkeresztezést. A tér mentén a vagany és a kozit kozott
z0ld savnak is marad hely (5. dbra).

A Kalvéria sugdarit belsé szakasza a varos egyetlen ,,fatlan" sugaritja. A ter-
vek szerint az Ut egyik oldaldra - a parkol6helyek megfelel6 kiosztdsdval - fasor ke-
riil, a mésik oldalon kétirdnyi kerékpdriit épiil. Mivel az egyvaganyu villamospdlyéra
mindkét irdnyban tilos rdhajtani, ez fiives vdgdnnyal épiil dt a Ddni utcdtol a Londoni
koritig.

A vonal II-es korhazig terjedd részének teljes atépitése mellett tovéabbi fejlesz-
tés a régi villamosok levdltdsa. Deltaforduld épiil tovabba a Textilgyéri dtndl és a
Fondgyari uton. Kétoldali peronok is sziikségesek, amelyek az akaddlymentes be-
szallas érdekében 30 cm magasak lesznek, akaddlymentes rdmpdaval a gyalogétkelo-
helyek felé, korlattal a koziit feldl és es6bedlldval.

A fejlesztések kovetkeztében a vonalon a menetidd mintegy 15 szdzalékkal fog
csokkenni.
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5. dbra A Veresacs utcai korfogalom latvanyterve a Kalvdria sugdriton

Forrds: Informédia (2008)

8.4. A 4-esvillamosvonal

A 4-es villamos déli végénél taldlhato teriileten a kdzelmultban és napjainkban sza-
mos beruhdzas késziilt és van folyamatban. Emlitend6 a Vadaspark laképark, a Fo-
szer Electric Zrt. valamint a Délmagyarorszag lapkiadé j székhaz és telephely épité-
se. A Pick szalamigyar mogotti teriileten egy komplex sportkozpont épiil. Mindez a
kordbbiakndl nagyobb volumenti forgalmat biztosithat e vonalon.

A vonal egyes szakaszain voltak fejlesztések, és jarmiparkja is megujult. Kii-
I6nosen leromlott a pélya édllapota viszont ma is a Jozsef Attila sugdrtiton és a Tisza
Lajos korit még at nem épiilt szakaszan. Ezért a vonal ezen szakaszai teljesen at-
épiilnek. A peronok az akaddlymentes beszallds érdekében 30 cm magasak, csatolt
villamoshoz is elég hosszuak lesznek, akadalymentes rdmpaval a gyalogatkeldhelyek
felé, korlattal a kozit feldl és esébedlloval. Rendezésre keriil a Szent Gyorgy téri
kozuti és gyalogatkeld, kozos tomegkozlekedési sav létesiil a Glattfelder téri megdllo-
tol végig a Tisza Lajos koriiton. A kortt jardai is megujulnak, a kozépso szakaszhoz
jos kitérdket is.

A fejlesztések kovetkeztében a vonalon a menetidé mintegy 10 szdzalékkal fog
csokkenni.
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8.5. A 8-as troli vonal

A projekt keretében elkésziil a 8-as trolibuszvonal meghosszabbitdsa a Kdlvin tértol
a Tisza Lajos koriton a Klinikdkig. A trolibuszok az Anna-kuttdl szintén a kozos to-
megkozlekedési sdvban fognak haladni, felsOvezetékiik tartdsdra a 2004-ben épiilt
szakasz oszlopai alkalmasak.

A Honvéd tér nem kozeliti meg eléggé az oktatdsi intézményeket, az egész-
ségiigyi ellatast végzd klinikdkat. A csondes és kibocsdjtds-mentes trolibuszokkal fel-
tarhat6 az Aradi vértanuk terén tuli teriilet is. A tervezett iitvonal a Tisza Lajos koriit
— Semmelweiss utca — Markovits utca — Vitéz utca — Szenthdromsdg utca — Tisza L.
kiriton halad. Uj megallohelyek létesiilnek a koriton a Honvéd téri templom mellett
€s a Godor étterem el6tt, a Semmelweiss — Markovits utca sarkdnal, mig visszafelé a
Szenthdromsag utcai és a kordton a Dugonics téri buszmegallokat érintik. A mellék-
utcdk burkolat-erdsitésére is sziikség lesz.

A felsvezetékek - a tervek szerint - 1ényeges sebességcsokkenés nélkiili atha-
ladast lehetové tevo keresztezésekkel és valtokkal épiilnek. (A hagyomdanyosaknal 5-
10 km/h-s sebességkorlatozasuk volt a trolibuszoknak.) A keresztsodronyok folerdsi-
tése az épiiletekre (ahol a tulajdonosok hozzajarulasukat adtik) paraffin-kotéllel tor-
ténik, amely nemcsak szigetel, hanem a rezgéseket is elnyeli.

8.6. 10-es troli vonal

A masik legnagyobb utasaramlat (a 2-es villamossal megcélzott mellett) Tarjan €s a
Belvaros kozott utazik autébuszokon. A Belvdrost étszeld hdlézathoz a Csongradi
sugdrutndl csatlakozva trolibuszvonal épiil a 10-es autébuszvonal helyén Tarjan Viz-
torony tér — Budapesti krt. — Szilléri sgt. — Romai krt. — Csongradi sgt. itvonalon. A
tervezett vonal a Szent Istvan téren halad at, és - a 8-as trolihoz hasonldan - szintén a
Klinikdkig kozlekedik.

A tervekben vonalhoz (és a 8-ashoz) 10 db ij, alacsonypadlos, csondes, ked-
vezo gyorsuldsi, csuklos trolibusz beszerzése is szerepel.

8.7. A kizisségi kizlekedés elényben részesitése a Belvdrosi-hidon Ujszeged feldl

Ujszeged kozforgalmu kozlekedésének komoly idéveszteséget okoz a reggeli csiics-
forgalom, amikor a Belvarosi-hidon kialakul6 torléddsban vesztegelnek az utasokkal
telt jarmiivek. Sokszor egy-két buszban, troliban tobb ember var az atjutdsra, mint a
torlodds Osszes személygépkocsijdban egyiittvéve. Altaldnosak az djszegedi és a
szbregi buszvonalakon a Belvdros irdnydba a 10 perces késések. Ezért fontos és in-
dokolt a kozforgalmu kozlekedés segitése, amire a hidra vezetd valamennyi utcat 4t-
fogo terv késziilt (6. abra).
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6. dbra Az Ujszegedi hidfo latvanyterve a Székely sor feldl

Forrds: Informédia (2008)

A Székely sor teljes hosszan, valamint a Népkert sor és a Vedres utca egy ré-
szén autébuszsdv €piil, a hidfében illetve az emlitett utcak csomépontjaiban specidlis,
forgalomfiiggd ldmparendszer biztositja majd a buszok és trolik 4tjutdsat a Belvérosi-
hidon, a torlédasok kikeriilésével. A lamparendszer nem enged majd tobb jarmiivet a
hidra, mint amennyi azt elhagyni képes, ezaltal a torl6dast mintegy "hatrahtizva" el-
keriilési lehetdséget ad a buszoknak és troliknak a buszsdvokon - amelyek tisztelet-
ben tartdsat kamerds megfigyeld rendszer ellendrzi majd. A Székely sori és a Vedres
utcai, Belvéros irdnyd megélldkat 6sszevonjak a Torontal tér melletti 4j, kdzos meg-
alléba, ami gyakoribb jaratokat jelent az utasoknak, és javitja a Torontdl téri P + R
parkol6 kapcsolatat is. Fontos szempont volt a meglév kerékparos kapcsolatok meg-
tartasa.

8.8. A miiszaki hdttér fejlesztése

A hélézat bovitése, az 1) jarmiivek rendszerbe allitdsa alapvetden megkivanja a mi-
szaki hattér (dramellatds, jarmiitelepek) fejlesztését is. A villamosokat ma is az ere-
deti, Pulz utcai régi jarmiitelepen tartjdk karban. A projekt célul tiizte ki az Gjonnan
beszerzendd jarmivek karbantartdsdhoz sziikséges megfeleld hely és infrastruktira
kialakitasat is (csarnok bovités és feldjitas, a fejlesztés fenntarthatésdgat szolgalod
specidlis célgépek beszerzése stb.)
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A Csdky utcai trolibusz telep 1985-ben keriilt dtadésra, azéta Iényeges fejlesz-

tés nem tortént. A jarmidllomany tervezett novelése is megkivanja egy dj szerviz-
csarnok létesitését, amely a jelenlegi szerel6csarnok mellett fog mitkodni. Ezzel egy
a jelenleginél jobb technoldgiai rend is kialakithato a telepen. Megujul a telepen mii-
kodo trolibuszmosé épiilete és gépészeti berendezése is. Az itt dolgozdk jobb mun-
kakoriilményét biztositja az dtalakitdsra keriild szocidlis blokk. Rekonstrukcidra ke-
riil a telep sarkdban 1év6 dramatalakito is, berendezésének kibodvitésével lehetdvé va-
lik az 4j 2-es villamos energiaellatasa.
Az dramellatast biztositd gépek is elavultak, korszertitlenek. A rendszerben nincs tar-
talék, barmelyik gép kiesése esetén megéll a forgalom egy része. Az dramellat6 halo-
zat csak részben épiilt ki, emiatt nagyobb energia-veszteséggel miikodik, az egyes
szakaszok dtkapcsoldsdra nincs lehetdség. A fejlesztés sordn teljesen kicserélik a Zri-
nyi utcai és a masodik legnagyobb, Csdky utcai aramatalakit6 berendezéseit, a varos-
ban 8 1j, kisebb dllomds épiil. A fejlesztéssel eltiinnek a 25 éve ideiglenes, festett
vaskonténerek is.

A fejlesztés magaval vonja u4j, B + R kerékpartarolok épitését is, amelyek t6-
megkozlekedési végpontok, illetve egyes csomdpontok hatdrainél kerékparos kapcso-
latot biztositanak a kertvarosi lakosok szamadra kerékparjaik biztonsagba helyezésére
és tomegkozlekedési eszkdz haszndlatara.

A fejlesztés tovabbi eredményeképpen a tomegkozlekedési jarmiivek helyze-
tét, mozgasat mitholdas helymeghatirozé segitségével folyamatosan kovetni tudjak
majd a forgalomirdnyiték. A jarmivezetd szdmadra kijelzi a rendszer, hogy késik,
avagy siet, a jdrmiivek kozlekedése pontosabbd, egyenletesebbé vdlik. A fontosabb
megdllohelyeken elektronikus kijelzok fogjdk mutatni, hogy melyik viszonylat jarmi-
ve mikor varhaté. Forgalmi zavar esetén a szakszemélyzet azonnal be tud avatkozni,
a jarmlvek visszaforditasardl, elterelésérdl, az utasok tdjékoztatasardl, a potlasrol ha-
ladéktalanul intézkedni tud. Ezt a rendszert hasznéljak majd a jarmiivek arra is, hogy
a jelz6lampék elott kelld idében bejelentkezve z6ld utat kérjenek a kozforgalmii koz-
lekedésnek.

9. A projekt tarsadalmi, kornyezeti és kozvetett gazdasagi hasznai és megté-
riilése

A projekt vizsgélt eredményeit kétféle csoportba sorolhatjuk: egyrészt a kozvetlen
gazdasdgi hasznot vagy koltség-megtakaritast hozé eredmények csoportjdba, mas-
részt a beruhdzé/iizemeltetd szdmara kozvetleniil nem jovedelmezd, tarsadalmi
eredmények kozé.
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9.1. Tdrsadalmi hasznok: Utazdsi idé megtakaritdsa

A megval6sithatésagi tanulmany koltség-haszon elemzése alapjan kozforgalmu koz-
lekedés utasai szdmadra az egyik legfontosabb szempont az eljutasi id6. A projekt ré-
vén szamos viszonylatban javul az eljutds idéigénye:

- A villamosvonalak palyafeldjitdsa révén az engedélyezett sebesség 40 km/h-
r6l 50 km/h-ra novekszik, megsziinnek a lassi-jelek, razkédas nélkiil n6 a se-
besség.

- A régi, elavult FVV-villamosok levéltasaval, az 4j jarmlvek bedllasaval gyor-
sabb, dinamikusabb lesz a forgalom.

- Az dramellatas korszertisitése biztositja, hogy e lehetdségeket a jarmiivek ki is
tudjak majd hasznélni.

- A kozépfekvési pdlydk bevédésével csokken a balesetveszély, az akadalyozta-
tés.

- Az j villamos szakasz a koziti torlédasoktdl mentesitett, 6nallé palyan, zold-
ut kéréssel, gyorsabban ér a belvarosba, mint a buszok.

- Az ujszegedi hidfében kialakitandd buszsavok és jelz6lampds zsilip eredmé-
nyeként megeldzhetd a reggeli torléddsok idovesztesége.

- A klinikdkig meghosszabbod6 trolibuszvonalak kozelebb viszik az oda utazé-
kat uticéljukhoz.

A felsorolt tényezdk hatasat a szamitdégépes forgalmi modellezés sordn szam-
szerusitették, a jarmtiveken utazok szamaval osszevetették, és ennek eredményeként
1 835 utas-6ra / nap idémegtakaritast kaptak.

9.2. Tarsadalmi hasznok: Baleseti kockdzat csokkenése

Orszagos adatok szerint (GKM) az egyes jarmiifajtakhoz kothetd balesetek fajlagos
szama eltérd: a villamosok kilométer-teljesitményére vetitve kevesebb baleset jut,
mint a buszokra vagy a trolibuszokra (utébbiak kozel azonosak). Ez a szamszertisit-
het6 tarsadalmi hasznok kozott kisebb sullyal szerepel.

9.3. Tdrsadalmi hasznok: Légszennyezés csokkenése

Az elektromos kozlekedés altal kivéltani tervezett autdbuszok éves szennyezdanyag-
kibocsétdsa a km-teljesitmények és a jarmiivek kibocsatdsi atlag-értékei alapjan sza-
mithaté (2. tablazat).
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2. tdbldzat Az elektromos kozlekedés altal kivaltani tervezett autébuszok szennyezo-
anyag kibocsatasa (kg/év)

. Kivalté fejlesz- Szén-  Nitrogén- Szallopor Kén- Szén-dioxid
Meglevo

tés monoxid  dioxid (PM10) dioxid
10-es busz 10-es troli -3514 -1437 -484 -34 -245 330
2-es busz 2-es villamos -2 656 -1 086 -366 -26 -185 391
35-6s busz 10-es troli -2249 -920 -310  -22 -156 990
35Y-o0s busz 10-es troli -2 746 -1123 -378 =27 -191 664
36-0s busz 35 pétldsa 1 689 691 233 16 117 891
36Y-os busz 35Y pétldsa 2087 853 288 20 145 665
83-as busz 2-es villamos, -4 980 -2 036 -686 -49 -347 609
83A-s busz 8-as troli -1214 -497 -167 -12 -84 750
Személyi pu. ko- -3010 -1231 -415 -29 -210133

riili dtcsoportosi- .
P 2-es villamos,

tds (83 alsé sza- : 1717 702 237 17 119 877
8-as troli

kasza helyett)

Busz Gsszes 14 876 6084 2060 -145 -1038436

csokk.
Forrds: COWI (2008)

9.4. Gazdasdgi eredmények: Beruhdzdsi és fenntartdsi koltség-megtakaritds

A gazdasdgossdgot az Eurdpai Unid elvardsainak megfelelden, 30 éves futamidére
vizsgaltdk. A villamospalydk, felsévezetékek legsziikségesebb, kritikus szakaszainak
feldjitasara évi atlagban 40 M Ft-ot feltételezhetden koltene a véros. Ezen feliil az el-
avult vaganyok szabdlyozdsédra, fenntartdsara ennek akér kétszeresét is forditand az
SZKT, ezek a koltségek a projekt keretében atéptild, szilard leerdsitési, korszerli va-
ganyok esetében jorészt megtakarithatéak (nem szélva a mindségi kiillonbségrdl). Ez
az infrastruktira-pétlas megtakaritésa.

Az FVV villamosok tovabbi iizemeltetése mar csak egy-két évig tarthatd, a
projekt elmaraddsa esetén az SZKT-nak sajat (vagy varosi) forrdsbdl kellene ezeket
potolnia. Ebben az esetben csak haszndlt, feldjitott villamosok johetnének szdba,
amelyek élettartama is rovidebb (mintegy 20 év), ezt kovetden Ujra jarmivet kell be-
szerezni. A fejlesztés keretében érkezd, uj, alacsonypadlés villamosok (mintegy 30-
40 éves élettartammal) ezt a jarmipdtlast is megtakaritjak.

9.5.  Gazdasdgi eredmények: Uzemeltetési kiltség-megtakaritds

Aligha lenne fenntarthaté egy olyan fejlesztés, amely a kozforgalmi kozlekedés
iizemeltetését megdragitand. A tervezett fejlesztések révén kivalthaté autobusz-
vonalszakaszok futdsteljesitményét egy joval rovidebb villamos- és trolivonal-
hosszabbitds ellensilyozza (10-es vonal esetében kozel azonos), ezért a rendszer
tizemeltetési koltségei csokkennek. Ezt tovabb erdsiti, hogy a véros és az autébusz-
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szolgéltatd kozotti szerzOdés értelmében a teljesitmény-csokkenésre esé koltségek
teljes egészében megtakarithatéak, mig a villamos- €s trolibusz-koltségek értelem-
szerlien csak az Un. vdltozé koltség-elemek ardnydban kovetik a teljesitmény-
novekedést. Ugyanakkor az iizemeltetési koltségek meghatiarozasakor figyelembe
vették az amortizacids koltség valtozasat is, amely noveli az elektromos iizemagak
véltozé koltségeit. Osszességében a fejlesztés mérsékelt iizemeltetési koltség-
megtakaritast eredményez.

9. Osszegzés

A vérosi tomegkozlekedés fejlesztés hazai és Eurdpai Unids kiemelt fejlesztési cél.
Enyhiti a policentrikus gazdasigfejlesztés eredményeképpen véarhatéan 1étrejovo de-
mogréfiai nyomast, jobb életfeltételeket (tisztabb levegd, rovidebb kozlekedési id6-
sdvok) biztosithat az emberek mindennapi életviteléhez. Elsésorban kornyezeti és
tarsadalmi hatdsai kiemelkeddek, de kozvetve a gazdasdgra is fejt ki pozitiv hatdso-
kat.

A ,,Szeged elektromos tomegkozlekedés fejlesztése” c. projekt alapvetd célja a
Szeged védrosaban a tomegkozlekedés ardnydnak novelése, a kornyezetbarat kozleke-
dés — a gyalogos, kerékparos €s tomegkozlekedés — timogatdsa és javitdsa, a kornye-
zetszennyezé€s jelentds csokkentése.

A nagyprojekt kiemelten foglalkozik a tomegkozlekedés atfogd, komplex fej-
lesztésével oly mdédon, hogy a tomegkozlekedés vonzerejének novelését a szolgalta-
tasi szint emelésével, jarmiivek korszerlsitésével tervezi elérni. A kozosségi kozle-
kedés elényben részesitésével a személygépjarmii forgalom térhdditasat kivanja
csokkenteni.

A nagyprojekt gerince Szeged villamos halézatanak fejlesztése, annak népsze-
riségének erdsitése. Az elektromos tomegkozlekedési haldzat bovitése érdekében a
buszokat kdrnyezetkiméld trolibuszokkal helyettesiti a belvarosban.

A villamosvonalak rekonstrukciéja eredményeként — ami 18,3 km
villamospalya feldjitdsan tdl, 4,8 km 1j vonal épitését is jelenti — a f6 utasdramlasi
irdnyokban, villamosok fogjak kivéltani a helyi buszjaratokat. Minden fejlesztés hoz-
zajarul az utazasi id6 csokkenéséhez.

A Projekt révén korszertisodik a varos tomegkozlekedési forgalom irdnyito-
rendszere, a jegyértékesitd rendszer, és megvaldsul a valds ideji utastdjékoztatds.
Eldsegitve, hogy a szolgéltatds megbizhatd, konnyen hozzaférhetd, mindeniitt elérhe-
t6 legyen, attekinthetd tdjékoztatdssal, friss informdcidval.
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Az egészségiigyi szolgaltatdsok optimalizacidja a koz- €s
maganszféra szempontjabol

. 1 )
Kovdcs Nora — Csapi Vivien

., De nekiink, Szent atydm, nagy erot ad, hogy nem
tudjuk pontosan, mit akarunk. A szdndékok teljes bi-
zonytalansdgdbol bamulatos mandverezési szabad-
sdag sziiletik.”

(Jean Anouilh: Becket vagy Isten becsiilete)

A magyar egészségiigyi rendszer jelenleg taldn egy felbolydult méhkashoz hasonlithato legin-
kdbb. Bdrmelyik teriiletét is vizsgdlja az ember, biztos, hogy a tobbit sem hagyhatja figyelmen
kiviil. Eppen ezért a tanulmdny témdjdnak megvdlasztdsdt, annak rendkiviili aktualitdsa indo-
kolta, hiszen az egészségiigy reformja mind a mai napig rendkiviil forré kérdés és konfliktu-
sokat gerjeszt. Az nyilvanvald, hogy a rendszer mitkodése sokhelyiitt nem megfeleld, sot rossz
és a vdltoztatds elkeriilhetetlen, akdr reform kényszerrdl, akdr reform lehetoségril is legyen
sz0. Napjainkban a kozszektor szdmos orszdgban nagy és kevéssé hatékony, ugyanis a javak
és szolgdltatdsok egy részét kevésbé hatékony mddon dllitja elé, mint a nem-kormdnyzati
szektor.

Tanulmdnyunkban, kozéppontba helyezve az egészségiigyi szolgdltatdsok minden mds
szolgdltatdstol megkiilonbozteto sajdtossdgait — a koz- és a magdnszféra optimdlis feladat-
megosztasdanak és ujszeri szimbiozisdnak kialakitdsdra helyezziik a hangsilyt. Munkdnkban
ezért eldszor a koz és a magdnszféra egymds mellett élését torténelmi aspektusbol vizsgdljuk,
majd feltdarjuk az egészségiigyi szolgdltatdsokra oly annyira jellemzo vondsokat. A jelenleg
tjszerti elméleti megfontoldsok segitségével az egészségpolitika lehetséges eszkozeit tekintjiik
dt az egészségiigyi szolgdltatdsokra vonatkozoan.

Kulcsszavak: egészségpolitika, egészségiigyi reform, egészségiigyi szolgdltatdsok

1. Bevezetés

Napjainkban gyakori aggily, hogy hogyan képesek az egyes orszdgok megbirkdzni
azzal a problémaval, hogy az orvostudomany egyre boviilo és korszertis6dd reperto-
arjat beépitsék az egészségiigyi elldtdsukba. Foleg akkor, ha az egyes dllamok éaltal

! Kovics Néra, PhD-hallgaté, Pécsi Tudoményegyetem, Kézgazdasagtudoményi Kar Kézgazdasagi — és
Regionalis Tudomanyok Intézete (Pécs).

> Csapi Vivien, tanarsegéd, Pécsi Tudominyegyetem, Kozgazdasigtudomanyi Kar Gazdalkodas-
tudomanyi Intézet (Pécs).
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biztosithaté pénzforrisok ezt nem teszik lehetévé. Igy altalanos az a tendencia, hogy
a sziikségletek altalanos novekedése és a tarsadalmi elvardsok széles korti fokozoda-
sa miatt minden orszdgban nyilik az ollo az igények és a rendelkezésre all6 forrdsok
kozott. Fokozottan igaz ez a megallapitds a volt szocialista orszdgokra, koztiik pedig
Magyarorszagra is. A magyar egészségiigyi rendszer jelenlegi problémai ugyanis
nagymértékben a szocializmusbdl rank hagyomanyozott és azdta is cipelt rossz in-
tézményi €s elltasi struktirdbdl, a miikodési anomalidktdl (hidny, pazarlds) terhes
rendszerbdl eredeztethetdek (Gadl 2007). A mi esetiinkben az dn. joléti orszagok
gondjai is fokozottabban jelentkeznek: apadé forrdsok, egyre novekvod koltségek, at-
alakul6, traumatikusan megviselt tarsadalom, rendkiviil rossz népegészségiigyi hely-
zet’. A szellemi szinvonallal nincs gond, nyitottd valt a szakmai vildg, amely noveli a
tuddst, ekdzben viszont n6 a fesziiltség az egészségiigyi intézmények lehetosége és
felszereltsége kozott. A magyar egészségiigy eddigi erdfeszitései ellenére tigy tlinik,
egyre kevésbé tud eleget tenni az egészségiiggyel szemben vilagszerte, s igy nalunk
is megnott kovetelményeknek, amelyek egyrészt tehat az egészségiigy potencidlisan
megnovekedett €s tjszert lehetdségein, masrészt a j6 egészségi allapot felértékel 6dé-
sén alapulnak (Losonczi 1998).

2. A Kkoz- és a maganszféra viszonya torténelmi aspektusbol

Az allam és a magénszektor szerepét firtatd ideoldgiai vita a gydgyitisrol és az
egészségiigyrodl sz616 hamis érvek €s ellenérvek egész sorat termelte ki. Az frott tor-
ténelem kezdete Ota az egészségiigyi szektorban az inga hol a minimalizmus, hol a
kiterjedt dllami beavatkozdst koveteld nézetek felé lengett ki. Az 6korban az emberek
hazi szereket hasznaltak, és a népgyogyaszatban jartas gydgyitokat hivtak segitségiil,
amikor betegek voltak. Az 6kori Egyiptombdl fennmaradt papirusztekercsek azonban
lenyligozo bizonyitékat adjak annak, hogy Imhotep — az orvos, a pap és az udvari hi-
vatalnok archetipusa — mar az idészamitas eldtti masodik évezredben allami egész-
ségligyi rendszert vezetett be, kozpénzbdl fizetett gydgyitokkal. Az orvoslas tehat
mar ekkor is igen magas szintet ért el, a hangsiilyt nem a betegségek gyogyitasara,
hanem a bajok megel6zésére helyezve (mindehhez persze segitségiil hivva a mégia
hathatés segitségét is). Hammurapi (Kr.e. 1792-50) egy, a szolgaltatdsok természetén
€s a beteg fizetési képességén alapuld tételes elszamoldsu (fee-for-service) dijrend-
szer alapjait fektette le. Az egészségiigy dllami megszervezésének ez a korai kisérlete
azonban nem bizonyult id6téllénak. A kovetkezd haromezer évben pedig az allami
egészségiigyi szerepvallalds alapvetéen a személyi sériilésért jaré kartérités szaba-
lyozaséra és az Onszabdlyozé orvos- céhek védelmére szoritkozott (Preker—Harding
2005).

3 Mi, magyarok dtlagosan hat évvel éliink rovidebb ideig, mint eurdpai tdrsaink (Zold konyv 2006).
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Szemben a korabbi korokkal, amikor az egészségiigyben dontd volt a magan-
szektor részvétele, a huszadik szdzad folyamdn a legtobb orszagban a kormdnyzat lett
az egészségpolitika centruma, gyakran magdra vallalva mind a finanszirozast, mind a
sz€leskort ellatasnyujtast. Az allami beavatkozas inditvanyoz6i mind filozéfiai, mind
technikai érveket felsorakoztattak mar allaspontjuk mellett. A legtobb tarsadalomban
a betegekrdl és a rokkantakrol valé gondoskodds mint humanitérius és filozoéfiai to-
rekvés jelent meg (Preker—Harding 2005). Mar ekkor felismerték azonban, hogy az
egészségiigyi szektor tulajdonsdgai jelentésen eltérnek az un. ,hagyomdnyos ipar-
dgak” jellemzditdl és a magara hagyott piac nem biztositja megfelelden az egészség-
iigy hatékonysagat és méltanyossagat”.

Az 1980-as és -90-es években az inga tdjra az ellenkezd irdnyba lendiilt. Rea-
gan és Thatcher kormanyzasa idején a vildg azt tapasztalta, hogy egyre nagyobb az
érdeklddés a kozszolgaltatasok (egészségiigy, oktatds és tarsadalombiztositds) terén
is a piaci megkozelitésii kisérletek irant. Ez még a j6léti dllam olyan bastydira is igaz
volt, mint Nagy Britannia, Uj-Zéland és Ausztrdlia (World Bank 1996). Ahogyan ko-
rabban az allami beavatkozas kiteljesedését, a kormanyzati beavatkozastol valé elhi-
degiilést és a magdnmegoldasok irdnti lelkesedést is magyarazhatjuk mind ideoldgiai,
mind technikai érvekkel. Elvarasként jelentkezett, hogy a nem hatékony és kiterjedt
biirokracidkat meg kell reformdlni, kisebb, konnyebben elszdmoltathaté korményza-
tokat kell kialakitani (Barr 1994).

3. Napjaink egészségiigyi rendszerei — globalis trendek

Napjainkban az egészségpolitikusok dilemmadjat ezért ugy foglalhatjuk 6ssze, hogy
az allam részvétele az egészségiigyi szektorban nyilvanvaléan sziikséges, de azt a
kozszférdban megszervezett termelés kudarca egyértelmiien korlatozza (Preker—
Feachem 1996). Ma a kormanyok mindenhol atértékelik, hogy mikor, hol, hogyan és
mennyiben avatkozzanak be, hagyjak-e, hogy a problémaékat a piac, a betegek keres-
letének ereje probélja megoldani. Egyre inkdbb konszenzus van abban, hogy a kérdés
megvélaszoldsa megkoveteli, hogy az dllami és a maganszektor szerepét a viszonyla-
gos eldnyos tulajdonsdgaikhoz jobban igazodva hatdrozzuk meg. A legtobb orszag-
ban ez azt jelenti, hogy az allami és maganszerepek meglehetésen komplex keverékén
beliil kell megfelel6 egyensulyt taldlnunk (Preker—Harding 2005).

Eurépa hagyomanyosan sok allami funkcidéval meghatarozott egészségiigyi el-
latasdban is er6sodik a maganszféra szerepvallaldsa, ambar a maganszolgéltatdk sze-
repe kiillonbozd. A magénszerep — az eurdpai szolidaritdsi, méltanyossagi értékek, az
ellatas univerzélis biztositdsdnak elve miatt — korlatozottan jelenik meg az egészség-
iigy kozvetlen finanszirozdsidban. Ezzel szemben az egészségiigyi szolgéltatdsokban
— szabdlyozott formdban — szdmos szinten szerepel a kozfinanszirozasba befogadott

* A fellép6 piaci kudarcok kifejtését 1asd késobb.
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maganszolgaltatd is. Vannak teriiletek, ahol a magantulajdon erdteljesebben van je-
len, igy példaul a fogaszatban, a pszichoterdpidban, a fizioterdpidban, az iddsek kro-
nikus ellatdsaban. Ezek mellett dltalaban az alap-, a jarébeteg-szakellatas s a gyogy-
szerellatds teriiletén mikodnek a maganszolgaltatok. A magénkorhazi dgyak Osszes
dgyszdmon beliili ardnya az EU-ban az 1980-as 15-r8l 2006-ra 21 szdzalékra emel-
kedett. A magéntulajdont szolgaltaték mellett tobb mas példa is tiikkrozi a magantoke
megjelenését: ilyen az allami egészségiigyi szolgdltatok menedzsmentjének magéan-
szereplOre bizdsa. A masik a maganszerepld bevondsa a kérhaz miikodéséhez sziik-
séges hattérszolgéltatdsokba, amilyen a mosoda, az étkeztetés, a biztonsagi szolgalat
stb. Jellemz6 még az adminisztrativ szolgaltatasok kiszervezése kiilsd, idegen cégnek
adott megbizdssal, vagy sajat cég 1étrehozdsdval. A harmadik eset a maganforrasok
beruhdzasokban valé részvétele (Pap 2008).

A nemzetkozi tapasztalat azt mutatja, hogy az egészségre leselkedd legna-
gyobb veszélyek ma mar jol ismertek, a megfizethetd gydgyszerek, sebészeti eljara-
sok és mds beavatkozdsok széleskoriien hozzaférhetok még az alacsony jovedelmii
orszagokban is. Ugyanakkor az egészségiigyi rendszerek hdrom kulcsfunkcidja — a
finanszirozds, a felhaszndlt inputok elddllitdsa és a szolgdltatdsok nyijtdsa — koziil
egyik vagy masik gyakran gyenge, és ez megakadalyozza, hogy a potencidlisan haté-
kony egészségpolitika elérje a szegényeket is. Az alapfunkcidk koziil a finanszirozasi
alapfunkci6 a bevételek begytijtését, felhalmozasat és kezelését valamint felhasznala-
sat foglalja magdban. Az inputok elédllitdsa az emberi eréforrdsok, a tudds, a gyogy-
szerek, az orvosi eszk6zok, egyéb fogyasztasi cikkek és a toke termelését, importjat,
exportjat €s elosztasat jelenti. A szolgéltatas-nytjtas a kozszektor és a (haszonérde-
kelt €s non-profit) maganszektor altal nyujtott dltalanos egészségiigyi €s személyes
klinikai szolgéltatdsokat foglalja magdban. A harom alapfunkcié miikodését a kor-
mdnyzati irdnyitds és a lakossdg piaci kereslete befolydsolja. Ez az 6t tényez6 egyiit-
tesen hatdrozza meg, hogy milyen lesz az egészségiigyi eredmény, a rendszer pénz-
iigyileg biztos labakon all-e és érzékeny lesz-e a fogyasztoi elvardsokra (1. dbra).

Az egészségligyi rendszerek egy része azért nem miikodik jol, mert egyenetlen
az alfunkciok fejlettsége, egy masik résziik pedig azért nem, mert a koz- és a magan-
szektor nem illeszkedik megfelelden egymaéshoz, gyenge koztiik a koordinacid
(Preker—Harding 2005). Véleményem szerint az inputok eldallitdsa és az egészség-
iigyi szolgaltatdsok terén a magénszféra jelenleginél nagyobb részvételére lenne lehe-
téség, viszont csak erés kormdnyzati elkotelezettség és irdnyitds mellett lehet az
igazsagos és fenntarthat6 finanszirozast biztositani.
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1. dbra Alapfunkciok és a teljesitmény mérése
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Forrds: WHO (2008)

4. Az egészségiigyi szektor sajatossagai

Ahhoz, hogy a magan- és kozszféra optimdlisabb egyiittmiikodésének modjat és le-
hetdségét vizsgilhassuk, sziikséges éttekinteni az egészségiigyi szektor — ezen beliil
az egészségiigyi szolgaltatasok — sokszor elfeledett, am rendkiviil egyedi, azt a ha-
gyomanyos ipardgaktdl radikalisan megkiilonboztetd jellemzdit.

4.1. Azegészség értékérdl

Egészség: az életmiikodés zavartalansdga, a szervezet, illetve a szervek betegség nél-
kiili dllapota. (Magyar Ertelmezd Kéziszotdr). Mint lathatjuk az egészség fogalma
rendkiviil szlik kategéria. Az egészség olyan éllapot, melynek elérését, megorzését a
legtobb ember igen sokra értékeli. Mai, modern, rohand vildgunkban azonban ez a
kozhely sokszor aldrendelédik més céloknak, mint pl. anyagi jolét, hedonista élet-
maéd, szorakozds. A ,,f6 az egészség preferencidja” kiilonosen akkor keriil el6térbe,
ha a baj mar megtortént: ha az ember maga vagy szeretett hozzatartozdja megbetege-
dett, amikor kinzé testi fajdalmat érez, és ez, addig megszokott életminéségét jelen-
tdsen visszaveti, amikor a betegség hétraltatja munkdja elvégzésében, vagy amikor a
halaltél valé félelem nyomasztja (Kornai-Eggleston 2004). Az egészség kiilonleges
,,J0szdg”, massal nem helyettesithetd arucikk. A piacon minden dru vagy szolgaltatds
annyit ér a felhaszndlénak, amennyit kész megfizetni érte. Nehéz lenne azonban
megvalaszolni, hogy mennyi pénz nyujt karpdtlast a betegség okozta testi-lelki szen-
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vedésért? Mennyit ér az élet meghosszabbitasa néhany évvel? Mi a pénzbeli értéke
annak, ha javul a beteg ember €letének mindsége? Az egészségnek, a fizikai szenve-
dés csokkentésének €s az életben maradasnak kiilonleges, ssmmihez sem hasonlitha-
t6 értéke van.

4.2.  Azegyenld hozzdférés normdja

Az emberek nagy része vallja azt az erkolcsi elvet, hogy minden embertdrsanak joga
van bizonyos alapvetd egészségiigyi ellatasra, az alapvetd egészségiigyi sziikségletek
kielégitését mindenki szdmara lehetové kell tenni. Az ,,alapvetd sziikségletek” meg-
hatdrozasa azonban nehéz etikai, kozgazdasagi és politikai problémékat vet fel.” Ep-
pen az els6ként emlitett sajatossdg, az egészség, a szenvedés elhdritdsdnak, az élet
meg6rzésének kiilonleges értéke miatt hajlandé az emberek nagy része elfogadni
ezeket az elveket, az egyenld hozzaférés normdjat. (Ez az egészségiigyi szektor egyik
nagyon fontos etikai alapelvével van kapcsolatban: és ez a szolidaritds.)

4.3. A bizonytalansdg és a biztositds irdnti kereslet

Az egészségligyi szolgaltatasok iranti keresletet nem a fizetoképesség hatarozza meg.
Természetesen az ellatdsok bizonyos kore eldre lathatd, am tobbségiiket nem lehet
eldre l14tni. Az egyén maga is teljesen bizonytalan abban, hogy mikor, milyen mérté-
ki ellatasra lesz majd sziiksége. Az emberek tobbsége, felismervén a jovobeli egész-
ségi allapotukkal kapcsolatos bizonytalansagot, kész 6nkéntes betegbiztositast kotni.
Ha ugyanis a fogyaszté megosztja a kockazatot azokkal, akik ugyananndl a biztositd-
ndl vasdroltak biztositdst, akkor egy méltdnyos, rendszeres id6szakonként fizetendd
dij ellenében kivédheti egy esetleges betegség anyagi kovetkezményeit (Kornai
1998).

4.4. Az aszimmetrikus informdcio

Minden piacon jelentkezik, ahol a tranzakcid egyik résztvevdje tobbet tud a tranzak-
ci6 targyarol, mint a masik. Az egészségiigyi szektorban ezek az aszimmetridk igen
elterjedtek és rendkiviil fontos szerepet jatszanak. Az egészségiigyi biztositds piacan
gyakran a keresleti oldal, azaz a biztositdst megvasarolni kivané fogyaszté az, aki
tobb informacidval rendelkezik a tranzakciordl, mint a kinalati oldal, a biztosito. A
kinalati oldal (az orvos) altalaban sokkal tobbet tud a tranzakcid targyarol, a betegség
megfeleld gyogyitdsardl, annak igazi hasznérdl és dsszes koltségeirdl, mint a keresle-
ti oldal (a beteg €s a biztositd). Napjaink egészségiigyére az a jellemzd, hogy a bete-
gek egyre tobbet és tobbet tudnak sajit betegségiikrol, az dket sijté betegség termé-
szetérdl. Ha a betegnek médja van arra, hogy sajat sorsat irdnyitsa és a kezelés kolt-

> Adam Smith szerint ,,sziikséges javakon nem csak azokat a javakat értjiik, amelyekre az élet fenntarta-
sdhoz okvetleniil sziikség van, hanem mindazokat, amelyekrdl az orszdg szokdsai azt tartjak: nélkiiliik
minden ember élete méltatlan lenne” (Kornai-Eggleston 2004).
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ségei részben Ot terhelik, akkor ez erds érdekeltséget teremt arra, hogy informéciot
gylijtson, és ezt az aszimmetriat csokkentse. Altaldnossdgban is igaz, hogy a modern
tarsadalmak jovedelmiik egyre nagyobb részét koltik szolgaltatasokra, s az atlagosnal
gyorsabban nd a szabadon vélaszthatd, in. bizalmi joszdgok irdnti kereslet. Ebbe a
kategéridba tartozik az orvosi gy6gyité munka is. Igy az sem véletlen, hogy az orvosi
honoréariumok és a halapénz gyakorisdga és nagysaga azokon a szakteriileteken a
legmagasabb, ahol a betegnek van ideje és lehetdsége a vdlasztdsra, illetve az intimi-
tas, a beavatkozas kockazata vagy a vele jar6 fajdalomérzet miatt fontos az orvos
irdnti bizalom (Mihélyi 2003).

4.5. A mindség szerepe

Az egészségiigyi szolgéltatdsok mindségének vizsgélata sordn tobb tényez6t kiilonit-
hetiink el: (1) egyrészt az egészségligyi ellatds orvos-szakmai mindségét, a terdpia
helyességét, (2) masrészt az ellatds komfort koriilményeit, a hotelszolgaltatast, az or-
vos-beteg viszony udvariassagi elemeit, a beteg idejének tiszteletét, (3) harmadrészt
pedig az elldtdsnak azt a mindségi szintjét, amelyben egy orszag népessége 0sszessé-
gében részesiil (Mihalyi 2003).

4.6.  Monopolhelyzet

Hirsch (1976) szerint a modern tirsadalmak &ltal kinalt szolgéltatdsok egy része
sziikségszertien Ujra meg djra monopolhelyzeteket teremt, s igy kialakul a kivélasz-
tott kevesek €s a ki-nem valasztott tobbség érdekellentéte. Az egészségiigyi szektor
kindlati oldaldn gyakran alakulnak ki ilyen szervezddések, melyek részben a méret-
gazdasagossagnak tulajdonithatok. Egy példa: a vilag vagy az orszag legjobb sebésze
egy honap vagy egy év alatt viszonylag csak kisszamu miitétet tud elvégezni és nem
lehet biztositani azt sem, hogy a legijabb gyogyitd eljardsokhoz mindenki hozzéafér-
jen (Mihdlyi 2003). Szabdlyozds hidnydban az egészségiigyi szektor melegigya a
verseny mesterséges korlatozasanak.

4.7. A beteg kiszolgdltatottsdga

Az egészségiigyi szektorban az eddigi sajatossagok alapjan sz6é sem lehet tokéletes
versenyrdl, ill. a szolgéltatds nyujtdjanak és felhasznaldjanak egyenrangisagirdl. Ez
részben a mar emlitett aszimmetrikus informacié kovetkezménye. A betegek kiszol-
galtatottsagat az orvos-beteg viszonyt szabalyozo torvényekkel lehet csokkenteni.

4.8. Magas tranzakcios koltségek

Az informéciés aszimmetria noveli azokat a megbizasi koltségeket, amelyek akkor
jelentkeznek, amikor az ellentétes érdekekkel rendelkez6 megbizok és tigynokok ko-
zotti szerzddéseket kell megfogalmazni, ellendrizni és mitkodtetni.
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4.9. A korrupcio lehetdsége

Az informdcids aszimmetria miatt fellépd ,,alapvetd tudatlansdgnal” is rosszabbak
azok az informdcios problémdk, amelyeket a tarsadalomnak szdmadassal tartozé po-
litikusok, biirokratak, egészségiigyi szolgéltatok és egyéb szervezetek tudatosan ge-
nerdlnak. Az egészségiigyi rendszerek komplex természete miatt tag tér nyilik a be-
tegek és a kozvélemény félrevezetésére és megkarositasara.

5. Az egészségpolitika lehetséges eszkozei a tényezo-és termékpiacokon

Az el6z6 fejtegetésbdl is kideriil, hogy a legtdbb, egészségiigyi teriileten megjelend
joszag és szolgdltatas esetében fellép valamilyen piaci tokéletlenség. Ezt azonban az
eddigiekhez képest egy masik aspektusbdl is vizsgalhatjuk, mégpedig a piac megta-
madhatdsdga és a javak/szolgéltatdsok mérhetdsége szempontjabdl. Egy piacra akkor
mondhatjuk, hogy tokéletesen megtdmadhato, ha a véllalatok szabadon 1éphetnek be
rd, szabadon hagyhatjak el anélkiil, hogy a befektetésiiket elveszitenék, és a techno-
l6gia mindenki szdmara egyforman hozzaférhetd (Baumol et al 1982). A nem meg-
tdmadhat6 javak esetében az elsiillyedt koltségek, a piaci er6folény, a foldrajzi elony
€s a specidlis beruhdzasok miatt a belépési koltségek magasak, a piacspecifikus beru-
hazasok egyben elsiillyedt koltséget is jelentenek. Az egészségiigyben tobbnyire ez
utébbi esettel dllunk szemben: ha a piacon bentlévok tevékenységiik folytan jelentds
szakértelemre és lojdlis ,,iigyfélkorre” tesznek szert, akkor ezzel erds korlatot allita-
nak a potencidlis belépdk elé, vagyis a piac kevésbé megtdmadhatd. A mérhetiség
azt jelenti, hogy mennyire precizen tudjuk mérni a felhasznalt er6forrasokat, a fo-
lyamatokat, a teljesitményt, valamint a javak és szolgaltatdsok eredményességét. A
jelentds informécids aszimmetridval jellemezhetd egészségiigyi szolgaltatasok telje-
sitményét és eredményét meglehetdsen nehéz mérni (Preker—Harding 2005).

Roviden osztdlyozzuk az egészségiigyi szektor tényezd — €s termékpiacit a
fentiek szerint csoportositva. A termelési tényezok piacdn a fogyasztasi cikkek gyar-
tasa, a gyogyszerek és egészségiigyi felszerelések kiskereskedelmi forgalmazésa ese-
tén a piac tobbnyire konnyen megtdmadhat6 és a teljesitményt is jol lehet mérni (1.
tdblazat). Jobbra haladva a belépési korlatok novekedésével csokken a piac megta-
madhatdsdga a kiilonleges felszerelések beruhdzasi igénye és a novekvo technoldgiai
specializici6 miatt. Ide tartozik példaul a gydgyszerek, miiszerek nagykereskedelme.
A gybgyszerek és a csucstechnoldgids egészségiigyi felszerelések, a rendkiviil kolt-
ségigényes kutatas-fejlesztési tevékenység esetében a belépési korlatok még tovabb
emelkednek és a mérhetdség is problematikussa vélik.

A termékpiacok esetében a kiillonboz6 egészségiigyi szolgaltatasokat is csopor-
tosithatjuk az el6bbiekhez hasonlé médon. Mig a tényezd tényezdpiacokon a f6 prob-
1éma, hogy a piaci koncentracié miatt nehezen timadhatok meg, addig az orvosi be-
avatkozdsok és egészségiigyi termékek esetében a legtobb gondot a teljesitmény és
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az eredményesség mérésének nehézsége okozza, ahogy azt a 2. tdblazat is mutatja

(Preker—Harding 2005).

1. tabldzat A tényezOpiacok jellemzdi

Konnyi Kozepes Nehéz
megtamadhatésig megtamadhatésdg  megtdmadhatdsag
- Miszerek gyarta-
- Egészségiigyi fogyasz- sa, .
tasi cikkek gydrtdsa, - Gyégyszerek és G}iogyszereki .
. . ) . : e csticstechnoldgi-
Jo - Gydgyszerek és orvosi orvosi eszk6zok S K AT1res
. y o oy 1 ak eloallitasa,
mérhetdség eszkozok kiskereske- nagykereskedel- o e
- Nagy tékeigényti
delme, me beruhazasok
- Képzetlen munkaerd - Kis tokeigény ki-
elégitése
- Alapszintii kép- ) thatas:
. . fejlesztés,
Kozepes z¢és, " ;
. v . . - Fels6oktatds, ma-
mérhetéség - Szakképzett mun- p
Kaerd gasan képzett
munkaerd
Rossz _ -
mérhetoség
Forrds: (Preker—Harding 2005)
2. tdbldzat A termékpiacok jellemzdi
Konnyi Kozepes Nehéz
megtamadhatésag megtamadhatosag megtamadhatosag
Jo - - -
mérhetéség
Kozepes - Nem klinikai tevé- - Klinikai beavatkoza- - Kutatas, tudas,
mérhet6ség kenységek (moso- sok, - Fels6oktatds
da, konyha), - Cstcstechnoldgiaji
- Rutinjellegli diag- diagnosztika
nosztika
Rossz - Ambuléns kezelés, - Kozegészségiigyi in- - Egészségpolitikai
mérhetdség orvosi ellatds tézkedések, programok,
- Fekvdbeteg elltas - Monitoring és ér-

tékelés

Forrds: Preker—Harding 2005

A kormanyok sokféle egészségpolitikai eszkoz koziil valaszthatnak, ha kezelni
kivanjak ezeket a problémakat. Néhany ezek koziil — a leggyengébb formatdl a leg-
er6sebb felé haladva: informécidszolgaltatasi kotelezettség eldirdsa, szabdlyozds,
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szolgaltatasok szerzodésbe addsa, szubvencionalds, kozvetlen finanszirozas, allami
eldallitas. Az aldbbiakban az egyes egészségpolitikai eszkozoket a ,,vdsdrolni vagy
magunk elddllitani” probléma fényében vizsgdljuk meg (Preker—Harding 2005).

1. A tényezopiaci inputok egy részénél — igy az egészségiigyi fogyasztasi cik-
kek gyartasandl, a szakképzetlen munkaerdnél, valamint a gydgyszerek,
orvosi eszkozok és fogyasztasi cikkek kiskereskedelménél — csak ritkan
kell szembenézniink a piaci tokéletlenség silyos formdival: a piac megta-
madhatdsdganak nehézségével és mérési problémdkkal (2. dbra bal fels6
része). Itt elég csak minimalis korméanyzati beavatkozassal élniink, példaul
informdacidszolgéltatist eldirnunk és mindségi vagy biztonsagi eldirdsokat
megallapitanunk és a versenyzdi piacok hatékonyan éllitjdk majd eld eze-
ket az inputokat. Az allami keretek kozott megszervezett termelés ilyen
esetekben rontja a mindséget, nem 6sztondz innovacidra és technoldgiai
hatékonysagra.

A misik végletet a nagyon specidlis munkaerd képzése, valamint a ritka
klinikai esetek diagnosztizdl4séra €s kezelésére vonatkozo tudas eldallitasa
jelenti (2. dbra jobb alsé része): itt jelentds piaci kudarcokkal kell szamol-
ni. Csekély ugyanis az esély a piac megtamaddséra, és a mérés is szinte le-
hetetlen. Ilyenkor a szigort szabélyozas és a kdzvetlen korményzati eld4al-
litas keveréke tudja biztositani az inputok megfeleld kindlatat.

A tobbi termelési tényez0 nagy részét vasdrlds ttjan lehet beszerezni, bar a
piacok gyakran rosszul jelzik az inputok sziikséges mennyiségét (folosleg
vagy hidny alakulhat ki), 0sszetételét és elosztasat. Ez kiilonosen igaz a
hosszi képzést igénylé emberi erdforrdsra, a hosszadalmas fejlesztésen
alapul6 gydgyszerek és orvosi miiszerek gyartdsdra. Emiatt komoly szaba-
lyozasi és szerzddési szakértelmet kivan az olyan inputok véasdrldsa, ame-
lyeknél mind a piac megtdmadasa, mind a mérés nehéz (2. dbra k6zépsod
része). A nagy gyartok kiilonbozd piacvédelmi politikdk (szabadalmak és
engedélyeztetések), gyartdi szabvanyok, nagy elsiillyedt koltségek, dssze-
jatszas és magasfoku specializdcié (K+F) révén is megprobalhatjdk meg-
erdsiteni a piacukat védo korlatokat, erdsen csokkentve ezzel a piac meg-
tdmadasanak esélyét. Ezeknél az inputoknal méar olyan erdsebb policy-
eszkozokre is sziikség lehet, mint amilyen a monopszonista vasérléerd és a
hosszu tava szerzOdések rendszere. A javak ilyen bonyolult dsszetétele el-
lenére a kormanyzat szabalyozas és szerzOdések révén sok nehezen meg-
tdmadhaté és mérési problémékkal jellemezhetd piacon is elérheti mélta-
nyossagi, hatékonysagi és mindségi céljait (Herzlinger 1997).

2. A termelési tényez6khoz hasonlbéan, az orvosi beavatkozdsok és mds
egészségligyi végtermékek esetében is élhetiink a ,kiszerzodés” (véasarlas)
eszkozével; nincsen sziikség arra, hogy az édllam sajat maga allitsa eld
Oket. Azt a gyakorlati dontést, hogy milyen beavatkozasokat hagyjunk az
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allami intézmények kezében, és mikor j6 megoldas a kiszerzédés, tobb té-
nyezd befolyésolja. El6szor is néhdny termék esetében (példaul a klinikai
beavatkozdsokndl) sokkal kevésbé hatarozhaté meg a szolgdltatds targya,
mint az inputokndl. Ez megneheziti a megkotott szerz6dések menedzselé-
sét és a szolgaltatok opportunizmusanak korlatozasat. Masodszor, a ténye-
z6piacok jellemzésekor emlitett okok miatt a piac megtdmadasanak esélye
gyakran csekély. Végiil, a komplex egészségiigyi problémak kezelése sok-
szor sziikségessé teszi a stratégiai koordinacidt, a kiilonbozdé orvosi be-
avatkozdsok és egyéb egészségiigyi termékek Osszekapcsolasit. A nem
klinikai tevékenységek példaul nem igényelnek kiilonleges stratégiai koor-
dinéciot. Ezek kozé tartozik az 6rzés-védelem, a konyha, a mosoda mii-
kodtetése és a menedzsment. Altaldban ,levalaszthatjuk” ezeket a tobbi
szolgaltatasrol, és viszonylag szabvanyszerii szerzédések révén ,kiszer-
z6dhetjiik” 6ket ilyen tevékenységet folytatd véllalkozdsoknak. A klinikai
€s népegészségligyi beavatkozdsokndl ezzel szemben gyakran jelentkezik
igény a koordinacidra és arra, hogy a viszonyokat az ellatott egyének, a la-
kossag, illetve a szolgéltatast nyujté szervezet specidlis jellemzdihez iga-
zitsdk. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy e tevékenységek ,levalasztisa”
gyakran vezet olyan problémédkhoz, mint a koltség-atharitds, a kezelés
megszakitdsa és a mindségromlds (Manning 1998).

2. dbra A korlatozott megtdmadhatdsag és mérhetség kezelésére alkalmas egész-
ségpolitikai eszkozok

Konnyii Kozepes Nehéz
megtamadhatosag megtamadhatésag | megtamadhatésag
Jo Informéci(’)ka/
mérhetéség nyilvdnossag
Kozepes bzabz},lyf)zas €s
mérhetéség szerzddés Allami
Rossz finanszirozas és
mérhetioség el6allitds

Forrds: (Preker-Harding, 2005)

6. Kovetkeztetések

Az egészségiigyi ellatérendszerek a vildgon mindeniitt egyre erdteljesebben szembe-
siilnek azzal a nyomdssal, amit a tarsadalmi, demografiai véltozasok, az egészség-
tigyi technoldgidk rohamos fejlédése jelent: az egészségiigyre fordithaté erdforrasok
nehezen tudnak 1épést tartani a megnovekedett elvarasokkal, az djabb és tjabb, rend-
kiviil draga technolégidk finanszirozasi igényével (Boncz et al 2005). A koltségek
feliigyelet alatt tartdsa az 1970-es évek ota feladat Eurépdban. A joléti dllamok z6-



Az egészségiigyi szolgdltatdsok optimalizdcidja a koz- és magdnszféra szempontjdbol 299

mében alapvetd kihivassa vélt az egészségligyi kiaddsok, GDP novekedési iitemét
meghaladé szarnyaldsdnak visszafogédsa (Orosz 2008). Ez a koltségkontroll kikény-
szeriti az ellatas racionalizalasat, melynek egyik eszkoze lehet a privatizacié. A pri-
vatizaciot ,.el0segiti” az allami rendszerek elégtelen mitkodése is. Manapsag ugyanis
sok orszdgban a nagy és kevéssé hatékony kozszektor olyan termékeket és szolgélta-
tasokat dllit eld, amelyeket nem kormanyzati szolgdltatoktdl is meg lehetne vasarolni.
Eppen ezért az egészségiigyi szolgéltatisokban a magéanszféra szerepvallaldsanak to-
vébbi erdsodése varhatd, minden teriileten. Minden bizonnyal bdviil az dllami és ma-
ganszféra egyiittmiikodése, a szolgaltatdsok nyujtasara vonatkozé hosszu tavua szer-
z6désekkel, a kockézat és a profit megosztasival. Fontos kérdés azonban, hogy a
maganszféra ,benyomuldsa” hogyan hat az egészségiigy olyan kulcsfontossigi pa-
ramétereire, amilyenek példaul a koltségek, a fenntarthatésag, a hatékonysdg, az
elérhetdség, a szolidarités, az ellatds mindsége, az egészségi dllapot vagy a valasztas
szabadsaga. Képes-e jobban teljesiteni egy nagyobb maganrészesedéssel biré rend-
szer a meghatdrozdéan allamindl? Erre ma még nincsenek adataink, a vélaszt a jovo
kutatdsai, valamint gyakorlati tapasztalatai adhatjak meg.

Kétségtelen tény azonban, hogy a fejlett orszagokban az egészségiigyi szféra a
gazdasdg innovativ huzdagazata, magaénak tudva a GDP egyre jelentésebb hanya-
dat.’ Az egészségiigyi szolgaltatasok piacdnak bdviilése a sziikséglet oldalardl korlat
nélkiili (novekedésiiknek csak a forrasok szabnak hatart), tehat egy folyamatosan bo-
viilé piacrdl van sz6, amelynek kiszolgdld hattéripara mar ma is a vildg gazdasaga-
nak meghatdrozé dgazatait foglalja magdban (Kincses 2000). A magyar egészségiigy-
gyel kapcsolatos nézetek kozott elterjedt az a felfogds, miszerint az orszag fejlodése
felé vezetd uton az egészségiigyben felmeriilé problémédk megoldasa csak sziikséges
rossz, a kiaddsokat til gyakran csak rovid tavid koltségnek tekintik, nem pedig hosszi
tdvd beruhdzasnak (Orosz 2008). Amennyiben viszont az egészségiigyet nem fej-
lesztjiik, ,,pénznyeld automatdnak™ tekintjiik, akkor kimaradunk a vildg legdinamiku-
sabban fejlodd ipardgabol. Ezzel a felfogassal tobb szempontbdl is szakitani kell:
szemléletvdltdsra van sziikség az egészség értékszemléletének véltozdsdban, a hu-
manerdforras és az egészségiigyi rendszer szerepének atértékelésében. Ma mar vila-
gos, hogy a jelenlegi forrasokbdl és a jelenlegi szolgaltatdsok nyujtasa mellett az el-
latérendszer hosszitdvon nem miikkddtethetd. Ezéltal nyilvanval6 az is, hogy magyar
egészségligy szerepkeresésének folyamatdban jelent6s mennyiségli inveszticio sziik-
séges. Ez a sziikséges beruhdzds azonban a szereplok egyikétdl sem varhato6 el kiza-
rélagosan. Ahhoz, hogy a magyar egészségiigy hidnytermeld valsdgdgazatbol a gaz-
dasag hizéerejévé valjon, tjra kell értelmezni a koz és a magan viszonyat az egész-
ségiigyben. Ehhez egyrészt meg kell sziintetni a merev kiilonallast a kozfinansziroza-
st és a maganfinanszirozasa intézmények kozott, masrészt meg kell engedni, hogy a
magantdke a kozintézményekben is befektethessen, vegyes hasznositds mellett (Kin-
cses 2001). Mindezt természetesen a szolidaritds alapelvének sériilése nélkiil. Ez nem

¢ Az OECD adatai alapjan az EU15 4tlaga 2005-ben a GDP 6,6%-a volt, mig Magyarorszdgon 2007-ben
az egészségiigyi kozkiadasok a GDP 4,7%-at tették ki (Orosz 2008).
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megoldhatatlan feladat, hiszen ma mar a ,, public private mixt” technika létezik a vi-
lagban: egyrészt ez a vegyes finanszirozds hozhatja meg a sziikséges inveszticiot és
miikodési koltségtobbletet, masrészt a maganszféra megerdsodése versenyhelyzetbe
hozza a kozintézményeket, €s ettdl az ellatas altalanos szinvonaldnak javuldsa varha-
t6. A maganszféra sziikségszeri megerdsodése nem mentesiti az dllamot a feleldsség
alél. Egyrészt, mint tulajdonosnak gondoskodnia kell az intézményeirdl, masrészt a
piaci viszonyok sulydnak novekedése felértékeli az dllam piacszabalyozé és ellendr-
26 szerepét. Az dllamnak ezen kiviil fontos szerepe van a piacélénkitésben és piacbd-
vitésben is (Kincses 2001). Osszefoglalva: az dllam és a piac szerepére vonatkozé
dogmatikus, ideologizilt ,,fekete-fehér” elméletet egy olyan ldtdsmoédnak kellene fel-
véltania, amely differencidltabb, pragmatikusabb, megérti az egészségiigy sajatossa-
gait, a piac és az dllam korlatait is (Orosz 2008). Hiszen Magyarorszdg foldrajzi fek-
vése és a magyar egészségiigy szakmai potencidlja alapjan alkalmas lehet arra, hogy
a térség egészségiigyi kozpontja legyen, magas szintli ellatast nydjtva mind a hazai,
mind a kiilfoldi betegeknek egyarant, ezaltal ,.karbantartva” a hazai — a kiilfoldi toke
altal magasra értékelt —humaénerd6forrast és erdsitve a tarsadalmi infrastruktdrat.
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A foldgézpiaci liberalizacio és a tavfiités
Kdddrné Horvdth Agnes'

Napjainkban vildgszinten jelentos mértékii és novekvd a primer energiafelhaszndlds, ugyan-
akkor az energiaforrdsok szitkosen dllnak rendelkezésre. Emiatt, valamint az egyre emelkedo
energiadrak hatdsdra a vildg figyelme az energiapolitika felé fordult. Az energia-kérdés mind
a politika, a gazdasdg, mind a tdrsadalom oldaldrdl jelentés megoldando feladatokat gene-
rdl. Egy orszdg hatalma, gazdasdgi ereje, de kiszolgdltatottsdga is fiigg a rendelkezésre dllo
energiaforrdsoktol.

Egy madsik jelentos tendencia a vildgban zajlo globalizdcios, valamint liberalizdcios
folyamatok felerésodése a gazdasdg szinte minden teriiletén. Sok vitdt vdltott ki szakmai ko-
rokben a kiozszolgdltatdsok privatizdciojdnak, liberalizdcidjanak kérdéskiore. Az elmiilt évek-
ben taniii lehettiink tobbek kozott az energiapiac (a villamosenergia-piac valamint a foldgdz-
piac) fokozatos dtalakitdsdnak, megnyitdsdanak.

E két kiilonosen fontos témdt a tdvhoszolgdltatds szempontjdbol vizsgdlom és kapcso-
lom dssze. Abbol indulok ki, hogy az energiahordozok dra, rendelkezésre dlldsa dltaldban vé-
ve meghatdrozo a nagy energia felhaszndlo ipardgak, igy tobbek kozott a tdavhdszolgdltatds
versenyképessége szempontjdbol is. A tdvfiités energiabdzisdban jelentds ardnyt tesz ki a
foldgdz felhaszndldsa, ezért a cikk elsésorban a foldgdzpiaci liberalizdciot, valamint annak a
tavhaészolgdltatdsra gyakorolt hatdsait vizsgdlja.

Kulcsszavak: tavhoszolgdltatds, foldgdzpiac, liberalizdcio

1. A tavfiités energiabazisa

A tavfités egyik sajdtossiga, hogy lényegében barmilyen energiahordozé elégetésé-
vel képes hot eldéllitani, és azt a fogyasztokhoz eljuttatni. Ennél fogva a tavfités al-
tal (elvileg) csokkenthetd az egyes energiahordozoktol vald fliggéség, amennyiben a
technolégia alkalmas a tiizelési méd atallitdsara. Erdekes kérdés annak vizsgilata,
hogy hogyan alakul a hdtermelés energiabdzisa, a felhaszndlt energiahordozok szer-
kezete az egyes orszdgokban. Eur6paban a hétermeléshez felhasznélt energiahordo-
z6k koziil a legnagyobb ardnyt a szén (40 szdzalék) teszi ki, ezt koveti a foldgaz (34
szazalék) felhaszndldsa. A meguijulé energiahordozék (pl. biomassza, geotermikus
energia, napenergia) valamint az ipari hulladékhd hasznositdsa egyiittesen mintegy
21 szazalékot képvisel (1. tdblazat).

! Kadarné Horvith Agnes, adjunktus, Miskolci Egyetem Gazdasdgtudoményi Kar Gazdalkod4stani Inté-
zet (Miskolc).
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1. tdbldzat A tavfités energiabdzisa

Szén  Foldgaz  Olaj Megijulok Hulladék Egyéb

EU 2005 40 34 5 10 3 8
Magyarorszag 2005 9,2 82,8 1,4 6,6
Magyarorszag 2007 10,8 78,3 0,5 10,4

Forrds: EuroHeat&Power (2007)

Megjegyzés: Az EU 2005 adatai a hétermeléshez felhaszndlt energiahordozok ardnya Eurépa-
ban (A felmérésben részt vett 6sszes orszag stlyozott értéke). A 2007. évi magyar-
orszagi adatok: a Magyar Energiahivatal adatai

A felhasznalt energiahordozdk fajtija eltérd struktiirdt mutat az egyes orsza-
gokban. Erdemes kiemelni Izlandot, ahol a tavfiitéshez felhasznalt tiizeldanyag 97
szazalékat a megujuld eréforrdsok és a geotermikus energia teszik ki. Az EU15-ben
Ausztridban, Danidban, Finnorszdgban, Svédorszdgban a megujulé eréforrasok fel-
hasznéldsa meghaladja a 10 szazalékot. Tobb orszdgban a foldgéaz felhasznéldsa do-
mindl a tdvhdszolgaltatdsban, mint példdul Ausztridban, Olaszorszagban, Hollandia-
ban, Litvanidban, Horvatorszagban, Lettorszdgban és hazinkban is. Ugyanez igaz
példaul Koredban, Oroszorszagban és Ukrajndban. Csehorszdgban, Lengyelorszig-
ban és Szlovénidban a szén felhaszndldsa a legnagyobb ardnyt, de jelentds a szénfel-
hasznédlds Romdnidban és Szlovdkidban is.

Magyarorszdgon a tavho elééllitdsdhoz legnagyobb ardnyban a foldgazt hasz-
naljak fel energiahordozéként. A Magyar Energia Hivatal adatai szerint a hdterme-
1éshez felhaszndlt energiahordozok szerkezete hazankban az évek folyaman drala-
kult. Mér a rendszervaltaskor is a foldgdz felhaszndldsa domindlt (58,9 szazalék),
2005-re ennek ardnya elérte a 82,8 szdzalékot. 2007-re némi csokkenés mutatkozott
2005-hoz képest, de igy is jelentds, 78,27 szazalékos ardnyt képviselt a f6ldgaz a fel-
hasznalt energiahordozok kozott. A Magyar Energiahivatal 2007. évi adatai szerint
Magyarorszag 92 tavhovel elldtott telepiilésén miikodo tdvhdszolgéltatd véllalatok
koziil 64 vallalat (69,6 szazalék) tisztan foldgazbazison dllitja eld (vagy szerzi be) a
hét. Tovéabbi 10 véllalatndl a foldgaz energiahordozé ardnya meghaladja a 92 szaza-
1ékot (zomében a 96 szizalékot). Osszességében ez a két csoport lefedi a tavfiitott la-
kéasok 82,4 szdzalékat. 19 telepiilés esetén (20,7 szdzalék) volt 90 szdzalék alatt a
foldgaz aranya.

Korédbban a tavhoszolgéltatds kiilonbozd dgazatok, példaul a banydszat, a ko-
haszat, a vegyipar hulladékhdjének hasznositdsdra alapult. Késobb a banyaszat és a
kohdszat tonkrement, s 4j hoforrasok keresése kezdddott. A technoldgidk kialakita-
sakor a legfontosabb cél a lehetd legalacsonyabb beruhdzasi koltség volt, igy terjed-
tek el a tisztdn primer-energiahordozé alapon miikodo fatdmiivek. A foldgdz irdnyd-
ba valo eltolodds egyik oka az volt, hogy az olajtiizelés a kornyezetvédelmi negativ
hatdsai mellett szallitasi és taroldsi problémdkat okozott, a széntiizelésii erdmiiveket
kornyezetvédelmi szempontok miatt nemkivanatosnak tartottak. Tiizeléstechnikai
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elényei miatt egyre szélesebb korben terjedt el a foldgaz felhaszndldsa tiizeldanyag-
ként. Ehhez hozzdjarult az is, hogy az orosz foldgazt rendkiviil alacsony dron és kor-
latlan mennyiségben kapta az orszdg a rendszervéltds elotti idoszakban. A foldgaz
felhaszndldsdnak ardnya a rendszervaltas utdni iddszakban még tovabb nott. Napja-
inkban a kapcsolt energiatermelés tdvhdszolgdltatasban leginkdbb elterjedt technold-
gidi, a gdzmotorok, valamint az dj kombindlt ciklusi erémiivek szintén foldgéaz fel-
hasznéldsdra épiilnek (szénbdzisi erOmil esetén a szén elégetésével kozvetleniil nem
lehet turbindt meghajtani, igy a gdz/g6z korfolyamat kombinalt ciklusa nem johet 1ét-
re”). Méra azonban vildgossd vélt, hogy az egyik legdragdbb energiahordozé a fold-
gaz, s a tisztan, vagy dominansan f6ldgazbazison mitkodtetett tivhérendszerek rend-
kiviil dragan tudjak eldallitani, illetve beszerezni a tavhot.

Lathaté tehat, hogy hazdnkban a tdvhd eldéllitdsa sordn tdlnyomorészt a
foldgaz felhaszndldsa a jellemzd, ezért a tavho arak vizsgalatakor figyelembe kell
venni ezen energiahordoz6 drdnak alakuldsat, a foldgdz drdban bekovetkezd folyama-
tos dremelkedési tendencidt, de ugyanilyen fontos a lakossdgi és nem lakossdgi
nagyfogyasztok gdzdraiban tapasztalhaté visszassdgbodl eredd negativ hatdsok szam-
bavétele is. A foldgdz piacon nemrégiben lezajlott liberalizdcio lehetdségeket rejthet
magaban a tdvhoar alakuldsa szempontjabdl.

2. Europa foldgazfiiggoségének alakulasa

Mind az EU, mind Magyarorszdg tekintetében elmondhatd, hogy jelentds az import
foldgdztol valo fiiggdség. Ennek stlyossagat egész Eurdpa érezhette a 2009 janudrja-
ban kiélez0d6 orosz-ukran konfliktushelyzet miatti gazelltdsi problémék kovetkez-
tében. Az EU 27 tagdllama gazsziikségleteinek nem egészen 40 szdzalékat fedezi sa-
jat forrasbol (nagyrészt az Egyesiilt Kirdlysag és Hollandia kitermelése révén). Az
EU legfontosabb kiils6 szallitéja Oroszorszag, Norvégia és Algéria. Magyari 2007-es
tanulmanya alapjan a foldgaz-fiiggdség a prognoézisok szerint jelentdsen emelkedni
fog, a jelenlegi 61 szazalék koriili értékrdl 2030-ra mar varhatéan meghaladja majd a
81 szdzalékot.

Az importfiiggdség alakitasaban a tdvfiités kettos vetiiletben is megjelenik. A
tavho eldéllitasahoz felhasznélt energiahordozok kozott a foldgdz mintegy 78 szaza-
1ékot képvisel, ezért a tdvhdszolgaltatasi tevékenység tovabb noveli a foldgaz fiiggo-
séget. Masrészt viszont azaltal, hogy szinte barmilyen energiaforrasbdl szarmazo6 hot
képes biztonsdgosan eljuttatni a fogyasztékhoz, igy lehetdséget teremt a f6ldgédz al-

% Ezzel kapcsolatban fontos megemliteni a szénerémiivek hatdsfokdnak novelésére iranyulé kutatdsi
munkdk (igy példaul a német és amerikai kooperaciéban foly6 kutatasok) jelent6ségét. ,,A vizsgdlatok a
magas flitéértékii szénfajtdk zart térben torténd elgdzositdsaval kapcsolatosak és arra irdnyulnak, hogy
nagy nyomds és hémérséklet mellett (1300-1500°C) valjék lehetové a gazturbinds villamosenergia-
termelés. A kutatdsok f6 célja, hogy a jelenlegi 32-35 szdzalék dtlagos termikus hatdsfokkal szemben
46-60 szazalékos hatdsfok legyen elérhetd. Mdasrészt célkitlizés az is, hogy a keletkezd szén-dioxidot
foldalatti iiregekbe nyomjak vissza.” (Horn 2004, 26. o.).
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ternativ energiahordozok altali (részbeni) kivaltasara, valamint a tavfiitésben elterjedt
kapcsolt ho és villamosenergia-termelés révén primerenergia-megtakaritas érhetd el
(ezen beliil j6 esetben foldgaz-megtakaritas).

3. A foldgaz vilagpiaci aranak alakulasa

A foldgaz- vildgpiaci dra a kdolaj vilagpiaci ardhoz kotott. A dolldr-elszamoldsu
hosszu tavd import széllitasi szerzOdésekben a foldgaz arat az 1 szdzalékos kéntar-
talmd fitdolaj és a 0,2 szdzalékos kéntartalmu gazolaj stlyozott 4tlagarabdl képezik.
Az ar meghatdrozasa képlet alapjdn torténik, melyet Gazprom formuldnak is szoktak
nevezni, mert a Gazprom eurdpai vasarloi e képlet alapjan meghatdrozott import dron
kapjék a foldgazt. (De Magyarorszdgon a Ruhrgas és a Gaz de France cégek is ezzel
az arképlettel szamolnak.). A képlet Osszetevdit részletesen tartalmazza Szilagyi
(2008) cikke. Az alkalmazott képletben szerepld tiizel6anyagok vildgpiaci dranak
mozgédsa az import foldgdz arformuldban id6beni késleltetéssel (mintegy 9 hénap)
jelenik meg. A kilenchénapos atlagolds miatt el6fordulhat, hogy a gdzolaj és fiitdolaj
dranak csokkenése ellenére még mindig novekszik az import foldgaz ara (Szilagyi
2008).

1. dbra A foldgéz aranak alakulasa az EU-27 orszdgaiban a kdolaj drdhoz képest
2005 és 2007 kozott (2005=100%)
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Forrds: Goerten—Clement (2007)

Az 1. édbrén lathat6, hogy a kdolaj aranak hektikus valtozdsai maguk utdn von-
tdk a foldgazarak folyamatos emelkedését az EU-ban. Az is lathatd, hogy az ipari
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felhaszndlok szdmara a foldgdz dra nagyobb mértékben nétt, mint a lakossagi fold-
gazérak.

A drasztikus dremelkedési tendencidt mutatja az is, hogy 1997 évben az eur6-
pai hatdrparitdsos foldgdzarak 100 USD/ ezer m3 koriil voltak, 2008-ban pedig a
foldgdz ezer kobméterenkénti dra mar elérte az 534 dolldros szintet is. A jelenleg is
tarté gazdasdgi vilagvalsag hatdsa révén a kdolaj hordénkénti dra zuhant — ennek fo-
lyomanyaként a szakértOk azt valdszinlsitik, hogy 2009-t6] olcsébba valik az orosz
gaz. Ugyanakkor az drcsokkenés nem azonnal fog jelentkezni, hiszen a kdolaj drala-
kulasat 9 honapos csuszassal koveti a gaz ara. Ez a foldgazar csokkenés maga utidn
kellene, hogy vonja a tavhd, a villamos energia és a vegyipari termékek aranak mér-
séklodését is (Lengyel 2008). Azonban az, hogy valéban bekovetkezik-e csokkenés a
tdvhd, a villamos energia, valamint a vegyipari termékek draban, az sok tényezd
fliggvénye, de leginkabb a forint-dollar arfolyam alakuldsa befolydsolja.

4. A kozszolgaltatasok liberalizacibja

A kozszolgaltatasok ellatdsdval kapcsolatban megoszlik a szakérték véleménye. A
kilencvenes évek végétdl kezdve egyre t0bb kiilonbizé dlldspont latott napvilagot.
Egyes szakért6i korokben egyre erdsodott a kozszolgdltatdsok liberalizdldsdnak, s
ennek kapcsan privatizdldsdnak kovetelése a kialakuld versenyhelyzet jétékony hata-
sat hangstilyozva’. A kiilonbozé éridscégek és nemzetkozi intézmények a kozszolgal-
tatdsok magdnositdsaban érdekeltek, s egyre nagyobb nyomadst gyakorolnak a nemze-
ti kormanyokra, hogy piacositsak kozszolgaltatasaikat. A privatizacié partoldi azzal
érvelnek, hogy a verseny kikényszeritené a hatékonysagnovekedést az adott kdzszol-
géltatds terén, ezéltal lehetové valna a koltségek, s ezdltal a szolgaltatds ardnak csok-
kentése is.

Masik oldalrél pedig tovabbra is tartja magét az a nézet, hogy a kozszolgélta-
tasok ellatasa, jellegénél fogva dllami feladat, piacositasuk visszafordithatatlan fo-
lyamat, s veszélyezteti a kozszolgaltatdsok fenntarthatésdgat. Ezért nem mitkodtethe-
t6k pusztdn piaci alapon, rovidtavi profitlogika mentén. Ovatossagra intenek azok a
szakértdk, akik rdvilagitanak arra, hogy a magantéke bevondsa esetén megjelenik a
profitérdekeltség, s ez tovabb drigithatja a szolgéltatast. Kiilonosen igaz ez a termé-
szetes monopdlium dllapotaban 1évo hdlézatos rendszerek esetében, ahol a pusztdn a
privatizdcio révén nem teremtodik meg a versenyhelyzet, csupan egy dllami monop6-
lium alakul 4t magdnmonopdliumma. Mindezek értelmében kialakulhatna egy olyan
helyzet, amiben a hatranyosabb helyzetii lakossdgi rétegekre még elviselhetetlenebb

? Lasd Bolkestein direktiva, GATS-egyezmény, az EU ide vonatkozé direktivai, a WTO dlldsfoglaldsa.
A GATS (Altaldnos Egyezmény a Szolgiltatasok Kereskedelmérdl) egy olyan, a Kereskedelmi Vilag-
szervezetet (WTO) kereteiben milkodd egyezmény, mely a szolgéltatdsok, veliik egyiitt az alapvetd koz-
szolgéltatasok piacositdsahoz (liberalizacidjahoz, privatizacidjahoz és deregulaciéjahoz) nytjt nemzet-
kozi keretet (Védegylet meghatdrozasa szerint).
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teher harulna. Egyrészt azért, mert a magantOkés befektetd elsdsorban a fizetSképe-
sebb rétegeket céloznd meg, s igy egyes rétegek szolgaltatds nélkiill maradndnak,
masrészt a fizetoképes rétegek ,.elszivdsa” révén a hdlézatok magas dllandd koltsége-
it kevesebb fogyasztonak (jellemzden az alacsonyabb jovedelmii rétegeknek) kellene
viselniiik. Ezekkel a problémakkal a privatizaci6 és liberalizacid lehetdségének felve-
tédésekor szdmolni kell, és a szabalyozdst ugy kell kialakitani, hogy az a kozszolgal-
tatds fenntarthat6sagat biztositsa.

A természetes monopdliumok esetében a privatizacié és liberalizacié megva-
16sitasa érdekében a modern piacgazdasidgok abban latjdk a megoldast, hogy a termé-
szetes monopdlium magjat add hdlozatrol levdlasztjak a hozzd kapcsolodo tevékeny-
ségeket. A levalasztott tevékenységek szabadon versenyzdvé valnak, csupdn maga a
hélézat marad a természetes monopdlium dllapotdban. Annak érdekében, hogy a
gazdasagi verseny kialakulhasson, a halézatot miikodtetd vallalatnak biztositania kell
a hdlozathoz valo hozzdférést a versenytéarsak szamadra. Tekintettel arra, hogy a halé-
zat iizemeltetdje ebben ellenérdekelt, és a hdl6zathoz vald hozzaférést jellemzden
igyekszik megdragitani, biztositani kell a megfeleld szabdlyozdsi kornyezetet, ami
ezt megakadélyozza.

Az elmiilt években a liberalizicids torekvések bizonyultak erdsebbnek, s sza-
mos szektorban, igy az energiaszektorban is megvaldsult a piacnyitds.

5. A foldgazpiaci liberalizacio

A foldgazpiac megnyitdsa szempontjabol két jelentdsebb EU irdnyelvet kell kiemel-
ni, ezek az 1998. jiniusi 98/30/EC Irdnyelv a foldgdzpiac belsé szabdlyzdsdrol, majd
ezt kovetden (az addigi tapasztalatok beépitésével megfogalmazott) a 2003. jiniusi
2003/55/EC Irdnyelv a foldgdzpiac belsé szabdlyozdsdrol. Scheiring—Boda 2008 (99.
0.) az alébbiak szerint értékelte a két irdnyelvet: ,,Az 1996. évi gdzszolgaltatasi direk-
tiva 20%-os azonnali piacnyitést irt el6, melyet 2003-ra 28%-o0s, 2018-ra 33%-os
ardnyra rendelt novelni. A verseny megteremtésére eldirtdk, hogy lehetdvé kell tenni
a versenytarsak hozzaférését az elosztéhal6zathoz, amit az iizemeltetd csak technikai,
biztonsdgi okok miatt tagadhat meg. A versenytisztasag biztositasara eldirtdk, hogy a
halézatok iizemeltetése mellett kereskedelmet vagy termelést is folytaté véllalatok
hajtsanak végre szervezeti elkiilonitést, illetve azt, hogy a hal6zatokhoz val6 hozzafé-
résrol diszkriminaciomentes eljarasban kell donteniiik. (...) Bar a cél a verseny nove-
1ése lett volna, a gyakorlatban az addigi monopolszolgaltatoknak tul sok kibuvéjuk
maradt, az iizletagakat tobbnyire csak szamvitelileg valasztottdk sz€t, a versenytarsa-
ik hélézati hozzaférésének megakadalyozdsahoz pedig elég volt technikai nehézsé-
gekre, a rendszerbiztonsdgra hivatkozniuk. Az EU ezért 2003-ban uj direktivakat 1ép-
tetett életbe, amelyek sokkal radikalisabb piacnyitast irtak elé: az energiaszektorban
a vallalati fogyasztéknak 2004-t6l, a lakossdgnak pedig 2007-tdl tették lehetové a tel-
jesen szabad szolgéltatd véltast. A verseny biztositdsdra mar teljes jogi szétvélasztast
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koveteltek meg a kereskedelemmel €s halézatfenntartdssal is foglalkozé cégektol, és
novelték a feliigyeletek jogkorét. (...)”

Mindezek értelmében tehat 2004. jilius 1-ig minden mindsitett (minden nem
lakossagi) fogyaszté kilép a nyitott piacra, 2007. julius 1-t6l pedig teljes piacnyitds
val6sul meg”.

Magyarorszdgon a foldgazpiaci liberalizacié teljes megvaldsuldsdig, (amit
2009 jdliusdra becsiilnek a szakértok) egy dtmeneti helyzet alakult ki. Jelenleg is még
egy kettds modell van érvényben a foldgdzpiacon (bar méar nem sokdig), a koziizemi
szolgdltatds és a versenypiac egymds mellett élése jellemz0 erre az dtmeneti id6szak-
ra. A szabad piacra kilépd un. feljogositott fogyasztok szabadon szerzddhetnek bar-
mely gazkereskeddvel a szdmukra sziikséges gdzmennyiség megvasarlasara, vala-
mint jogosultak ellatt valasztani, ugyanakkor a koziizemi szolgéltatds keretében is
maradhatnak.

5.1.  Koziizemi szolgdltatds

Azon fogyasztok foldgazellatasa, akik még nem jogosultak, vagy jogosultak, de nem
1éptek ki a szabad piacra, a koziizemi szolgéltatds keretében torténik. A koziizemi fo-
gyasztok elldtdsa elonyt élvez, illetve elsdbbséget jelent az ellitdsokhoz sziikséges
szallité és elosztd kapacitasok lekotésénél a versenypiaci fogyasztokkal szemben.
Szamukra hatésdgi gdzdrak® vannak érvényben. Ennek részei a hatésagilag szaba-
lyozott gazdij, valamint az alapdij (teljesitménydij), ami tobbek kozott tartalmazza a
rendelkezésre éllasi- és rendszerhaszndlati dijakat. A fogyasztdkat haztartdsi és nem
haztartasi kategoéridkba soroljdk, s ezen kategéridkat tovabb bontjdk a mérddra-
teljesitménytdl fiiggden. Mind a gazdijak, mind a rendszerhasznalati dijak tekinteté-
ben eltérés figyelheté meg a haztartdsi és az ipari fogyasztok dijai kozott. A magyar-
orszagi gdz-tarifarendszer sajdtossdgdbol eredden hatranyosan érinti az ipari fel-
hasznéldkat (s igy a tdvhdszolgaltatokat is).

A 2. abra rendkiviil sokféle, értékes informacidt tartalmaz. Lathat6, hogy a
magyarorszdgi gdzdrak az EU draihoz képest 1ényegesen alacsonyabbak. A héztarta-
si gazarak esetében a magyarorszagi drak az EU drainak mintegy 25-60 szdzalékat
tették ki 1996-t6l 2004-ig. Az ipari gazarak esetén jobban kozelitettek az arak, 60-
100 szdzalék kozott valtozott a hazai ipari gdzarak ardnya az EU ipari gazdrahoz vi-
szonyitva. A masik fontos Osszefiiggés, ami ezen az abran jol lathat6, hogy mig a
hdztartdsi gdzdrak és az ipari gdzdrak egymdshoz viszonyitott ardnya az EU-ban 200
(kordbban) és 160 szazalék (2004-ben) volt, tehat a héaztartasi fogyasztok tobb, mint
masfélszer tobbet fizetnek egységnyi foldgazért, mint az ipari felhasznaldk, addig

* Az6ta érvényben van a Harmadik energialiberalizdcids csomag (2007. szeptember), amire itt nem té-
riink ki, tovabba a foldgazpiaci liberalizacié torténeti attekintésével sem kivanok részletesebben foglal-
kozni.

> A foldgaz koziizemi dfjainak megallapitasardl sz616 96/2003. (XII. 18.) GKM rendelet 1. szami mel-
Iéklete tartalmazza a foldgdz legmagasabb koziizemi dfjait (4fa és a fogyasztokat kozvetleniil terheld
egyéb addk nélkiil).



A foldgdzpiaci liberalizdcio és a tdvfiités 309

Magyarorszagon ez az eltérés elhanyagolhato, ez az arany korabban alig haladta meg
a 100, késobb pedig mar a 80 szazalékot. Tehat az EU-ban mind a haztartési, mind az
ipari gazarak, valamint a héaztartasi és ipari gazarak ardnya is lényegesen magasabb,
mint hazdnkban.

2. dbra A haztartasi és ipari gazar-aranyok véltozdsa az Eurépai Uniéban és Magyar-
orszagon (szdzalék)
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A mai drak mellett inkabb a rendelkezésre dlldsi dijakban kialakult kiilonbség
tekintheté figyelemre mélténak®. A kialakitott tarifarendszer lényegesen nagyobb
terhet ré6 az ipari felhaszndldkra, koztiik a tdvhészolgaltaté vallalatokra is. A
tavhoészolgaltaté szakma képvisel6i gyakran érvelnek a gédz-tarifa rendszerben kiala-
kult keresztfinanszirozds igazsagtalan voltaval, miszerint a rendszerhasznadlati dijak
nem a valds Osszefiiggéseket tiikrozik, hiszen a lakossag ellatdsa joval tobb koltség-
gel jar, mint a nagyfogyasztok ellatdsa. A szakért6k véleménye megoszlik ebben a
kérdésben, bizonyos szakértdi korokben nem taldljak indokoltnak a tdvhdszolgaltatok
ezen irdnyu érvelését.

A szocidlis és politikai megfontoldsokbodl mesterségesen alacsonyan tartott
foldgdzdrak alkalmazdsa (f6ként a lakossdgi szektorban) szimos problémat idéz eld:

® A 100 m*/éra teljesitménynél kisebb fogyaszték alapdijat fizetnek. Ennek mértékegysége a 20 m*/éra
alatti gdzmérével rendelkezd fogyasztdk esetén Ft/év, e felett, de még 100 m*/6ra alatt Ft/m*/6ra. A 100
m?/6ra teljesitménynél nagyobb igényii gdztiizel6 berendezést iizemeltetd felhaszndlk esetében telje-
sitménydijat szamolnak fel, melynek mértékegysége Ft/MJ/h.
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az 4r nincs Osszhangban a felmeriilé koltségekkel, a kialakult keresztfinanszirozds a
piaci szerepldk kozott nem igazsdgos, hdtranyosan érinti az ipari fogyasztokat (pl.
tavhoszolgaltatok) — versenyképességiik csokken, a gdzar kompenzicié fedezetére a
MOL Rt. altal befizetett banyajaradék nem fedezi a sziikséges Osszeget, a kiilonboze-
tet az dllami koltségvetésbol kell potolni, tehat a finanszirozds egy része az adéfizetd
polgarokra harul, nem 6sztonoz a fogyasztas mérséklésére.

A foldgaz vilagpiaci dranak fentebb bemutatott tendencidinak hatdsara egyre
nehezebben oldhaté meg a foldgazarak mesterségesen alacsonyan tartdsa. Ennek ré-
vén az utébbi idoben hazdnkban is nagymértékt gazaremelések kovetkeztek be.

5.2. A foldgdz szabadpiac

Azon fogyasztok szamadra, akik kiléptek a szabad piacra, lehetdség nyilt a foldgazke-
reskedé szabad megvalasztasira. Ok a foldgaz (molekula) draban szabadon allapod-
nak meg, igy akar 10-15 szdzalékos arcsokkenést is elérhetnek, azonban a rendszer-
hasznélati dijak (szallitasi és rendszerirdnyitasi dijak, elosztési dijak, tarolasi dijak)
tovdbbra is hatésigilag vannak megéllapitva’. A foldgizkereskedé az 4ltala fizetett
rendszerhaszndlati dijakat tovdbbharitja a végso fogyasztdra, s beépiti a szerzédésbe
ennek fizetési feltételeit.

A szabadpiacon tobbféle szerzdéstipus van érvényben. Az aldbbiakban a leg-
gyakrabban alkalmazott szerz6déstipusokat mutatom be (a gyakorlatban ennél tobb-
fajta szerzOdéstipus is létezhet). A szerzddéstipusok ismertetése Szilagyi 2008 alap-
jan torténik, kiegészitve azt a néhany tavhdszolgaltat6 dltal rendelkezésemre bocsa-
tott szabadpiaci szerz6désben foglaltak, valamint az Egaz-Dégdz Zrt. honlapjan fel-
lelhetd informacidk alapjan.

A liberalizacio elsd éveiben a koziizemi drhoz kapcsolt fogyasztoi dr megalla-
pitasa terjedt el a leginkabb. Az Osszefiiggés értelmében a szabadpiaci arat a koz-
lizemi ar szdzalékdban hatdrozzdk meg, bizonyos kedvezmények érvényesitésével.
Ez a szerzddéstipus a liberaliz4cié késébbi éveiben fokozatosan visszaszorult, 2008-
ban mar csak néhany, jobb alkupozicidval rendelkezd tadvhészolgaltatonak sikertilt a
koziizemi drhoz kapcsolt piaci arra szerzédnie. A koziizemi (hatdsdgi) drszabédlyozas
megsziinése utin ez a szerzOdéstipus teljesen megsziinik.

A foldgazkereskeddk import alapu szerzodésekben érdekeltek. Az import fold-
gdz drhoz kapcsolt drazds 1ényegérdl a Gazprom-formula ismertetésénél mar volt
sz6. A formuladr (més néven indexalt ar) azt jelenti, hogy a foldgaz arat egy megha-
tarozott képlet alapjan éallapitjadk meg. A foldgdz ara a szerzddéses idOészakon beliil
tobbszor is véltozhat a képletekbe épitett mechanizmusok udtjan. Az ar meghatarozo
eleme a szerzddéses alapar (Py), melyben a fogyasztd és a kereskedd szabadon alla-
podik meg a szerz6dés kotéskor. Az ar gyakran magdban foglalja a rendszerhasznéla-

" A foldgaz rendszerhaszndlati dfjak megéllapitdsarél sz616 70/2003. (X. 28.) GKM rendelet 1. szami
melléklete tartalmazza a f6ldgdz rendszerhasznalat (legmagasabb) hat6ségi dijait (afa nélkiil).
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ti koltségeket. Eléfordulhat olyan armeghatarozds, amikor a rendszerhaszndlati dijak
szerepeltetése kiilon torténik a dijakban.

A harmadik szerz6déstipus a rogzitett (fix) dr, melynek lényege, hogy a szer-
z0désben a felek meghatarozott iddszakra (gazévre) véltozatlan 4rban allapodnak
meg. Ekkor a gdz molekuladra garantalt a szerzodéses periddus végéig, fiiggetleniil a
piaci koriilmények valtozdsatél. A vdlasztott devizanemtdl fiiggden alakul a felek
kockdzatviselése. A rogzitett drhoz lehet beiktatni korrekcids lehetdséget, bizonyos
jelentésebbnek tekintett koriilmények bekovetkezésére, ilyenkor indokolt lehet az
arak feliilvizsgadlata, esetleg megvéltoztatdsa. A rogzitett, fix ar eldnye, hogy a piaci
arak emelkedése, illetve az arfolyamkockazatok véltozasa esetén sem emelkedik az
ar, valamint tervezhetd, kiszamithat6 az arak alakuldsa. Hatranya, hogy a piaci drak
nagymértékil esése esetén a kedvezd drakat nem tudja érvényesiteni a vallalat.

A szerzddések kialakitdsakor az elérhetd foldgazarak mellett fontos az egyéb
szerzodési feltételek mérlegelése is. Fontos szempont lehet az elszdmolds deviza ne-
mének megvalasztdsa, a kotbér megallapitasanak feltételei az esetleges alulvételezés,
illetve nomindlési hibdk esetén, a pétdijak meghatarozdsanak maddja a lekotott telje-
sitmény tullépés esetére, illetve az addk, jogszabdlyokban elrendelt fizetési kotele-
zettségek (éfa, energia add) terén tett megéllapodasok. A szerzddési feltételek ezen
elemei a foldgaz araval hasonl6 nagysagrendet is elérhetnek.

5.3.  Egyetemes szolgdltatds

A foldgazpiac teljes megnyitdsaval a koziizemi szolgdltatasi kor megsziinik. Azon
fogyasztok szamdra (példaul lakossagi fogyasztok és egyéb kisfogyasztok), akik nem
rendelkeznek 1ényeges alkuerdvel, tovédbbra is biztositani kell ellatasuk folyamatos-
sagat. Erre jon létre az Gn. egyetemes szolgdltatds. Az egyetemes szolgéltatok szama-
ra ellatdsbiztonsdgot és szolgdltatdsi szinvonalat garantdld szerzOdéskotési kotele-
zettséget ir eld a vonatkoz6 jogszabaly. Azonban az egyetemes szolgdltatds keretében
maradé fogyasztok kore jelentdsen korlatozott. A 2008-as 4j foldgaztorvény szerint
..Egyetemes szolgéltatisra jogosult felhasznal6 a lakossagi fogyaszté és a 20 m*/6ra
kapacitast meg nem halad6 vasarolt kapacitdassal rendelkezd egyéb felhaszndlo™.
Ezen kivil ,,a kiilon torvényben meghatdrozott tdvhdtermelési engedéllyel rendelke-
z6 felhaszndlk, valamint a 20 m’/6ra fogyasztdst meghaladé, de a 100 m*/6ra fo-
gyasztast el nem €érd felhaszndlok 2010. jinius 30-ig jogosultak az egyetemes szol-
géltatds igénybevételére” (2008. évi XL. torvény a foldgazellatasrol)

Az egyetemes szolgaltatds ara hat6sdgi ellendrzés alatt 4ll6, jogszabdlyban
meghatarozott arképzési séma szerint kialakithaté szabadar lesz.

Itt kell még megemliteni az Un. végsé menedékes szolgdltatds fogalmat, melyet
az Onhibdjan kiviil ellaté nélkiil maradt fogyaszték folyamatos foldgazellatasa érde-
kében hoznak létre (Szildgyi 2008). A végsd menedékes ardt szintén hatdsag allapitja
meg, azonban ennek dra jellemzéen magasabb, mint az egyetemes vagy szabadpiaci
arak.
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5.4. Foldgdzpiaci liberalizdcio pro és kontra

A foldgazpiaci liberalizdcié megvaldsuldsahoz és pozitiv hatdsaihoz minden szerepld
nagy reményeket fiizott. A liberalizaci6 tdmogat6i a piacnyitdstol tobbek kozott a ver-
senyfeltételek megteremtddését, a monopolprofit megsziinését, a hatékonysag nove-
kedését és koltségesokkenést, a foldgazarak csokkenését, s ezéltal a foldgazt felhasz-
nalé ipardgak versenyképességének novekedését, a foglalkoztatds novekedését, va-
lamint a keresztfinanszirozasok megsziintetését vartak.

Magyarorszagon lassan alakultak/alakulnak ki a versenypiac szdmdra a megfe-
leld kényelmes és biztonsdgos koriilmények, mivel ez iddig szamos tényez6 volt, ami
korlatozta a verseny kialakuldsat. Az ide vonatkozé szakmai cikkek, tanulmanyok
jellemzden az aldbbi akadalyozé tényezdket emlitik. A nyitott piac kialakuldsdt aka-
ddlyozo fobb tényezok kindlati oldalon:

- afoldgazzal kapcsolatos tevékenységek nem megfeleld szétvalasztasa,

- a halézathoz valé hozzaférés korlatozasara iranyuld torekvések a tulajdonosok
részErdl, (széllitasi, elosztasi, tarolasi tarifdk magas szintje révén),

- korlatozott a szabad csOvezetéki kapacitds, az Uj szereplok nehezen jutnak
hozzd a gazforrasokhoz, (nincs megfelelden diverzifikdlva a forrdsoldal, a
foldgaz tovabbra is ugyanazon sziikos importforrasokbdl szarmazik),

- tulsdlyba keriilhetnek az egész szektor értéklancat atfogd vertikalis integraci-
ok, dominéns piaci szerepldk tulsulya jellemz6 (ez korldtozza a verseny kiala-
kuldsét, masrészt viszont a piaci szereplOk nagysdga a méretgazdasdgossagban
rejlé megtakaritds lehetdségét adja),

- még életben 1évo kozép €s hosszi tavi szerzodések felmondasanak nehézsé-
gei.

A fogyasztoi oldalon alacsonynak mondhaté az aktivitds, kevés fogyasztd 1é-
pett ki a szabad piacra, eldnyben részesitették a koziizemi szolgéltatdsi korben meg-
1évo relative nagyobb ellatasbiztonsdgot. (Ez a teljes piacnyitds megvaldsulasaval
csak korlatozottan marad érvényben, mivel az egyetemes szolgaltatisra jogosultak
kore sziikiilt). Sok fogyasztét a szabdlyzatok tisztdzatlansdga, s az atlathatatlan felté-
telrendszer tartotta vissza a piacra 1€pést6l. Az arcsokkenéssel kapcsolatos varakoza-
sok sem teljesiiltek be maradéktalanul, az Egyesiilt Kirdlysagban arcsokkenést, de
példaul Hollandidban, Spanyolorszdgban €s Németorszdgban inkdbb aremelkedést
vont maga utan a foldgazpiac megnyitasa.

6. Foldgazpiaci liberalizacio a tavhészolgaltatok szemszogébal
A foldgazpiac megnyitdsaval tobb tavhoszolgaltatd vallalat 1épett ki a szabad piacra.

A kezdeti tapasztalatok kedvezbek voltak, a tdvhdszolgaltatok tobbnyire a koziizemi
szerz6déshez képest kedvezobb feltételekkel jutottak foldgazhoz. A kedvezdbb be-
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szerzgsi drak hatdsara nem, vagy csak kisebb mértékben kényszeriiltek hédijat emel-
ni, ami a fogyasztok szdmadra is kedvezOen €reztette hatdsat.

Mara azonban viladgossé valt, hogy az igy kialakult kedvezményeket nem sike-
riilt tartosan fenntartani. Az arcsokkenés és a feltételek javuldsa bizonytalan, a sza-
badpiaci gdzkereskeddk az import alapu drazasban érdekeltek, igy a beszerzett fold-
gaz arat a foldgdz vilagpiaci aranak ingadozdsa, valamint a rendkiviil magas arfo-
lyamkockazat hatarozza meg. Ezt pedig nem lehet hosszi tavon adottnak tekinteni.

2008 decemberében empirikus felmérést végeztem a tdvhdszolgdltato vdllala-
tok korében. Osszességében a kérdéiv 85 tavhdszolgaltaté véllalatot ért el®, lefedve
ezzel a tavfltéssel ellatott lakdsok mintegy 99 szdzalékat. A kérddivet 27 véllalat
kiildte vissza. Ez 31,76 szazalékos valaszadési ardnyt jelent. A lakdsszam tekinteté-
ben a valaszadé vallalatok altal ellatott lakasok szama Osszesen 418016 db, ami az
osszes tavhével elldtott lakds (2007-ben 650170 db’) 64,3 szazalékit teszi ki.

Kérdbéivem egy részében arra voltam kivéncsi, vajon a tdvhdszolgaltaté valla-
latok éltek-e a foldgazpiaci liberalizacié nyujtotta lehetdségekkel, nyomon kovetik-e
ezeket a lehetOségeket, valamint arra, hogy hogyan {télték/itélik meg a szabadpiacot
a koziizemi piachoz képest az egyes években. A vélaszad6 vallalatok koziil 20 vdlla-
lat élt a szabadpiac nyijtotta lehetéségekkel, Ok jelenleg is a szabadpiacrdl szerzik be
a foldgazt. 5 vallalat a koziizemi szolgaltatds keretei kozott maradt. Nem volt olyan
vallalat, aki a szabadpiacrdl visszatért a koziizemi szolgaltatasi korbe, és két vallalat
nem adott informdci6t erre vonatkozdan.

Arra kértem a valaszadokat, értékeljék a szabadpiaci tapasztalatokat a koz-
iizemi szolgdltatdshoz viszonyitva a 2007-2008. évekre vonatkozoan. Véleményiiket
egy -2-t6l +2-ig terjedd skdlan fogalmazhattdk meg. A -2 vélasztdsa azt jelentette,
hogy a vallalat a szabadpiaci feltételeket jelentdsen rosszabbnak itéli meg a koziize-
mihez képest, a 0, hogy kozel azonosnak itéli a két lehetdséget, +2, hogy a szabadpi-
aci feltételeket jelent6sen jobbnak itéli meg a koziizemihez képest.

Mint ahogy azt a 3. dbra mutatja, a vilaszadok dsszességében pozitivan itélik
meg a szabadpiac nyijtotta lehetéségeket, hiszen az adott értékek dtlaga minden
szempont esetén pozitiv. A valaszok alapjan a legnagyobb egyetértés a beszerzés biz-
tonsdganak garantdldsa és a feltételekrol vald tdjékozodas terén volt (itt volt a legki-
sebb a szords — sz6rds=0,9). Meglepdnek szamit ez az értékelés, ugyanis a kdziizemi
szolgaltatds egyik elényeként a nagyobb ellatds biztonsidgot szoktdk emliteni. Ezen
kiviil a liberalizacié gyakran emlitett hatranyos vondsai, miszerint bonyolultabb az
informdciészerzEs, nem megfeleld a tdjékoztatds, és szigoribbak a nomindlds szaba-
lyai, nem igazolddtak a vizsgalat soran. Az arak tekintetében lathatd, hogy altalanos-
sdgban kedvezdbbnek itélik a vallalatok a szabadpiaci 4rakat, az azonban vildgosan
latszik, hogy a 2007. év kedvez0 értékeléséhez képest 2008-ban mar jelentdsen rosz-
szabbnak itélik a beszerzési drakat (de még mindig kedvezdbbnek, mint a kéziizemi
drakat), a szabadpiac relative dragul a koziizemi drakhoz képest.

% A 2006-0s statisztikai adatok szerint Magyarorszdgon 91 telepiilésen van tavhoszolgéltatas.
° Magyar Energiahivatal adatai szerint
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3. dbra A szabadpiac értékelése a koziizemi szolgaltatashoz képest

anominilas smgonsdga

(kétbérazés)
tajekozddas afeltéelzledl
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aseszerzés biztenshgnalk
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Forrds: Sajat szerkesztés

Arra a kérdésre, hogy a vallalat milyen dreltéréssel szerezte/szerzi be a fold-
gazt a szabadpiacon a koziizemi beszerzéshez képest, a kiillonbozd években eltérd va-
laszok adddtak. 2007-ben a vallalatok 44,4 szazaléka olcsébban szerezte be a fold-
gazt, és mindossze 7,4 szdzalékuk szamolt be dragabb beszerzésrdl. 2 vallalat kozel
azonosnak {télte az drakat, 5 vallalat pedig a koziizemi szolgaltatidsban maradt. Az
areltérés atlagos mértéke -5,8 szazalék volt, ami olcsdbb beszerzést jelent. A legked-
vezdbb feltételekkel szerz6dd véllalat 19 szdzalékos drcsokkenésrol, a legkedvezot-
lenebb feltételekkel szerz6do vallalat 3 szazalékos drnovekedésrdl szamolt be a koz-
tizemi drakhoz képest. 2008-ban mar csak 37 szdzalék, mig 2009-ben 25,9 szdzalék
mondta, hogy olcsébban szerzi be a foldgazt. A legkedvezobb feltétel 2008-ban 11,
2009-ben 9 szazalékkal volt alacsonyabb a koziizemi arndl. Viszont 2008-ban mér a
véalaszad¢ vallalatok 25,9 szdzaléka dragabb foldgazbeszerzésrdl szamolt be. Az érel-
térés atlagos mértéke mar csupén -0,03 szazalék volt, ami azt jelenti, hogy elenyész6
volt az atlagos arkiilonbség a koziizemi és a szabadpiaci drak kozott. A jobb alkupo-
ziciéval rendelkez6 vdllalatoknak ekkor is sikeriilt akdr 11 szdzalékkal alacsonyabb
arat elérni, azonban olyan vdllalat is van, amely 30 szdzalékkal dragdbban kapta a
foldgazt. A 2009-es évre adott valaszok alapjan mar drigulds tapasztalhatd a koz-
tizemi drakhoz képest (az atlagos dreltérés mértéke +1,06 szdzalék).

A szabadpiacon a feltételek romldsdnak egyik oka a koziizemi drhoz kapcsolt
drazas visszaszoruldsa és ezzel egy idoben az import f6ldgaz drhoz kapcsolt indexalt
drazds nagyaranyu terjedése. Mig az el6z6 garantdlta a koziizemi drakndl kedvezébb
beszerzést a beépitett mechanizmus révén, addig a formuladr tipusd drazds jelentOs
bizonytalansagi elemeket hordoz magdban. A foldgdz vildgpiaci drdnak véltozasai,
valamint a forint-dollar arfolyam kiszamithatatlan alakuldsa miatt a szabadpiacra tor-
ténd kilépés nem egyértelmiien kedvez6 a kilépd véllalatok szdmadra.
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7. Osszegzés

Lathatd, hogy a hazai tadvhdszolgaltatds helyzete, versenyképessége szempontjabol
meghatdrozé jelentdsége van a foldgdzpiacon zajlé eseményeknek. A foldgazpiaci
liberalizacié megvaldsuldsitdl — mint altaldban — a tdvhdészolgéltatdk is az drak csok-
kenését vartdk. A vezetékes természetes monopolhelyzetek adottsiga révén azonban
eleve kétséges volt a verseny kialakuldsa. A foldgazpiaci szektorban az egész szektor
értéklancat atfogod, jellemzden hatdrokon, (illetve sokszor szektorokon) dtnyuld do-
mindns piaci szereplok, vertikdlis integraciok tulsilya jellemzd. A szabadpiacon a
koziizemi arhoz kapcsolt drazds visszaszoruldsa és ezzel egy id6ében az import fold-
gaz 4rhoz kapcsolt indexalt drazds nagyardnyu terjedése kovetkeztében a szabadpiac-
ra torténd kilépés nem egyértelmiien kedvezo a kilépd vallalatok szdméra. A szabad-
piaci és a koziizemi drak kozotti darollé 2007-ré1 2009-re fokozatosan zarult, csok-
kentve ezzel a szabadpiacon elérhetd eldnyoket a tdvhoszolgéltatdk szamara. A sza-
badpiaci beszerzés eldnyossége elsdsorban a vallalatok alkupozicidjanak fiiggvénye
€s csak masodsorban hatdrozza meg a valasztott gazkereskedo.
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Turizmus 2.0: a kollaborici6 0 formait lehetové tevo
alrendszerek bemutatdsa

Gyarmatiné Bdnyai Edit' — Rényi Zsolt Ddniel”

Cikkiinkben bemutatjuk a kollabordcio sajdtossdgait az idegenforgalomban, kiilonos tekintet-
tel a kozosségi internetes oldalak haszndlatdra. A vildghdlo, kiilondsen az vn. ,,web 2.0”-s,
azaz kozosségi oldalak, mindségileg és alapjaiban vdltoztatjdk meg az utazdsi értékldncban
kozremiikodo szereplok lehetdségeit és erdviszonyaik dtrendezodésének esélyét vetitik eldre.
Ismertetjiik a kollabordcio jelentését turisztikai kontextusban, majd bemutatjuk a web 2.0-s
jelenséget, illetve idegenforgalmi vdltozatdt - a travel 2.0-t. A web 2.0 és a travel 2.0 lényegét
az internetes forradalom kordbbi, retrospektive 1.0-nak nevezett fdzisdval szemben O’Reilly
(2006) nyomdn abban ldtjuk, hogy az elsédleges érték nem az informdcio és az ahhoz valo
hozzdférés, hanem a hdlozatiasodds és a hdlozatok dltal lehetové tett tuddstranszfer. Cikkiink
azt a négykomponensti rendszert mutatja be, ami ezt a kozosségi hdlozatokban miikodo kolla-
bordcidt lehetové teszi.

Kulcsszavak: kollabordcio, egyiittmiikodés, turizmus, idegenforgalom, web 2.0, travel 2.0,
marketing

1. A kollaboracio természete

Mi a kollabor4ci6? Fontos kiilonbséget tenni a kollaboracid és az egylittmitkodés
egyéb formadi, a kooperativ marketing és a kapcsolati marketing kozott.. A kollabora-
ci6 egyik legteljesebb meghatdrozasit -tarsadalomtudomdnyi kontextusban - a
Wikipédidban taldltuk: ,,A kollabordcio olyan rekurziv folyamat, melyben ketto vagy
tobb egyén/vdllalkozds kozos cél érdekében egyiittmiikodik. A kollabordcio nem igé-
nyel vezetést a felektol, rendszerint decentralizdcio vagy egalitaridnizmus keretei
kozt kiilonosen hatdsosan mitkodik.”

Gazdasdgi kontextusban a kollabordcié tdlnvomorészt a vallalatok kozti
egyiittmiikodések terén jelenik meg, de cikkiinkben elsGsorban az tigyfelek/vevok
kozti aktusokra dsszpontositunk.

Egy masik fogalom, ami a kollaboraciéval, a kollaborativ marketinggel 6ssze-
téveszthetd, a kapcsolatisag - nevezetesen a kapcsolati marketing. A kapcsolati mar-
keting a szakmai kapcsolatokon keresztiil elérend6 célokra vonatkozik, gyakran nem-

! Gyarmatiné dr. Banyai Edit, egyetemi docens, Pécsi Tudomanyegyetem, Kozgazdasagtudoményi Kar
(Pécs).

% Rényi Zsolt Diniel, PhD-hallgat6, Pécsi Tudomanyegyetem, Kézgazdasagtudoményi Kar, Regiondlis
Politika és Gazdasagtan Doktori Iskola (Pécs).
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piaci eszk6zok haszndlatdval (Fojtik 1995), nem pedig véllalatok kozti k6z6s munka-
ra, egylittmitkodésre utal. A kapcsolati marketing fogalmat més jelentésben is hasz-
naljdk, mégpedig a direktmarketing alapjan a vevémegtartdsra és a meglévo vevoba-
zis folyamatos elégedettségét szolgald tevékenységre (Kotler—Armstrong— Saunders—
Wong 1999).

A kollaborativ szemlélet akkor keriilt el6térbe a gazdasagi tdrsasagok straté-
giajaban, amikor evidenssé valt: a hagyomanyos versenyelmélet, miszerint a piacon
egymadstol elszigetelten miikodd véllalatok versenyeznek a fogyasztokért, egyre ke-
vésbé dllja meg a helyét. A versenytdrs ugyanis egyszerre lehet vevd, partner vagy a
piacot szabdlyzo testiilet. Az idegenforgalmi iparban utazdsi iroddk egymads utjait
arusitjak jutalékért cserében; a desztinicion a helyi turisztikai hatésag pedig egyszer-
re jelenhet meg értékesitési csatornaként és szabalyzoként a programszervezd szama-
ra. A turisztikai szektor taldn az els6 olyan ipardgak koz¢é tartozik, ahol ez az evolu-
cids 1épés megfigyelhetd — a turizmusban nem sokkal az utazdsi csomag megjelenése
utdn — mar az 1950-es években megfigyelhetd volt versenytdrsak kozti egytittmiiko-
dés. Ceteris paribus a kollaborativ miikodés valéban ,,magasabb rend{i” (innen az
evolicids 1épés” sz6haszndlat) iizleti/marketing szempontbdl, mint az izoladlt miko-
dés, hiszen azon til, hogy komplexebb miikddési forma és nagyobb menedzsmenttu-
dast igényel, masrészt nagyobb 1éptékli méretgazdasdgossdgra és miikodési haté-
konysdgra, valamint innovéciéra és novekedésre teremt lehetséget (Lorenzoni—
Lipparini 1999). Kingsley és Klein (2006) kiemelik az egytittmiikodések strukturalt-
sdgdnak szerepét a kis- és kozepes méretli véllalatok egylittmiikodésében.

Sok piacon megfigyelhetd vagy kialakult vertikdlis, illetve extenziv horizonta-
lis irdnyt kollaborécid, de a vallalatok kozotti hal6zatiasodds és klaszterek kialakula-
sdnak kordban (az egyiittmiikodések tekintetében) a ’vertikdlis’ és a horizontalis’
jelzék mind kevésbé alkalmazhatok.

A kollaborécié informatikai, netes kézegben felhaszndloktol szdrmazo infor-
mdciok gépi feldolgozdsdt, megjelenitését jelenti. A megjelenités és az interakcidok
ezutan 6nallé tartalomma vélnak, ezzel — adott esetben - megteremtve egy Uj tizleti
lehet6ség alapjait. Ezek az interakciék barmilyen platformon sziilethetnek, tobbek
kozott: mobil eszkdzon (pl. iPhone-on), interneten vagy internethez kapcsol6dé asz-
tali alkalmazasokon (pl. a Twitterhez kapcsolédé TweetDeck-en), illetve zart céges
halézati feliileteken (pl. vallalati wikik).

2. Kollaboracié az interneten

2.1.  Kollabordcio a webkettd elott: collaborative filtering

A személyes ajanlasok, felhasznaldk éltal val6 osztalyzas révén mar a webkettes al-
kalmazésok elott jelentds méreteket oltott a felhaszndlok kollektiv tapasztalatainak
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értékes, kereshetd és kezelhetd megjelenése az interneten. Ezt tekintjiik tehat a web
2.0 jelenségének elofutaraként.

Egyrészrol termékek és szolgdltatdsok mindsége feldl vald tdjékozodas, mas-
részr6l megbizhatd, érdekes/értékes informécié kiszlrésére jottek létre az tn.
colalborative filtering, azaz kollaborativ sziirési megolddsok. A kollaborativ sziirés
gyakorlatilag felhaszndlok szempontjainak Osszegzése és rendszerezése alapjan segit
eligazodni az interneten taldlhaté informéciéban. A kulcsszé-alapu keresdk ugyanis
igen korlatozott mértékben tudnak hozzajarulni a mindség, izlés vagy érdeklédési kor
alapjan torténd kategorizaldshoz/tematizalashoz (Maj6—Révész 2008).

2.2. A web 2.0 jelensége

A travel 2.0 fogalma a web 2.0 (webkettes) jelenségbdl szarmaztathatd, ezért az uta-
zasi szektorban lezajlé paradigmavéltisok megértése elott a web 2.0 fogalmat tisz-
tazzuk. A webkettd egy Osszetett jelenség, melynek definidldsdra tobb ezer cikk,
blogbejegyzés és az ezekre érkezd megannyi hozzasz6las vallalkozott. Mivel a jelen-
ség valoban sokrétli, hiszen — tobbek kozott — tartalomszolgéltatdsi, technoldgiai, liz-
let-filozofiai és szocioldgiai vetiilete van, nincs egy atfogd és dltaldnosan elfogadott
definicié a web 2.0-ra. Néhany széles korben haszndlt kiilfoldi, illetve hazai megha-
tarozast ismertetiink. O’Reilly nyomdn a web 2.0-t ugy értelmezziik, mint az iizleti
forradalom az IT szektorban, melyben ,,elmozdulds torténik az internet, mint plat-
form irdnydba és kisérlet az iizleti siker torvényszeriiségeinek feltdrdsdra ezen a plat-
formon. A torvényszeriiségek kozott az elso: épits olyan alkalmazdsokat, melyek meg-
ragadjdk a hdlozati hatdst és az dltal vdlnak jobbd, minél tobben haszndljdk. (Erre
kordbban iigy utaltam, mint a ,kollektiv intelligencia megragaddsa” (O’Reilly
2006)’.

A definici6 legfontosabb eleme: olyan internetes alkalmazas vagy weboldal,
aminek anndl nagyobb az értéke, minél tobb aktiv haszndldja/felhaszndldja van. A
Wikipedia ennél altaldnosabb, felhaszndl6i oldalrél megfogalmazott definiciét ismer-
tet: ,,...olyan mdsodik generdcids internetes szolgdltatdsok gyiijtoneve, amelyek elso-
sorban a kozosségre épiilnek, azaz a felhaszndlok kozosen készitik a tartalmat vagy
megosztjidk egymds informdcioit. Ellentétben a kordbbi, elsd és mdsfeledik generdci-
os szolgdltatdsokkal, amelyeknél a tartalmat a szolgdltatdast nyijto fél biztositotta
(példdul a portdlokndl), webkettes szolgdltatdsokndl a szerver gazddja csak a keret-
rendszert biztositja, a tartalmat maguk a felhaszndlok toltik fel, hozzdk létre, meg-
osztjak vagy véleményezik. A felhaszndlok jellemzoen kommunikdlnak egymdssal, és
kapcsolatokat alakitanak ki egymds kozott.” (Wikipedia n.é.).

A Web 2.0 paradigmavaltast jelent a tartalomszolgaltatdsban is annyiban, hogy
az interneten megjelend tartalom szolgéltatéjanak és befogadéjdnak hagyoményos
szerepe felbomlik. Lényege tgy is megfogalmazhatd, hogy mig a web 1.0-ban ,.ke-
vesek adtak sokaknak tartalmat, viszonylag szlk réteg privilégiuma volt a tartalom

3 A sz6 szerinti idézet forrdsa honlap, igy a pontos oldalszdm nem adhaté meg.
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megosztds. A web 2.0-ban mdr sokan adnak sokaknak tartalmat. Azaz a web 2.0 a
koz6sségi internet, amikor mar nincsenek informdcids privilégiumok, amikor sok kis
egyszemélyes Ujsdg is 1étezik (ezek a blogok pl.), amikor a felhaszndlo gydrtja is a
tartalmat, vagy a kozosségi halézatokban a felhaszndlo maga a tartalom” (Berényi
2008). A jelenség lényegét az 1. dbra szemlélteti:

1. dbra A web 1.0 és a web 2.0 jelenségek Osszevetése

Web 1.0 Web 2.0
"Tabbnyire olvashatd web” "Sokak szimdra irhaté web"
250.000 80.000.000
o
_ Felhaszndl Publikalt y -.;':-_
Publikilt Ok dltal tartalom | |Felhasznilok
tartalom létrehozott | altal
tartalom ‘ létrehozott
N, B tatalom
o b bbb L
Hith HTTT NI
Tt bt i L
_ _ g latd ELeRad bty
45 '“ﬂ"l‘;fg'gm“m 1 millifd+ felhasznlé
2006

Forrds: Dob6 (2008)*

Az egyének és a szervezetek perspektivdjan tdl makro szinten is szdmos érzé-
kelhetd, am egyeldre nehezen szadmszer(sithet6 hatdsa van a web 2.0-s jelenségének.
A webkettot nem csupdn ,,valaminek a tovabbfejlesztett verzidja’-ként latja Grossam
(2006), hanem az emberiség torténetében egy forradalomként, egy 6ridsi tarsadalmi
kisérletként. Tarsadalmi kisérlet alatt arra utal, hogy az emberiség soha nem latott
ilyen mértékii érintkezést, kollaboraciét egymds szamadra ismeretlen emberek kozott.
Véleményiink szerint helyesen lattatja a webkettd temérdek lehetdsége mellett a visz-
szassagait is, miszerint — tobbek kozott - ,,a web 2.0 nem csak a tomegek bélcsessé-
gét karolja fel, de a hiilyeségét is.” (Grossman 2006)’.

* http://onlinemarketing blog.hu/2008/02/15/ez_valami_mas
5 A sz6 szerinti idézet forrdsa honlap, igy a pontos oldalszim nem adhat6 meg.
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2.3.  Motivdcio az egyiittmitkodésre — a webketté mozgatorugdja

A web 2.0 uj felhaszndl6i igényeket és szokdsokat alakit ki, mind az individudlis,
mind az iizleti felhaszndldk esetében. Az online vallalkozasok rendkiviil sokat profi-
talhatnak a felhasznaldk interakci6ibol - demokratikus, k6zosségi osztalyozasabol,
cimkéz€sbal, véleményeik megismerésébdl (Pintér 1998). Uzleti felhasznaldk, valla-
latok a webkettes lehetdségeket a kovetkez6 médon forintosithatjak:

1.

Kommunikécié; a vevok és a szélesebb kozvéleménnyel vald informalis
(igy gyakran eredményesebb) kapcsolat kialakitasra blogokon és kzossé-
gi hdlézatokon (social networks) keresztiil. Mivel a kapcsolat interaktiv és
kozosségi oldalak latogatottsdgi szokdsainak megfelelden szinte valds id6-
ben torténik, ezért rendkiviil gyors a piactdl érkezd visszacsatolds a vélla-
lat irdnydba. A gyors visszacsatolds pedig eredményesebbé teszi dj termé-
kek/otletek tesztelését. Lehetséges, hogy az 1j oltet a kozosség irdnyabdl
érkezik blog hozzaszolasok formdjaban.

Szakmai kapcsolatok kialakitdsa és toborzas online. Professziondlis kozos-
ségi hdlézatok, mint pl. a linkedin.com vagy a xing.com, kereshetové te-
szik a tobb szdzezer tagot szamldlé kozosségiik egyéni profiljait. igy méd
van arra, hogy a regisztralt felhasznalé végzettség, tapasztalat, munkavi-
szony €s szamos mds paraméter mentén keressen 1j kapcsolatot iizleti cél-
jainak megfelelden.

Villalati tudds menedzselése (tuddsmenedzsment), példaul vallalati wikik
segitségével. A vallalati tudds menedzselésének népszerti €s bizonyitottan
hatdsos formdja a decentralizalt véllalati wiki (Cayzer 2004).

Web 2.0-s alapon mikodd szoftverek, tizleti alkalmazdsok az
automatizicié és a csoportos munka eldsegitésére — pl. SAP ASI,
Basecamp. Szamos olyan webes alkalmazis sziiletett a webkettes mozga-
lomtdl fiiggetleniil, amit a felhaszndl6 gépére telepitett program helyett in-
ternetes bongészobdl lehet hasznélni. Ez lehetdvé teszi, hogy a felhasznald
barmely internetes kapcsolattal rendelkezé géprdl hozzaférjen a véllalat-
irdnyitasi szoftverhez. Mivel interneten keresztiil haszndlja a szoftvert,
ezért — a kordbbi generacids vallalatiranyitasi szoftverekhez képest - nagy
mértékben egyszerlisodik a valds idében torténd kollaboracid, csoport-
munka. Ezt a jelenséget — miszerint IT alkalmazédsokat telepitett progra-
mokon keresztiil bongészobol elérhetd, webes feliileten alakitanak ki,
software-as-a-service, vagy SAAS-nak neveznek és a webkettes jelenség
egyik lényeges elemeként tartjdk szamon (O'Reilly 2006).

A web 2.0 alapjaiban valtoztatja meg tobbek kozott a desztindciomarketinget,
illetve — tagabb spektrumon a brand marketinget és minden olyan kommunikéciot,
ahol markat, arculatot, imidzset propagdlunk. Pereboom (2008) megallapitja, hogy a
branding ugyan mindig is ,kétirdnyd utca” volt, de a parbeszéd mindig egyirdnyu
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maradt. Pereboom értelmezésében a kozosségi média eljovetele azonban egyértelmii-
en megvaltoztatja ezt a felallast, hiszen az élmények megosztdsa éltal az utazéhoz
részben atkeriil a branding szdcsove, igy nagyobb szerepet kap az észlelt imidzs a
marketinges 4ltal diktalt imidzzsel szemben. Mit tehet a desztindciomarketinges a
webkettd kordban? — teszi fel a kérdést. Az imidzsépités a kozosséggel kialakitott
mindségi kapcsolaton keresztiil érvényesithetd autentikus médon. Pereboom egy si-
keres holland esetre hivatkozik: hagyomanyos orszagimazs kampany helyett egy
Amerikat célzé ,.kampdny” keretein beliil népszerli bloggereket hivtak Hollandidba —
repiiljegyet és szallast fizetve. Csupdn annyi volt a kérés a bloggerektdl, hogy tiin-
tessenek fel blogjukon egy kicsi, Hollandidt propagélé bannert, illetve hogy élménye-
ikrdl, tapasztalataikrél irjanak néhdny bejegyzést.

A magdanfelhaszndlok részérdl kétoldald a web 2.0-es felhasznalds motivacio-
ja. Egyfel6l megemlithet6 a webkettes alkalmazdsok hasznossdga vagy szérakoztatd
hatdsa — igy a képmegosztas praktikus jellege, a wikik edukativ hatdsa, illetve masok
altal feltoltott videdk megtekintése. Egyfeldl, tehdt, a webkettes alkalmazasok nem
hoznak tjat az emberek életébe, csupan megkonnyitik azt, amit kordbban is csindltak,
akér az internet megjelenése elott: ismerkedés, egymads fényképeinek nézegetése stb.
Masfeldl — els6sorban tartalommegosztas irdnti motivacidban az ego fejlodése jatszik
dontd szerepet (Noff 2007), nevezetesen a narcizmus. Lewinsky a kovetkezd kulcs
tényezOkkel magyardzza a web 2.0 jellegi online szolgdltatdsok népszeriiségét. A
travel 2.0 értelmezése a fent ismertetett webkettes definiciokbdl szarmaztathat6 gy,
hogy az idegenforgalmi szektor szdimadra relevans webes alkalmazdsokra és lehetdsé-
gekre szlkitjikk. A travel 2.0 szelleme €s technolégidja az Onszervezddd, rugalmas,
informadlis egyiittmitkodéseken alapszik. Wolf (2006) bemutatja azt az utat, ami a ha-
gyoményosnak mondhat6 online utazasi szintérrdl (travel 1.0) a travel 2.0-hoz vezet:
A travel 1.0 kezdetét 1995-re teszi — ekkor figyelhetok meg az els6 online foglalasi
rendszerek. Ezt a rendszert tobb mint egy évtizeden keresztiil egyetlen tényez6 moz-
gatta: az ar. A cél a legalacsonyabb ar megtaldldsa az internet segitségével — ugy a
szolgéltatd, mint a vevd szintjén.

A travel 2.0 (ami az utazési szektorban ,beteljesiil6” web 2.0) ehhez képest
egyrészt arra nyujt lehetdséget, hogy a szolgaltatok Gj mddszerekkel differencialjak
magukat ebben a hatalmas térben, ahol a legalacsonyabb ar — néhdany masodpercnyi
keresés révén - adott a vevo szdmdra. Més részrdl a vevonek 1j informal6dasi, terve-
z¢€si lehetOséget ad a kezébe, melyek segitségével minden kordbbi informaciéforras-
ndl gyorsabban juthat relevans tuddshoz. Ez oda vezet, hogy a vevék nagyobb riha-
tassal vannak az utazasi csomagjuk tartalmara és az egyre rugalmasabb feltételeknek
€s lehetéségeknek koszonhetden a ,tokéletes” utazas kialakitasat tlizik ki célul, nem
feltétlen a legolcs6bb megoldast keresik.

Szadmos szakmai blog utal egy atmeneti, travel 1.5-6s idGszakra/fazisra, ahol
travel 1.0 keretek kozt kozosségi tartalmak kerekednek feliil a ,.k6zponti” tartalom-
szolgaltatdson. Ennek értelmében a TripAdvisor.com oldalt, mely lehetévé teszi,
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hogy felhaszndlok altaluk ismert hoteleket értékeljenek, travel 1.5-0s site-nak isme-
rik.

Magyarorszagon 2008-ban a VMR végzett felmérést a web 2.0-s szokdsok fel-
térképezésére (Ihasz 2008). E szerint a 14-69 éves internetezd kozonség 51,6% olvas
blogot, 10,5%-a ir is blogot vagy kommentdl blogokat. A férumozdk ardnya 43,5%, a
videdmegoszté site-okon a kozonség 18 szazaléka tolt fel tartalmat, mig RSS feedet
12,4% hasznal.

3. A travel 2.0 és alrendszerei

Bhatnagar, 2008 értelmezésében négy alrendszer képezi az alapjat a travel 2.0 meg-
oldasoknak, mind felhasznal6i, mind szolgéltat6i oldalrél. Ezek az alrendszerek:

- Utazéssal kapcsolatos tartalom 1étrehozasa,
felhasznaloi részvétel,

megosztast és a terjedést elosegitd nyilt architektirak,
alkalmazasokba valé bedgyazas lehetGsége.

Ezen elemek egymashoz vald viszonyat a 2. dbra szemlélteti.

A hérom utols6 alrendszer mozgatdja a felhaszndlok kozti egytittmiikodés, mig
az elsd alrendszer célja az egyiittmiikodés serkentése. Ezeket az alrendszereket vizs-
galjuk sorra:

3.1. Tartalom

Bhatnagar (2008) a blogot, wikiket, online videdmegosztst, podcasteket, fotdomeg-
osztast €s a webes alkalmazdsokon keresztiil torténd tartalomkozlést jeloli meg a
travel 2.0-s tartalomlétrehozds elemeinek. Ezen tartalomkozlési-megosztdsi modok-
nak 1étezik kiilon, az utazds témakorének dedikalt szamos platformja, igy 1étrejottek
kiilon, az utazasnak dedikalt blog-platformok (pl. My Life of Travel), wikik
(wikitravel.org), utazasi videbmegoszt6 site (Travelistic) stb. Magyar vonatkozasban
harom notdrius travel 2.0 feliilet: ongo.hu, nagykaland.com, illetve a HVG Online
tulajdonéban 4all6 travelline.hu.
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2. dbra A travel 2.0 Gsszetevoi

Felhasznaldi Nyilt Alkalmazésokba
Tarialom ixchozsa részvétel > architektirik beagyazas
Blogok ‘ Cimkézés ‘ ‘ R3S/Atom ‘ ‘ Mashup ‘
Wikik Forum, iizendfal ‘ Szabad API-k ‘ Kozosségi
hélézatok

Online Vide6

Podcastek

S el

Képek

Alkalmazasok
(pl, Facebook
alkalmazdsok)

Forrds: Bhatnagar 2008

3.2.  Felhaszndloi részvétel

A ’felhasznald’ informatikai/webes kontextusban nem feltétlen azonos a vevdvel.
Felhasznaldnak neveziink bérkit, aki az adott alkalmazast kezeli; ennek megfeleléen
lehet versenytars, szakértd, vevd vagy kivancsiskodo.

A felhaszndldi részvételt a travel 2.0-s szférdban Bhatnagar a taggingben
(cimkézés) és a webes iizen6falakban latja. Utébbival kapcsolatban meg kell jegyez-
niink, hogy hagyomdanyosan nem tartozik a web 2.0-s eszkozok kozé, hiszen ezek ré-
gi, kevésbé fejlett technoldgidra épiilnek, tovabbd a vilaghdlé megjelenése ta (joval
a web 2.0 fogalom 2004-es felbukkandsa el6tt) haszndlatos eszk6z. A felhasznaléi
részvétel terén sokszor a latogatodi értékeléseket is web 2.0-s vivmanyként emlitik, de
ezek szintén jelen vannak az internet hdskora 6ta. Ennek a besoroldsnak az oka az,
hogy esszencidjaban, ,,szellemiségében” — miszerint a felhaszndlok 6nkéntesen, in-
gyen és dltaldban anonim moédon hoznak 1étre olyan tartalmat, mely misoknak segit-
séget/szorakoztatast nyijt — a webkettore emlékeztet.

A tagging, vagyis tartalmak cimkékkel illetése a delicious.com vagy a
technorati.com-hoz hasonlé gytijtdoldalak szaméra oriési jelentéséggel bir tartalmak
keresése terén. A cimkézés lényege az, hogy a latogaté kedvenc weboldalait sajat
bongészdje "kedvencei" vagy "konyvjelzdi" helyett egy gytjtéoldalon (példaul az
elébb emlitett Technorati vagy Delicious oldaldn) gytjti és osztja meg. A kereshetd-
ség végett a megjelolt tartalmakat cimkékkel illeti. A cimkék alapjan a gytijtdoldal
latogatoi kereshetnek més felhasznalok altal kedvencként jelolt oldalak kozt.

Az interneten talalt oldalak megjelolésének és megosztasanak szamos formdja
van; a clipmarks.com példaul egy bongészore telepitett plugin segitségével lehetdvé
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teszi weboldal részletek kijelolését és elmentését-megosztasat. A digg.com-on sza-
vazni lehet mésok altal megtekintésre érdemesnek tartott tartalmakra. Sok felhaszna-
16 internetes keresésre alternativaként vagy kiegészitoként hasznalja ezeket a k6zos-
ségi oldalak bels keresdit a Google-el szemben, hiszen a kdzosségi oldalakon prog-
ramok helyett emberek voksolnak internetes tartalmakra. A Google és a tobbi keresd
is gyakran indexdlja a kozosségi tudast tartalmazé oldalakat, amire bizonyiték, hogy
a keresOk taldlati listdjan szdmos témdban eldkeld helyen szerepelnek a
Bootsnall.com, TripAdvisor.com, wayn.com stb. oldalai.

Az utazasi szektorban mind a szolgéltatdk, mind a vevok oldalan jelentds ke-
resési koltség megtakaritdsat eredményezi a kozosségi részvételbdl fakadd informa-
ci6 rendelkezésre dlldsa. Felhasznéldi oldalrdl a tdjékozddédsban eldnye a travel 2.0-s
tartalommegoszto- és értékeld oldalaknak, hogy az informaci6 sziirt. Mivel - a mega-
keresdkkel szemben - emberek értékelik a tartalmat gépek helyett, ezért lehet tudni,
hogy a nagy népszertiségnek orvendd tartalmak sok felhaszndld tetszését nyerték el -
valamilyen szempontbdl. Ezeken az oldalakon tehat sokszor konnyebb a relevéans in-
formécidra rataldlni és a felhaszndl6i értékeléseknek koszonhetden "személyes" ja-
vaslatok alapjan értékelni.

Manipuldlni, azonban, kénnyen lehet ezeket a rendszereket, hiszen barmelyik
szolgéaltat6 visszaélhet az anonimitds nyujtotta védelemmel, 1étrehozhat alprofilokat
és promotalhatja, dl-értékelésekkel lathatja el szolgaltatasat. Ezek a visszaélések —
amennyiben elérnek egy bizonyos szintet, leleplezddnek csakigy, mint egyes véllala-
tok altal megbizott bloggerek akik fizetésért cserében bloggolnak. Védekezni ez ellen
tehat nem lehet és nem is kell; hogyha, ugyanis, egy hél6zat tagja elér egy bizonyos
aktivitasi szintet, sokan felfigyelnek ra a hal6zaton beliil és elfogultsdga leleplezddik.
Ez egy fajta 6ngydgyité mechanizmus, ami kiilonbdz6 formdkban tetten érhetd mind
tarsadalmi (pl. emberi kozosségek kikozositik a devidns tagokat), mind a természet
halézataiban (pl. €16 szervezetek ongydgyitdsa, regenerdléddsa) — amennyiben kelld
szamu gyenge kapcsolattal rendelkeznek (Csermely 2005). Néhany éve a Wal-
Martnak és a Dellnek visszafele siilt el, mérhetetlen negativ PR-t eredményezve,
amikor al-bloggerei leleplezddtek.

A szolgéltaték szamadra jelentds informécids forrdst képez az utazdsi oldalakra
feltoltott és értékelt tartalom. Szamukra az esetleges pozitiv, spontdn word-of-mouth
marketing lehetéségén til legkézenfekvdbb eldnye a travel 2.0-s oldalaknak a piacrél
nyerhetd informéci6. Az adatbianydszas lehet6sége azonban csak tipikusan travel 2
oldalakon megjelend témak/felhaszndléi csoportok kutatdsara alkalmas. Az utazdsi
blogirék témavalasztiasa példaul nem terjed ki minden olyan teriiletre, ami az ipar
szolgalat6i oldalat érdekelheti, ezért a travel 2-es oldalak leginkdbb réspiacok kutaté-
sdra alkalmasak. Wenger (2008) felmérésben az Ausztridba latogatd, blogot vezetd
turistak bejegyzéseit elemezte az altaluk kialakitott Ausztria-imdzs szempontjabol. A
szerz6 megéllapitja, hogy a blogbejegyzések nem nyujtanak olyan jellegli betekin-
tést, amibdl kovetkeztetni lehetne a latogatékban Ausztridrél kialakult Ausztria kép-
rol.
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Az informdcid idGszerlisége, teljessége és személyre szabottsaga tekintetében a

webes kozosségek bizonyitottan hatdsosabban elégitik ki a felhaszndlok igényeit,
mint a hagyomdnyos utikonyvek. A szerz0k azonban felhivjak a figyelmet arra, hogy
a hagyomdnyos (férum/iizendfal formdjat 61t6) webes kozosségi utazdsi csoportok-
nak - felméréseik szerint - szamos hatranya van:

3.3.

A tartalom strukturdlatlansdga - tobb felhaszndl6tol érkezd tartalom adott té-
maban nem keriil rendszerezésre, csupan tematikailag sorolja be a rendszer.
Ennek eredményeként a célirdnyos informécidkeresés nehezebb, mint az em-
berek altal editalt (akar online, akar offline) tudastarakban.

Nincs lehetdség (vagy nem elegendd a lehetdség) arra, hogy meglévd tudas-
hoz hozzategyen a felhasznald. Ez a tulajdonsag a struktiira hidnyabdl is fakad.
Nincs lehetdség arra, hogy az eléviilt informécidkat frissitsék. Az egyetlen le-
hetdség a frissitésre sokszor a tartalom kvazi-duplikaldsa.

Nincs mdéd személyes profilok megjelenitésére. A hagyomdnyos, f{6-
rum/iizenéfal format 6lté kozosségi oldalakon nincs méd személyes adatok
megaddasara, ami nagy mértékben hozzijarulna a feliilet személyessé (igy fel-
hasznaldbaratta €s hitelesebbé) tételéhez.

Helyhez kotott hozzaférés. A hagyomanyos online k6zosségi oldalak nagyobb-
részt csak személyi szamitogéprol vagy laptoprdl haszndlhatd. Az utazokozon-
ség szamdra azonban egyre nagyobb igény mutatkozik az oldalak mobil esz-
kozrSl val6 elérésére. Igy sériil az a travel 2-es oldalakkal szemben tamasztott
"informéci6 iddszerlisége" kovetelmény.

Hely-specifikus adatok hidnya. Utazdskor kiemelt jelentéséggel bir a
helyspecifikus informacié, ami a hagyomanyos travel 2.0-es oldalakrdl teljes
mértékben hidnyzik, mely hidny 4ltal sériil az informacio teljességének kove-
telménye. A szerzOk ezen hidnyok pétlasara az utazasi wikikben 14tjdk a meg-
oldast.

A felhaszndl6i részvétel a szolgaltatok, de leginkabbb a régidk, a desztinacidk
esetében hozzijarulnak a markaépitéshez: lasd az aldbbiakat.

Nyilt architektiirdk

Bhatnagar (2008) rendszerezésében a travel 2.0-s nyilt architektirdk ald az RSS
feedeket és nyilt API-kat (application programming interface) sorolja. A travel 2.0-es
szintéren a nyilt architektirdk szerepe abban rejlik, hogy lehetévé teszik:

tartalmak szindikaldsat (résztartalmak automatizalt atadasat-atvételét egyik
webhelyrdl a mésikra),

tartalmak automatikus tovabbitasat,

egy website meglévd alkalmazdsainak funkciondlis kiegészitését "hozzdprog-
ramozas" éltal.
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Az RSS jelentése: rapid site syndication, magyarul ,,egyszerlsitett hirk6z1és”.
Az RSS technoldgia lényege, hogy egy webes oldalon megjelend uj tartalmat auto-
matikusan tovabbit mas weboldalakra, ami fel van készitve az RSS csatornan keresz-
tiil érkez6 irds fogaddsara és megjelenitésére. ElsGsorban blogok és hirportalok hasz-
naljdk az RSS-t arra, hogy partner oldalak tartalmaval frissitsék, bovitsék sajat tar-
talmukat. Ezek az oldalak ugyanugy kiildhetnek RSS-en keresztiil sajét tartalmat mas
oldalakon valé megjelenitéshez. Az RSS nagy mértékben hozzdjarul az internet ,,0sz-
szekapcsoltsagahoz”; boviti az egymasra mutaté oldalak hivatkozdsainak szamat.

Az API application programming interface, magyarul alkalmazasprogramozasi
feliilet/interfész. Az API olyan feliilet, ami lehetdvé teszi, hogy két programot Ossze-
kapcsoljanak. Gyakori travel 2.0-s példak:

- utazési oldalakba egy fogaldsi rendszerbdl aktuldis repjegyédrak bedgyazasa,
- kiilonbozd repiildjegyértékesitési weboldalak percre friss ajanlatainak automa-
tikus megjelenitése egy weboldalon.

Konkrét példa egy klasszikus travel 2.0-s API-ra a Facebook.com oldalon 1é-
vO, planetfear.com portalrdl szarmaz6 alkalmazds, a PeakTick. Ez az alkalmazas le-
het6vé teszi a felhaszndlok szamdra, hogy profiljuk oldalan feltiintessék, mely hegy-
csticsokat/hegymdsz6 utakat masztak meg és mely csticsok vannak aktudlisan napi-
renden. Az alkalmazast eredetileg a planetfear.com oldalra készitették az ott talalhato
kozosség tagjai szamara, de a Facebook API-janak segitségével 0sszekototték sajat
alkalmazasukat a facebook.com kozosségi oldallal.

A nyilt architektirdk — az RSS és az API technoldgidk - lehet6vé teszik a tar-
talmak és a felhasznaldi részvétel eredményeként 1étrejott informdacié és tudas ter-
jesztését. A technoldgidnak koszonhetéen — ami automatizaltan miikodik — a terjedés
sebessége és mértéke Oridsi, amiben a leglényegesebb fejlemény a keresett, relevans
informdcié gyors elérésében, rendelkezésre allasdban van. A nyilt architektiraknak
koszonhetden jottek 1étre a repiiléjegy- €s szdmos mds piacon az drdsszehasonlito ol-
dalak (példa repiildjegyek drainak Osszehasonlitdsdra: cFares.com), melyek segitsé-
gével a latogaté mdasodpercek alatt megtaldlja egy adott termékbdl a legolcsobbat.
Nem csak az adott pillanatban taldlja meg a legolcsdbb repiildjegyet a latogatd, de a
farecast.com €s hasonl6 oldalak segitségével eldrejelzést is kap megvasarolni kivant
repiildjegye drdnak varhaté alakuldsardl. Az ilyen alkalmazasok kovetkeztében egész
ipardgak ellatdsi lancai rajzolédnak at és a vilagvallalatoktdl a legkisebb kereskedd-
kig fundamentalis stratégiavaltasra kényszeriilnek cégek.

3.4. Bedgyazott alkalmazdsok

A bedgyazds alatt tartalmak és a felhaszndl6i részvétel megnyilvanuldsanak a be-
dgyazasat értjik az el6z0 alrendszerként targyalt nyilt architektirdk segitségével.
Bhatnagarnal (2008) a travel 2.0-s jelenségnek ez a legmagasabb szintli alrendszere,
aminek két megjelenési formdjat ismerteti:
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- Mashup: kiils6 (web 2.0-s) alkalmazdsok bedgyazdsa API segitségével. A
mashup klasszikus példdja a GoogleMaps. A Google térkép-alkalmazésa lehe-
tové teszi a maps.google.com alatt lehivott barmilyen térkép bedgyazdsat mas
weboldalakba olyan médon, hogy az idegen webhelyen a bedgyazott térképen
ugyanigy milkodnek a zoom- és egyéb térképmozgaté funkcidk, mint a
maps.google.com alatt.

- Kozosségi haldzatok: az internetes kozosségi haldzatok (pl. iwiw, Facebook,
illetve utazési szintéren a wayn.com) funkcidk terén a legosszetettebb oldalak
kozé tartoznak. Ezeken a site-okon megjelennek mds oldalak funkcidi
mashupként.

A bedgyazott alkalmazasok egyrészr6l gazdagabb felhasznél6i élményt nyuj-
tanak, masrészt lehetové teszik, hogy a felhaszndl6 a lehetd legkevesebb webhely
felkeresésével (gyorsabban) jusson hozzd a kivant informéciéhoz. Ez a jelenség bi-
zonyos cégek szamdra a ,,webes jelenlét” definicidjat valtoztatja meg. A webes jelen-
1ét eddig két dologra korlatozédott: sajat honlap(ok) és a honlap(ok)ra mutat6 hirde-
tések, esetleg a céges részvétel forumokon. Ez a felallas kiegésziil kozosségi haloza-
tokon valé szerepléssel és a tartalom szindikdcionak koszonhetéen az off-site tarta-
lomszolgaltatassal. Ez konkrétan azt jelenti, hogy API-knak és RSS feedeknek ko-
szonhetden (1d. travel 2.0 utolsé két alrendszerét) rengeteg helyre eljut egy oldal tar-
talma kiillonboz6 formakban. A travel 2.0 els6 két alrendszere az intenzivebb fel-
hasznaléi parbeszéd, melynek koszonhetden egyre tobb blogon, kozosségi hdlon és
férumon kell jelen lennie a cégnek, ami intenzivebb kapcsolatot eredményez a piac-
cal — annak a kordbban emlitett elonyeivel €s esetleges buktatéival.

4. A ,,tomegek bolcsességének” mitosza

Szamtalan cikk és tobbnyire a kozvélemény is, megkérddjelezhetetlen igazsagnak
tartja, hogy a kozosségi oldalakon fellelhetd vélemények, szavazdsoknak rendkiviili a
hitelessége, hiszen egymadstdl elviekben fiiggetlen egyének nézeteinek aggregatumat
képviselik, ami igy egy népszavazashoz hasonlé demokratikus jelleget 6lt. Amit ke-
vesen vesznek figyelembe, az a részvétel foka, ami a legtobb kozosségi oldalon
rendkiviil alacsony. Ennek vonatkozésait a Diggen, az egyik leglatogatottabb k&zos-
ségi oldalon keresztiil mutatjuk be.

A CNN azt dllitja (Heilemann 2006), hogy a digg.com oldal forradalmasitja a
médiat azéltal, hogy lehetové teszi felhaszndl6i szdmdra, hogy szavazzanak egyes
webes tartalmakra. Igy lehetévé valik egyrészt az, hogy ismerdsok nyomon kovessék
azt, hogy a masik milyen internetes tartalmat taldl érdekesnek. Mésrészt — ami miatt
érdekes szdmunkra a jelenség — a legtobb szavazatot kapott hir/tartalom az 6ridsi 14-
togatottsdgu digg.com nyitéoldaldn is megjelenik. A CNN-en szerepl6 cikk keltekor
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(2006 madrciusa) a digg.com megkozelitdleg napi 6 millié oldalletoltés regisztralt,
ami vetekszik a leglatogatottabb magyar internetes oldal, az origo.hu latogatottsaga-
val. Az oldal tizemeltetéi és szimpatizansai abban latjdk az értékteremtést, hogy a
hagyomanyos médidval ellentétben — ahol egy kis 1étszamu szerkesztdi stab dont ar-
rél, mely hirek és cikkek keriilnek tobb szdzezer olvasé elé — itt a tomegek dontik el
szavazatukkal, hogy a digg.com nyitélapjan mely sztorik, hirek jelenjenek meg sza-
zezrek képernydjén.

A szkepticizmus érthetévé vilik, hogyha ,részvételi ardnyt” szdmolunk (May
20006) és figyelembe vessziik azt, hogy a digg.com nyitélapjara keriiléshez (melynek
eredménye a naponta tobb szdzezer ,,0lvasas” az oldal latogat6i 4ltal) sokszor elég
100-200 felhaszndl6 szavazata. A legnépszerlibb cikkek is mindossze néhiny ezer
szavazatot kapnak. Az aktiv részvétel (vagyis szavazas cikkekre) a digg.com oldalon
tehat maximum néhény tizezer szavazat, ami a 180 ezres felhaszndl6i bézist tekintve
mindossze néhany szazalékos részvételi ardnynak felel meg. Veszélyes, tehat,
validitds szempontjabdl parhuzamot vonni a web 2-es ,tarsadalmi” véleménynyilva-
nitas és a demokratikus népszavazasok kozott.

Ellenérv a fenti véleményre, hogy a Digg részvételi ardnya valdjdban nem a
szavazok szdma, hanem azon latogaték szdma, akik az oldalt a célbdl latogatjak,
hogy a ,,tomegek” szdmara relevans hirekrdl tijékozddjanak. A Digg érdeme ebbdl a
szempontbdl nem az, hogy odriasi tomegek szavaznak, hanem, hogy aki akar, szavaz-
hat, részt vehet a tartalom értékelésében. Az irdnyitas, a ,,cenzira”, tehit, a latogaték
kezében van és nem egy anonim szerkesztoség fennhatdsa alatt dll, amire az olvasé-
nak csak sokszoros attételeken keresztiil (olvaséi levelek, az adott ijsag megvasarla-
sa/meg nem vdsarlasa stb.) 4t van rdhatdsa.

Az utazdsi véllalkozdsok szdmdra pedig promociés, PR lehetdség rejlik a
digg.com-ban €s a hasonl6 k6zosségi oldalakban. Igyenesen kozzétehetik a tartalmu-
kat, amire, hogyha elnyeri a kozonség tetszését, sokan fognak szavazni és még tob-
ben kattintanak 4t a tartalmat bekiildd oldaldra. A Diggen az alacsony részvételi
arany a rendszerbe ,,beszallé” vallalkozdsok javara valik, hiszen relative alacsony
szamu szavazat sziikséges ahhoz, hogy a nyitélapra vagy a kategdéridban prominens
helyre keriiljon.

A kollektiv bolcsesség taldn legismertebb pozitiv példdja az Wikipédia esete.
A Nature tudoményos folydirat egy 2005-6s felmérésében (Giles 2005) megallapitja,
hogy a Wikipedia kollaborativ alapon épiil6 enciklopédia tudomanyos bejegyzései-
nek pontossdga megkozeliti az Encyclopedia Brittanica online elérhetd tartalmat.

5. Osszegzés
A web 2.0 jelenségét sokféleképpen lehet értelmezni, definidlni. Cikkiinkben ramu-

tattunk arra, hogy a jelenség Osszetett — jelentds tjdonsdgokkal bir mind technoldgi-
ai, izlet-filozofiai és pszicholdgiai teriileteken. Az utazdsi szektorban a webkettes je-
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lenség megfeleldje a hasonld elvekre épiild travel 2.0 — alapjaiban valtoztatja meg az
16k kezébe. Kiilon emlitettiik a branding, konkrétabban a desztindciomarketing fiatal
teriiletét, ahol a kozosségi aktivitds hatdsara Oridsi fordulat varhatd; a desztindcidt
marketingelé szakemberek elesnek az eddig bevilt imidzsépitd eszkozeiktdl az auto-
ném, kozosségi Elménymegosztas €s véleménynyilvanitas javara és Uj, nyitottabb és
informalisabb utat kell keresniiik cél elérése érdekében. A travel 2.0 négy alrendsze-
ren alapszik, melyek: webkettes tartalom létrehozasa, felhasznél6i részvétel, nyilt ar-
chitektirdk, valamint a bedgyazott alkalmazasok.
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Az elektronikus szolgaltatasok térnyerése
egy egyetemi esetpélda tiikrében

Majé Zoltdn' — Szakdl Péter®

A szolgdltatdsok igénybevétele kapcsdn az infokommunikdcios technologidk terjedésével egy-
re gyakoribb, hogy a szolgdltatds kiegésziil valamilyen elektronikus szolgdltatdssal, illetve
hogy a szolgdltatds igénybevétele nem kotodik személyes interakciohoz. A klasszikus szolgdl-
tatdsok (pl.: banki, oktatdsi) személyes érintkezéssel megvalosulo, vigynevezett ,,face to face”
jellege virtualizdalodik, elterjedtek a ,technizdlt” jelenléten alapulo megolddsok (pl.:
homebanking, e-learning). Cikkiinkben az elektronikus szolgdltatdsok térnyerését vizsgdljuk,
a szolgdltatdsok virtualizdloddsdnak keretet ado e-gazdasdgi modelljétol az online szolgdlta-
tdsokon keresztiil eljutva egy egyetemi, online kozszolgdltatdsi esetpélddig. Az esetpélda jol
szemlélteti, hogy az elektronikus szolgdltatdsok nem csak a koltségek és hatékonysdg, hanem
a szervezeti kultiira fejlesztése és az iizleti folyamatok megiijitdsa kapcsdn is eredményes esz-
koz lehet.

Kulcsszavak: elektronikus szolgdltatdsok, informdcio menedzsment, e-gazdasdg
1. Az online szolgaltatasok térnyerésének teoretikus kerete

1.1. Az infokommunikdcio, mint technolégiai talapzat

Habar az elektronikus adatcsere, az internet alapjai és az ezzel kapcsolatos informati-
kai fejlesztések egészen az 1960-as évek Amerikdjdhoz, és az Arphanet elinduldsa-
hoz kothetok, az internet végiil csak 1994-ben kezdte el ,,behalézni” foldiinket. Mint
ahogy a konyvnyomtatdst Guttenberg nevéhez kotjiik, a weboldalak megjelenését a
»www vildgot” Tim Berners Lee eurépai CERN kutaté neve fémjelzi. A html
protokol ekkor vélt széles korben elfogadottd. Innen pedig az internet terjedése meg-
allithatatlannak bizonyult: mintegy 38 év kellett ahhoz, hogy a radi6zas 50 millié
embert €rjen el, a TV-zés pedig 13 év alatt érte el az 50 milliés nagysagot. Az Inter-
net felhaszndlok ugyanezt az 50 milliés ,,dlomhatart” 4 év alatt érték el, és szamuk
2009 tavaszan meghaladta az 1,5 millard fét’.

' Dr. Majé Zoltdn, egyetemi docens, SZTE Gazdasigtudoményi Kar Uzleti Tudomdnyok Intézete
(Szeged).

% Szakal Péter, dékani hivatalvezeté, SZTE Gazdasigtudoményi Kar (Szeged).

3 Tovébbi részletes adatokat 14sd a http://www.internetworldstats.com/stats.htm oldalon
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Az internet egyes elemzOk szerint olyan forradalmi technikai djitasnak tekint-
het6 a XXI. szdzad elején, mint az ipari forradalom iddszakdban a gézgép (Gloor
2000). Az elmult évtizedben egyetlen szakma jovdjérdl sz6l6 konyv sem jelent meg
olyan fejezet nélkiil, amely nem irné le, hogy miként hat az Internet az adott témate-
riilet fejlodésére (Ludbrook 1999).

Mair 1996-ban Davis is megfogalmazta frasdban, hogy az ipari tarsadalmat fel-
valté informacids tarsadalom a mindennapi élet és a gazdasag minden szegletét at
fogja hatni. A ,.digitélis forradalom” alapjdban vdltoztatta meg térrdl, id6rol és to-
megrol alkotott képiinket: a vallalatoknak és a szervezetek tobbségének ma mar nincs
feltétleniil sziiksége arra, hogy helyet foglaljon el a fizikai vildgban, ugyanis virtuali-
san is muikodhet (Davis 1996). A miikodés 1) helyszine a kibertér, melynek ugyan
nincs egyértelmi definicigja (Mészaros 2008), de biztosan nem hdrom dimenzids,
mint a hagyomanyos foldrajzi tereink, hanem egy olyan absztrakt tér, ahol barmely
irdnyba egyforman konnyi eljutni, és ahol barkitdl ,,egy klikk” tdvolsdgra lehetiink.
Ez a kibertér ad méra otthont az online szolgéltatdsoknak, melyek manapsdg valoban
jO kozelitéssel ,,nyitvatartdsi idotdl és telephelytdl” fiiggetlenné véltak.

1.2. Az online szolgdltatdsok iizleti kerete: az eGazdasdg ABC-je

Az infokommunikacids technolégiai kornyezet egy Uj tarsadalmi-gazdasagi keret-
rendszerrel egylitt fejlédik: olyan 4j fogalmak jelentek meg, mint informécids tarsa-
dalom, tudds alapd gazdasag, az e-business, az elektronikus kereskedelem, az online
vagy elektronikus szolgaltatasok. Ezek tipizalasa, csoportositdsa kapcséan dj rovidité-
sek és modellek szilardultak meg az ezredfordulén a magyar szakirodalomban is
(B6gel 2000, Nemeslaki 2004, Z. Karvalics 2006, Szab6-Hamori 2006, Bdgel 2007,
Nemeslaki et al 2008). A cikkiinkben konceptudlis keretként a klasszikus haromsze-
replds makrookonémiai modellre épitiink, melyben az aktorok kozotti interakcidkra
helyezziik a hangsulyt. A hiarom szerepld a kozszféra (Administration), a vallalatok
(Business), és a fogyasztok (Consumer). Ezen szereplok egymaskozti virtudlis tranz-
akcidin (kapcsolddasain) keresztiil értelmezhetjitk az informacids tarsadalom gazda-
sdganak ABC-jét (az angol kezddébetiikbdl taldléan az ABC mozaiksz6 4ll Ossze),
melyet az 1. dbra szemléltet. Az dbran szerepld roviditések az alabbi interakcidkat
takarjak:

- B2B: a villalatok kozotti tecnhizalt kapcsolatok (business to business)

- B2C: a vallalatok és a fogyasztok kozotti technizalt kapcsolatok (business to
consumer)

- B2A: a villalatok és a kozszféra kozotti technizélt kapcsolatok (business to
administration)

- C2A: afogyasztok és a kozszféra kozotti technizalt kapcsolatok (consumer to
administration)

- C2C: afogyasztok kozotti technizélt kapcsolatok (consumer to consumer)
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A jelolések ma még korantsem egységesek: az ezzel foglalkozd szakirodalom
az A helyett sokszor G (government) betiit hasznal (Nemeslaki 2004), és a C nem
csak a fogyasztot (consumer), hanem allampolgart (citizen) is jelenthet.

1. dbra Az informdcids tarsadalom gazdasdganak ABC-je

BIA

Eoz:lk!g?z?gglai Uzleti szféra Kiizszféra
(e-kdizheszerzds, e- Euisinesd m ml
bevallds, dgpfélicapu Public SEﬂ‘iCE’ 9
sth ] netwsrk C2A
Let-Remakracia
{ g-saavaads,
AZA e-tigpintézds,
Eleldronikous e-bevonds, sth.)
kormanyzat és
c-kizigargatas

c2c
(Férum, Chat, Blog.
Wilsl, e-kdzdsseégel,
e-pottfolid, gih)

B2C

(e-kereskedelern,

lzeresd markeeting
ath)

PORTAL

Horizontilis portalok
s személyre szaboit
Idberter

Maganszféra
Citizen, Consumer

Forrds: Nemeslaki (2004) és Veres et al (2004) alapjan sajat szerkesztés

A cikkiinkben szerepld esetpéldank szempontjdabdl a C2A interakcidok a meg-
hatarozdok, amikor egy kozszolgéltatds virtualizalddik. Ilyen példaul az elektronikus
okmanyigénylés, mely kezdetét 1999 decemberének egyik keddjére datalhatjuk, ami-
kor egy amerikai katona a Virginia Allamban megijitotta vezetéi engedélyét. Egy
vezetdi engedély meghosszabbitdsa onmagaban nem lenne nagy iigy, ha nem tudjuk,
hogy mindezt reggel 6 6ra koriil tette meg az illetd néhdny perc alatt, a harom 4al-
lammal tdvolabb Georgia Allamban 1év6 Fort Benning bazisrél. O volt az elsd virgi-
niai, aki az interneten keresztiil igényelt Gj okmanyt anélkiil, hogy 500 mérfoldes
utazas utdn a hivatali nyitvatartasi idében sorban 4llt volna (Holmes 2001).

Az online kozszolgéltatdsok kapcsan az Eurdpai Unién beliil is nagyon gyor-
san megindult a ,koncepcié gyartds”. Ennek egyik alapdokumentuma az eEurope
program volt, mely definidlta azokat a kozszolgéltatdsokat, melyeket a kozosségen
beliil elektronikusan is nydjtani kell. Ilyen volt tobbek kozott az online felsdoktatasi
felvételi vagy az internetes konyvari kataldgusok teljes koriivé tétele vagy az ok-
manyigénylés az interneten (Maj6 2004). Azonban a konkrét programok és szolgélta-
tasok kialakitdsat és tizemeltetését az Eurépai Unidn beliil a kormanyok feladatava
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tették azzal, hogy kiépitendd online szolgdltatdsok korét minden EU tagorszdg elfo-
gadta. A kiépités folyamatdban is megallapodtak a tagorszagok: el6szor az informa-
cidkhoz valé hozziaférést teszik lehetdvé az interneten, masodik 1épésként az egy,
majd a kétirdnyu tranzakcidkat vezetik be (bejelentés — visszaigazolds a neten), végiil
a komplex iigyintézést online médszerekkel szeretnék tamogatni, beleértve a fizetést
is.

2. A szolgaltatasok virtualizalédasanak szintjei

A szolgéltatasok igénybevétele kapcsan az informdacié technoldgidk elterjedésével
egyre gyakoribb, hogy a szolgaltatds kiegésziil valamilyen ,tavszolgéltatissal”, és
nem kapcsolddik hozzd személyes interakcid. A klasszikus szolgéltatdsok (pl: pénz-
iigyi, oktatasi, egészségiigyi) személyes érintkezéssel megvaldsuld, ugynevezett
face to face” jellege virtualizalédik, elterjedtek a kozvetitett vagy ,,technizalt” jelen-
1éten alapulé megoldédsok (pl.: homebanking, e-learning, e-patika).

Ez a technizaltsdg természetesen kordntsem ujkeletli: a Kearny and Tracker
amerikai szerszamgépgyartdé mar 1975-ben egy kiilonleges adatétviteli rendszert
hasznalt, hogy csokkentse a szervizzel foglalkozok utazasi koltségét. A | teleszerviz”
kifejezést abban az értelemben vezették be a cégnél, hogy infokommunikéciés esz-
kozokkel tdmogattdk a gépek tizembe helyezését, mitkodésiik feliigyeletét (Szabo—
Hamori 2006).

Az informacids tarsadalom egyik alaptulajdonsaga ennek a ,.kozvetitett jelen-
1étnek” tomegessé valdsa. A személyes jelenlét egyre kevésbé mérvad6 az interakci-
6k kapcsan: masképp fogalmazva a tranzakcidk lebonyolitdsdhoz mar nem a hely-
szint, hanem a , kozvetitd eszkozt” (internet, mobiltelefon, skype stb.) kell meghata-
roznunk. A ,;személyes jelenlét — kozvetitett jelenlét” szemléletvaltast az infokom-
munikécids technolégidk tomegessé valdsa - foleg az internet elterjedése - és a me-
nedzserek elektronizicidval kapcsolatos elvardsai alapozzdk meg (Wright-Dyer
2000). Mivel az éldmunka meglehetésen koltséges a gazdasagi rendszerekben, amit
automatizélni lehet eldbb, vagy utébb automatizaljik is (ilyen esetpéldank szempont-
jabol a felsdoktatasban a kurzusfelvétel: egy tudomédnyegyetemen tobb ezer didk tobb
szaz kurzust tranzaktal félévrdl félévre, melyet ma mar csak elektronikusan lehet fel-
venni).

Az internet elterjedése kapcsan a virtualizal6das vizsgalatara tobbféle modellt
is haszndlnak. Altaldnosan elterjedt Nijland 4-szintii modellje, mely az infokommu-
nikdcids technoldgidk szervezeti adaptaldsara helyezi hangsilyt (Bogel 2000), vagy a
kozszolgéltatdsok 5-szintli modellje, mely az interakcidk irdnyéval, illetve a tranzak-
cidk lebonyolithatdsaganak lefrdsdval foglalkozik (ITTK, 2006). A fenti modelleket
adaptalva, felhasznalva Gronroos (2007) ezzel kapcsolatos irdsat egy hatszintli mo-
dellel mutatjuk be a szolgaltatasok virtualizalasanak lehetséges szintjeit, mely modell
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alapul szolgdl a felsdoktatdsi elektronikus kozszolgaltatdsok kategorizaldsdhoz is (2.

abra).

2. dbra Az elektronikus szolgaltatasok ,.hatlépcsGs” modellje

Interakcié
Osszetettsége
Virtudlis
szint
Disztribiicids
szint
Transzakcids
szint
Dinamikus
szint
Egyirdnyi
szint
Statikus I £k
szint nle’grin,lo
mértéke

Forrds: Révész—Maj6 (2009) alapjan sajat szerkesztés

Az egyes lépcsok jelentéstartalma a kovetkezd (Révész—Majo 2009):

1. lépcso: Statikus, a szolgdltatdst bemutato szint: Az els6 szint a szolgéltatas-
sal kapcsolatos leirds/ajanlat kozzététele, mely sordn a kapcsol6dé informacio-
kat/eljarasrendet infokommunikéciés technolégidk segitségével teszik kozzé.
Ez tobbféle csatorndn mehet végbe: tdjékoztaté e-mailekben, elektronikus hir-
levelekben, 6néllé weboldalon vagy akar mobilhdl6zatokon. (Ilyen példdul a
C2A megoldasokon beliil az tigyleirasok, eljarasrendek online elérhetdsége,
mely a felsGoktatasi intézmények gyakorlatdban a szabalyzatok online k6zzé-
tételében Olt testet.)

2. lépcso: Egyirdnyu, az interakcio megkezdését tamogato szint: A masodik
szint egy egyirdnyu interakciot, a felhasznélok iigyintézési folyamatat timoga-
t6 szint, mely elemi megjelenési formdja az online trlapok rendszere. Ezen a
szinten a felhaszndl6 elektronikusan is kezdeményezheti az tigyintézést a ha-
gyomdanyos ,,papir alapi”személyes iigyintézés mellett. (Ilyen példaul a felso-
oktatasi gyakorlatban az elektronikus felvételi, ahol a jelentkez6 egy online {r-
lapon keresztiil kiildi be jelentkezését a felsdoktatasi intézménybe.)

3. lépcsé: Dinamikus, tobbirdnyi interakciot tdmogato szint. A harmadik szin-
ten az igyintéz€s, visszaigazolds rendszere elektronizélt, azaz a teljes interak-
ci6 egy integralt informatikai megolddson keresztiil bonyolddik le. Az eljaras
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az informacidtechnoldgiai megoldasokon keresztiil 6sszekapcsolddik a szerve-
zet mds egységeivel is (ilyen példaul egy e-learning keretrendszer, ahol a kur-
zusfelvétel utdn a felhaszndlé automatikusan hozzifér az elektronikus tan-
anyagokhoz, vagy példaul a konzultacidok multimédids tdmogatisahoz).

- 4. lépcsd: Tranzakcios, a szolgdltatds online megvdsdrldsdt tdmogato szint.
Ezen a szinten a dinamikus interakcidok mellett a szolgaltatas dijanak megfize-
tése is beépiil az interakciéba. A pénziigyek integralasa azon szolgaltatasok
esetén kulcsfontossdgu, ahol a szolgéltatds skaldzhatd, idéponthoz kotott vagy
korlatozott (ilyenek példaul a dijfizetés mellett igénybe vehetd szakmai és tu-
domanyos eléadasok, rendezvények).

- 5. lépcso: Disztribiicios, a megvdsdrolt szolgdltatds fogyasztdsdt tdmogato
szint. A szolgdltatds megrendelése, visszaigazoldsa és megvasarldsa mellett a
szallitas és a felhaszndlds is az infokommunikdcids technikdk felhasznaldsdval
torténik. (ilyen példaul a tudomanyos adatbazisokhoz valé hozzaférés biztosi-
tasa).

- 6. lépcso: Virtudlis felhaszndloi szint. Errdl a szintrél akkor beszélhetiink, ha a
szolgéltatds igénybevétele infokommunikécids technikdk nélkiil nem vagy
csak korlatozottan johet 1étre, azaz az infokommunikéciés technoldgia haszna-
lata nélkiil a szolgéltatds nem elérhetd. Ebben az esetben a felhasznal6 specia-
lis helyzetét a szolgdltatds technizéltsiga alapvetéen meghatdrozza, és a fo-
gyasztas csak felhaszndl6i azonositas mellett lehetséges.

Egyes szolgaltatasok virtualizdlhatésdgdnak szintje természetesen eltérd lehet,
figyelembe véve az adott szolgaltatds sajitossdgait. Az oktatdsi szolgaltatdsok igény-
bevétele esetén elvben elképzelhetd egy teljes virtualizacid, azaz egy virtudlis egye-
tem, ekkor a teljes értéklanc virtualizdlédik: a hallgatdk interneten keresztiil veszik
fel kurzusaikat, webindariumokat hallgatnak, egy e-learning keretrendszerben vizs-
gaznak és a végén egy elektronikus aldirdssal hitelesitett diplomat kapnak (meglata-
sunk szerint azonban a felsdoktatds hagyomadnyait és tradicidit ismerve erre még né-
hany évet varni kell).

3. Online kozszolgaltatas esetpélda

3.1. A Szegedi Tudomdnyegyetemen elektronikus szolgdltatdsi hdttere

A vizsgalatunk targyat képezd Szegedi Tudomdnyegyetem, mint felsdoktatédsi koz-
szolgaltat6 az oktatdsi és hallgatéi szolgaltatdsain beliil szdmos szolgaltatast elektro-
nizdlt az elmdlt években. Ennek 2005-t6l keretet adott az e-Universitas program,
mely a rektori palyazat része. Ez tartalmazta, hogy az egyetemen ki kell alakitani egy
integralt elektronikus szolgaltatdsi rendszert, melyben a hagyoményos papir alapui
szolgaltatasokat at kell alakitani online szolgaltatdsokka.
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Tobbek kozott ennek a konceptualis keretnek az egyik eredménye, hogy Ma-
gyarorszagon az els6k kozott sziint meg az egyetemen a hagyomanyos leckekonyv
(index) melyet ma mar egy elektronikus alkalmazas helyettesit. E mellett természete-
sen tovédbbra is tobb ezer belso tigyirat és kérvény keletkezik az intézményben. Az
esetpéldankban szerepld Gazdasdgtudomanyi Karon példdul szemeszterenként atla-
gosan ezer ugynevezett kreditatviteli kérelmet adnak be a didkok, mely eljaras célja,
hogy a mar kordbban tanult €s teljesitett kurzusaikat egy adott képzésben beszamit-
sak. Az esetpéldaban szerepld szolgéltatds 2008-t6l 6szEtdl elektronikus szolgaltatés-
ként is intézhetd. A vizsgélat ezen projekt megtervezésére, bevezetésére, tesztelésére
€s tizembe allitaséra iranyult.

3.2. MODULO bevezetése az SZTE Gazdasdgtudomdnyi Kardn

Az intézményben haszndlt elektronikus rendszereket szamba véve, kapcsolddasi
pontjaikat feltarva, azokat rendezve, egy ,,szigetszeri” kép rajzolddik ki, melyet a 3.
abra szemléltet.

3. dbra Alkalmazott elektronikus rendszerek az SZTE GTK-n

Berenc

Google
analytics

Ingatlan
nyilvéantarté

e-jelentkezés

e-kérdéiv e-kolcsonzés

Beléptets
rendszer

Forrds: sajat szerkesztés
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A szigetszerli alkalmazdsok kozott elsdsorban olyan tranzakcids rendszereket
talaltunk, melyek onalléan mikodnek, egy-egy célfeladat elvégzésére optimalizaltak
Oket, integracidjuk esetleges, és gyakori a médiatorés, azaz elkiiloniilt felhasznél6i
interfésszel rendelkeznek. Az abran a feltart eseti integracidkat az 6sszekotd vonalak
mutatjak.

A kreditatvitel elektronikus szolgaltatasi megolddsat rendszertervezési szinten
az iktaté rendszerhez, az egyetemi portdlhoz vagy az egységes tanulmanyi rendszer-
hez (ETR) lehet kapcsolni. Az intézmény a vizsgalt projekt el6tt mar megpréobélta az
iktaté rendszerbe integrélni az elektronikus kreditdtvitelt, azonban a pilot eredményei
azt mutattdk, hogy ez csak egy bonyolult egyetemi szintii szabédlyozdsi procedira
mellett lehetséges, ezért a projektvezetés MODULO néven egy kiterjesztett ETR al-
kalmazas bevezetése mellett dontott.

A kreditatviteli folyamat kapcsan az intézmény egy statikus szintrdl indult
(1asd 3. dbrat), azaz a kreditatvitellel kapcsolatos iigyintézés menetét, nyomtatvanyait
a felhasznalok elérték az intézmény hivatalos weboldaldn, de az tigyintézés szemé-
lyesen, papir alapon folyt. A projektben a rendelkezésre 4ll6 dokumentumok vizsga-
lata alapjan a fejlesztési cél a harmas szint, azaz a dinamikus szint elérése volt, azaz:

- a felhaszndl6 kezdeményezhesse a tranzakciét (kreditatvitelt) elektronikus
formdban, de lehetdsége van a személyes iigyintézésre is,

- az ugyintézésben (dontésben) résztvevok egy integralt, online rendszerben
dolgoznak, papirok nélkiil,

- az eljaras eredményét (kérelem elfogadasat) a felhaszndlé ugyanazon elektro-
nikus rendszeren keresztiil ismerhesse meg.

3.3. A projekt eredményei: az elektronikus kozszolgdltatds térnyerése a GTK-n

A projekt lebonyolitdsa kapcsan a szamitégépes tdmogatas szintje, az alkalmazott in-
formatikai fejlesztés 1€pései valamint a projektszemélyzet kivédlasztdsa és képzése
nem része jelen esetpéldanak, habar e-business és humdn eréforrds témateriileten re-
levancidja szamottevl. Az elektronikus szolgaltatdsok térnyerése kapcsin az esetpél-
dabol az alabbi eredmények verifikalhatok:

- A vizsgalt idészakban (2008. szeptember 1-15) 1058 elektronikus kreditatviteli
kérelmet adtak be a felhasznaldk (hallgatdk). A hagyomanyos, papir alapu ké-
relmek szdma 100 alatt maradt, azaz a felhasznalok elfogadtik az elektronikus
tigyintézést.

- A vizsgdlt folyamat az intézmény torekvéseinek megfelelden teljes egészében
letiikkrozte az eredeti személyes tigyintézési modellt: a beadott kérelmeket a
Tanulményi Iroda munkatérsai online ellendrizték, csak formailag helyes kére-
lem kertiilt szakmai javaslatot tevé oktatéhoz. A tandri szakvélemény rogzitése
utdan minden tigyben a GTK Kreditétviteli Bizottsdga dontott. Azaz az elektro-
nikus szolgéltatds adaptécidja a szabalyozasi kornyezet valtozatlansdga mellett
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is megtorténhetett, igy elégséges volt egy technoldgiai alapd ,,reenginering
projekt lebonyolitésa.

- A vizsgilt esetpéldaban jelentdsen lerovidiilt az iigyintézés idohorizontja: mig
a korabbi szemeszterekben a papir alapi kérelmek elbirdlasa 8-10 hetet vett
igénybe, mely oktober végéig, november elejéig is eltartott, ez az elektronikus
szolgaltatdsi rendszerben az eljaras atlagosan két hét alatt lezajlott..

A projekt kapcsan definidlt mennyiségi mutatékndl minden esetben pozitiv
irdnyd elmozdulds mértiink, melyet az aldbbi dbra szemléltet:

4. abra A MODULO és a ,,papir alapt” kreditatvitel fontosabb paraméterének 6ssze-
hasonlitdsa

kinyomtatott oldalak

folyamat lépéseinek

raforditott 1dé (nap)
sZama

OPapir
ENMODULO

automatikus dontési

résztvev ok szama (£6)
pont

értesités iddtartama
(nap)

Forrds: sajat szerkesztés

A méréseink alapjan elmondhaté, hogy az elektronikus szolgéltatds bevezetése
hatékonyabbd tette az adott iigyintézést. Az iddraforditdsok mentén, a tuddsme-
nedzsment projekteknél megszokott médon a human eréforrds megtakaritdsokat ala-
pul véve (Lukécs 2005) ennek koltségoldala is szamszerlsithetd. A munkatarsi mély-
interjik mddszerével normaztuk és modelleztilk a hagyoméanyos €s az elektronikus
szolgaltatds szervezeten belilli human er6forrds koltségeit is, melyet az 1. tablazat
szemléltet.
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1. tdbldzat A hagyoményos és elektronikus szolgéltatds HR koltségei*
Tranza!{c’lo Hagyomanyos MODULO Megtakaritas
mennyiség
1d6 dimenzio . .. | Id6 dimen- . .. | 1d6 dimenzié .
db (raforditott HR (?I?tl; nz0| i6 (rafordi- HR (}l;g} nzio (raforditott H?i(’??l?t(;n-
ora) tott 6ra) ora)

1 1,17 1287 0,25 275 0,92 1012

500 585 643 500 125 137 500 460 506 000

1 000 1170 1287 000 250 275 000 920 1012000

2 500 2925 3217500 625 687 500 2300 2530000

5000 5 850 6435000 1250 1 375 000 4600 5060000

Forrds: sajat szerkesztés

A tablazat adatai alapjan és a beadott kérvények szamat ismerve elmondhatd,

hogy szemeszterenként kozel 1 millié forint értékli munkaerd-kapacits szabadul fel.
Figyelembe véve a fels6oktatési intézmények munkatarsainak kozalkalmazotti stitu-

szat,

ez nem pénzbeli megtakaritasban, hanem szabad kapacitasokban illetve a mun-

katarsak tdlterheltségének csokkentésben realizdlddott.

Az elektronikus szolgaltatas esetpélddjanak elemzése kapcsdn tovabbi négy

kiegészitd eredményt is detektaltunk, melyek a kovetkezok:

A kérelmek beaddsa, tigyintézése nem csak a hivatali idoben zajlott, és a vizs-
galt idészakban elmaradtak az tigyintézdk altal megszokott ,,szokdsos” hallga-
téi panaszok. A szamitégépes logfile-ok vizsgdlata azt mutatja, hogy az trla-
pokat a felhaszndldk és az iigyintézok valamint a szakértd oktaték munkaidon
kiviil, az esti éjszakai és hétvégi idészakban is kezelték, rogzitették, megtekin-
tették. Ez meglatasunk szerint az elektronikus kereskedelemben jol ismert 24/7
effektust (Eszes—Banyai 2002) és a bizalmat eldsegitd egyes tényezok (Kis et
al 2008) meglétét mutatta.

A MODULO rendszer azon kiviil, hogy teljes korlien megfelel a jogszabdlyi
eldirdsoknak, mely szerint a hallgaté kérésére minden vele kapcsolatos doku-
mentum betekintését tudni kell biztositani, tovabbi tudasmenedzsment felada-
tokra is alkalmas lehet: a hagyomanyos iratok kozott a hallgaté neve és az iigy-
irat datuma és jellege alapjan lehet keresni. Egy ilyen elektronikus rendszer
mas paraméterek szerint is listdzhatd, kereshetd, rendezhetd. Azaz levdlogatha-
téva és tipizdlhatéva valnak bizonyos iigytipusok, melyek mddot adhatnak az
automatizmusok kialakitasara és bizonyos esetekben a komplex gépi feldolgo-
zasra (példaul a 2006-os Budapesti Corvinus Egyetem Mikrookonémia tar-

* A normédzasnal a kovetkez$ adatokat hasznaltuk: 230 iigyintéz6i munkanap/év; 1100 Ft/6ra brutté éra-
dij; 1,17 éra/db tigyintéz6i munka raforditds hagyomdnyos médszerrel; 0,25 6ra/db iigyintéz6i munka
réforditds elektronizalt médszerrel.
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gyaban beadott SZTE GTK-s kreditatviteli kérelmekkel kapcsolatos dontések
kapcsén egy ,.kreditatviteli tudasbézis” 1étrehozdsa mellett a kreditatvitel fo-
lyamata tovdbb egyszerisithetd, automatizdlhat6). Ez Gsszességében elméleti
megkozelitésben, a tuddsmiiveletek harmas rendszerében tuddstechnolégiai al-
kalmazast eredményezett (Karvalics 2005) egy funkciondlis keretrendszerben.

- A személyes ligyintézés sordn atlagosan, mellékletekkel egyiitt 6 darab A/4-es
papir tartozik egy iigyirathoz, melynek 1000 kérvény esetén mar mérhetd kor-
nyezeti terhelése van, igy a projekt a ,,papirmentes iroda” kialakitasat is szol-
gdlja. (Természetesen a kiszolgald szervereknek €s a biztonsagos adattarolok-
nak is van 6koldgiai ldbnyoma, de a két hatds ered6jét a vizsgalatban nem tud-
tuk szdmszertisiteni, az tovabbi vizsgalatokat igényelne).

- Az esetpélda utokovetésekor az is kideriilt, hogy az adott projektnek jelentds a
média visszhangja: szdmos sajtétermék €s internetes portdl beszamolt a kez-
deményezésrél’.

4. Osszegzés

Az elektronikus szolgaltatdsok teriiletének térnyerése az elmilt évtizedben egyre
tobb 4dgazatban megfigyelhetd. Esetpéldank azt szemlélteti, hogy nem csak az iizleti
szektorban, hanem a kozszolgéltatdsok teriileten is egyre nagyobb gyakorlati rele-
vancidval bir. A cikkiinkben bemutatott elektronikus szolgéltatas véleményiink sze-
rint megvilagitja a meglévd tendencidkat, masrészt bemutatja, hogy az ilyen info-
kommunikéciés fejlesztések az iigyfélkapcsolatok hatékonysagiat és a szervezetek
eredményességét egyarant fejlesztik. A jovoben az esetpéldat kibdvitve érdemes len-
ne elégedettségi kutatdsokat is lebonyolitani annak érdekében, hogy az tigyfélkapcso-
latok mindségi paramétereit is fel lehessen tarni, a felhasznaldi elvardsok és min6-
ségérzet terén.
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Az interaktiv televizié marketing aspektusai
Gyarmatiné Bdnyai Edit' — Kajos Attila®

Jelen cikk az interaktiv televizio marketing felhaszndldsi lehetoségeit 0sszegzi, szekunder in-
formdcid forrdsokra, elsésorban kiilfoldi irodalomra tdmaszkodva. A cikk feltdrja az interak-
tiv televizio dltal hozott technologiai és marketing aspektusii vdltozdsokat, majd szamba veszi
és példdkat hoz annak marketing felhaszndldsi lehetoségeire. Végiil pedig megfogalmaz tobb,
a magyar kutaté szdmdra is érdekes kutatdsi témdt, amelyekbdl ki is vdlaszt egyet, amely al-
kalmas lehet egy doktori értekezés megirdsdra.

Az interaktiv televizio marketing aspektusainak vizsgdlata sordn a lehetéségek mellett
az esetleges buktatokat és hdtrdnyokat is elemezziik, irdnyt mutatva a tovdbbi marketingkuta-
tdsok szdmdra.

Kulcsszavak: interaktiv televizio, marketing, digitdlis televizio, testre szabds

1. Bevezetés

A kiadvanyban megjelend cikk, valamint kordbban a konferencidn elhangzott el6adas
az egyik szerzd kordbbi szakdolgozati témdjanak tovabbfejlesztésével 1étrejott, po-
tencidlis doktori disszertdcids téma keresés eredménye. A cikk els6 1épésben meg-
vizsgalja az interaktiv televiziozds éltal hozott djdonsdgokat mind technoldgiai, mind
pedig marketing szempontbdl. Ezek az djdonsagok tették, illetve teszik lehetdvé azt,
hogy az interaktiv televizidval, mint 6ndllé eszkozzel, mint 6nallé csatornival fog-
lalkozzunk, nem pedig a televizidval, vagy az Internettel 6sszemosva.

A cikkben megvizsgaljuk az interaktiv televizié marketing lehetdségeit, bemu-
tatjuk az interaktiv televizié termékeit, valamint az interaktiv televiziét, mint kom-
munikécids eszkozt. Ezzel kapcsolatosan beszEliink a személyre szabds fontossaga-
rol, a régi és Uj reklameszk6zokrdl, valamint az egyéb, marketing céld felhasznalds
lehetdségérol. Végiil mindezek ismertetése utdn vazoljuk a lehetséges jovobeli kuta-
tasi témakat.

! Gyarmatiné dr. Banyai Edit, egyetemi docens, PTE Kézgazdasagtudomanyi Kar Gazdalkoddstudoma-
nyi Intézet (Pécs).
% Kajos Attila, PhD-hallgaté, PTE Kozgazdasdgtudomanyi Kar Gazddlkoddstani Doktori Iskola (Pécs).
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2. Az interaktiv televiziézas (ITV) technolégiai hattere

M. Gawlinsky definicidja szerint az interaktiv televiziézas egy olyan dialogus, amely
a passziv ldtvdnyélményen til oddig viszi a nézot, hogy vdlasztdasra és aktiv cselek-
vésre is lehetdséget teremt szdmdra. Ez a digitalis televizidzas célja: aktiv résztvevo-
vé tenni a képernyd elott iil6 televizionézot (Bertini—Borovitz 2005).

A digitdlis foldfelszini miisorszérdsu televiziézas (Digital Terrestrial
Television - DTTV vagy DTT) a Digital Video Broadcasting (DVB) technolégia (di-
gitédlis videomiisorszoras) segitségével valosul meg. A mitholdvevd antenna segitsé-
gével vagy kébelen keresztiil 1étrejovd Osszekottetés helyett miikodo televizids rend-
szer nagyobb szadmu csatorndt (rdaddsul 4-8 miisorszdm jelenithetd meg egyidejlileg
csatornanként), valamint digitélis kép- és hangmindséget biztosit, emellett 1j interak-
tiv szolgéltatdsok igénybevételét teszi lehetévé. A hagyomanyos analég miisorszéras
révén ezek a képességek és szolgaltatdsok nem elérhetéek (Bertini—-Borovitz 2005).
A digitélis televizié egyéb fontos technoldgiai djdonsagait az 1. tdblazat sorolja fel.

1. tabldzat A digitélis televizid technoldgiai djdonsdgai

Hagyomanyos TV Digitalis TV
Atlagos képmindség Nagy felbontdst kép
Atlagos hangminéség ,»Tobbcsatornds” hang
Kozepes nagysagi csatornavalaszték Széles csatornavélaszték
Egy irdnyd kommunikacié Kétiranyd kommunikécio
Iddben rogzitett Id6ben visszaléptethetd
Késziilék centrikus (nem mobil) Mindeniitt jelen levo
Statikus tartalom Dinamikus tartalom
VCR PVR (Personal Video Recorder)

Forrds: Cauberghe-De Pelsmacker (2006)

A digitélis televizi6zas terjedésében fontos tényezOk az dj hardver eszkozok,
amelyek foként a végfelhaszndlokat és a misorok vételére szolgdld technoldgiai
megoldasokat érintik. A felhaszndléknak valamilyen véltoztatast kell eszkozolniiik
televiziokésziilékiikon, a régi képernyodt pedig dj tulajdonsdgokkal, képességekkel
kell béviteniiik. Uj beltéri egységek (set-top box — STB), 1j taviranyitok koltoznek az
otthonokba, a néz6knek pedig hozza kell szokniuk ahhoz, hogy 4j, a korabbitdl eltérd
moddon 1épjenek interakcidba televizidkésziilékiikkel (Bertini—-Borovitz 2005).

A digitélis televizié miikodését néhany, az elmult években kifejlesztett szab-
vdny teszi lehetové. A legdltalanosabban hasznalt szabvanyrendszer a DVB, ami a
digitélis videomtisorszords (Digital Video Broadcasting) roviditett forméja. Nemzet-
kozileg is elfogadott paneurdpai platform, a digitalis televizidzas nyilt szabvanyrend-
szere, melyet a tobb mint 300 tagot szamlalé DVB ipari konzorcium DVB- projekt-
jének ajanldsai nyoman dolgoztak ki. Az ajanlasokat tobb szabvanyositasi szervezet
is atvette, amelyek alapjan 4 fajta szabvany keriilt megéllapitasra a kiilonb6zd plat-
formokra (Bertini—-Borovitz 2005, Agoston et al 2005).
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A szabvdnyok alapja elsdsorban az MPEG-2 (DVB-MPEG) technoldgia,
amelynek feladata az audio- és videojelek kddoldsa, valamint a vivd streamek meg-
hatdrozdsa. A legtijabb technoldgia, foleg az amerikai HDTV-k esetében bevezetett
H.264-es, MPEG 4-en alapuld vide6 tomoritési eljards, amely a MPEG 2-nél sokkal
élesebb, sokkal nagyobb felbontdsu kép tovabbitdsat teszi lehetdvé, azonban ez na-
gyobb sdvszélességet és egy komolyabb processzort is igényel a lejatszdshoz. A
H.264-es szabvany a DVD-vel ¢sszemérheté mindségii videdk valdsidejii tovabbitasat
teszi lehetévé mind internetes, mind pedig digitdlis televizids kornyezetben. Az
MPEG 4 szabvéany egyarant ideélis az interaktiv televizid, az interaktiv grafikai al-
kalmazasok (a szintetikus tartalmakat) és az on-line interaktiv multimédia-tartalmak
sz€tosztasara szolgdld, illetve az ezen tartalmak elérését lehetévé tévo haldzatok
szdamara (Agoston et al 2005). Egyértelmiien ez a szabvany az interaktiv digitalis te-
leviziézas jovobeli szabvanya, s6t Magyarorszagon is ezt a szabvanyt fogadtik el a
DVT rendszerek kiépitésénél. Ez komoly fejtorést is okozott, a digitalis adasok véte-
lére alkalmas televiziéval mar rendelkez6k szamdra, ugyanis az 6 késziilékiik még az
Eurépéban elterjedtebb MPEG 2-es technika vételére lett kifejlesztve. Igy ezen tele-
vizidk tulajdonosai is kénytelenek (lesznek) az MPEG 4 szabvany vételére alkalmas
Set-Top Box beszerzésére.

3. Az ITV marketing lehetiségei

Az AGB Nielsen piackutaté 2006-os felmérése szerint a vildgban még mindig tobb
id6t toltenek el az emberek televizi6 elott iilve, mint a szamitogépeik eldtt. A piacku-
tatd cég adatai alapjan a vildgban atlagosan naponta egy ember 150 — 270 percet tolt
a televizid elott attdl fiiggden, hogy hol melyik allamban lakik (Afrikaban 150,
Eszak-Amerikaban 267, Magyarorszagon 263 percet). A mutaté akkor vilik még ér-
dekesebbé, ha mellé tessziik a tiz évvel kordbbi adatokat, amibdl latszik, hogy az in-
ternet megjelenése egydltaldn nem befolydsolta a televizios haszndlatot. A televizid-
zassal eltoltott id6 ugyanis nemhogy nem csokkent, de még novekedett is. Kiilondsen
j6l megfigyelhetd ez hazankban, ahol a teljes lakossag korében a 1996-os napi 212
percrdl, 263-ra emelkedett. Az emelkedés minden korosztilyra jellemz6 volt, de ki-
emelkedden magas az 50 év felettiek kozott, akik amugy is kiesnek az internet célko-
zonsége koziil. Ezzel szemben ugyanez a korcsoport a Sonda Ipsos felmérése szerint
a teljes nem, vagy ritkdn internetezé kozosség (kb. 6 és fél millié ember) 55%-it ad-
ja. Természetesen ez nem jelenti azt, hogy ez a korosztaly jobban el fogja fogadni az
interaktiv televiziot, mint az internetet, azonban mivel a digitdlis mlisorszérasra tor-
ténd atallast az Eurépai Unids irdnyelvek kotelezové teszik, ezért ez a korcsoport is
biztosan elérhetd lesz a digitdlis televizié segitségével. Emellett, mivel a generaci6
mar hozzdszokott a tavirdnyitd kezeléséhez, igy valdsziniileg konnyebb lesz szdmara
megszokni egy tavirdnyiton keresztiil mikodé meniirendszert, mint az internetes ko-
zegben valé mozgdst. Rdaddsul mar ma is elérhet6 tobb olyan digitdlis miiholdas
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adds, amelyen hozzéaférhetdek az interaktiv televizié szolgaltatdsaihoz hasonlé funk-
ciok (pl. misordjsdg). Amennyiben a digitalis tv jellemzdit megnézziik (2. tablazat),
egyértelmli, hogy ugyanigy, vagy nagyon hasonléan jellemezhetd az internet is,
amely azt jelenti, hogy az internetezOk szamara rendkiviil gyorsan elfogadhaték ezek
az ujdonsagok. A digitalis televizié megkoveteli az aktiv részvételt, ami nem djdon-
sdg az internetezd szamadra, s6t az egyik legfontosabb szempont az internethasznélat-
tal kapcsolatosan. Digitélis televizi6 is jellemzden Pull jellegii csatorna, amely az in-
ternethez hasonldan tdmogatja a kozosségek kialakitasat. Ez olyan intenziv, mint az
internet esetében (Web 2-es szolgéltatdsok), azonban a fejlédéssel parhuzamosan
ezeket a funkcidkat is jobban ki lehet majd haszndlni. A marketing szdmara komoly
elényoket hordoz a sokkal egyszerlibb és pontosabb mérhetdség, amely az internetes
statisztikdkhoz hasonlé részletességli informéciot képes biztositani a fogyasztorol.
Hatrdnyban van azonban a rekldm atugratdsi lehetdség valamint annak engedélyhez
kotése miatt, amit azonban (ahogy a késObbiekben kifejtjiik) nagyszerli eszkozokkel
képes kikiiszobolni.

2. tdbldzar A digitalis televizid ijdonsdgai marketing szempontbdl

Hagyomanyos TV Digitalis TV
Passziv néz6 Aktiv haszndlo
Rekldm megszakité modell Rekldmengedélyezé modell
Push Pull
Szérakoztatas Szorakoztatas, e-mail, vasarlas
Atlagos kozosség épités Nagyfoku kozosség épités
Broadcasting Narrowcasting
Ingyenes tartalmak Pay TV
Tévénézési szokdsok felmérése pa- Mindig aktudlis nézettség elérheto a

nelkutatds sordn Set-Top Boxokban

Rekldm tovabbkapcsolds Rekldm atugras

Forrds: Cauberghe-De Pelsmacker (2006)

3.1. Az ITV-hez kapcsolodo termékek

A marketing felfogésa ,, Termék mindaz, amit a piacon igények és sziikségletek kielé-
gitésére fel lehet kindlni” (Kotler—Keller 2006, 488.0). Ezért hit érdemes elgondol-
kodni azon, hogy az interaktiv televizié milyen lehetdségeket tartogat magaban,
vagyis milyen termékeket vagy szolgaltatasokat kindlhat és ki lesz az, aki ezt meg
fogja venni. A termék fogalmat tobb szemszogbdl is megkozelithetjiik. Az els6 az
un. tobbszintl termékfogalom, vagy ,,fermékhagyma”. A termékhagyma 6t szintjét
az alapvetd termékelény, az alaptermék, az elvart termék, a kiterjesztett termék €s a
potencidlis termék alkotjak (Rekettye 1999).

Az alapvetd termékelonyok az ITV-s kornyezetben lehetnek a szorakozds, a
kényelem, a nyugalom, az izgalom (miisortipustol fiiggden), az élvezet, stb. Az alap-
termék maga a digitélis jelatvitel, amelyre épiteni lehet az elvart termék funkciodkat.
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Az interaktiv televizié esetében az elvart termékek koz€é sorolhaté maga a televizids
funkcié ellatasa, a csatorndk, az elektronikus miisortijsag, a szuper-teletext. Kiter-
jesztett termékek a televizi6zashoz kapcsol6dé egyéb, a kordbbiakban mar felsorolt
szolgéaltatdsok, a VoD (Video on Demand — Elektronikus videotéka szolgaltatds), a
PVR, az informacios szolgaltatasok, a t-jaték, a vasarlasi funkcidk, stb. A potencidlis
termékfunkciok kozé pedig az olyan, ma még megvaldsuldsra varé szolgéltatasok,
mint az ITV-n keresztiili tavoktatas (t-oktatas), vagy konyvtar hasznalat.

A termék fogalmdt azonban értelmezhetjik masképpen is. Mindenekeldtt
megkiilonboztethetiink — csakdgy, mint az internetes és mobiltelefonos termékek ese-
tében — puha és kemény termékeket, amelyek itt is egy online-offline kontinuum
mentén helyezkednek el, de idesorolhatjuk még az olyan fizikai termékeket, amelyek
hardveres szinten kapcsolédnak az interaktiv televizi6zdshoz. Vagyis idetartoznak a
Set-Top Box-ok, az STB-kbe épitett, vagy kiilon kaphaté PVR késziilékek, maguk az
interaktiv, digitdlis miisorok fogdsara alkalmas televiziokésziilékek és egyéb kiegé-
szitok.

A harmadik szempont a termékek értékelésénél pedig az, hogy kinek a szdma-
ra értékesitheté az. Igy egyrészt termékként értékelhetjiik az ITV-n a hirdetk vala-
mint a szolgéltatdk irdnydba eladhaté tartalmakat (pl. hirdetési feliilet, maga a csa-
torna, hely a ,,Walled Gardenben”, stb.), mig a masik oldalon a kordbban felsorolt, a
felhaszndlok szamara nyujtott termékek és szolgaltatasok allnak.

3.2. Az ITV, mint kommunikdcios eszkoz

Sokszor beszéliink, hallunk a kiilonb6z6 médiumok konvergencidjarél. Az Interaktiv
televiziot is sokan tekintik a klasszikus televizio és az internet kombindcidjdnak, hisz
sikeresen képes kihaszndlni a két médium jellemzdinek elényeit. A 3. tabldzat az em-
litett harom médiumot, mint a reklam csatornajat elemzi.

Az interaktiv televizids reklamokkal kapcsolatosan a hirdet6knek két kiilon ka-
tegdridban kell gondolkodniuk. Az egyik az tn. Personalized Tv, vagyis a tartalom
testre szabdsa miatt kialakulé egyénileg, miisorszolgéltatoktol fiiggetleniil osszedlli-
tott, kizardlag a tartalomra épito tévénézéssel kapcsolatos reklamformak, a mésik pe-
dig az uj, direkt erre a médiumra kifejlesztett reklamlehetdségek (Cauberghe-De
Pelsmacker 2006).

3.2.1. Personalized TV (A testre szabds fontossaga)

Altalanos varakozés, hogy mivel egyre tobb és egyre specifikusabb csatorndk jelen-
nek meg a digitélis televiziés hdl6zatokban (ami hozzajarul a média egyre nagyobb
tagoldédasdhoz), ezért ez azt jelentheti a hirdetdknek, hogy egyre konnyebben céloz-
hatjdk meg egyénre szabottan a kozonséget. Ezzel ellentétes véleményen van
Deighton és Barwise (2000), akik szerint az ilyen tipusu specializdlédott csatorndk
kozonsége nem feltétleniil fog egy fogyasztdi szegmensbe tartozni nem dgy, mint pl.
egy hasonlé magazin olvas6kozonsége.
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3. tdbldzat A hagyomanyos és ITV, valamint az Internet, mint a kommunikécios csa-
torna

Hagyomanyos TV Internet IDTV

Passziv — Interaktiv

Relative interaktiv . n
kontinuum (a néz6 dont)

Relative passziv

Kozepes penetraci6 (55,7%
EU-n beliil, ebbdl 18,5% a
széles sav ardnya)
Reach: globdlis, egyéni
Alacsony érzelmi hatas
Magas involvement

Potencidlisan magas
penetraci6 a jovében

Magas penetrici6 (98% az
EU-n beliil)

Reach: globdlis, egyéni
Magas érzelmi hatds
Magas involvement

Reach: orszagos, széles
Magas érzelmi hatds
Magas involvement

Helyi jellegti

Korlatozott mennyiségli
informaci6
Korlatozott id6 a rekldm fo-
gyaszt6 altali feldolgozasara

Bizonyos fokd szamitégépes
ismeretet igényel

Korlatlan informacid

Az egyén szab hatdrt a
feldolgozasra
Alkalmas markdzasra és

Konnyen hozzéaférheto és
konnyen érthetd
Nagy mennyiségli
informécio
Az egyén szab hatért a
feldolgozésra
Alkalmas markdzasra és

Mairkézasra alkalmas . .
direkt marketingre

Fogyaszt6i adatok gytijtésére

direkt marketingre

Fogyasztéi adatok gylijtésére  Fogyaszt6i adatok gylijtésére

nem alkalmas alkalmas alkalmas
Nehezen megbecsiilheté ROI J61 mérhetd J61 mérhetd
Push Pull Push és pull egyben

Forrds: Cauberghe-De Pelsmacker (2006)

Eppen ezért keriil el6térbe a néz6nek, mint egyénnek a rendkiviil pontos meg-
célzasa, az interaktiv televizié hatokorén belill. Ehhez pedig pont azon eszkoz nyujt
segitséget, amelyik lehetOséget teremtett a fogyaszténak a reklamok atugratisara.
Ugyanis a PVR mas funkcidja mellett elment minden egyes misort, amit megné-
ziink. Ezaltal lehetOvé teszi, hogy az adatbdnydszat (nem az illegalis adatvaddszatrdl,
vagy adathaldszatr6l van sz6) médszerével nézoi profilt készitsiink minden egyes ké-
sziilékrol (illetve arrdl, aki hasznalja), lehetévé téve ezaltal a kiilon annak az eszkoz-
nek a nézdjéhez sz6l6 reklamoknak az adott set-top boxba irdnyitdsat
(Chorianopulos—Lekakos—Pramatis 2001, Giaglis—Lekakos 2004). Ezt a moddszert
Thawani, Gopalan és Sridar (2004) ,,Personalized TV’’-nek nevezi és a kovetez6ként
definidlja: ,,Az egyénre szabdas (personalization) az interaktiv és a jovobeli televizi6-
ban azt a célt szolgdlja, hogy az adott felhasznal6t annak igényeit és helyzetét alapul
véve a szdmdra megfeleld tartalommal célozzuk meg”. A kivélasztott reklam ezutdn
mar attolthetd az adott felhasznalé dekdderére, de ez természetesen extra koltségek-
kel jar.
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3.2.2. Régi és 4j reklamformdk

Az, hogy az interaktiv televizid lehetdséget nyujt az egyénre szabott miisorok Ossze-
allitasra, valamint, hogy meg fog jelenni az interaktiv reklam, még nem jelenti azt,
hogy a hagyomanyos rekldmozasi formak el fognak tinni. Sokszor felvetédik a kér-
dés, hogy az uj technoldgidkkal befellegzik-e a ,,hagyomanyos” 30 masodperces rek-
lamnak. A valasz erre a kérdésre szerintem egyértelmii nem. Az interaktiv televizid
esetében ugyanis az interaktivitds is csak ugyanolyan opcio, mint barmelyik masik
véalaszthat6 szolgaltatdsa. Az interaktiv televizid nézdje egyaltalan nem biztos, hogy
egyrészt sajat misort akar 6sszevdlogatni maganak a VoD rendszerébdl (féleg, ha
ezért kiillon még fizetnie is kell), vagy hogy interaktivan kozre akar miikddni a rek-
lamokkal. Az is eléfordul (és valésziniileg még j6 sokdig ez lesz a gyakoribb), hogy a
tévé eldtt 1il6 egyszerlien csak nézd akar lenni, kapcsolgatni akar a csatorndk adott
misorai kozott, végignézni, izlelgeti egy kicsit az ott latottakat, majd ,.elkotelezni”
magat az egyik csatorndn futé miisor mellett. S6t 6 még a miisor kozben eldjovo rek-
lamot sem akarja majd esetleg atugratni. Az, hogy miért teszi ezt annak tobb oka is
lehet, de jelen cikk nem taglalja ezeket. Ebbdl kifolydlag érdekes kutatasi téma lehet,
hogy vajon az internetet haszndlok hany szazaléka aktiv az internetes reklamokkal
kapcsolatosan, ez ugyanis eldrevetitheti az ITV-s aktivitast is.

Az interaktiv televizié marketinglehetdségeinek targyaldsakor mindenképpen
meg kell emliteni, hogy a legnagyobb hanyadban, f6leg a terjedésnek a jelenlegi és a
belathat6 id6n beliili idészakdban nem az djfajta reklamtipusokra fogjak a hirdetok a
legtobbet kolteni, hanem tovébbra is a régi, j6l bevalt reklamozast fogjak el6térbe he-
lyezni. Ez nem meglepd, hisz egyrészt az adott technoldgia még nem igazan elterjedt,
masrészt pedig az interaktiv reklamok megalkotdsa joval tobb pénzbe keriil, mint a
hagyomanyos reklamfilmek forgatdsa. A normal rekldmfilm mellett példaul hosz-
szabb, érdekesebb anyagokat kell forgatni, és azokat meniirendszerben elhelyezni.
Ugyanigy tovédbbra is megmaradnak az olyan hagyomanyosnak tekinthetd eszk6zok,
mint a szponzoricio, vagy a termékelhelyezés (Product Placement), bar ennek inter-
aktiv fajtija is megjelenhet ott, ahol ezt torvényileg nem szabalyozzdk. Ezekkel, a
tradicionalisnak mondhat6 eszkozokkel, a termékelhelyezésen kiviil jelen cikkben
nem kivanunk foglalkozni. A 4. tablazat az interaktiv televizid régi és Uj reklamlehe-
téségeit foglalja magdba, amelyeket a tdblazat utdn részletesen be is mutatunk.

Reklamhoz kapcsolodé eszkozok

A reklamfilmbe dgyazott interaktiv tartalmak koziil az elsé a DAL (Dedicated
Advertising Location). A DAL hagyomanyos reklamfilmbe dgyazott iizenet, amely
felhivja a figyelmet arra, hogy amennyiben a felhaszndlé megnyom egy bizonyos
gombot, akkor tovédbbi informdcidkat kaphat az adott termékrdél (Bird 2003, Katz
2003, OpenTV 2005). Az ilyen reklamblokkokban elhelyezett révid kb. 30 mdsod-
perces spot igazabdl csak egy feaser, vagyis arra csabit, hogy a film végén megjelend
mentiirendszer feliiletén a néz6 tovabblépjen és megnézze a hirdetd anyagait is. A
2007-es Cannes-i Reklamfesztivilon bemutatott Adidas spotban példaul David
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Beckham belekezd egy torténetbe, amit csak akkor hallgathatunk meg teljes terje-
delmében, ha tovabblépiink. Az el6add egy Shell interaktiv reklamot is levetitett, ami
gyakorlatilag olyan volt, mint egy mozifilm trailere (korai eldzetes).

4. tabldzat Az interaktiv televizi6 rekldmlehetdségei

A Miisorszorasi streamhez kapcsolva A miisorszoras mellett
Reklamhoz kapcsolédé eszkozok ,Walled garden”
- DAL (Mini-DAL) - Logok és bannerek
- Impulzus vélasz - Jatékok
- Microsite - Weboldalak
- Kapcsolat és konyvjelz6 gombok EPG/IPG
- Jaték - Logok és bannerek
Tartalomhoz kapcsolédé eszkozok Direkt Mailing (email)
- Termékelhelyezés VoD
- Interaktiv termékelhelyezés - Hosszu reklamok
- Szponzoricié - Hagyomdnyos reklamok

- Advertainment (szérakoztat hirdetés)
- Virtualis reklam
- képernyén megjelend logok és
- bannerek
Forrds: Cauberghe—De Pelsmacker (2006)

Az impulzus vilasz egy olyan, a DAL-hez hasonlé megoldas, ahol egy ugyan-
olyan piros gomb jelenik meg, mint a DAL esetében, azonban a célja nem ugyanaz.
Az ilyen tipusu lizenet nem egyszertien tobb informaciét kindl, hanem valamilyen
olyan extra dolgot, amivel az impulzus vésarlokat akarja megfogni (Bird 2003,
OpenTV 2005). Altalanos esetben az ilyen tipust felhivds valamilyen direkt marke-
ting anyagot, példaul brosirat, mintat vagy kupont ajanl fel a kattintdsért cserébe. Ez
annyiban egyszer(ibb, mint a DAL, hogy nincs ,.kovetkezménye”, vagyis a reklamra
val6 kattintds utdn nem lépiink ki a miisorfolyambdl, az adatainkat a rekldm alatt
vagy folott megjelend, azt takaré mezdkben kell kitolteni.

A rekldmon beliili eszkozok harmadik tipusa a Microsite. A Microsite egy
olyan formdtumu DAL, ahol azzal ellentétben a reklam héttere nem 1ép ki teljesen a
miisorfolyambdl, hanem kép a képben funkciét hoz 1étre, ahol a megjelend plusz in-
formécié mellett egy kisebb ablakban tovabbra is 1athaté az adé musora (Cauberghe—
De Pelsmacker 2006, Katz 2003). Természetesen a Microsite-ot lehet impulzus va-
lasszal is kombindlni, amely esetben egy olyan kérdést igyeksziink feltenni a fo-
gyasztonak, amely olyannyira megragadhatja a fantdziajat, hogy rakattint a hirdetés-
re, ami egy Microsite-ra viszi el 6t. Ennek egy tokéletes példdja az amerikai interak-
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tiv televiziés addsokba épitett Grolsch sor rekldmja, ahol a piros gomb mellett a ko-
vetkezd szoveget taldljuk: Nyomd meg a ¢-ot, ha kérsz egy pint Grolsch sort. Ameny-
nyiben gy dontiink, hogy kériink, ugy eldszor ki kell tolteniink néhdny adatot, ahol
réakérdeznek a neviinkre, nemiinkre, életkorunkra, valamint, hogy milyen médon 1ép-
jen veliink kapcsolatba a cég (aminek kovetkeztében meg kell adni vagy az e-mail,
vagy a levélcimiinket). De ezek utdn mar nyugodtan varhatjuk otthon iilve, hogy a
veliink torténd kapcsolat felvétele utdn a hozzank legkozelebb esd, a cég hataskorébe
tartozo tizletben (esetleg vendéglato ipari egységben) hozzajutunk a megérdemelt so-
riinkhoz.

A negyedik ilyen lehetdség az egyszerii kapcsolat gomb, amelynek megnyo-
masaval a felhaszndld kapcsolatba 1éphet a reklamban taldlhaté termék, vagy szolgél-
tatds hirdet6jével (Cauberghe-De Pelsmacker 2006). Ez olyan esetekben lehet ered-
ményes, amikor a felhasznalénak kérdése van, vagy felkeltette az érdeklddését a 1a-
tott tartalom, de még nem biztos abban, hogy valéban meg akarja azt rendelni, vagy
vasdrolni. Ilyen esetekben sajat kérdést tehet fel a televizion keresztiil, amire ugyan-
ott, vagy kérése szerint e-mailben kaphat valaszt.

A reklamokon beliili lehetdségek utolsé forméja a jdték. Ilyen esetekben a pi-
ros gomb megnyomdsa egy jatékra invitdlja a hasznalét. Csakdgy, mint a kordbban
ismertetett esetekben, a jatékkal is ugyanaz a cél. Minél tobb informéciot, adatot
megtudni a jatékban résztvevd személyrél. Eppen ezért ezek a jatékok viszonylag
egyszerliek, igy konnyen ,,nyeriink”. A jaték végén tehat johet a j6l ismert procedira:
név, €letkor, e-mail cim, telefonszam, emellett megkérdeznek minket, hogy nem ban-
juk-e, ha telefonszamunkat felhasznaljak piackutatdsi célokra, valamint, hogy e-mail
cimiinkre kériink-e t4jékoztatast hasonld jatékokrol.

Minden, felsorolt reklamozasi tipus esetében fontos, hogy a minél jobb testre
szabés érdekében, az olyan orszdgokban, ahol tobb nyelven beszélnek (USA, Svéd-
orszag, Svijc, Hollandia, stb.) lehetséget adjunk a felhaszndléknak a rekldm nyel-
vének valtoztatasara (Solismaa 2004).

Tartalomhoz kapcsolodé eszkozok

A magas elkapcsolasi ardny lekiizdésének érdekében a hirdet6knek ki kellett
taldlniuk valamit, hogy az &ltaluk kozolt hirdetések atugras-mentessé valhassanak.
Ennek megoldasaként jottek 1étre el6szor az USA-ban, majd méshol a miisorokba
rejtett” reklamtartalmak. A szponzoracid, a szdorakoztaté reklamfilmek és miisorok
nem Uj keletiiek, azonban az interaktiv és digitélis technoldgia lehetdséget teremtett
ezek tovabbfejlesztésére.

Legeldszor foglalkozzunk az egyik legrégibb miisorhoz kotédé rekldmozasi
formaval, a szponzordcioval. A televizids tartalmak esetében akkor beszéliink szpon-
zoréciorol, amikor egy vagy tobb cég pénzzel tdmogatja egy miisor 1€trejottét, esetleg
a teljes misort egy hirdetd késziti el (Cauberghe—De Pelsmacker 2006). Ilyenkor
hallgathatjuk meg a reggeli miisorok végén, hogy mely cégek biztositottak a riporter
ruhdjat, kik a logisztikai, biztonsagi, szamitdstechnikai partnerei az adott miisornak,
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stb. Nagyobb 0sszegek befektetésekor a szponzordlérdl el is nevezhetik a miisort, igy
a szponzoricié a rekldm szerep mellett PR eszkozként is megallja a helyét. Ilyen, a
szponzoracid tipikus példdja a Gillette World Sport Special, ahol a tradiciondlis
sportdgak mellett olyan kiilonleges sportdgakat is bemutatnak, amelyekkel nem iga-
zan taldlkozhat az ember, azonban ezek a sportok szinte kizardlag a ,.férfias” kateg6-
riabdl keriilnek ki, ami nem csoda, mert a Gillette csak ,,férfiasan tokéletes”. Egy
masik hasonlé szponzoracids eset a Duracell elemeket gyarté cégnek a tudomanyos
eredményeket tdmogatd dija, vagy az egyik ismeretterjesztd csatorndn futé miisora,
ami a ,,Duracell a tudoményért” cimet viseli.

A szponzoriciéhoz bizonyos szinten kapcsol6dé hirdetési forma a termékelhe-
lyezés, vagy Product Placement (PP). A PP olyan megoldds, amely egy film, vagy
mas miisor kornyezetébe helyez el rekldmozasi célbdl egy adott terméket, annak
logojat vagy emblémdjat. A termékelhelyezés targya barmi lehet, és sok forméban
megjelenhet. Eldkeriilhet a konkrét tirgy, megjelenhet annak hirdetése a filmen
(mondjuk a f6hds az adott termék reklamjat nézi a televizidjanak képernydjén), be-
sz€lhetnek réla, utalhatnak rd, idézhetik a reklamjabdl ismert szlogent, ezdltal téve
kikeriilhetetlenné az adott miisorba csempészett hirdetést. A hollywoodi stididk
rendszerint kiilon product placement-részleget tartanak fenn annak eldontésére, hogy
a keziikbe keriilt forgatokonyv mennyire piacképes, azaz mennyi tdmogatast remél-
hetnek olyan termékek gyartditdl, amelyek célcsoportja torténetesen egyezik a film
célkozonségével. Igy teljesen természetes, hogy James Bond mindig mds tipust autét
vezet és a telefonjdnak a markdja is rendszeresen valtozik attél fiiggden, hogy melyik
cég kinalt tobbet a filmben valé megjelenésért. Az egyik legmegdobbentébb termék-
elhelyezésre a Jobaratok cimii sorozat epizddjaiban taldlhatunk ré, amelyek koziil az
egyikben a férfi szerepld a kovetkezOket mondja ,,Fekszem a székemben és a
Jébarétokat nézem. Mi bajom lehetne?!”.

A termékelhelyezés tovabbfejlesztett véltozata, amikor a miisorban megjelenik
a jol ismert piros gomb és felkindlja szamunkra azt a lehetséget, hogy ha abb6l amit
latunk, barmi felkeltette az érdeklddésiinket, akkor azt meg is vdsdrolhatjuk. Ez az
interaktiv termékelhelyezés. Ennek targya lehet, egy a misor diszleteként haszndlt
bitor vagy lampa, de lehet a miisorvezetd barmelyik oltozéke. Ilyen esetekben a
gombra torténd kattintds utdn egy interaktiv elektromos kataldgusba jutunk (a meg-
valésitastol fiiggden ez lehet DAL, Mini-DAL, vagy Microsite), ahol kedviinkre né-
zegethetjiik az adott cég termékeinek listdjat. Az altalunk kivélasztott terméket pedig
ezutdn ugyanugy, mint egy internetes druhdzban meg is rendelhetjiik, valamint dont-
hetiink a fizetés médjardl. Az is el6fordulhat, hogy a televizié nem kinalja fel minden
egyes esetben a lehetdséget. Ilyenkor van lehetdség az adds leallitdsara és az interak-
tiv meniirendszer segitségével a katalégus, valamint a vasarlds kivalasztasara. Ezt a
format leginkdbb a sport kozvetitések alkalmaval lehet hasznélni, amikor a néz6 az
adds megallitdsa utdn megrendelheti sajat magédnak a jatékos dltal viselt ruhdzatot,
vagy cip6t. Véleményiink szerint ez komoly bevételeket hozhatna a csapatsportokban
érdekelt kluboknak, akik igy még tobb mezt tudnanak eladni, kihasznalva az impul-
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zus vasarlokat. A termékelhelyezés egyetlen problémdja az volt, hogy az Eurdpai
Uni6 korédbbi irdnyelve, valamint ezzel parhuzamosan a magyar torvények tiltottdk
az ilyen tipusu rekldmozasi forma megjelenését, igy jelen pillanatban az Unids or-
szagokban még nem hasznalhatdéak (illetve csak nagyon bujtatva) ezek az eljarasok.
Ezt hivatott megvaltoztatni, az 89/552/EGK sz. irdnyelv, amelyet 2007. december 5-
én fogadtak el. A valtoztatds 1ényege, hogy mar az eurdpai unids orszdgokban is kor-
latlanul lehet hasznélni a termékelhelyezést. Az irdnyelv torvénybe iktatasara az érin-
tett orszdgoknak 2 év all rendelkezésére.

A virtudlis rekldmozds olyan, a képek valamint a képernyd manipuléldsara al-
kalmas technol6gidkat haszndl fel, amelynek segitségével pl. egy sportesemény koz-
vetitésénél a palydra ,,vetitett” rekldmot képes elhelyezni. Erre mar manapsag is lat-
hatunk példat a labdarigé-, vagy jégkorongmérkdzéseket, ahol a kozépkezdéshez ki-
alakitott korre valamelyik szponzor cégnek az emblémadjat vetitik ki a televizié kép-
ernydjén. Ilyen tipusu reklamok esetében is alkalmazhatéak az adds megallitasdval
elérhetd funkcidk, ugyandgy, mint az interaktiv termékelhelyezés esetében.

Az utolsé ilyen eszkoz, az Advertainment, vagyis a szérakoztatd reklamfilm.
Sok esetben mér ma is megjelenik ez a fajta reklam, ugyanis a hirdetok rajottek, hogy
csak ugy tarthatjdk a néz6t a székében a reklamsziinetekben, ha érdekes, izgalmas,
vagy vicces rekldmokat, jobb esetben egy televizids sorozathoz hasonlé folytatisos
reklamfilmet készitenek neki. Az ilyen tipusu reklamok kiilonosen kedveltek, foleg a
fiatal, feln6tt férfiak korében. Ezen reklamok elsédleges célja, hogy az emberek meg-
jegyezzék azokat és minél tobbszor beszéljenek rdla a bardtaikkal (Mitchell 2007).
Igy az advertainment miifaja, szerencsére a hagyoményos reklamozésban is terjedd-
ben van.

A csoport utolsé hirdetési tipusa a bannerhirdetés jellemzdiben megegyezik a
miisoron kiviil elhelyezett banner felhasznélési lehetdségeivel €s tdle csak abban kii-
16nbozik, hogy a miisorfolyam idején tlinik fel.

A miisorfolyamhoz nem kapcsolédé eszkozok

Az ITV-s kornyezetben, a miisoroktdl fiiggetleniil négy olyan platform van,
amelyekhez rekldmokat lehet kapcsolni. Az els6, az un. ,,Walled Garden”, vagyis
egy olyan, az internethez hasonld, korldtozott méretii szélessavi héalézat, amin ke-
resztiil a hirdetok képesek kapcsolatot teremteni a felhasznaldkkal sajit oldalukon,
jatékokon, szerencsejatékon, pl. a chat eszkozével (Cauberghe—De Pelsmacker 2006).
Vagyis ez egy olyan teriilete az interaktiv televizids kornyezetnek, ahol bérki elhe-
lyezhet barmilyen tartalmat és ahol a felhasznalok kedviikre bongészhetnek ezek ko-
zott. Emellett természetesen lehet6ség van a televizidnak az internettel vald 6sszekot-
tetésére. A nyom6gombos rendszer miatt azonban az ebben val6 navigacié elég bo-
nyolult, bar mér lehetdség van a televizidhoz kapcsolhaté billentylizet megvasarlasa-
ra is, létrehozva ezdltal a TV és az Internet valéban tokéletes konvergencijat.

A tovabbi, nem miisorokhoz kapcsol6dé szolgéltatdsok koziil az elsé a EPG-
hez (Electronic Program Guide), valamint az IPG-hez (Interactive Program Guide)
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kapcsolddik. Ezeken a feliileteken ugyanis lehetség van kiilonb6z6 méretli bannerek
és logok elhelyezésére, aminek funkcidja kettds. Egyrészt megmutathatja, hogy az
adott cégnek ,.koszonhetd” a programcsomagban megtaldlhatd film (szponzoracié
egyik fajtaja), masrészt pedig az adott hirdetésre kattintva beléphetiink a cég Walled
Garden-es, vagy Internetes honlapjara, ahol tovdbbi informdcidkat tudhatunk meg a
cégrol, esetleg vasarolhatunk is.

Mivel az interaktiv televizids haldzatok Osszekottetésben vannak az internettel,
ezért azok ugyanugy felhasznalhatéak direkt marketing célokbdl, példaul direkt e-
mail kiildésére. A direkt e-mail ebben az esetben nem a virusmarketing eszkoze, bar
elméletileg ez is tovabbkiildhetd a halézaton keresztiil. A direkt levél ebben az eset-
ben elsésorban reklamként, valamint PR eszkdzként érkezhet. Amennyiben ismerjitk
a fogyasztét, annak szokasait, tudjuk, hogy mit szokott nézni, figyelmeztethetjiik ar-
ra, hogy hamarosan kezdddni fog az altala kedvelt sorozat. Emellett informacioét kap-
hat a jelenlegi VoD kindlat Gjdonsagairdl, a szolgaltatdja altal bevezetett Gjitasokrol,
4j értéknoveld szolgaltatasokrdl, vagy barmilyen 6t érdekld dologrol.

A VoD reklamlehetdségir6l mar ejtettiink szot, azonban itt Ujra érdemes meg-
jegyezni, hogy az igény szerint rendelheté miisorok lehetdséget adnak a hirdet6knek
azon felhasznaldk kivalasztisdra, akik feltehet6en érdeklddni fognak a termékeik
irdnt. Ezutdn a sajat reklamjukat beépithetik a felhasznalé altal rendelt film elé, vagy
elkiildhetik azt annak PVR-jére. Fontos odafigyelni ilyen esetekben a célszemély
pontos kivdlasztdsara, valamint arra, hogy a neki megfeleld, szdméra szérakoztatd
reklamot tudjunk biztositani, kiilonben fennall annak a veszélye, hogy a probalkoza-
sunk forditva siil el. Ilyen esetekben tehat lehetdség van ITV-s kdrnyezetben is ha-
gyomdnyos reklamfilmek, vagy un. hosszi rekldmfilmek beépitésére. A hosszu rek-
lamfilm egy olyan torténetet mesél el, ami egy termékhez, vagy szolgéltatdshoz kap-
csolddik, de képes hosszu ideig fenntartani a fogyaszté érdeklddését. Hasonlo sikeres
prébalkozas volt az Nike egyik korabbi reklamfilmje, amely torténetének kozéppont-
jaban az allt, hogy a vilag legjobb jatékosai koziil 24 (persze csak azok, akiket az Ni-
ke szponzordl) részt vesz egy titkos bajnoksdgon €s elviszik ket egy hajora, ahol egy
futurisztikus fém kornyezetben 3 f6s csapatokat alkotva kell megkiizdeniiik egymas-
sal. A mérkdzések egy szabdlya van, hogy aki az els6 golt szerzi, nyer. A reklamfilm
alapvetden a latvanyvildgra épitett és szerzett hozza egy tokéletes ,blinelkdvetot”
Eric Cantona személyében, akit a foci egyik fenegyerekeként ismernek. Ezt nagysze-
il zenével, fantasztikus cselekkel és jatékkal toldottdk meg, ami az igazi fociszeretd
nézdt képes volt a film teljes hosszara, hdrom percre is a televizi6 eldtt tartani. A film
végig képes izgalmasnak maradni, és ahogy azt kell, még slusszpoént is tartalmaz: a
legvégén megtudjuk, aki veszit, iszva megy haza...

3.3. Az ITV egyéb marketing célii felhaszndldsi lehetoségei

Az interaktiv televizié a reklamcéld felhasznédlds mellett mas célt is képes betolteni,
hisz ahogy azt kordbban megjegyeztiik, az ITV egyfajta dtmenetet képez az internet
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€s a hagyomdnyos televiziézds kozott igy sok internetes jellegli felhasznaldsi mod
atiiltethetd interaktiv televizids platformra.

Ilyen példaul a marketingkutatds teriilete. A PVR lejatszok, valamint a digita-
lis adatatviteli technoldgidknak koszonhetéen az online kutatds mindkét 4ga, a meg-
figyeléses és a megkérdezéses kutatds is lehetséges. A kordbban leirt technoldgia
ugyanis lehetdvé teszi, hogy a set-top boxok haszndléit folyamatosan megfigyeljiik.
Pontosan ldthatjuk, hogy a doboz hasznédldja milyen miisorokat néz, milyen filmeket
rendel meg, melyek azok a rekldmok, amelyekrdl nem kapcsol el, milyen tipust rek-
lamokkal szemben interaktiv, melyik iddszakokban néz televizidt, stb. Vagyis egy
konkrét profil készithetd egy adott személyrdl, vagy csaladrdl attdl fiiggden, hogy a
haztartasban hany kiilonall6 televizié és ahhoz kapcsold6dé set-top-box van elhelyez-
ve. Emellett megallapithat6 egy adott miisor, egy adott csatorna pontos népszeriisége,
hiszen erre vonatkozdlag is pontos adatokat tolthetiink le a késziilékekrdl. Megtud-
hatjuk, hogy a csaldd mely id6pontokban, melyik televizids csatornat valasztotta, me-
lyek a legnézettebb miisorok, mely programok vonzhatjék a befektet6ket, melyekben
érdemes a termékeinket elhelyezni, ha azt akarjuk, hogy egy bizonyos célkozonség
szamdra megfeleld helyen legyenek. Ezen eszkozoknek komoly szerepiik van a rek-
ldmhatékonysdg mérésében is. A reklamok hatékonysdga az interaktiv televizid ese-
tében bizonyos reklameszk6zoknél egyszerli, azonban pl. a termékelhelyezés eseté-
ben, ugyanolyan nehézkes, mint a hagyomdanyos televizi6 esetén. Az internetes
eredményesség méréshez hasonldan az elsddleges mutatdszam itt is a tovdbbkattintd-
si ardny. Vagyis, hogy hanyan dontenek tgy, hogy megnyomjdk azt a bizonyos piros
gombot. Tovabba meg tudjuk vizsgalni az egyes szolgaltatdsok haszndlatanak gyako-
risdgat, az interaktiv termékelhelyezés hatékonysagét a kattintasok, valamint a rende-
1ések szamanak vizsgalataval.

Viszont van egy olyan teriilete a marketingkutatisnak, ahol taldn még az inter-
netes lehetdségeknél is nagyobb teret engedhet szimunkra az ITV, ez pedig a szemé-
lyes megkérdezés, amely egyszerre haszndlhaté a kutatds és a CRM eszkozeként. Az
interaktiv televizios kornyezetben ugyanis lehetdség van az esemény megismerését
kovetden, szinte azonnal kérdéseket feltenni a felhasznaléknak. Gondoljuk el példaul
azt az esetet, amikor a hiraddsok sordn egy az embereket val6sziniileg megosztd kér-
dés keriil el6. Mivel a hircsatorndk dltaldban mar elére ismerik a hireket, igy felké-
sziilhetnek egy mindossze par kérdésbol allo kérddivvel, amelynek kitoltésére a mi-
sort kovetden felkérhetik az embereket, mondjuk a piros gomb segitségével. Ha
iigyesen teszik fel a kérdést, pl. ,,Sz6ljon hozza 6n is a xy téméhoz”, akkor elég sok
vélaszadora szamithatnak. Ugyanez a helyzet a kiilonb6z6 miisorok szavazdsaindl is.
Val6szintsithetd ugyanis, hogy a Magyarorszagi ,,Napl6”’-hoz hasonlé miisorok sza-
vazati ardnyai egydltalain nem megbizhat6ak, mert egy telefonszdmrol tobb SMS-t is
lehet kiildeni, igy ha valakinek van elég kitartdsa és anyagi fedezete, akkor torzithatja
a mintat. Ha az ilyen tipusi miisorok esetében a nyomégombok benyomasaval, in-
gyen lenne lehetdség a szavazdsra (és igy rdaddsul a tobbszords szavazds is kizarhat6
lenne), azok akar reprezentativ felmérések elvégzésére is alkalmasak lehetnének. To-
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véabbi konnyités a hirdetd szdmdra, hogy nem kell kérdezdbiztosokat fenntartani, va-
lamint az, hogy barmikor hozzéférhetnek a felhasznal6khoz. A személyes kérdezések
alkalmaval a valaszadési hajlanddsag természetesen novelhetd ajandékok felajanla-
sdval. Az interaktiv televizid két funkcidjanak 6sszekapcsoldsaval megoldhaté lenne,
hogy abban az esetben, amikor valaki kitolt egy kérddivet, ajandékként lehetdséget
kap egy altala kivalasztott film letoltésére és megnézésére a VoD rendszerben, in-
gyen. Ez a lehetdség valdszintileg elég vonzé ahhoz, hogy akar 10-20 perces kérdd-
iveket is kitoltessiink az emberekkel. Tovédbbi eldnye, hogy rogzithetd a kitoltésre
szant id6, igy kiszlirhetdek a hanyagul kitoltott kérddivek és a hanyagul kitoltd va-
laszadodk is. Az ilyen kitoltének nem kell a késObbiekben kérddivet kiildeni. Az ilyen
tipusd kérd6iv kitoltésének hatranya, hogy az emberek nincsenek hozzaszokva ah-
hoz, hogy kérddiveket toltogessenek ki a televizidjukon keresztiil, masrészt pedig ha
valéban azért iiltek le, hogy megnézzenek egy misort, akkor biztosan elutasitjak a
felajanlott kérdéivet. Mindezek ellenére jok az ebben rejlo lehetdségek.

Csakiigy, mint az internet, az [TV is felhasznalhat6 CRM célokra. Az elobbi-
ekben mdr volt szé réla, hogy a kiillonboz6 nyereményjatékban vald részvétel, a
tesztvezetés és mas, DAL-es vagy Microsite-os formaban elérhetd plusz informécidk,
brosurak, katalogusok kiildése a felhasznal6 adatainak rogzitésével jar. Az adatok ki-
toltését kovetden igy a cég mar pontosan tudja, hogy van pl. egy Miamiban €16 27
éves no, aki érdeklddik az 6 terméke, vagy szolgaltatdsa irdnt. Rdaddsul ennek a nd-
nek nemcsak a cimét, de esetleg a telefonszamat, vagy az e-mail cimét is ismerik. Ez
magyar viszonylatban a direkt marketing torvény miatt fontos, ami kimondja, hogy
csak telefonon, levélben, vagy személyesen kérhetd beleegyezés direkt marketing cé-
4 e-mail, vagy SMS kiildésére, és valdszinlileg ugyanez lesz a helyzet az ITV-re ér-
kez6 direkt tartalmu iizenetekkel is. Ezzel a médszerrel viszont gylijthetiink olyan
informdciét, ami alapjan mar valészinlibben tudjuk kivalasztani azokat, akiket utdna
direkt e-mailekkel, hirlevekkel ,,bombazhatunk”. Raadasul az ITV-n keresztiil akar
majd Magyarorszdgon is barki feliratkozhat egy hirlevélre, mivel a kdzvetlen kapcso-
latot, a megfelel6 gomb megnyomadsdval a felhasznél6 kezdeményezte. Miutdn kiépi-
tettiik, az ITV-s adatbazisunk hozzdjarulhat a mar meglévo iigyfeleink megtartasa-
hoz. Sé6t, az tigyfél akar maga dontheti el, hogy a neki sz616 iizeneteket a televizidja
vagy a szamitégépe képernydjén kivanja megkapni. Az ITV képernydjén ugyaniigy
lehetdséget teremthetiink a GYIK (Gyakran Ismételt Kérdések, FAQ) elérésére, hisz
ha azt meniipont szerlien oldjuk meg, akkor tavirdnyitoval is kényelmesen lehet koz-
lekedni a kérdések kozott. Fontos, hogy az ITV kornyezetében is 1étrejonnek-e ko-
z0sségi portalok? Ha igen, akkor is tavoli még, hogy az ember a televizidja képer-
ny0jén irogasson egy férumba, vagy chateljen, azonban a lehetdségek adottak.

Végiil pedig foglalkozzunk az interaktiv televizié egyik legkecsegtetébb lehe-
téségével, a televizion keresztiil torténd vasarlassal, amit szokds T-kereskedelemnek
is nevezni. A t-kereskedelem részét képezi az elektronikus kereskedelemnek és egy-
fajta eszkoz kozponti megkozelités, vagyis minden olyan kereskedelmi tevékenysé-
get magédba foglal, amely valamilyen televizids késziiléken keresztiil jon 1étre. A t-
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kereskedelem koncepcidjanak lényege, hogy bdrki, a karosszékének kényelmébol
hozzajuthasson barmihez, amire csak sziiksége van, az egyszeri bevasarlastdl és
szolgéltatasoktol kezdve a nagyobb értékli dolgokig. A t-kereskedelem legkézenfek-
vobb arucikkei a puha druk, vagyis a megrendelhetd digitélis formaban elérhet fil-
mes €s zenei tartalmak, hiszen a VoD szolgdltatds nemcsak az ITV egyik kiegészito
szolgéltatdsa, hanem a felhasznald felé irdnyulo legelso kereskedelmi csatorna.

A VoD rendszer segitségével a néz6 j6 mindségii, nagy felbontdsu filmek egy-
szeri megnézésének lehetdségét vasdrolja meg a tavirdnyitdja segitségével. Ez az in-
teraktiv televizio egyik olyan kereskedelmi szolgdltatdsa, amely szinte mindenhol el-
érhetd, ahol mar bevezették a digitdlis miisorszdrast. A VoD szolgéltatas elsdsorban
a televizids tartalomszolgaltatd szamdra jelent bevételt, amelybdl természetesen a
film készit6i is részesiilnek. A t-kereskedelem elsGsorban B2C kereskedelmi tevé-
kenységet jelent, bar elméletileg lehet6ség van a B2B valamint a C2C kereskedelem
lebonyolitasara, amihez az ITV szuper teletext meniipontja, valamint az internettel
val6 Osszekottetése teremt lehetoséget. A t-kereskedelmi szolgaltatasok szinte barme-
lyik, kordbban emlitett eszkdzhoz hozzakapcsolhatéak. LehetOség van tehdt arra,
hogy a reklam kozben felhivjuk a felhaszndl6 figyelmét arra, hogy ha kedve van
megnézni az éppen lathaté reklamfilmhez kapcsol6dé terméket, vagy szolgaltatast,
akkor a piros gomb megnyomadsa utdn DAL, Microsite, vagy internetes kapcsolat se-
gitségével egy olyan felhaszndldi feliiletre vezetjiik 6t, ahol példaul egy elektronikus
katalogus segitségével nézheti meg a cég 4ltal kindlt termékeket vagy szolgéltatdso-
kat.

Amennyiben ezek utdn megtetszik neki valami, akkor lehetdsége van a kivé-
lasztott termékek, vagy szolgéltatdsok kosarba tételére €s megvasarlasara egy rende-
1ési szelvény kitoltésével. Ugyanez a menete az interaktiv termékelhelyezéshez koto-
d6 vasarlasoknak is. Ilyen esetekben az adds ledllitasat, vagy a piros gomb megnyo-
masat kovetden ugyanazon a procedurdn halad végig a vasarld, mint a reklimgomb
megnyomadsakor. Az impulzus vésarlokat célozta meg a brit Domino Pizza hirdetése,
amelyben ingyen pizzat igértek a kattintdsért cserébe, aminek koszonhetéen megis-
mertetették a cég ITV-s oldaldval a jovenddbeli vasarlot. Ez a kezdeményezés 27%-
kal novelte az interaktiv televizion keresztiili Domino pizza rendeléseket 2003-ban
(Erdogan 2004). A netes megjelenéssel szemben, a kornyezet jellegébdl adéddan a t-
kereskedelemben elsdsorban a sajit oldallal valé megjelenésre, valamint a nagyobb
druhazak interaktiv terének megnyitasara lehet szamitani, bar lehetséges az internet-
hez hasonlé médon szervez6dé E-Mall tipusu feliiletek 1étrejotte is.

Mindezeknek, a hirdet6knek nydjtott lehetdségeknek, valamint elsdsorban a
felhasznalok szdmara kedvezd, értéket add szolgaltatdsoknak koszonhetden az inter-
aktiv televizié szép jovo elé néz az egész vilagon. Eurépaban a 2012-re kotelezden
bevezetésre keriil6 digitdlis miisorsugédrzas fel fogja gyorsitani ezt az eddig is folya-
matosan, de az el6zetes varakozasokhoz képest lassan novekvd iparagat. Eljon majd
tehat az 1d6, amikor a televizionak nemcsak nézoi, de felhasznaloi lesznek, akik mar
valéban csak azokat a programokat fogjadk megnézni, amelyek értékesek a szemiik-
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ben. Remélhetdleg ennek hatdsdra eltlinnek azok a mindsithetetlen, vagy nehezen
mindsithetd programok, amik jelen pillanatban még uraljdk a magyar televizidk kép-
ernyoit.

4. Kutatasi lehetéségek

Az interaktiv televizioval kapcsolatosan (természetesen) még nem végeztek komoly
kutatdsokat. Ennek elsddleges oka, hogy még nincs jelen Magyarorszdgon, ponto-
sabban az interaktiv televiziozas alapjait jelentd digitdlis televizié6 mar megjelent, de
annak tovabbi fejlodésére még jo par évet varnunk kell. Az Amerikdban vagy Angli-
dban mar évek ota elérhetd szolgéltatdsokra a szerzok véleménye szerint még a leg-
jobb esetben is négy-o6t évet kell varnunk (hogy elkezdjenek terjedni).

Akkor viszont mi jelenthet potencialis témat a magyar kutaté szamara? Min-
denekeldtt lehet6ség van az ehhez hasonld, a kiilfoldi példdkat, tapasztalatokat,
eredményeket felvonultaté munkdk 1étrehozdsdra, valamint az azokbdl torténd Ma-
gyarorszdgra vonatkozé becslések és eldrejelzések kialakitdsdra. Megvizsgalhatdak a
kiilfoldi tapasztalatok a médium terjedésével és marketing célu felhasznélasdval kap-
csolatosan, amibdl szintén levonhatunk bizonyos konzekvencidkat, amelyek felhasz-
nalhatékka vdlhatnak a magyarorszagi felhaszndlds sordn. Lehetdségiink van ele-
mezni a kiilonb6zé modelleket, azok eredményességét €s az alapjan eldonteni, hogy
melyik forma lesz a legalkalmasabb a magyarorszagi megjelenésre. Ezeken feliil le-
het6ség van az interaktiv televizi6zassal kapcsolatos jelenlegi ismeretek felmérésére
mind lakossdgi, mind pedig ipardgi szinten, valamint lehetdség az interaktiv televizi-
6val kapcsolatos varakozasok és preferencidk felmérésére. Igy felismerhetjiik azokat
az értéknoveld szolgdltatdsokat, amelyek eldsegithetik az interaktiv televizié ma-
gyarorszagi terjedését és a hatékonyabb marketinget. Megvizsgalhatéak emellett az
interaktivitds okai, milyen tipusu hirdetésekkel, mtisorokkal szemben interaktiv szi-
vesen a magyar fogyaszté (itt a magyarorszagi internetes aktivitasbodl is lehet kovet-
keztetni a késébbi felhasznalds mértékére).

A szerzok célja ezzel kapcsolatosan egy olyan komplex lakossdgi és iparagi
kutatds kivitelezése, amelyik megvizsgalja az interaktiv televizioval kapcsolatos is-
mereteket, felméri a fogyasztok és szolgaltatok elvardsait és preferencidit, amellyel a
cél azon termékek vagy szolgéltatdsok azonositdsa, amelyek a legnagyobb értékkel
birnak majd az interaktiv televizi6 magyarorszagi fogyasztdja szdmara. Milyen szol-
galtatasokat varnak el, melyekért lennének hajlandéak fizetni a fogyasztok és ezzel
szemben milyen szolgéltatdsok bevezetését tervezik a szolgaltatok? Kik alkotjak
majd az interaktiv televiziézds elsédleges célcsoportjat? A szerzok feltételezése sze-
rint az interaktiv televizi6zds csak rendkiviil lassan terjed €s ennek felgyorsuldsat
csak a kiilonleges értékteremtd interaktiv szolgaltatdsok segithetik eld, valamint,
hogy az els6 komoly célcsoport a presztizsvasarlo lesz.
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5. Osszegzés

Az interaktiv televizid, mint djfajta médium komoly lehet6ségeket hordoz magaban,
azonban még kérdéses a sikeressége. Az interaktiv televizi6zas jovojét, a kinalt szol-
galtatdsok mindségét a marketing szakemberek felelés munkaval alakithatjak, for-
malhatjak. Szdmos kérdés megvalaszolasra var a kdzeljovében. Tobbek kozott rend-
kiviil fontos az ITV célpiacanak pontos korvonalazasa, a szegmensek folyamatos fi-
nomitasa, a szolgaltatasokat igénybevevok motivacidinak feltdrasa. Minden azon mu-
lik, hogy mennyire fogadja el a fogyasztd, hogy mar nem csak nézdje, hanem fel-
hasznéldja a televizidnak, mennyire képes €s hajlandd kihasznélni az interaktivitas-
bl eredd lehetdségeket. A digitalis technoldgia altal kialakitott szélesebb csatornava-
laszték ettdl fiiggetleniil remélhetdleg hozzajarul majd a miisorok, valamint a rekla-
mok szinvonaldnak emelkedéséhez, hisz a jovoben mar csak annak a rekldmnak van
esélye, amely fel tudja kelteni és fenn is tudja tartani a kozonség érdeklodését. Na de
tényleg igy lesz? Meglatjuk...

Felhaszndlt irodalom:

Agoston Gy. — Eiselt B. — Hazay I. — Kissné Akli M. — Kovics 1. — Stefler S. 2005: A
digitdlis televiziozds — Bevezetési modellek, kiilfoldi tapasztalatok, ORTT Al-
kalmazott Kommunikaciétudomanyi Intézet (Typotex), Budapest.

Bertini, P. — Borovitz T. 2005: A jové digitdlis médiaszolgdltatdsi térképe. ITTK,
Budapest.

Bird, J. 2003: DIGITAL TELEVISION BROADCASTING: Perspectives on the
Future. http://www.lemac.com.au/new/DTV/CHAPO4.pdf Letoltve: 2008. ok-
téber 20.

Caubherge, V. — De Pelsmacker, P. 2006: Opportunities and Thresholds for
Advertising on Interactive Digital TV: A View from Advertising
Professionals. http://www.jiad.org/vol7/nol/cauberghe/ Letoltve: 2007. okt6-
ber 20.

Chorianopoulos, K. — Lekakos, G. — Papakiriakopoulos, D. 2001: An Integrated
Approach  to  Interactive  and  Personalized TV  Advertising,
http://www.di.unito.it/~liliana/UMO1/lekakos.pdf Letoltve 2007. oktober 21.

Deighton, J. A. — Barwise, J. A. 2000: Digital Marketing Communication. John
Wiley and Sons.

Erdogan, E. 2004: An On-Demand Advertising Model for Interactive television.
http://dm.]lcc.gatech.edu/ms_projects/eerdogan/enginerdogan_masters_designd
oc.pdf Letoltve: 2008. méjus 10.

Giaglis, G. M. — Lekakos, G. 2004: Lifestyle-based Approach for Delivering
Personalized Advertisements in Digital Interactive TV
http://jcmc.indiana.edu/vol9/issue2/giaglis.html Letoltve 2007. oktéber 21.



Az interaktiv televizié marketing aspektusai 361

Gopalan, S. — Sridhar, V. — Thawani, A. 2004: Context Aware Personalized Ad

Insertion in an Interactive TV Environment
http://www.di.unito.it/~liliana/TV04/FINAL/thawani.pdf Letoltve 2007. okt6-
ber 22.

Katz, B. 2003: Development and Current Issues of Interactive Television in the UK
http://www.csd.abdn.ac.uk/~jmasthof/EurolTV04/S01.pdf Letoltve 2008. ok-
téber 20.

Kotler, P. — Keller, K. L. 2006: Marketing menedzsment. Akadémia Kiad6, Budapest.

Mitchell, Vince-Wayne 2007: Social uses of Advertising”, International Journal of
Advertising, 2, 199-222. o.

Open TV 2005: Interactive Television whitepaper http://inusual.tv/wp-
content/uploads/2006/09/OpenTV _Interactive_Advertising_White_Paper_Apr
il_2005.pdf Letoltve: 2008. oktéber 10.

Rekettye G. 1999: Ertékteremtés a marketingben: Termékek piacvezérelt tervezése,
fejlesztése és menedzselése, Kozgazdasagi és Jogi konyvkiadd, Budapest.
Solismaa, Minna 2004: Digital Television — Advertising forrds: EBSCOHost Letolt-

ve: 2007. oktéber 05.



Hetesi E. — Majo Z. — Lukovics M. (szerk.) 2009: A szolgdltatdsok vildga.
JATEPress, Szeged, 362-383. o.

Kapcsolatorientacié a szolgaltatdsmarketingben
Révész Baldzs'

A piaci versenyben a fenntarthato versenyelony forrdsdt kutato vdllalatok eltéro mértékben
ismerték fel a hosszi tdvi, szorosabb kapcsolatok jelentdségét. A témdban végzett hazai és
nemzetkozi kutatdsok eredményeként kijelenthetjiik, a kapcsolatok felé fordulds nem csak vdl-
lalatméret, vdsdrloi kor szerint, hanem dgazat szerint is jelentos kiilonbséget mutat. A hosszii
tavii kapcsolatokat értéknek tekinté kapcsolati marketing megkdozelités elterjedése az iizleti
(business to business, B2B) szegmensben illetve a szolgdltato vdllalatok korében volt a leg-
gyorsabb, mi tobb, e két teriilet a kapcsolati marketing diszciplina kifejlodésében is komoly
szerepet jdtszott és jdtszik napjainkban is. A Coviello és szerzotdrsai dltal kifejlesztett modell
négy alapveto marketingorientdcio megkiilonboztetésével komoly segitséget nyiijt a kapcso-
latorientdcio elterjedésének vizsgdlataban. Cikkemben a kérdéses modell hazai adaptdciojd-
nak eredményeit foglalom dssze, kiemelve a szolgdltatdsok vildgdnak jellemzdit, az ide vonat-
kozo kutatdsi eredményeket.

Kulcsszavak: szolgdltatdsmarketing, kapcsolati marketing, marketingorientdcio

1. A marketing gondolkodas atalakulasa

A marketing tudomdnyos vizsgalatanak torténete a XX. szdzad els6 évtizedére nyulik
vissza, amikor is Eszak-Amerikdban a mezOgazdasigi termékek piacra vitelének
modjat, szerepldit és a termékek drazdsanak kérdéseit, valamint a marketing 4ltal be-
toltott funkcidkat vizsgaltak tobbnyire leiré formaban (Webster 1992, Vargo-Lusch
2004). Ezen korai megkozelitések azonban még sokkal inkdbb tarsadalmi és gazda-
sdgi folyamatok sorozataként tekintettek a marketingre, s nem pedig menedzseri te-
vékenységek illetve feleldsségek formdjdban. A marketing fogalmdnak vezetdi
szempontd meghatarozasara az elmult évtizedek sordn sok kisérlet tortént, &m ezek
kozil is kiemelkedik az Amerikai Marketingszovetség altal 1948-ban megfogalma-
zott értelmezé€s, mely definicié egy fontos szemléletbeli véltozast tikkroz. Ezen defi-
nicié szerint a marketing:

,» Olyan iizleti tevékenységek folytatdsa, amelyek az drucikkek és szolgdltatd-
sok termeldtol fogyasztohoz vagy felhaszndlohoz torténd eljuttatdsdt biztositjdk.”
(Weitz—Wensley 2002, 68. o.)

Bar a funkciondlis megkozelités alapjain fejlodott, a marketing funkcidkat mégis in-
kabb iizleti tevékenységekként (dontéshozatalként, problémamegoldasként) értelmez-
te, s nem pedig tarsadalmi, vagy gazdasdgi folyamatokként (Webster 1992). Az

! Révész Baldzs, adjunktus, SZTE Gazdasagtudoményi Kar Uzleti Tudoményok Intézete (Szeged).
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1950-es és a ’80-as évek kozotti idészakban a marketing gondolatkor fejlodésének
hatdsdra a szakirodalomban megjelent a fogyasztokozpontisdg sziikségessége
(Vargo—Lusch 2004). A kutatok felismerték, hogy az érték a piacon keriil meghata-
rozésra, a terméknek a fogyaszté szamdra hasznosnak kell lennie, hiszen a vésarlo
igényei kielégitésére torekszik vasarlasai soran. Az AMA a marketing szakma vilag-
szerte elfogadott szervezeteként igyekezett id6rél-idore naprakész definiciét alkotni.
Mig 1948-ban dontden az értékesitési-elosztdsi rendszert allitotta a kozéppontba, ad-
dig az 1985-ben elfogadott marketing-menedzsment értelmezésében a csere (Bagozzi
1975) mellett a marketingmix elemei is megjelentek (Kotler 1992). Az AMA éltal
1985-ben alkotott marketing definicié alapjat a mikrookondémiai megkozelitésbol
szarmazd profitmaximalizaldsi motivum képezi (Harker—Egan 2006). Az értelmezés
kozéppontjdban a vallalat és a csere, az egyedi tranzakcid all (Webster 1992, Orosdy
1995), mintegy inger-valasz kapcsolatot feltételezve az elad6 és a vevd kozott
(Brodie et al 1997). A tranzakcidt egyszeri értékcsereként értelmezi az — egyébként
tokéletesen helyettesithetd — ,arctalan” eladdk és vevok kozott, amely nem épiil
multbeli eseményre és nem feltételez folytatdst sem (Easton—Araujo 1994). A szak-
irodalomban manapség tranzakciés marketingként (Styles—Ambler 2003) — mds né-
ven neoklasszikus iskolaként, vagy mikrookondmiai iskolaként, vagy egyszertien
marketingmix megkozelitésként — megjelend elmélet leirja, mi is a marketing: oOtle-
tek, arucikkek és szolgéltatdsok kialakitdsa, arazdsa, promécidja és elosztasa. Sot, a
definici6 a sziikséges tevékenységeket is meghatarozza: az egyéni és szervezeti célok
teljesiilése érdekében a négy eszkdzcsoport tervezése €s az alkalmazasok végrehajta-
sa sziikséges.

A fogyasztasi cikkek tomegtermelése és a tomegkommunikécidja sordn ez a
tranzakcids megkozelités bizonyult idedlisnak, hiszen gyakran inkdbb 1) vevok szer-
z€se, mint a régiek megtartdsa volt a véllalati marketing célja (Lindgreen et al 2000).
A definici6 elfogadottsdga hosszi évtizedekig vilagszerte toretlen volt, a leggyakrab-
ban emlitett értelmezésnek ezt tekinthetjiik. A 80-as évek fejlddése azonban a marke-
ting teriiletén is j iskoldk, gondolatok megjelenését eredményezte. A felgyorsuld vi-
lag, a gazdasagi és technoldgiai véltozasok eredményeként tobb, egymastol tobbé-
kevésbé eltéro iranyt kdvetd dton indult el a marketing fejlédése. Az udj elképzelések
koz6s vondsa, hogy elszakadnak a 4P-t6l és a hagyomanyos mikrookonémiai para-
digmatdl (Gronroos 1994a, Lindgreen et al 2000, Vargo—Lusch 2004). Hangstlyoz-
zak, az AMA éltal képviselt tranzakciés nézet nem képes a teljes valosagot leirni,
csupén egy specidlis helyzetet kezel, ahol monopolista kornyezetben nagyvéllalatok
végeznek rovid tavd gazdasagi ligyleteket a piacon, ahol nagyszamu potencidlis va-
sarlé van jelen, a vevok igényei homogének és relative konnyii a lemorzsol6dé tigy-
felek helyettesitése 1j vevokkel, ahol a vevokor novelésére szinte korlatlan lehetdsé-
gek allnak rendelkezésre.

A marketing ezen definicié szerinti értelmezésének sarokkovei: a marketing-
mix, a marketingosztdly, marketingtervezés, piacszegmentacié €s a piackutatdson,
valamint a piacrészesedési statisztikdkon alapulé teljesitménymérés (Coviello—
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Brodie 1998). Ezzel szemben a huszadik szdzad végéhez kozeledve a piacok telitédé-
sét, a verseny élesedését tapasztaltdk a vallalatok, ahol a marketingmix megkozelités
egyre kevésbé tlint hatékonynak (Harker—Egan 2006). Az egyes szerz0k mas-maés té-
nyezOkben lattdk az ) marketing definicié alapjat. Voltak, akik a szolgéltatdsok
mindent athaté elterjedésére alapozva az Uj marketing logika alapjaul is ezt, a szol-
géltatds jelleget valasztottdk (pl. Vargo—Lusch 2004), mig masok a kapcsolatorienta-
ci6t emelték ki, mint a hosszui tavu sikert szolgdld marketing tevékenységek kozos
jellemzgjét (Gronroos 1989). A marketing gondolatok ilyetén differencidléddsanak
eredményeként tekinthetjiik tobbek kozott a szolgaltatdsmarketing, business marke-
ting, kapcsolati marketing, mindségmenedzsment, ellatdsi ldnc és értéklanc me-
nedzsment valamint a hdlézati menedzsment fejlodését is.

Ilyen véltozasok hatdsdra a hagyomanyos marketing-menedzsment definicié
helyett 2004-ben az Amerikai Marketingszovetség is 4j definiciét fogadott el: ,,A
marketing olyan szervezeti funkcio és eljdrds, amely a vdsdrlok szamdra értéket te-
remt, kommunikdl és kozvetit, valamint az iigyfélkapcsolatokat oly modon dpolja,
hogy azok a szervezet és az érdekelt személyek szamdra egyardnt hasznot hajtsa-
nak’.” (Kotler-Keller 2006, 39. 0.).

Sot, harom évvel késébb 2007-ben ismét mddositotta a marketing definicidjat:
»A marketing azon tevékenység, szervezetek (és/vagy szervezeti egységek) és folya-
matok rendszere, amely a vdsdrlok, iigyfelek, partnerek és a tdrsadalom szdmdra ér-
téket képezd ajdnlatok teremtését, kommunikdldsdt, eljuttatdsdt és cseréjét testesiti
meg.”?

Az tjabb definiciéban® mar j6l latszik a kapcsolatorienticié jelentéségének
felismerése. ,,A marketing kulcsfontossdgi célja, hogy mély, tartds kapcsolatot ala-
kitson ki mindazokkal a személyekkel, és szervezetekkel, amelyek kozvetleniil vagy
kozvetve hatdssal lehetnek a véllalat marketing tevékenységének sikerére. A kapcso-
latmarketing’ célja, hogy kolcsonds elégedettséget biztositd, hosszi tavi kapcsolatot
épitsen ki a legfontosabb iizletfelekkel — vevikkel, szallitokkal, forgalmazokkal és

2 Az American Marketing Association 4ltal 2004-ben megfogalmazott definiciéban az ,érdekelt szemé-
lyek” kifejezés véleményem szerint nem csupan maganszemélyekre, hanem szervezetekre is vonatkozik,
hiszen az eredeti angol valtozat a stakeholder kifejezést hasznalja. Szerencsésebb lenne ,.érdekelt sze-
replok”-et haszndlni a forditdsban.

? Az American Marketing Association altal 2007-ben megfogalmazott definicié (sajat forditds). Erde-
mes megjegyezni a fobb valtozdsokat: a marketinget mint tevékenységet és nem funkciot értelmezi. A
marketing immar nem a marketingosztily feladata, szélesen értelmezve tobb szervezeti egység, vagy
kiilonallo szervezet is részt vehet a megvaldsitasban. Forras:
http://www.marketingpower.com/About AMA/Pages/DefinitionofMarketing.aspx?sq=marketing+definit
ion letoltve 2009. februar 3.

* Fontos megjegyezni, hogy a marketing felfogds valtozasanak felgyorsuldsdt az AMA definiciék meg-
jelenése is jol dbrazolja. Mig a XX. Szdzad els6 felében alkotott marketing definicié hosszu évtizedekig
fenn maradt (Wilkie 2007), addig a XXI. szdzad elején mar csupan 3 év volt sziikséges ahhoz, hogy uj
definiciét fogadjon el a marketinges szakma legismertebb szovetsége.

5 A kapcsolati marketing és a kapcsolatmarketing kifejezéseket a hazai szakirodalom szinonimaként
hasznélja. Dolgozatomban én a kapcsolati marketing elnevezést részesitem elényben.
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egyéb marketingpartnerekkel —, hogy a vallalat nyereséget termeljen és fennmarad-
jon.” (Kotler—Keller 2006, 53. o.).

Sheth és Parvatiyar (1995) atfogé torténeti attekintést ad a kapcsolatok marke-
tingben betoltott szerepérdl, s megallapitja, hogy a kapcsolatok iizleti jelentOsége
csupan a XX. szdzad els6 haromnegyedében szorult (formdlisan) hattérbe. A Pre-
Indusztrialis idészakban éppen a mezdgazdasagi tevékenységek elsddleges szerepé-
bol kovetkezik, hogy a termények értékesitése és cseréje sordn a kozvetlen interakci-
ok nélkiilozhetetlenek voltak, s igy az tizleti tevékenység is erésen kapcsolatorientélt
volt. ,,A kozépkorban a kézmiivesek egyedi termékekkel ldttdk el megrendeldjiiket, s a
kapcsolat messze menden személyes jellegii volt.” (Szab6—Kocsis 2002, 2. 0.) Az ipa-
rositds és a kapitalizmus kezdeti idészakdban a marketing és a kereskedelmi tevé-
kenységek kapcsolatorientdltsdga tovdbbra is meghatarozé volt, ami elsosorban a
manufaktirdk szerepének koszonhetd, ahol az egyedi termékek eldallitdsa tortént. A
marketing gyakorlat ezen idszakban erdsen individualizalt, és személyre szabott
volt. Csupén a tomegtermelés és tomegfogyasztas elterjedésével az indusztrialis kor-
szak idején kezdték el a piaci szereplok dltaldnosan alkalmazni a tranzakciés megko-
zelitést. Ezt kbvetden azonban a post-indusztridlis korszak ismételten a kapcsolatori-
entalt marketing eldretdrését eredményezte, amely tobb més tényezd mellett a to-
megpiacok tagozdddsara, a technoldgiai fejlodés felgyorsuldsara, ezen beliil is elso-
sorban az informacids technoldgia rohamos fejlddésére, a mindség jelentGségének
eléretorésére, a szolgdltatasok jelentdségének megndvekedésére valamint Uj termelé-
si koncepcidk, tobbek kozott a tomeges személyre szabds elterjedésére vezethetd
vissza.

Mindebbdl jol latszik, hogy a kapcsolati marketing nem egy uj jelenség, ha-
nem inkabb egyfajta visszatérés a hagyoményos, kapcsolatokra épitd kereskedelmi
gyakorlathoz, amely a tudomédnyos menedzsment elveinek intenziv alkalmazésa és a
termeldk és felhaszndlok kozé beékelddd kozvetitdk gyakorlatdnak elterjedése eldtt
volt jellemz6 (Gronroos 1999).

2. Kapcsolatorientacio a szolgaltatasmarketingben

A kapcsolati marketing kifejezés els6 alkalmazdsara 1983-ban keriilt sor Berry
(2002) altal, aki miivében ezzel a szdkapcsolattal kivanta kifejezni, hogy véleménye
szerint a kutatok és a gyakorl6 szakemberek tilsdgosan is el vannak foglalva az tigy-
félszerzés feladataival. Berry véleménye szerint az {igyfélszerzés a marketing folya-
matnak csupan kozbiilsé 1€pése, hiszen a marketing feladata ,,az iigyfelek szerzése,
megtartdsa — és tobb szolgdltatdst nyiijto szervezet esetén — az iigyfélkapcsolatok fo-
kozdsa” (Berry 2002, 61. 0.).

A kapcsolati marketing értelmezés sokat koszonhet a Szolgéltatdsmarketing
Skandindv Iskoldjanak (Nordic School of Services, pl. Gronroos 1994b). A skandi-
nav orszagok kutatéi hagyomdnyosan elkotelezettek a szolgaltatdsmarketing irdnya-
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ban, igy az sem meglepd, hogy a kapcsolati marketing értelmezése részben a Szolgél-
tatdsmarketing Skandindv Iskol4janak alapjaira épiilt (Gronroos 1994a, Gummesson
et al 1997). Az iskoldt az 1970-es években hoztdk 1étre a tranzakciés marketing hid-
nyossdgaival szembesiilo kutatok és gyakorlati szakemberek. Bar az iskola a szolgal-
tatdsmarketing iskola elnevezést kapta, mégsem csupdn a tiszta szolgéltatasok marke-
tingje és menedzsmentje keriilt a kutatdsok kozéppontjaba. A skandindv iskola kove-
tdi szerint az egyre élesedd versenyben és az 1j technoldgiai megolddsok egyre gyor-
sabb elterjedése mellett a szolgaltatasok biztosithatjdk a vallalatok termékeinek meg-
kiilonboztetését, s igy versenyelony forrasaként szolgdlhatnak. A szolgéltatast tehat,
mint a kapcsolatmindség fejlesztésének, az tigyféllojalitas kialakitdsanak és az iigy-
fél-életciklus meghosszabbitdsdnak eszkozEt, s ezaltal, mint a fenntarthat verseny-
elény alapvet6 forrdsat értelmezik (Palmer et al 2005).

A Skandinév iskola tovabbi alapvetése, hogy a marketing egy a szervezeti
egységeken ativeld feladat, {gy nem csak a marketing osztdly alkalmazottainak fele-
18ssége, hiszen a marketing feladatok megval6sitdsaban a vallalat szinte minden al-
kalmazottja fontos szerepet jatszik. A sikeres kapcsolati marketing stratégia alapjat
ezen megkozelités szerint harom folyamat: az interakcids folyamat, a kommunikaci-
Os folyamat és az értékfolyamat képezi (Lindgreen—Swaen 2004). A kommunikacids
folyamat az interakciés folyamat sikeres kialakitdsdhoz, fenntartasahoz €s eldsegité-
séhez sziikséges. Ennek érdekében fontos, hogy az Osszes kommunikacids csatorna
integraltan, a kozponti cél érdekében keriiljon alkalmazasra.

Mivel a termék a Skandindyv iskola értelmezésében szolgdltatas jellegii és meg-
foghatatlan, ezért kiilondsen fontos a vevd érték értelmezésének megismerése. A vél-
lalat a termék eldallitasaval értéket teremt, azonban, hogy mekkora az iigylet sordn
teremtett érték, azt a vevo hatdrozza meg (Palmer et al 2005). A tranzakci6 sikeréhez
fontos, hogy a vevd altal észlelt érték meghaladja a raforditdsok 0sszegét.

A tranzakci6 orientdlt megkozelitést alkalmazé véllalatok nem képesek azon-
nal atvéltani a kapcsolatorientalt szemléletmddra. Miikodésiik sordn, az dtmeneti ido-
szakban a két megkozelités jellemzdi, elemei keverednek, s csak bizonyos id6 eltel-
tével tisztul le a kapcsolati marketing elméletére épiild tevékenység (Gronroos 1999,
Maté 2005). Ezt szemlélteti az 1. abra.

A szolgéltatdsok marketing jelentdségével foglalkozé kutatasok djabb lendiile-
tet Stephen Vargo és Robert Lusch 2004-ben megjelent cikke nyoman kaptak. A két
szerz6 egy kordbbi elképzelést toltott meg dj tartalommal. A szolgdltatdsok és az
arucikkek kiilonbozdségét és a marketing gyakorlat ebbdl fakado eltéréseit mar az
1970-es, *80-as évektdl emlegetik a szakértdk. A szerzOpdros Uj sulypontozdssal a
kiilonbség alapjaul az iigyfél kozremlikodését, az értékteremtés kozos voltit emelte
ki. Az iigyfél tehat maga is értéket teremt azzal, hogy igénybe vesz egy szolgaltatast,
hogy kapcsolatot 1étesit a szolgaltatdval mikézben felhaszndlja eréforrasait és kész-
ségeit a szolgéltatds igénybe vétele érdekében. Az eladd pedig ajanlataval és az erd-
forrasok rendelkezésre allasaval biztositja a sikeres egyiittmiikodést. Ebben a hely-
zetben tehat mar nem is a fogyaszto felé iranyul, hanem a fogyasztoval egyiitt torté-
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nik a marketing tevékenység, k6zos az értékteremtés. A modell ma mar nem is csu-
pén a szolgaltatasokrdl szo6l, hanem kiterjesztve az drucikkek cseréje sordn is értelmet
nyer, hiszen a legtobb arucikkhez mar egyre tobb szolgéltatds kapcsolédik.

1. dbra A kapcsolati marketing dtmeneti gorbe

Kapcsolat- )
1Pese Kapcsolati
orientalt .
marketing
Tranzakcid
orientalt

Termék Kompetencia
orientalt orientalt
(eréforrds alapu)

Forrds: Gronroos (1999)

Vargo €s Lusch gondolatmenetével nem csupan a szolgéltatdsmarketing sza-
mara jelolt 4j irdnyt, de egyttal 6ssze is flizte napjaink legfontosabb marketing hivé-
szavaival, a halézati koncepciéval, az integralt marketing kommunikacidval és a
kapcsolati marketinggel is.

3. A Kkapcsolatorientacio el6térbe keriilésének okai

Az elmiilt harom évtized komoly vdltozdsokat hozott a gazdasagi élet szerepldinek
mindennapjaiban. Az egyre gyorsuld, élesedd versenyben a véllalatoknak azzal kel-
lett szembesiilnitik, hogy az {izlet vildga €s a gazdasagi életet befolydsold tényezdk
kore jelentdsen atalakult. A valtozdsok nem keriilték el a marketing tevékenységet
meghatdrozé teriileteket sem. Végiggondolva az elmilt idészak torténéseit, jogosan
mertiilhet fel a kérdés: a marketing a valtozasok elszenveddje, vagy éppen generaldja?
Egyértelmi valaszt adni azonban a valtozdsok Osszetettségébdl fakadéan nagyon ne-
héz, s6t véleményem szerint lehetetlen véllalkozds. Mindazondltal a marketing disz-
ciplina fejlédésének megismeréséhez elkeriilhetetlen, hogy a dolgozat targya szem-
pontjabdl legfontosabb hat valtozast részletesebben is bemutassam.
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A vevik egyre igényesebbé vdldsa. A tomegtermelés kialakuldsdnak csupdn
egyik oka volt a termelési technolégia fejlodése a XIX. — XX. szdzad forduldjan,
amely lehetové tette, hogy a gyartésorokrdl addig elképzelhetetlen mennyiségben
dramoljanak le az elkésziilt, piacképes termékek. A masik hasonléan fontos ok a pia-
ci kereslet kindlatot meghaladé mértéke volt. A termékek elddllitéi méar-mér dgy
érezhették, hogy korlatlan kereslet mutatkozik termékeik irant. Ezt a helyzetet jol
szemlélteti a Henry Fordnak tulajdonitott mondds: ,,Nalunk minden vevo olyan szinli
autét valaszt, amilyet akar. Feltéve, ha ez a szin a fekete.”®

A termelés er6sodése azonban elébb a kereslet és kindlat kiegyenlitodését,
majd pedig — a modern piacgazdasdgokban — a kindlat feliilemelkedését eredményez-
te, azaz mara mar a fogyasztd védlogathat a vallalatok ajanlatai kozott. Ennek ered-
ményeként a fogyasztéra egyre inkdbb jellemzd, hogy olyan terméket kivan megva-
sdrolni, amely pontosan illeszkedik igényeihez (Palmer et al 2005). A vallalatok kii-
16nb6z6 termelési megolddsokat, pl. a tomeges személyreszabds (mass
customization) (Gilmore—Pine 1997, Duray et al 2000, Da Silveira et al 2001,
MacCarthy et al 2003, Szab6—Kocsis 2002), vagy az egyéni rendelésre, egyedi igé-
nyekre torténd termelés technikdjat alkalmazva igyekeznek alkalmazkodni a megval-
tozott fogyaszt6i igényekhez, amely természetesen hatdssal van a vevok igényességé-
re, s nem utolsé sorban a marketing tevékenységet is tjabb kihivasok elé allitja.

A termékek szolgdltatds jellegének felértékelodése. A termékek tobbsége ki-
sebb nagyobb mértékben targyi elemeket €és szolgaltatasokat is tartalmaz, ma mar
egyre nehezebb tisztdn targyi, illetve tisztdn szolgéltatds jellegli terméket taldlni.
Mégis érdemes megkiilonboztetni a két végletet, hiszen a kutatdsok azt igazoltdk,
hogy a szolgaltatdsok marketingje eltér a hagyomanyos, arucikkre épiil6 marketingtol
(pl. Veres 2003, Kotler—Keller 2006). Az 1970-es évek elején egyre tobb figyelmet
kapott a szolgaltatds marketing, mint a marketing egy ©6ndll6 teriilete (Gronroos
1994a, Pels et al 2000). A témakorrel mind az eurdpai, mind pedig az észak-amerikai
kutatdk részletesen foglalkoztak, &m nézépontjukban megfigyelheté némi kiilonbség.
A megfoghato, targyiasult termékek és a szolgaltatasok kozotti kiillonbség relevancia-
jat jol szemlélteti, hogy azdta nem csak hogy a témakort feldolgozé publikécidk, de
onall6 szakfolydiratok, tankdnyvek is sziilettek. Coviello et al (2002) kutatdsuk sordn
megallapitotta, hogy a szolgéltatdsok €s arucikkek marketingjének eltérését vizsgald
szakirodalom nem egységes. Taldlkozhatunk a két teriiletet onall6an kezeld, illetve a
két témakort integralé véleménnyel is — a kutatdsok kiilonbozé nézépontokat kovet-
nek, vizsgaljak tobbek kozott a fogyasztok jellemzoit, a termékek népszeriisitése so-
ran hasznalt reklamtevékenységet, illetve a marketingmix elemek alkalmazési gya-
korlatat. Egyes nézetek szerint minden véllalat a szolgéltatdsok szintjén versenyez
(Coviello et al 2006), igy kiilonos jelentésége van napjainkban a szolgéltatdsok mar-
keting jellemzdinek (Vargo—Lusch 2004, Fellenz—Brady 2006).

® "Any customer can have a car painted any colour that he wants so long as it is black." Forrds: Henry
Ford: My life and work e-book, Project Gutenberg. http://www.gutenberg.org/etext/7213 letdltve: 2007.
oktober 6.
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A fogyasztoi és a szervezeti piacok egyre inkdbb elkiiloniilnek. A marketinggel
foglalkozok szdméra ma mar kozhelynek is tlinik a kijelentés, hogy a fogyasztdi piac
€s a szervezeti piac alapvetéen eltér egymastdl (pl. Torécsik 1996, Ford 2003,
Kotler—Keller 2006). A két piac kiilonb6zdségei mindazonaltal lényegesen eltérd
marketing gyakorlat kialakuldsat eredményezték. Mig a fogyasztasi cikkek piacdn az
uralkodé megkozelités a tomegmarketing és a célpiaci marketing, addig a szerveze-
tek piacdn a vevok egyéni megkiilonboztetése, a kozvetlen marketing a leggyakrab-
ban alkalmazott stratégia (Kotler 1992). Persze a marketing tevékenységek teriiletén
kizardlagossdgrdl nem beszélhetiink, azt azonban a kutatdsok igazoljdk, hogy més az
egyes megkozelitések alkalmazasdnak gyakorisdga a két teriilet esetén (Coviello et al
2002).

A verseny Uj dimenzidja — kooperativ verseny. A piacgazdasag egyik alaptéte-
le, hogy a vallalatok versenyeznek a fogyasztok kegyeiért, aminek eredményeként a
verseny egyfajta piacszabalyozé szerepet tolt be és biztositja, hogy a fogyasztok ér-
dekei érvényesiilhessenek. Az egyre élesedd verseny hatdsira azonban a ,,maginyos
h6sok™ kora lejart. Egymas felé kell fordulniuk, hiszen az éles versenyben csak a
partnereikre is figyeld, egymads érdekeit szem eldtt tartd, s ennek megfeleléen egy-
mast ismerd véllalatok valtak képessé hosszi tadvon is az élmezényben maradni. A
véllalatoknak fel kell késziilniiik a gazdasidg globalizdlodaséra és a globdlis verseny
kovetkezményeire (Hunt—Morgan 1994, Pels et al 2000). Ez persze nem csak a mul-
tinaciondlis vallalatokra értendd, hiszen a beszallitéi hdl6zatok révén egytittmiikodé-
sekbe tomoriild kis- és kozépvillalatok is egyre élesebben érzékelik a globdlis ver-
seny kedvezd és kedvezdtlen hatdsait (gondoljunk példaul az autdipari beszallitéi ha-
l6zatokra). A véllalatok a modern gazdasdgban nem csupan eladéként, vagy vevo-
ként szerepelnek. Ugyanaz a viéllalat a kiilénb6z6 tranzakcidk, kapcsolatok sordn
mas-mds szerepkorben jelenik meg, egyszerre szallitd, partner, vevo. Ilyen koriilmé-
nyek kozott a hagyomanyos versengd vagy egylittmiikodo iizleti stratégidk mellett
egyre nagyobb jelentséggel bir a co-opetition (Day—Montgomery 1999, Pels et al.
2000, Borders et al 2001, Payne—Frow 2005) azaz az egyiittmiikodve versengés, hi-
szen a versengd vallalatok egyre inkdbb felismerik, hogy mindkét fél szaméra el6-
ny0s lehet, ha egyiittmiikodnek bizonyos teriileteken. Erre épiil a halézatok iizleti je-
lentéségének felismerése is, ma mar egyre gyakoribb, hogy a fogyasztok altal igé-
nyelt értéket a véllalatok hédl6zatokba tomoriilve, egyiitt allitjdk eld, s ezzel biztosit-
jék a megfeleld piaci feltételeket fennmaradasukhoz (Turnbull et al 1996).

Marketing szervezet helyett szervezeti marketing. A marketing teriilet fontos-
sdga a szervezet életében ma mar megkérddjelezhetetlen. Mind a gyakorlati mind pe-
dig az elméleti szakemberek egyetértenek abban, hogy a marketing nem csupén spe-
cifikus tevékenységek sorozata, hanem fogyasztokozponti gondolkodasmaéd, egyfaj-
ta filozofiai értékrendszer megtestesitje (Bauer—Berdcs 1998). Ha a marketing funk-
ci6jat ekképpen értelmezziik, akkor ebbdl még egy dolog kovetkezik: a marketing
nem csupdn a marketing osztaly altal ellatott feladat tobbé, hiszen a véllalat mds egy-
ségeinél (pl. iigyfélszolgdlat, szerviz, pénziigy/szamldzas stb.) is taldlunk marketing
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szempontbdl kiemelkedd jelentdségii tevékenységeket. Egy véllalatndl a marketing
osztalyon dolgozok tobbszorosét is eléri azon alkalmazottak szadma, akik — valami-
lyen direkt vagy indirekt formdban — a vasarlok igényeinek kiszolgdldsiban, a ve-
vokkel vald kapcsolattartasban érintettek, s mint ilyenek a marketing funkcié megva-
I6sulasat (is) biztositjadk. Ezeket az alkalmazottakat gyakran nevezik ,,part-time
marketer’”-nek (Gronroos 1989, 1994a, 1994b, Gummesson 2002, Hunt et al 2006),
ami jol szemlélteti, hogy ezen személyek munkakorében nem elsésorban a marketing
feladatok szerepelnek (pl. telefonos iligyfélszolgalat, panaszkezelés, szamlazas, szer-
viz, széllitas stb.), mégis, tevékenységiik eredményeként bizalmat kell hogy ébresz-
szenek a vevOkben, s ha ez sikeriil, akkor egytttal a vallalat reputaciéjat is emelik.
Gronroos (1989) szerint, ha a marketing ezen értelmezését kovetjiik, akkor sokkal
inkabb helyes, ha a marketinget piac-orientalt menedzsmentként értelmezziik, s nem
egy specidlis funkcidként, hiszen a szervezet minden szintjét athaté marketing filoz6-
fia mellett a marketing osztdly feladata immaér els6sorban a tobbi szervezeti egység
tdmogatdsa, a vezet6i dontésekhez sziikséges — specidlis marketing, mint pl. a piac-
kutatds vagy reklamozas teriileteirél — informacidk biztositdsa. Az iizleti szektorban
egyre inkdbb megfigyelhetd a professziondlis marketing teriiletek kiszervezése, mar-
keting tandcsadok, reklamiigynokségek is egyre nagyobb ardnyban segitik a vallala-
tok tevékenységét.

A technoldgia fejlodése egyre erdsebb induktora a gazdasdgi viltozdsoknak. A
tudomany, ezen beliil is a kutatasi eredmények (az alapkutatasok is persze, de sokkal
inkdbb az alkalmazott kutatdsi eredmények) nagy hatdst gyakorolnak a gazdasagi
életre, hiszen az Ujabb és Ujabb technolégidk hatékonyabb megoldasokat kindlnak a
gazdasdg szerepldinek, minek kovetkeztében javulhat a termelékenység. Napjaink-
ban a menedzsment tudoményok, s ezen belill a marketing teriiletét leginkabb atfor-
malé fejlodés az informécids technoldgia terén figyelheté meg (Lindgreen et al 2000,
Pels et al 2000, Sisodia—Wolfe 2000, Pels et al 2004). Az egyre hatékonyabb, egyre
inkdbb felhasznalobarat adatbazis és informacidmenedzsment (Holland—Naudé
2004), valamint a modern kommunikaciés megolddsok segitségével a marketing tobb
részteriilete valt hatékonyabbad, s a fejlodés még nem allt meg. A vallalatok ma mar
konnyedén megismerhetik a vevok megrendelési, vasarldsi szokdsait, preferencidit,
és persze az egyes ligyfelek kiszolgdldsdbdl szarmazé profit mértékét is, hogy aztan
ezen informécidk birtokdban tokéletesitsék kindlatukat, ajanlatokat fogalmazzanak
meg ligyfeleik problémainak megoldasara, vagy éppen hatékonyabban juttassdk el a
vevok 4ltal igényelt terméket a rendeltetési helyére. Az informécids technoldgia fej-
16dése megkonnyitette a hagyomanyos tomegtermelést kiszolgdlé marketing aktivita-

7 A part-time marketer fogalom szdmdra igen nehéz megfelelé magyar kifejezést taldlni, hiszen a ,,rész-
munkaidds marketinges” elnevezés nem egészen fedi le az eredeti jelentéstartalmat. Az egyebek mellett
marketinggel is foglalkozé munkatars nem csak abban kiilonbozhet a marketing osztily ,,specialistaja-
t61”, hogy mds, nem marketing jellegli feladatokat is elldt, hanem abban is, hogy nem feltétleniil rendel-
kezik komolyabb marketing képzettséggel, tuddssal — s6t, gyakran a munkakor betoltésének nem is fel-
tétele a marketinges végzettség.



Kapcsolatorientdcio a szolgdltatdsmarketingben 371

sok folytatdsat is, azonban nélkiilozhetetlen szerepet jatszik a személyre-, ligyfélre
szabott termékek, megoldasok elé4llitasdban is. Eppen ezért egyre tobb szerzé is
amellett érvel, hogy a marketing gyakorlatinak megvdltozdsdban elengedhetetlen
szerepet toltott be az infokommunikacids technoldgia fejlédése (Gronroos 1996,
Achrol-Kotler 1999, Lindgreen et al 2000, Berry 2002).

4. Napjaink marketing gyakorlata

Bér az irodalom tobbnyire egymadstdl fiiggetlen szemléletként emlegeti a két szélso-
séges marketing orientdciét, adott vallalat parhuzamosan is alkalmazhatja a tranzak-
cids és a kapcsolati marketing megkozelitéseket, hiszen a vevo és az elad6 viszonya
nagyban azon mulik, hogy az adott piaci helyzetet milyennek észlelik a piaci szerep-
16k, s csak kevésbé azon, hogy milyen 4gazatban, vagy piacon miikodnek a vallala-
tok (Pels et al 2000). A napjaink marketinggyakorlatit vizsgdlé kutatécsoport
(Contemporary Marketing Practices Research Group, Auckland, a tovabbiakban
CMP Group) tagjai elsédleges feladatuknak a mai marketing gyakorlat feltérképezé-
sét tekintették, vizsgaltak, hogy a tranzakcids mellett mennyiben terjedt el a kapcso-
lati marketing megkozelités a kiilonboz6 véllalati, gazdasagi és kulturalis kornyezet-
ben (Brodie et al 2008). Tobbek kozott azt is igyekeztek meghatdrozni, hogy a valla-
lati sikerességhez melyik marketing irdnyultsidg vezethet leginkdbb. A kutatés kiindu-
l6pontjat széleskort irodalomelemzés képezte, melynek sordn megéllapitottak, hogy
a tranzakcids és kapcsolati marketing kétpdlusi szembedllitasa a gyakorlat tilzott le-
egyszerlsitését, s ebbol fakaddan a helyzet hidnyos lefrdsat adja. Pedig az iizleti és a
szakirodalom egyarant elGszeretettel hasznélja ezt a megkiilonboztetést.

Coviello et al kutatdsi témdjukkd ,,Napjaink Marketing Gyakorlatit” valasztot-
ték, s allitottdk fel elméleti modelljiiket, a CMP modellt. Vizsgalédasuk eredménye-
ként két, a véllalatok altal jelenleg alkalmazott marketing megkozelités, a tranzakcids
és a kapcsolati marketing® szemléletméd valamint ezen beiil négy marketing tipus
kiilonboztethetd meg (Coviello et al 1997, Coviello-Brodie 2001, Coviello et al
2002):

¥ Coviello et al a kapcsolati marketing kifejezés tiil gyakori és sok értelmezésben torténé alkalmazisa
miatt a kapcsolati marketing szemléletmddot a relational marketing kifejezéssel illetik a jol ismert
relationship marketing helyett. Mint tobb késdbbi alkotdsuk széhaszndlatdbdl kideriil, ez a megkiilon-
boztetés kihangsulyozdsat szolgalta csupan, igy a magyar forditasndl én nem vezetek be 1j elnevezést a
teriiletre vonatkozdéan.
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tranzakci6s marketing’,
adatbazis marketing,
interakcié marketing,
network marketing.

Ealb e N

A tranzakcios marketinget alkalmazo vallalat a marketingmix eszkézoket al-
kalmazva vonzza és szolgalja ki tigyfeleit kiillonallé gazdasagi tigyletek lefolytatdsa
révén (Coviello et al 1997, 2000). Bar az egyedi tigyletek ismétlddhetnek is, a valla-
lat kiilon-kiilon, tavoli, személytelen médon kezeli azokat. A marketing ezen tipusat
alkalmazé vallalat a tomegmarketing eszkozoket alkalmazva kozeliti meg piacit,
azonositja a célcsoportot és alakitja ki termékét a csoport elvardsainak megfelelden.
Az tigylet sordn a vevl passziv szereploként vesz csupdn részt a kommunikdcidban,
azaz az elad¢ irdnyitja az tigyletet €s a kommunikacié is a vevore irdnyuld tomeg-
megoldasokra épit. A marketing tevékenységek tobbnyire csak a marketinges szerve-
zeti egységre tartoznak, kismértékli a kapcsolata a vallalat mas funkciondlis teriilete-
ivel. Ebbdl is kovetkezik, hogy a marketing tervezés id6horizontja ezekben az ese-
tekben jellemzden rovid (Coviello et al 2000).

Az adatbdzis marketing mér a kapcsolati marketing egyik tipusaként definidl-
hat6. Az ilyen tipusd marketinget folytaté vallalat még mindig inkdbb a tranzakci6
lebonyolitasara 0sszpontosit, azonban az drucsere mellett megjelenik az informacio-
csere is. Az adatbdzis technoldgia alkalmazdsa révén a véllalatok képessé valnak va-
sarléik egyedi kezelésére, kapcsolatok épitésére, s ily modon elszakadhatnak a to-
megmarketingtél. A vdllalat alapvetd célja a hosszi tavu iigyfélmegtartds (Coviello
et al 2000). A kommunikdci6 irdnyultsdga még itt is inkdbb a vevd felé mutat, azaz a
kommunikéciés folyamatban még mindig az elad6 domindl, igaz itt mér a vevd koz-
vetlen (az elad6 altal meghatdrozott mddu) valaszara is mindenképpen sziikség van a
tranzakcié létrejottéhez. Az elad6-vevd kapcsolat tovdbbra sem személyes, bar a
hosszabb-rovidebb id6kdzonként ismétlédd véllalati megkeresések révén szorosabb,
mint a tranzakciés marketing esetében. A hosszabb idétavon 1étre jovo tigyletek, in-
terakciok azonban inkdbb csak egymadst kovetik, mint egymadsra épiilnek. A marke-
ting ezen formdjdban a tevékenység fokusza kiszélesedik, az arucikk/szolgaltatas
mellett a megcélzott tigyfelek dllnak a kozéppontban.

Az interakcio marketing a marketing tevékenységek azon tipusat jelenti, me-
lyekben a személyes kapcsolatok keriilnek az iizleti kapcsolat kozéppontjaba, ahol az
egyének kozotti interakcid a kapcsolat legfontosabb épitékdve (szemben az adatbazis
marketinggel, ahol a kapcsolat bar személyes adatokra €piil, mégis tavoli). A marke-
ting az egyén szintjén keriil értelmezésre, tarsas folyamatok és személyes interakcidk
alkotjak (Coviello et al 2000). A kapcsolatok, melyek formadlisak és informadlisak

° A szerzok eredeti angol nyelven — legaldbb is az elnevezés szintjén — megkiilonboztetik a tranzakciGs
marketinget (transactional marketing) mint marketing szemléletmédot és a tranzakcié marketinget
(transaction marketing) mint marketing tipust. Jelen dolgozatban a tranzakciés marketing kifejezés elter-
jedtségére valo tekintettel ezt a megkiilonboztetést nem tartom sziikségesnek, kovetenddnek.
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egyarant lehetnek, a vdllalati kornyezetben 1év6 személyek kozott alakulnak ki. Az
eladd és a vevd is erdfeszitéseket tesz a kapcsolat fenntartdsa érdekében, azaz a kap-
csolat szimmetrikus, a szereplok kozotti kommunikdcié kétirdnyd, melynek célja a
mindkét fél szdmara elonyos személyes kapcsolat.

Az eladé-vevo didd elemzése a kapcsolatok csupdn egy részének megértését
segiti eld. A network marketing kozéppontjdban a vallalati kapcsolatok halézata s
egyben ezen kapcsolatok egymdashoz valé viszonya all. A vallalat kiilonalls, mégis
Osszefliggd, szoros (személyes) vagy éppen lazdbb (személytelen) kapcsolatokat tart
fenn vasarléival, széllitéival, partnereivel vagy éppen disztributoraival, hogy a koz-
vetett kapcsolatokat mar ne is emlitsiik. Az {izleti hal6zat nem m4s, mint egymadssal
Osszefiiggésben all6 kapcsolatok Osszessége (Coviello et al 2000) melyek kozott to-
vabbi vallalatokkal és egyénekkel kialakitott kapcsolatok egyardnt lehetnek a vallalat
tevékenységi korétdl fiiggéen. A marketing ebben az értelemben a halézat 1étrehoza-
sdra, hasznositasara és fenntartasara fokuszal. A marketing tevékenység elvégzésé-
ben a marketing specialistdk mellett a véllalat bArmely szintjén, bairmely munkakor-
ben dolgozé személy is részt vehet, fiiggetleniil att6l, hogy a marketing feladatok az
elsddleges tevékenységei koz¢ tartoznak-e vagy csupén a kiegészitd vagy kapcsolddo
feladatként foglalkozik marketinggel. Igy teh4t a marketing nem csupén a marketing
osztaly altal ellatott feladat tobbé, hiszen a vallalat mas egységeinél (pl. tigyfélszol-
gélat, szerviz, pénziigy/szamlazas stb.) is taldlunk marketing szempontbdl kiemelke-
do jelentéségii tevékenységeket '’

A villalatok iizleti kapcsolataik jellemzg6itdl fiiggden a fent bemutatott kiilon-
boz6 marketing tipusok valamelyikét alkalmazzdk a hosszu tavu iizleti siker biztosi-
tasa érdekében (1. tdblazat). A modell értelmében a megoldasok nem kizard érvé-
nytek, egy-egy vallalat kiillonboz6 iizletdgaiban parhuzamosan is alkalmazhatja pél-
daul a tranzakciés megoldéast az adatbdzis vagy éppen az interakcié marketinggel.
Coviello et al (2002) kutatdsi eredményei aldtdimasztjak: a vdllalatok tobbségénél
megfigyelhetd egy domindns megkozelités, de parhuzamosan megjelenik a tobbi
marketingforma is. Igy torténhet meg példaul, hogy a Coca-Cola mikozben a tomeg-
kommunikéciés €s adatbédzis alapi promécids eszkozoket haszndlva prébalja befo-
lyasolni az egyéni fogyasztokat, a viszonteladdk felé tizletk6tdin, termékmenedzsere-
in keresztiil kommunikal és tartja a kapcsolatot az interakcids szinten. A CMP mo-
dell tehat nem tdmasztja ald a kapcsolati marketing paradigmavalté megjelenésérol
sz016 elképzeléseket, sot, a tranzakcids és kapcsolati marketing megkozelitéseket
mint egy kozos paradigma részeit értelmezi (Brodie et al 1997).

A kapcsolatok iizleti életben betoltott jelentdsége tehat egyre szélesebb korben
elismert, s a vallalatok egyre inkdbb torekednek a vevdikkel és iileti partnereikkel ki-
alakitott kapcsolataik megdrzésére, hosszd tavi fenntartdsdra a hosszd tavi profit
biztositdsa érdekében. A véllalatok napjainkban a termék és a kiszolgalandé piac jel-
lemzditdl fiiggden valtogatjdk az alkalmazott marketing eszkdzoket és megkozelité-

10 A part-time marketer fogalom az el6z6 fejezetben keriilt részletesebben bemutatésra.
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seket, s a kiszolgdland6 fogyaszté igényeinek megfelelden szoros, vagy éppen tavoli
kapcsolat kialakitasara torekednek a kapcsolat személyességét (személyes vagy sze-
mélytelen), vagy éppen a kapcsolattartds gyakorisagat (napi vagy alkalmankénti kap-
csolat) tekintve.

5. Kapcsolatorientacié a magyar piacon — empirikus vizsgalat

5.1. Modszertan és a minta bemutatdsa

A CMP csoport médszertandra épitve hazdnkban is megvizsgéltuk a véllalkozasok
altal alkalmazott marketing gyakorlatot. A kérdéives adatgytijtés 2005 oktdbere és
2006 februdrja kozott tortént a Szegedi Tudoményegyetem Gazdasdgtudoményi Ka-
rdnak hallgatéi kozremiikodésével. A vizsgalat sordn a személyes megkérdezés mod-
szerét alkalmaztuk.

A feltard jellegl kérddives felmérés sordn 128 hazai vallalat marketingtevé-
kenységét vontuk vizsgalat ald (2.-3. dbra). A mintét alkoté véllalkozdsok alapvetd
jellemz6irél megallapithatd, hogy a megkérdezett vallalkozasok 75%-anak éves ar-
bevétele 2,5 milliard forint alatt van (54% esetében 500 millié forint alatt) és csupan
kevesebb mint 8%-uk rendelkezik éves 12,5 millidrd forintot meghaladé arbevétellel.
Tobb mint haromnegyediik alapitdsa 5 évnél régebben tortént, mig a vélaszaddk
mintegy fele dolgozott 10 évnél fiatalabb véllalatndl. J6l jellemzi a véllalatokat, hogy
milyennek itélik meg sajat teljesitményiiket. Az értékesités alakulasa a valaszadok
48%-a szerint jobb vagy sokkal jobb, tovabbi 45% szerint azonos volt, mint a ver-
senytarsaké, s csupan 7 % itélte vallalatdnak teljesitményét ebbdl a szempontbdl a
versenytarsakéndl alacsonyabbnak.

A vizsgalt vallalkozasok kozott egyarant megtaldlhatok a fogyasztoi piacot és
a szervezeti piacot kiszolgal6 véllalatok. A minta érdekessége mindazondltal, hogy a
vélaszadok mintegy fele nem tudta magat egyértelmiien besorolni egyik vagy masik
kategoridba, hiszen egyéni fogyasztok és koziiletek kiszolgalasat egyarant végzi.

A témakor szempontjabdl fontos megemliteniink, hogy a megkérdezett vallal-
kozasok milyen ardnyban tartoznak a termeld és a szolgéltat szektorba. A vélasz-
addk tobb mint 60%-a szolgéltatonak mindsitette vallalatat, s csupan kevesebb, mint
20%-a allitotta cégérol annak drutermeld voltat. Itt is meg kell emliteni a vegyes ka-
tegdridt, hiszen a valaszadok 20%-a mindkét termékforma eldallitasat fontosnak tar-
totta megemliteni.
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2. dbra A Minta villalatainak megoszlasa a kiszolgalt piacok alapjan (N=128)

16%

<I O vegyes
Ob2c
35%
Forrds: sajat szerkesztés

Megjegyzés: a vegyes kategdriat alkotd véllalkozdsok tevékenységeinek sordban tobbek ko-

z0ott a kis- €s nagykereskedelmi tevékenység is megtaldlhat6, s ennek koszonhetd
a kategoria relativ gyakorisdga.

3. dbra A Minta vallalatainak megoszldsa termékforma alapjan (N=128)

maru
m szolgaltatas
0O vegyes

62%

Forrds: sajat szerkesztés

Megjegyzés: a vegyes kategdriat alkotd véllalkozasok tobbnyire drucikket és szolgaltatasokat
is nydjtanak vegyesen.

Kutatasunk sordn azt kivantuk bemutatni, hogy a fenti médszertan alapjan el-
kiilonitett marketingorientacié tipusok mindegyike jelen van a hazai véallalkozasok
marketinggyakorlatdban, s megkiséreltiik meghatarozni azon csoportokat amelyekre
bizonyos marketingtipus alapvetden jellemzd. Mindennek érdekében kérdéiviinkben
a marketing tevékenységet 5 fokozatd skalat alkalmazva 10 kérdés segitségével vizs-
galtuk (Coviello et al 2002). A vélaszaddk a négy kiilonb6z6 marketingorienticiora
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jellemz allitasokat értékeltek, hogy azok milyen mértékben irjik le a véllalat marke-
ting tevékenységét, mennyiben jellemzoek az alkalmazott marketingeszkozokre.

5.2. Az egyes marketingorientdcio tipusok alkalmazdsa hazdnkban

A CMP csoport dltal a kiilonboz6 orszdgokban végzett felmérések egyértelmiien iga-
zoltak, hogy vilagszerte, a fejlodo orszagokban, az dtmeneti gazdasaggal jellemezhe-
t6 volt szocialista orszdgokban és persze a fejlett nyugaton is igazolhatd a tranzakci-
Os-, adatbazis-, interakcio- €s a network marketing megkozelitések jelenléte (Brodie
et al 2008).

A kapcsolati marketing témakorében megjelent hazai publikaciok szintén azt
igazoljak, hogy a ,,hagyomanyos”, tranzakcids marketing mellett megjelent és foko-
zatosan terjed a kapcsolatorientacié is (pl.: Kenesei 2004, Szab6—Kocsis 2002).
Mindezek alapjan kutatdsunkkal igazolni kivantuk, hogy hazankban is alkalmazhat6
a CMP modellben alkalmazott négyes felosztas.

Ahogy az a 4. abrén jdl latszik, a kérdéses marketingorientaciok mindegyike
legaldbb atlagos, azaz kozepes mértékben jelen van a hazai piacon. Ahogy az sejthet
volt, a valaszaddk tobbsége marketing tevékenységére leginkdbb jellemzoének a
tranzakcids marketing megkozelitést tekinti. A legkevésbé pedig a halézati megkoze-
lités tlinik elterjedtnek orszdgunkban.

4. dbra A marketingorientéci6 tipusok atlagos értéke (N=128)

4,22

3,37 3,61

Forrds: sajét szerkesztés

Megjegyzés: a valaszadok 5 fokozatu skdldn értékelték, hogy a 4 marketingorienticié (TM=
tranzakcids marketing, DM=adatbdzis marketing, IM=interakcié marketing,
NM= network marketing) mennyiben jellemzd a véllalatukra. A diagram a 10
kérdésre adott vilaszok atlagat mutatja.

A megkozelitések relativ gyakorisaganak okaként sok tényezd is megvizsga-
landé lenne, melyeket a kutatds jelen fazisdban nem értékeltiink, igy itt csupan talal-
gatni tudnank. Persze a szakirodalom attanulményozédsa alapjan valdszinli magyara-
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zatnak tekinthetd a vallalatok méret és tevékenységkor szerinti megoszldsa, de ide
kell sorolnunk a tudatos marketing szemlélet nem tdlsdgosan régi, alig 2 évtizedes
jelenlétét is a hazai piacon.

5.3.  Marketingorientdcio a célpiac fiiggvényében

A kutatds sordn kivancsiak voltunk, hogy kimutathat6-e a szakirodalombodl ismert
komoly kiilonbség a fogyasztoi piacot illetve a szervezeti piacokat kiszolgalé vallala-
tok marketing gyakorlata kozott. A szakirodalmi alapokra épitve hipotézisiink szerint
a szervezeti piacok esetében jellemzdobb a kapcsolatorienticio, s igy az ezen piacokat
kiszolgdl6 szervezetek esetében varhatéan az adatbazis-, interakcio- és a haldzati
marketing esetében kell magasabb atlagos értéket kapjunk, ami igy az emlitések ma-
gasabb gyakorisagat, azaz a megkozelités gyakoribb haszndlatat jelenti.

Az 5. dbran lathaté eredmények azonban nem tdmasztottdk ala kell6 megbiz-
hatésaggal a feltevésiinket. A megkérdezés eredményeképpen bar a B2C és a vegyes
kategoridba sorolt vilaszaddk esetében magasabb dtlagos TM értéket tapasztaltunk, a
tobbi marketingorientacié eredményei esetén tapasztalt eltérés nem szignifikans.

Mindazonaltal azt itt is l4thatjuk, hogy a tranzakcids és a kapcsolati megkoze-
lités mindkét alapvetd piacon, a fogyasztdi és a szervezeti piacon is jelen van.

5. dbra A marketingorientdcié tipusok dtlagos alkalmazdsi gyakorisdga a kiszolgalt
piacok szerint (N=128)

B TM
m DM
oM
@ NM

vegyes b2b b2c

Forrds: sajat szerkesztés

Megjegyzés: a valaszadok 5 fokozatu skdldn értékelték, hogy a 4 marketingorientdcié (TM=
tranzakcids marketing, DM=adatbazis marketing, IM=interakci6é marketing,
NM= network marketing) mennyiben jellemz¢6 a vallalatukra. A diagram a 10
kérdésre adott vilaszok atlagat mutatja.
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5.4.  Marketingorientdcio a szolgdltatdsok piacdn

A szakirodalom alapjén a szolgaltatdsok és az arucikk eléallitok marketingorientdcid-
jaban is kiilonbséget, eltérést kell keresniink. A szolgaltatdsok marketingje hagyoma-
nyosan kapcsolatorientédltnak tekinthetd, ahol a szolgaltatds termék megfoghatatlan-
sdga, bizalmi jellege okan sziikségszeriien magasabb az eladdval (a véllalattal, vagy
éppen a front személyzettel) kialakult kapcsolat jelentésége, befolydsold ereje.

Kutatasi eredményeink (6. dbra) azt mindenképpen szemléltetik, hogy a —
mindkét csoportbdl — megkérdezett véllalkozasok a marketingorientdcié mind a négy
vizsgélt formajat alkalmazzak, azonban arra sajnos nem hasznalhatdk, hogy a szol-
géltat6 és arucikk eldallité véllalkozdsok kozotti kiilonbséget szemléltessiik. Ennek
okat mindenképpen tovédbbi vizsgaldddsokkal kell meghataroznunk. Feltételezésiink
szerint itt is komoly hatdsa lehet a marketing megoldasok kevéssé tudatos alkalmaza-
sdnak, valamint a mintat alkoté vallalkozdsok méret szerinti megoszlasanak, hiszen
mint irtam, a megkérdezett véllalkozdsok 75%-a mikro- és kisvallalati kategéridba
sorolhatd, s csupan kevesebb, mint 8%-uk tekinthetd nagyvallalatnak az arbevétel
mértéke alapjan.

6. dbra A marketingorientdci6 tipusok atlagos alkalmazasi gyakorisdga termékforma
alapjan (N=128)

43
4.1 41

4,5

4,0 -

3,5 1

3,0
s ™
2,51 m DM
201 om
anNM

1,5 1
1,0 4

0,5

0,0 -

arucikk szolgéltatas vegyes

Forrds: sajat szerkesztés

Megjegyzés: a valaszadok 5 fokozatu skdldn értékelték, hogy a 4 marketingorientdcié (TM=
tranzakcids marketing, DM=adatbazis marketing, IM=interakci6é marketing,
NM= network marketing) mennyiben jellemz6 a vallalatukra. A diagram a 10
kérdésre adott vilaszok atlagat mutatja.
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Tovabbi — bar teljesen ellentétes magyarazatot nyuijté — indok lehet Vargo és
Lusch (2004) szerzépéros elmélete, miszerint a teljes gazdasdg ma mar egyre inkabb
atalakul az arualapuibdl a szolgéltataskozponti gazdasagga, s mint ilyen a marketing
gyakorlatban a kiilonbségek inkabb a piacok fejlettsége dltal meghatarozottak, s nem
pedig a termék megfoghatdsagatdl fiiggenek.

6. Osszegzés

A marketing teriiletének fejlédése az elmuilt évtizedek folyamdn tobb kutatcsoport,
marketing iskola 1étrejottét eredményezte. A kutatdsok tobb irdnyban indultak meg,
minek sordn a szakemberek a legjobb, leginkdbb hatékony marketing megoldést ke-
resték. Az eltérd kiindulépontok eredményeképpen sziiletett megkozelitések, bar az
adott helyzetben optimélisnak tlinnek, nem kindlnak univerzalis megoldast a marke-
ting tevékenységek végzésére. A marketing gondolkodds fejlodésének eredménye-
ként kell megemliteniink tobbek kozott a szolgaltatdsmarketing és a kapcsolati mar-
keting fejlodését, melyek vizsgélatat célozta ezen dolgozat.

A CMP csoport kutatdsai (Brodie et al 2008) bizonyitjdk, hogy béar a marketing
gondolkodds fokuszpontja id6rél-idore valtozik, az egyes irdnyzatok egymds mellett
élnek tovabb, a véllalati marketing gyakorlatra a pluralitds a jellemz6. Egyazon valla-
lat alkalmazhatja parhuzamosan a tranzakcids marketing mellett a kapcsolati marke-
ting barmely, vagy akar 0sszes megkozelitését, ha a termékszerkezete, tizletdgainak,
piacainak jellege azt megkivanja.

Az egyre élesebb versenyben a kedvezd pozicié megszerzésének egy lehetsé-
ges eszkOze az egyre nagyobb népszerliségnek 6rvendd kapcsolati marketing megko-
zelités. A kapcsolati kultira fejlesztése 1étfontossagi a hosszi tava kapcsolatokra
épiilo értékteremtési folyamatban. A hatékony kapcsolati marketing folytatdsa a
szervezeti kultdra fejlesztését (a kapcsolatorientacié novelését) és az informacidme-
nedzsment technoldgiai hatterének fejlesztését egyarant megkivanja.

A 2005-2006 év sordn lebonyolitott feltiré jellegii kutatds sordan 128 hazank-
ban miikodo véllalkozas marketing dontések meghozataldban kompetens képvisel6jét
kérdeztiik meg személyes, kérd6ives megkérdezés modszerével.

Az alkalmazott kérd6iv a CMP csoport 4ltal kidolgozott modellre épiil, amely-
nek célja a tranzakcids-, adatbazis-, interakcié és haldzati marketingorientacié jelen-
1étének, alkalmazasanak felmérése.

Az elvégzett kutatds eredményei egyrészrol igazoljak, hogy a mintdba bevont
vallalkozdsok, s igy a hazai véllalkozasok korében elterjedt a vizsgalt négy — tranz-
akcids, adatbazis, interakci6 €s halézati — marketingorientacid, azaz a hazai vallalko-
zasok madr felismerték, hogy az eltéré helyzetekben mas-mas marketingmegolddsok
hasznélata biztositja a maximalis eredményt.

Masrészrél azonban bar a mintdban észlelhetd kiilonbség mutatkozik a fo-
gyasztoi piacon illetve a szervezeti piacon miikodd véllalkozdsok marketingorienta-
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ci6 hasznalati gyakorisdgdban, azonban a kiilonbségek mértéke nem haladja meg azt
a szintet, hogy biztonsdggal ki merjiik jelenteni, hogy a magyar piacon is beigazol6-
dott: a szervezeti piacokon mitkodo véllalatok nagyobb eldszeretettel alkalmazzdk a
kapcsolati marketing megkozelitéseit, mint a fogyasztdi piacokat kiszolgéld tarsaik.

Hasonléan ehhez, sajnos a szolgaltatd és az drutermeld vallalkozasok esetében
sem sikeriilt egyértelmiien bizonyitani a marketingorientdciobeli tendencidzus kii-
16nbséget.

Meg kell azonban jegyezniink azt is, hogy a kutatds feltard jellegébdl fakado-
an, az itt kapott eredmények se nem igazoljdk, se nem céfoljdk a szervezeti és a szol-
galtatdsi piacok erdsebb kapcsolatorientdcidjara vonatkozo, a nemzetkozi irodalom-
ban szamos alkalommal megjelent allitdsokat, annak bizonyitdsara tovabbi — kvalita-
tiv és kvantitativ — kutatasok latszanak sziikségesnek.
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Elektronikus informdacidszolgaltatasok az Eurdpai Unidrol
Bogndr Rita'

Magyarorszdg 2004. mdjus 1-jén csatlakozott az Eurdpai Unidhoz, dm az integrdloddsi fo-
lyamat nem zdrult le. A tobbi ij tagdllamhoz hasonloan Magyarorszdg is vdllalta, hogy telje-
sitve az eldirt kritériumokat, tagja lesz az integrdcio kovetkezo lépcsdfokdnak, az Eurdpai
Gazdasdgi és Monetdris Unionak. A konvergencia sokrétegii és tobbéves folyamat, ennek ré-
sze az is, hogy az Eurdpai Unid létrejottét, intézményeit, mindennapi miikodését a tdarsadalom
minél szélesebb kore ismerje, és folyamatos informdciot kapjon az Eurdpai Uniot érinté ese-
ményekrol.

Az Eurdpai Parlamentben 2008. oktober 22-én politikai nyilatkozatot irtak ald, amely-
nek célja az Eurdpdrdl folytatott kommunikdcio terén az unids intézmények és a tagdllamok
kozotti egyiittmiikodés osztonzése. Tanulmdnyom célja, hogy e politikai nyilatkozat és straté-
gia alapjdn bemutasson egy komplex megkozelitést arrol, hogy a magyar dllampolgdrok mi-
lyen internetes forumokon keresztiil juthatnak informdciohoz a Kozosségrol és hogyan kom-
munikdlhatnak az EU-val. A Szdmos szinvonalas informdcios és kommunikdcios portdl elle-
nére elmondhatjuk, hogy valoban lehetne javitani az Unié és polgdrai kozotti kommunikdci-
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on, kiilonos hangsilyt fektetve az ,,uij ”tagdllamok polgdrainak teljesebb korii tdjékoztatdsra.

Kulcsszavak: Eurdpai Unio, kommunikdcio, elektronikus informdcio, internet

1. Bevezetés

Az Eurdpai Uni6 az elmiilt évtizedekben jelentdsen atalakult. 2004. méjus 1-jén tiz Gj
allam csatlakozott az Eurépai Unidhoz, koztilk Magyarorszdg, majd 2007. janudar 1-
jén Romania és Bulgdria belépésével 27-re nétt a tagallamok szama. Igy mar 23 hiva-
talos nyelve van a Kozosségnek, melyek a kovetkezdk: angol, bolgar, cseh, dan, észt,
finn, francia, gorog, holland, ir, lengyel, lett, litvdn, magyar, maltai, német, olasz,
portugdl, romdn, spanyol, svéd, szlovdk és szlovén. Az Eurépai Bizottsdg munka-
nyelve az angol, a francia és a német’.

Az unids intézmények nyelvezete rendkiviil bonyolult és biirokratikus, ezért
nem értik az emberek, hogy val6jdban mi torténik Briisszelben. Altaldnos, hogy a
polgérokat azok a dolgok érdeklik inkabb az EU-val kapcsolatban, melyek kozvetle-
niil érintik mindennapjaikat. Ezt tdmasztjak ald a minden orszagban miikodé Europe
Direct telefonos halézathoz és a hazdnkban miikodé EU-vonalhoz befutdé hivdsok is.

! Bognir Rita, PhD-hallgat6, PTE K6zgazdasdgtudomanyi Kar Gazddlkodéstani Doktori Iskola (Pécs).
2 A nyelvek és Eurépa cimmel tovdbbi informécié a http://europa.eu/languages/hu/document/59
honlapon
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Az Eurobarometer felmérések alapjan is megéllapithatd, hogy az eurdpai allampol-
garoknak nincsen elegendd informécidjuk és nem is tudnak sokat az EU-rdl, viszont
naprakészek az 6ket kozvetleniil érintd rendeletekrdl, jogszabalyokrdl. A demokrécia
mértéke mindenhol attdl fiigg, hogy az egyének mennyire vesznek részt a tarsadalmat
érintd tigyekben, ezért igy kell elmagyardzni az embereknek mindent, hogy megért-
s€k, mindez hogyan érinti 6ket (Losonczi 2006). Arra a kérdésre, hogy a jol t4jéko-
zott dllampolgér sziikséges, vagy lehetséges feltétele a demokracia mitkodésének, el-
lentmondasosak a valaszok az elméletben és a kutatisokban (Mazzoleni 2002).

Tanulmanyban el6szor az Eurépai Unié kommunikicids elveit, irdnyelveit,
stratégidjat mutatom be, melyek célja kozelebb vinni az dllampolgérokhoz az infor-
macidkat és bevonni Oket az intézmények munkdjaba. A 3. fejezettél kezdddéen Ma-
gyarorszdgra koncentrdlva mutatom be a kiilonb6zd informéciét szolgéltaté portalo-
kat, ezek erdsségeit és gyengeségeit. A kommunikdcié alapelveit nem célom ismer-
tetni, ink4bb a gyakorlati megvaldsitast helyezem a kozéppontba.

2. Az EU kommunikaciés stratégiaja

Az Eurdpai Bizottsag 1973 6ta végez kdzvélemény-kutatasokat a tagallamokban, és a
csatlakozdsra varé orszagokban, amely nagy segitséget jelent a dontés-
elokészitésben, valamint munkdjuk értékelésében. A felmérések tobbek kozott az
EU-val kapcsolatos ismeretek, a bovités, a szocidlis és gazdasagi helyzet, az egész-
ség, a kultira, az informécio-technoldgia, a kornyezet, az eurd, a védelmi politika
stb. kérdéseket érintik. 1993. oktober 25-én a Bizottsag, a Parlament és a Tanics egy
intézménykozi nyilatkozatot fogadott el a demokricidért, az atlathatosagért és a
szubszidiaritasért. 2001 juniusdban a Bizottsag 4j keretek k6z¢é helyezte a kommuni-
kacigjat és felkérte a tobbi intézményt €s a tagallamokat arra, hogy egyesitsék erejii-
ket az informécids és kommunikécids politika atdolgozdsaban. Ez volt az elso alka-
lom, amikor elismerték a tagdllamok szerepének fontossdgat az informaciok
disszeminaciéjaban, irja az Euractiv hirportal.

2.1. Stratégiai kezdetek

Az Eurdpai Uni6 intézményei a kelet-kozép eurdpai bovitések elétt is foglalkoztak a
nyilvanossdg biztositdsanak kérdésével. Az Eurdpai Parlament és Tanécs 2001. ma-
jus 30-ai 1049/2001 EK rendelete az Eurépai Parlament, a Tanécs és a Bizottsdg do-
kumentumaihoz valé nyilvanos hozzaférésérol 2003. december 3-tdl 1épett hatalyba.
A rendelet legfontosabb ujitdsa az volt, hogy egy olyan jogformaban bizto-sitja a
hozzaférés szabadsdgat, melyet az intézmények egyoldalian nem modosithatnak,
nem szlikithetnek, ahhoz mindhdrom intézmény hozzdjaruldsa sziikséges. A rendelet
célja a lehetd legszélesebb korti informacids szabadsag biztositdsa, a hozzéaférési jog
gyakorlasanak egyszertisitése, valamint az intézmények helyes igazgatasi gyakorla-
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tdnak az eldsegitése. 2002 juliusdban a Bizottsdg kialakitotta 4j kommunikacids stra-
tégidjat, de ez nem valtoztatott a tdrsadalmi timogatottsdg csokkenésén.

Az Eurépai Unié kommunikaciéjat kezdetben egyoldalisag, a tdjékoztato, in-
formdcid-szolgaltatd stilus jellemezte, a tavasszal és Osszel készitett kdzvélemény-
kutatdsok ellenére. A 2004-ben hivatalba 1ép6 1j Bizottsag elsddleges prioritdsai ko-
zott jelolte meg a kommunikaciét. Az Eurépai Unié 2004-es kommunikdcids straté-
gidja nem specializalédik kiilon a Bizottsdgra, hanem egyszerre tekinthetd a Tandcs,
a Bizottsag, a Parlament és a Régidk Bizottsiga stratégidjanak (Medve 2006). 2005-
tél viszont 6nalld stratégiat dolgozott ki a Bizottsag, felismerve, hogy az Eurdpai
Uni6 forduléponthoz ért a kommunikécidjat tekintve.

2.2.  Fordulopont

A 2005-6s év jelentds mérfoldkd volt az Eurdpai Unié kommunikacids stratégiaja-
ban. José Manuel Barroso elnok altal vezetett Bizottsag, Margot Wallstrom alelnok
kezdeményezéseinek eredményeként gyokeres fordulatot inditott be az Eurépai Unid
€és polgarai, koztiik a magyar allampolgarok, viszonyanak alakitdsiban. A hangsily
az egyoldalu tijékoztatdsrol athelyezddott az eurdpaiak aktiv bevondsara, azaz a két-
oldald kommunikaciéra. Ennek érdekében 2005. julius 21-én 4j kommunikdacids stra-
tégiat fogadott el az Eurdpai Bizottsag (Euvonal 2005), melynek mérfoldkovei a ko-
vetkezOk: Akcidterv, D-terv, Fehérkonyv.

Az Akciotervben a meghallgatni, kommunikalni, helyi szinten cselekedni mot-
téval Margot Wallstrom siirgeti az allampolgarok felé nyitdst, a partnerséget és az
alulrdl jovo, helyi szintrdl kiindulé eszmecserét (EC 2005).

A D-terv a demokracidért, dialégusért, diszkusszidért jelszéval szorgalmazza
az allampolgarok megrendiilt EU-s bizalmadnak visszaallitdsat, valamint nemzeti és
nemzetkozi szinteken szervezddd vitdkat 6sztonoz (EC 2006a). Kialakitottak egy in-
ternetes vitaférumot is’.

A stratégia szerint a parbeszédet nem szabad kizdrélag a politikai vezetdk és a
hagyomanyos érintettek korére korlatozni, hanem érintenie kell a civil tarsadalmat, a
szocidlis partnereket, a nemzeti parlamenteket és a politikai partokat is. A D-terv
hangsiilyozza, hogy a parbeszéd soran figyelembe kell venni a nemzeti, regiondlis és
helyi sajatossdgokat. A D-terv ugyanakkor hangsilyozza azt is, hogy a vita csak ak-
kor lehet sikeres, ha a tdmegkommunikacid, elsdsorban a televizi6 is nyilvdnossagot
ad neki. Jobban ki kell haszndlni az internet adta lehetéségeket (Losonczi 2006).

A Fehérkonyv célja az Osszes €rintett intézmény €s szervezeti egység bevona-
sa, a kommunikacids politika szakmai, elméleti alapjainak, valamint a k6zép-, illetve
hosszu tdvi kezdeményezéseknek a kidolgozasa, a tobbi intézménnyel és szerepldvel
egylittmiikodve (Kovacsné Koreny 2005a). A fehér konyv élénk €s nyilt eszmecsere
kialakulasat 6sztonzi. Az 1. rész ismerteti a Bizottsag elképzelését az EU kommuni-

3 A vitaférum elérhetSsége: http://europa.eu/debateeurope/index_en.htm
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kacids politikdjanak jellegérdl és feladatairdl. A II. rész meghatdrozza a konzultacié
€s a tovabbi 1épések szempontjabol legfontosabb teriileteket (EC 2006b).

Olyan eurdpai kozszféranak kellene kialakulnia, ahol minden dllampolgar bat-
ran elmondhatja a véleményét, az intézmények odafigyelnek a beérkezd észrevéte-
lekre. Az 1j stratégia egész Eurdpat atfogdé demokratikus vitafolyamatot inditott ttja-
ra, amelynek célja, hogy az uni6 polgdrai nemzeti és nemzetkozi keretek kozott fog-
lalkozzanak legfontosabb problémaik megoldasanak eurépai dimenzidjaval, tovabba
Eurépa jovojével.

Az Eurdpai Bizottsdg az egész EU érdekeit szem el6tt tartd intézmény, amely-
nek dontés elokészitd, javaslattevd, korlatozottan dontéshozo, végrehajtd és ellendrzo
funkcidja is van. A Bizottsdg, mintegy monitoring tevékenységként jelen-téseket is
készit az Unid gazdasagi, szocidlis és jogi helyzetérdl (Horvath 2007).

Az Eurobaromeéter, az Eurdpai Bizottsdg nevében kozvélemény-kutatd cégek
altal minden tagillamban évente kétszer folytat standard felméréseket. A kozvéle-
mény—kutatdsok eredményei alapjan mérhetd az allampolgirok EU-s ismereteinek
novekedése, az EU, mint int€ézmény legitimacidja, a kiillonb6z6 EU-s intézmények
ismertsége (Medve 2006). Az Eurobarométer felmérései szerint az utébbi években a
megkérdezettek nagy része érezte ugy, hogy kevés ismerettel rendelkezik az EU-rdl,
és kevés befolyassal bir a dontéshozatali folyamatokra.

Az Unié nyitottsdganak biztositdsdra 2005 novemberében indult az atlathaté-
sdgi kezdeményezés. A Bizottsdg a 2006. november 3-ai Zold konyvének célja a
lobbitevékenység atlathatobba tétele, a civil tarsadalommal folytatott eszmecsere, az
érintettek bevondsa a jogalkotdsba a jogalkotds szinvonalanak emelése érdekében,
valamint az uniés alapok tdmogatdsit élvezd kedvez ményezettek kozzététele.
(Komanovics 2007). Ezt egy tujabb Zold konyv kovette 2007 méjusdban az
1049/2001 EK rendelet feliilvizsgalatara.

Az 4j Zold konyvben a Bizottsag nyolc kérdése koziil az elsd arra irdnyult,
hogy a nyilvantartdsokban és az intézmények honlapjan taldlhaté informaciok meny-
nyiben atfogodak, teljesek, illetve hozzaférhetéek. Komanovics Adrienne (2008) az
Eurépai Tiikorben megjelent cikkében azt irja, hogy a vélaszaddk egy része elégedett
volt az informacié terjedelemével, masok kiilonbséget tettek az egyes intézmények
vonatkozasdban. Hidnyossdg, hogy az informacidk nem naprakészek, a weboldalakat
nem frissitik folyamatosan, illetve nehézséget okoz a régi dokumentumok felkutatisa
is. Nehéz a dokumentumok kozott eligazodni, ha egy adott témaval kapcsolatban ke-
ressiik azokat. Gyakori, hogy nem minden nyelven érhetd el az adott dokumentum. A
Z61d Konyvbe irok azt is javasoltdk, hogy novelni kell a nyilvantartasok felhasznélo-
baritsagat és problémat jelent az is, hogy tobb adatbazis és nyilvantartds létezik
egymds mellett, melyeknek kozos érintkezési feliiletet lenne célszerti 1étrehozni.

Annak ellenére, hogy az emberek tobbségét valoban csak az Oket kozvetleniil
érintd tigyek érdeklik, az EU-kommunikacié természetesen nem korlatozédhat kiza-
rélag a mindennapi iigyekre. Az EU-kommunikdaciéban, a k6zos eurdpai értékek és
célok megismertetésében kiemelt szerep jatszanak a civil szervezetek. Tajékoztata-
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suk és bevondsuk nélkiil az EU nem képes kozvetiteni az éltala képviselt érdekeket.
Arra viszont torekedni kell, hogy az emberek megértsék azokat a tavlati célokat,
amelyekrol az integracié sz6l. Az Gj tagdllamok felzarkézdsa, integrdldsa sok évtize-
des folyamat. A strukturdlis lemaraddsokat nem lehet 6t év alatt behozni. Tudatosita-
ni sziikséges, hogy a kozos Eurdpa a jovordl szol, hivja fel a figyelmet Losonczi Li-
via (Losonczi 2006). Ebben van a feleldssége az eurdpai uniés kommunikaciénak, ez
a legfébb kihivasa. Azt kell hitelessé tennie, hogy a mostani munka és a mostani fej-
lesztések révén még nem holnaptdl kezdve fogunk jobban élni.

2.3.  Ujirdnyelvek

Az Eurdpai Parlamentben 2008. oktéber 22-én politikai nyilatkozatot irtak ald,
amelynek célja az Eur6pardl folytatott kommunikacié terén az unids intézmények és
a tagallamok kozotti egyiittmiikodés Osztonzése. Alejo Vidal-Quadras az Eurdpai
Parlament alelnoke, az EU Tanécsa nevében Jean-Pierre Jouyet, francia allamtitkér,
és Margot Wallstrom, az Eurdpai Bizottsdg alelnoke irtdk ald a nyilatkozatot, amely
hangsilyozza, hogy az uniés intézmények és a tagallamok igen nagy jelentdséget tu-
lajdonitanak a polgédrokkal folytatott hatékony kommunikdciénak Eurépérdl. Célki-
tiizései, hogy az EU kérdéseirdl és politikdirdl megfeleld és targyilagos informdacid-
kat kell a polgarok rendelkezésére bocsatani szamukra érthetd nyelven, és figyelem-
be véve elvdrisaikat.

Megéllapodais sziiletett arrdl, hogy a k6zos kommunikécids prioritdsokat éven-
ként kijelolik, a végrehajtasrol a Bizottsdg minden évben jelentést készit. (EC 2008a)

Az Eurdpai Bizottsdg 2008-ban 6sszedllitotta multimédids évkonyvét, amely
az Eurdpai Uni¢ altal 2008-ban elért legfontosabb eredmények koziil mutat be néha-
nyat. Az évkonyv olyan sikertorténetek gyiijteménye, melyek esetében az unids fel-
1épés a polgarok szamara kézzelfoghat6 eredményeket hozott; a t€émak szamos teriile-
tet érintenek a jatékok biztonsagatdl a pénziigyi vélsdg hatdsainak mérséklésére ira-
nyul intézkedésekig. Az Eurdpa és On 2008-ban” pillanatképhez hasonléan bepil-
lantdst nyujt a tdgabb valdsagba; gyors és egyszerli képet ad az EU néhdny 2008. évi
tevékenységérol- irja Margot Wallstrom az Eurépai Bizottsdg intézményi kapcsola-
tokért és kommunikécidért felelds alelnoke.

Az EU kommunikicidja Magyarorszdgot, hazank allampolgarait is jelentdsen
érinti, hisz teljes jogu tagjai vagyunk a Kozosségnek, és fontos szdmunkra, hogy el-
jussanak az informéciok hozzank.

3. Magyarorszag és a kommunikacios stratégia

Magyarorszag az Eurépai Unidval 1988-ban, a kozép-kelet-eurdpai térségben elsék
kozott, 1étesitett diploméciai kapcsolatot. 1990. november 29-t6] az Eurépai Bizott-

4 http://ec.europa.eu/snapshot2008/index_hu.htm
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sagot képviseld delegicid a bovitési kommunikdcids stratégia keretében tdjékoztatta
a magyar allampolgarokat a csatlakozési folyamatrél. Az Eurépai Unids csatlakozas
tarsadalmi kommunikaciéjarél kormanyhatarozatban rendelkeztek, melyben a kor-
many kijelolte a felelosoket és a hataridoket, felkért a minisztereket és az orszagos
hatdskor( szerveket, hogy dolgozzak ki dgazati EU-kommunikdcids stratégidjukat, és
ennek alapjan évente készitsenek feladattervet, jeloljék ki sajat EU-kommunikéacids
tevékenységiik koordindcidjaért felelds testiiletet (1198/2002. (XII. 6.) Korm. hatéro-
zat).

A Magyar Tarsadalom EU-Kommunikécids Stratégidja részletesen targyalja a
kommunikéciés célokat, feladatokat, azok decentralizaldsat, a célcsoportokat, tovab-
ba a visszajelzést, a monitoring médjat és fontossdgat. A kommunikacids stratégia
célja az orszag sikeres csatlakozdsdnak segitése volt, hisz az EU-s tagsag redlis lehe-
téséget ad az orszdg szamadra a felzarkdzdsra a régi tagdllamokhoz. A stratégia felis-
merte, hogy ezt a lehetdséget csak gy lehet maximadlisan kihaszndlni, ha a tarsada-
lom kiilonb6z6 rétegei, csoportjai — a tandroktdl kezdve a fiatalokon és a vallalkozé-
kon at a mezdgazdaségi termeldkig — minél pontosabb és redlisabb képpel rendelkez-
nek az EU-tagsdggal jar6 kihivasokrol, lehetdségekrdl és tennivaldkrdl (Szakértdi
dokumentum 2002). A csatlakozds napjaval, 2004. majus 1-jével a delegécio teljesi-
tette kiildetését.

Ezt kovetden az Eurdpai Bizottsdg Magyarorszagi Képviseletének lett elsddle-
ges feladata a bizottsagi politikdk, 1épések, allaspontok, események kozvetitése a
magyar média, a tarsadalmi és gazdasagi korok €s a nyilvanossag szamara, illetve a
briisszeli testiilet tdjékoztatdsa a magyarorszagi fejleményekrol.

Mielott attekintem az interneten magyar nyelven elérhetd informécios platfor-
mokat, melyek az EU-rdl adnak tdjékoztatast, fontosnak tartom megnézni, hogy a la-
kossdg milyen ardnyat érheti el az internetes informéacié. Az Eurdpai Bizottsag 2008
novemberében publikdlta a Flash Eurobarométer felmérést, melyben az EU dllam-
polgérait az informdcids tarsadalommal kapcsolatban kérdezték. A felmérést 2008.
szeptember 26-30. kozott végezték, mind a 27 tagdllamban véletlen kivalasztdssal
véalasztottak 15 éves és anndl idsebb dllampolgarokat. Az Eurobarométer felmérés
kiterjedt arra a kérdésre, hogy a felmérés id6pontjat megel6z6 harom hénapban mi-
lyen gyakorisdggal hasznaltdk az internetet személyes célbdl. Az Eurépai Unidban,
2008-ban megkérdezettek 18,1%-anak nincs internet hozzaférése, 30,6 %-uk azt va-
laszolta, hogy egy nap tobbszor is, mig 14,2 %-uk még sosem haszndlta az internetet.
Magyarorszagon megkérdezettek koziil 28,2 %-nak nincs internet hozzaférése, mig
27,7% egy nap tobbszor is, azonban 12 % még sosem haszndlta az internetet a va-
laszadok koziil. A felmérés alapjan hazdnkban 2008-ban atlagban 10%-kal kevesebb
allampolgarnak van sajét internet hozzaférése, a tobbi mutatét tekintve kozelitjik az
EU éatlagot a felméréssel kivélasztott dllampolgarok esetében (EC 2008b).

A kovetkezdkben eldszor célcsoportok szerint fontos informdciés portalokat,
ezt kdvetden a tdjékoztatd szolgaltatdkat mutatom be.
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3.1. Informdcios portdlok célcsoportok szerint

Eldszor a fiatalok szdmdra, mint kiemelt jelentdségli célcsoport, majd kortdl fiigget-
leniil a mindenki szdmara hasznos €s végiil a véllalakozdsoknak jelentds informacids
portalokat mutatom be.

3.1.1. Eurépérdl a fiataloknak

Az Eurépai Uni6 fiatal polgdrai kiillonosen fontos célcsoportot jelentenek az internes
kommunikécié sordn, hisz 6k azok, akik a legjobban ismerik az infokommunikacids
technikakat, az internetet, a forumokat stb., mivel elmondhatjuk, hogy 6k mar a
szamitogépek viladgdba sziilettek bele. Az Eurdpai Dokumentdcios Kozpontok
feladata az, hogy segitséget nyujtsanak az egyetemeknek és kutatéintézeteknek az
oktatds €s az eurdpai integraciés kutatds fejlesztésében, Osztondzzék az emlitett
intézmények részvételét az eurdpai témdju vitdkban, illetve tdmogassik az
allampolgarokat az uniés szakpolitikdkkal kapcsolatos tudds megszerzésében. A
dokumentumokhoz val6 hozzéaférés elsddleges lehetdségének tartom, fontos lenne a
naprakészség minél nagyobb foki biztositasa.

Az Eurdpai Bizottsdg elismert fiiggetlen szakért6kbdl allé eldadd-csoportja a
Team Europe. Barki fordulhat hozzajuk kérdésekkel, és ha hivjak oket, eldadast is
tartanak.

Az Eurépai Uni6 Statisztikai Hivatala az Eurostat ingyenes hozzéaférést bizto-
sit a leggyakrabban hasznalt uniés statisztikakhoz. Az adatok nem csak a 27 tagdl-
lamra vonatkozdan taldlhatok meg, a weboldal az djonnan csatlakozé orszagokon til
az USA, Japan és az Eurdpai Gazdasagi Térség orszagainak statisztikai informacioit
is tartalmazza.

Az Eupedia_célja, hogy a hivatalos jogszabalyokon til segitsen eligazodni az
Eurépai Unié nyujtotta lehetdségek kozott, megoldast nyujthat gyakorlati esetekre,
problémaékra is. Az Eupedia szabad lexikon, melyet mindenki szerkeszthet, és meg-
oszthatja a mindennapi iigyintézés soran szerzett hasznos informacidit.

Az EU nem feledkezik meg azokrdl a fiatalokrél sem, akik mas EU tagéallam-
okban szeretnének tovabbtanulni. Az EU fiatalokkal foglalkozé portdlja’ fiataloknak
sz616 pélyazati lehetdségekrdl biztosit informécidkat, sajnos csak angol, német és
francia nyelven. Ujdonsig az EUtube’ honlap, ahovd kommentek irhaték, videdk
tolthetdk fel és tolthetdk le az EU-val kapcsolatban.

A fiatalokat 14tjak el informdciéval az alabbi szervezetek is:

- Az Eurépai Bizottsag oktatasi és kulturélis féigazgatésaga’
- Diplomdk és végzettségek kolcsonos elismerése®

> http://europa.eu.int/comm/youth/index_en.html
® http://www.youtube.com/eutube

http://europa.eu.int/comm/dgs/education_culture/index_en.htm
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- Hallgatéi Informaciés Kozpont’

- Mobilitas"

- Oktatdsi és Kulturalis Minisztérium"'
- Magyar Osztondij Bizottsag'*

- Tempus Kozalapitvany'

Az EU fiatal dllampolgdrait lehetne a legszélesebb korben elérni az interneten
és elektronikus férumokon, hisz nekik mar mindennapi életiikhdz hozzakapcsolddott
az informécids csatorndk ezen formdja. Fontos lenne a soknyelviiség biztositdsa €s a
fiatalokat érint6 EU-s weboldalak 6sszehangolasa.

3.1.2. Hasznos informéciok és segitség az EU-r6]l mindenkinek

Kutaté munkdm sordn alkalmam volt kiilonb6z6 EU szponzordlt ismeretterjesztd
weblap tanulmanyozasara. Altaldnossdgban j61 megszerkesztett, konnyen hasznalha-
téak ezek az oldalak. Az Eurépai Unié kozponti szervere az Eurdpa szerver, azaz
Eurépai Unié portdlja ma mar 23 hivatalos nyelven érhetdn el. A folyamatosan bovii-
16 informacidk az EU minden teriiletét érintik, az altalanos informacidk mellett, a pa-
lyazatok, kozosségi politikdk, és az intézményrendszer témateriileteket. A Bizottsag
Akciodtervének megfelelden sikeriilt a tagdllamok nyelvén biztositani elérhetdségét,
de a részletes, naprakész informacidk legtobbje tovabbra is EU munkanyelvein, an-
gol, német és francia nyelveken érhetd el.

Az Eurdépa Ondkért weboldal huszonkét hivatalos nyelven nytjt gyakorlati in-
formécidt az dllampolgérok jogairdl és lehetdségeirdl az EU-ban és annak bels pia-
can, tovabba gyakorlati informaciét nyujt eurépai vallalatok és vallalkozas szamadra,
amelyek hatdrokon atnyul6 tevékenységet végeznek.

A Get Your Facts Straight honlap az Eurdpai Bizottsdg megbizasabdl hiteles
véalaszt ad az EU-val kapcsolatos félrevezetd informacidkrdl, tévhitekrdl sajnos csak
két hivatalos nyelven (angol, francia).

A Your Voice in Europe tizenegy nyelven (magyarul sajnos nem) vdrja az uniés pol-
garok észrevételeit, javaslatait.

Teszteltem az Eurépai Uni6 intézményeink sajat honlapjat, amelyek miikodésérdl
mind a 23 hivatalos nyelven kaphatunk tdjékoztatast.

A Startlap.hu Eurépai Unidval foglalkozé link gyiijteménye, az eu.lap.hu
folyamatosan bdviild kategéridi pdlydzatok, cikkek, 4ltaldnos politikdk, EU

§ http://europa.eu.int/comm/education/policies/rec_qual/recognition/index_en.html
? http://www.hik.hu

10 http://www.mobilitas.hu

B http://www.okm.gov.hu

12 http://www.scholarship.hu

B http://www.tka.hu
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tagorszdgok elektronikus elérhetdségeit gytijti Ossze, tovabba kiilfoldre utazéknak
nyujt informdcidkat, kiilonb6zé EU-val kapcsolatos oldalak gytijté oldala, melyek
kozott taldn a legkdnnyebb tanuldsi forma EU-kviz is taldlhato.

A megnovekedett igény alapjan inditotta el a Févdrosi Szabo Ervin Konyvtdr
is EU-s link (g'yt'ijteményét.14 Ezek a link gylijtemények, meglehetdsen megkonnyiti az
EU-val kapcsolatos informéciok begytijtését, és kezelését a felhaszndlok szamdra.

3.1.3. EU-rdl vallalkozasoknak

Villalkozoként fontos, hogy tisztdban legyiink az unids lehetdségekkel,
szabalyokkal. Az EU-csatlakozds a véllalkozok szdmdra is dj lehetOségeket teremt,
de ezek kihasznaldsdhoz fontos a naprakész informacidk ismerete. Az Eurdpai
Bizottsag Vallalkozasi és Ipari FOigazgatdsdga éltal miikddtetett nemzetkdzi EIC-
halézat tagjai, az Euro Info K&zpontok, amelyek szolgéltatdsaikkal a hazai kis- és
kozépvallalkozasok (kkv) hatékony piaci szereplését timogatjik.

Az Eurdpai Bizottsag Vaillalkozasok Eurdpai Hal6zatanak honlapjan angol
nyelven keresve taldljuk meg a Hal6zat tagjait orszagonként, melynek hazai tagjai
kozott megtaldlhatok a Kereskedelmi és Ipar Kamardkat. A kamardk tudjak a
legkozvetlenebbiil tdjékoztatni a vallalkozdsokat az Oket érintd unids tigyekrol,
péalyazati lehetoségekrél. A Halézat nemzeti weboldaldn' vallalkozas-fejlesztés,
technoldgia-innovacié és kutatds-fejlesztés teriiletérdl kapnak informdaciét a
véllalkozok.

A SOLVIT-k6zpontok, amelyek minden eurépai unidés tagdllamban
megtaldlhatdk, segitséget nydjthatnak mind az dllampolgarok, mind a véllalkozasok,
véllalatok részérdl beérkezett panaszok kezelésében. A SOLVIT egy olyan on-line
problémamegold6 hél6zat, melyben a tagallamok kozosen dolgoznak a belsd piaci
jogszabalyok helytelen hatésagi alkalmazasabol fakad6 problémdk pragmatikus
megoldasan. Elektronikus problémamegoldé hélézat, vitarendezési mechanizmus,
amely lehet6vé teszi, hogy a vitdkat a birésdgi per helyett mis moédon, a
hatésdgokkal egyeztetve, gyorsabban, rugalmasabban lehessen megoldani (Kovacsné
Koreny 2005b).

3.2.  Tdjékoztato szolgadltatok
3.2.1. EU Té4jékoztat6é Szolgalat

Kordbban a Miniszterelnoki Hivatalhoz tartozé EU Kommunikiciés Féosztalyhoz
tartozott az EU Tdjékoztato Szolgdlat, majd miutdn az EU Kommunik4cidés Féosztély
a Miniszterelnoki Hivatalbdl a Kiiliigyminisztériumhoz keriilt és a Kiiliigyminisztéri-
um Kommunikaciés és Kozkapcesolati Féosztalydnak részeként latja el a lakossagi
feladatait, amelyek a tartalomszolgéltatds, a felhalmozott és naprakész ismeretek

' http://delicious.com/fszekeu
15 http://www.enterpriseeurope.hu/
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kozzététele, az aktualis uniés kérdések megvitatasa. A Kiiliigyminisztérium honlap-
jan szdmos tovabbi informdciéforras taldlhatd, mint az Eurépai Tiikor, az Eurdpai
Tiikor Mihelytanulméanyok és az Eurépai Fiizetek elektronikus példdnyai is, melyek
tudoményos szinvonala vitathatatlan.

3.2.2. Eurdpai Bizottsdg Magyarorszdgi Képviselete

Az Eurdpai Bizottsag Magyarorszagi Képviselete 2006 februarjdban kozos épiiletbe -
az Eurépai Unié Hazdba - koltozott az Eurépai Parlament Téjékoztatdsi Iroddjaval.
Az EU Hdz minden hétkdznap varja az érdekldddket kiadvanyokkal és szamitégépes
informéciés pontokkal. Az FEurépai Bizottsig Magyarorszagi Képviseletének
honlapja szdmos informéciét biztosit tandroknak, didkoknak, maganszemélyeknek,
iizleti véllalkozoknak és civil szervezeteknek. Tdjékoztat az iigyfélszolgélati iroddk
elérhet6ségérél minden megyében.

3.2.3. Eurdpai Parlament, mint tdjékoztat6

Az Eurépai Parlament valamennyi uniés tagallam fovarosaban miikodtet egy un. ta-
jékoztatdsi irodat, amelynek a lakossdg, illetve a sajtd legszélesebb korii tdjékoztatdsa
a feladata. Az Eurépai Parlament 0j szolgdltatdsa a webtévé, ahol négy csatornan, 23
nyelven minden érdekl6dé nyomon kovetheti az EP bizottsagi €s plendris iiléseit, va-
lamint az intézmény miikodésérol sz6l6 egyéb programokat. Az EuroparlTV négy
kiilonbozd csatorndja mas-mdas kozonséget szolit meg. 2009-ben az Eurdpai Parla-
menti valasztidsok sordn jelent6s informacioforras lehet kiilonosen a fiatalok szamadra.

3.2.1. Europe Direct Eurépai Informacids Pont halézata

A fovarosban és Osszes megyeszékhelyen megtaldlhaté Europe Direct informacios
iroddk a helyi kozvetitdé szerepét toltik be felkésziilt tandcsaddkkal, gyakorlati,
kozérthetd és testre szabott tdjékoztatdssal, sajat honlappal. A Europe Direct a
legkozvetlenebb kapcsolatot tudja kialakitani az dllampolgarokkal, hiszen mar nem
csak telefonon, hanem e-mailben és online is lehet a tobb nyelvet beszEld briisszeli
csapattél barmilyen kérdésben tdjékoztatast kérni. Negyedévente készitenek
Osszesitést az EU minden tagdllamdban, hogy hanyan, milyen nyelven, milyen
forméban és milyen témdban fordultak hozzajuk. A 2008 els6 negyedévben készitett
felmérés szerint a kérdések fele e-mailben érkezett a Europe Directhez. Az EU-15
orszagbol szarmazott a kérdések 78%-a, de 10% érkezett az EU-n kiviili orszagokbdl
is a felmérés szerint 2008 els6é negyedévében. Hazdnkbdl 333 kérdés érkezett a
vizsgélt id6szakban, a telefonhivasok szdma megeldzte az email-es kérdésekét. (EC
2008c)
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3.3. Hirportdlok

A magyar nyelvii EU hirportdlok koézott vannak ingyenes €s eldfizetés ttjan elérhe-
ték is. Ingyenes magyar nyelvl oldalak az Eurohirek Gazdasdgi Magazin és az
EurActiv. Az EurActiv.hu az EurActiv Halézat tagjaként hiteles hirforrasként tajé-
koztatja olvasoit, a weboldal friss informéacidkat nyudjt mindarrél, amit az EU-rél ér-
demes tudni, bemutatva az Eurépai Uniés folyamatokat, mikézben a K6zosség poli-
tikai életét magyar kontextusba helyezi. Az EurActiv halézat jelenleg 9 orszagban 9
nyelven nyujt friss hireket az adott orszagra fokuszélva. Az EurActiv halézatnak si-
keriil megvaldsitani a Bizottsdg kommunikdcids célkitlizései koziil azt, hogy minél
kozelebb viszi az dllampolgdrokhoz az informécidkat és sajat nyelviikon, érhetéen
kommunikdlja azokat. Ingyenesen elérhet6 angol nyelven az Euobserver hirportil,
tovabbd angol, német, francia nyelveken az Eur6pai Bizottsig sajtészolgélatinak'®
tuddsitasai €s hirei. Ezeket a hirforrdsokat is j6 lenne minden EU nyelven kézzétenni.
Sokkal nagyobb hangsulyt lehetne fektetni az EU intézmények nyelveinek oktat4sa-
ra, kiilonosen az Gj tagallamokban.

Elofizetéses hirportal hazankban a Bruxinfo, illetve angolul elérhetd European
Voice. A BruxInfo 2001 6ta folyamatosan szolgaltat Eurépai Unids tartalomszolgél-
tatdst. Archivumaban tobb mint tizezer tobbnyire napi szerkesztésti rovid hir, téma-
fejlemény, elemzés és hattér-dokumentacié gyakorlatilag lefedi az EU integracid és
az EU-magyar viszony 0sszes fontos fejleményét. Briisszelben és Budapesten is ren-
delkezik irodaval, igy biztositja a kozvetlen naprakész informéciot.

3.4. EU-s adatbdzisok

Rendkiviil hasznosak lehetnének a kiilonb6zd EU-s adatbdzisok, de sajnos kompli-
kalt szerkezetiik miatt nehezen hasznalhatdk az atlagfelhasznédlok szaméra. Az Euro
Info Service az Eurépai Unié kiaddhivatala (EUR-OP) hivatalos publikéciéinak, eld-
fizetéses rendszerben miikodd adatbézisait forgalmazza, kiilonos tekintettel az EU
hivatalos jogtarara. A kozosségi joganyag vilagos és tomor Osszefoglaldja minden
politikateriileten a Scadplus adatbazis. Unids tenderadatbazis a Tenders electronic
daily (TED) és a TED Alert Service. A TED internetes alkalmazéasa az érdekelt fel-
hasznédldk szdmara biztositja a Hivatalos Lap legtjabb kiaddsdhoz valé hozzéaférést,
valamint az elmdlt 6t év soran a Hivatalos Lap Kiegészitésében megjelent valameny-
nyi dokumentum archivumét. A "Tenderek keresése" funkci6 széles korti, felhaszna-
16barét eszkoz, amely lehet6vé teszi a felhaszndlok szamara meghatdrozott dokumen-
tumok célzott keresését. Az ECLAS katalogus egyrészt a hivatalos EU-s dokumen-
tumokrdl ad tdjékoztatdst, masrészt eldsegiti és tdmogatja a konyvtarak katalogizalasi
tevékenységét. Az EU két munkanyelvén angolul és francidul hasznélhat6. Kutatas-
fejlesztési palyazatok adatbazisa a CORDIS. Az Eurdpai Bizottsag Foglalkoztatasi és
Mobilitési portalja az EURES, amely egyszeru és hasznos adatbézisként, informéciot
biztosit az eurdpai tanuldsi és munkalehetéségekrdl magyar nyelven is.

16 http://europa.eu/press_room/
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4. Osszegzés

Az Eurdpai Bizottsdg kommunikacids stratégidjanak elkészitésével felismerte, hogy
fontos kozeliteni az dllampolgdrokhoz, 6ket meghallgatni és véleményiiket figyelem-
be venni is sziikséges. A kiboviilt Eurépai Uni6 és a jovObeni csatlakozasok tovabbi
kihivasokat jelentek. Az elektronikus adatszolgdltatok, az internet nagy segitséget
nyujt a foldrajzi tavolsagok lekiizdésében, viszont jelentds kihivast jelent a soknyel-
viiség. A tanulmdny terjedelmi korldtok miatt sem terjedhet ki minden elektronikus
informdaciés adatszolgéltat6 ismertetésére. Célom az volt, hogy felhivjam a figyelmet
arra, hogy bér rengeteg helyrdl kaphatunk informdaciét az EU-r6l, ezek naprakészsé-
gén, érthetdségén az dllampolgarok szamadra, lehetne, s6t sziikséges lenne javitani.

A bemutatott szamos szinvonalas informaciés és kommunikéciés portél ellené-
re az Eurdpai Unid intézményei és polgarai nem elégedettek az Unié kommunikécios
helyzetével. Az Eurépai Unidrdl til sok helyrdl, és egyszerre til kevés informaciot
kaphatnak az EU dllampolgédrok és az EU-n még kiviil 1évd, de csatlakozni kivané
orszagok, illetve a tobbi nemzetdllam. Az Eurdpai Uniérdl informacidt szolgaltatd
legtobb feliillet ma mar magyar nyelven is elérhetd, de sokszor juthatunk magyar
nyelvre forditott oldalakrdl hirtelen ismét angol nyelvli véltozatra. Hazdnkban, aki
bévebb és naprakész informdacidkat szeretne megtudni az EU-ban zajlé folyamatok-
rél, az angol és a francia nyelv ismerete nélkiil alig boldogul.

Célszerti lenne az Internetes portdlok kozott szorosabb kapcsolatot teremteni,
egymds linkjeit elérhetévé tenni, mind az EU-s, mind a magyar portdlok tekinteté-
ben. A link-gylijtemények és kiilonosen az ezekhez kapcsolédd keresék nagyon
hasznosan tudjak segiteni a felhaszndldkat az informécié-kavalkddban. Bar a 2009-
es év az 6todik év, hogy hazdnk tagja az Eurépai Unidnak, sajnos nem létezik ele-
gendd szdmu magyar nyelvii informacids oldal. Legtobbjiik informéciétartalma csak
a legéltaldnosabb informécidkat tartalmazza, vagy épp az ellenkezdje, hasznéltuk
bonyolult. J6 lenne egy részletes magyar EU-s portdl is, melynek elérhetdségét a
médidkban rendszeresen ismertetni lenne sziikséges, hisz szdmos fontos esemény
eldtt dllunk. A 2009-es év az Eurdpai Parlamenti valasztasok éve. 2010-ben Ma-
gyarorszdg, Spanyolorszaggal és Belgiummal kezdi meg a ,,tri6-elnokséget”. Spa-
nyolorszdgot és Belgiumot kovetéen 2011 janudrjatdl hazank viszi hat hénapon ke-
resztiil az EU soros elnokségét.

Az Eurépai Unid kozosségi céljait szem eldtt tartva tobb sszefoglald infor-
macio eljuttatdsat javaslom az Unidn beliil és kiviil. Véleményem szerint a csatlako-
zas el6tt sokkal konnyebb volt a magyar dllampolgdroknak informéciét kapni az EU
multjardl és a kozos jovordl. Az Unids csatlakozds és az Eurdpai Unids parlamenti
véalasztasok 6ta, keveset hallani az itthoni médidban az Eur6pai Uniérdl. Pedig nagy
szilkség lenne az ismeretekre, mivel tobb éve hétkdznapjainkat is befolydsolja az
Uni6 vildga. Az Unidés musorok sajnos nem keriilnek csicsidében adésra és az Uni6-
ol sz616 ismertetd filmek is elmaradtak, pedig sziiksége lenne r4, igy szinte észrevét-
leniil tanulndnak az Uniérdl az allampolgarok. Fontos lenne a Kozdsségben €16 em-



396 Bogndr Rita

berekkel megismertetni egymas kultirajat, gazdasagi és foldrajzi helyzetét, politika-
jat, mivel egy azon K6zosség tagjai vagyunk.

Az EU-r6l sz616 informacidk elérhetdvé tétele természetesen dnmagaban nem
elég, nagyon fontos a stilus. Fontos, hogy az informaciét nytjték a célcsoportnak
megfeleld stilusban forduljanak az emberekhez, szem eldtt tartva az eurépai norma-
kat. Hisz azon, ahogyan mondunk valamit, gyakran tobb miilik, mint a kozlés tartal-
man (Szabé6 2002).

Milyen lehetéségeket tudnék elképzelni a kommunikdcié hatékonysdganak
novelése érdekében:

1. Tobb nyelven torténd kommunikécio;

Internetes portdlok kozott szorosabb kapcsolatot teremteni, egymas linkjeit
elérhetové tenni;

3. Részletes magyar EU-s portél, melynek elérhetdségét a médidkban nap
mint nap ismertetni lenne sziikséges;

4. Uni6s e-pontok telepitése nagyaruhdzakba, plazakba;

5. Online EU-s vetélkeddsorozat megszervezése altalanos- €s kozépiskoldk
részére, igy a gyermekek segitségével sikeriilhetne a sziiloket, nagysziil6-
ket is megismertetni az Unid vildgaval;

6. Internetes rovid filmek, tévéreklam, gyermekmiisorok is népszeriisithetnék
az Uniot;

7. Online unids hirdetd djsag, szérélapok, melyek a kiilonb6z6 rendezvénye-
ket, programokat, elérhetéségeket népszertisitik;

8. Megismertetni az unids biztosokat interju készitésével illetve egy zstfolt
napjuk bemutatisaval.

9. Tobb online férum.

A szamos szinvonalas kommunikdacids és informécids portél ellenére elmond-
hat6, hogy mind az EU-nak, mind hazdnknak sok tennival6ja van még, hogy koze-
lebb vigye az dllampolgarokhoz a Kozosséget.

Felhaszndlt irodalom:

1198/2002. (XII. 6.) Korm. Hatarozat az Eurépai Unids csatlakozds tarsadalmi kom-
munikacigjardl.

EC 2005: Action Plan to Improve Communicating Europe by the Commision. Euro-
pean Commission, Brussels.

EC 2006a: Plan D - Wider and deeper Debate on Europe. SEC(2006) 1553, 24 Nov-
ember, Brussels

EC 2006b: Fehér Konyv az eurdpai kommunikdcios politikdrol. Eurépai Bizottsag,
Briisszel.



Elektronikus adatszolgdltatdsok az Europai Uniorol 397

EC 2008a: Az unios intézmények kozos erovel kivdannak kommunikdlni a polgdrokkal.
IP/08/1568, Eurdpai Bizottsdg, Briisszel.

EC 2008b: Flash Eurobarometer 241, Information society as seen by EU citizens,
Analytical report. European Commisssion, Brussels.

EC 2008c: Quarterly Activity Report, January to March. European Comission Com-
munication Directorate-General, Brussels.

Euvonal 2005: Uj kommunikicids stratégiat fogadott el az Eurépai Bizottsig.
http://www.euvonal.hu/index.php?op=hirek&id=2036, Letoltve: 2009. februar
8.

Horvath Z. 2007: Kézikony az Eurépai Uniorol, Hetedik kiadas, HVG-ORAC Lap-és
Konyvkiadé Kft. 123-132. o.

Komanovics A. 2007: A nyilvdnossdg kovetelménye az Eurdpai Unidban L., Eurdpai
Tiikor, 12, 41-56. o.

Komanovics A. 2008: A nyilvdnossiag kovetelménye az Eurdpai Unidban II.,
Europai Tiikor, 1, 19-38. o.

Kovécsné Koreny A. 2005a: EU informéciék: Meghallgatni, kommunikélni, helyi
szinten cselekedni. Tudomdnyos és miiszaki tdjékoztatds [elektronikus doku-
mentum], Konyvtdr-és informdciotudomdnyi szakfolydirat, 51, 11-12, 1. o.

Kovécsné Koreny A. 2005b: Bemutatjuk a SOLVIT hél6zatot. Tudomdnyos és mii-
szaki tdjékoztatds [elektronikus dokumentum, Konyvtdr-és informdciotudomd-
nyi szakfolydirat, 51, 11-12, 2. o.

Losonczi L. 2006: Made in Europe, Az EU 4j kommunikécios stratégidja. Eurdpai
Tiikor, 11, 6, 70-95. o.

Mazzoleni, G. (2002): Poltikai kommunikdcio, Osiris Kiadd, Budapest.

Medve T. 2006: Az Eurépai Unié Bizottsdgdnak kommunikdacids stratégidja magyar-
orszagi kitekintéssel. Budapesti Gazdasagi Foiskola, Kiilkereskedelmi Fodisko-
lai Kar, Nemzetk6zi kommunikacidés szak, EU-kapcsolatok szakirany,
http://elib.kkf.hu/edip/D_12449.pdf, Letoltve: 2008. november 15.

Szabé K. 2002: Kommunikdcio felséfokon, Kossuth Kiad6, Budapest

Szakértéi dokumentum 2002. november: A magyar tarsadalom EU-kommunikacids
stratégidja.



Hetesi E. — Majo Z. — Lukovics M. (szerk.) 2009: A szolgdltatdsok vildga.
JATEPress, Szeged, 399-418. o.

Pénziigyi szervezetek kultargja — vallalati esetpéldak
Malovics Eva' — Kuba Péter* — Nyiri Zoltdn®

Tanulmdnyunkban két pénziigy szervezet kultiirdjdt vizsgdljuk mennyiségi és minoségi mod-
szerekkel. A szervezeti kultiira komplex fogalomkorébdl az integrdcios megkozelitést kivd-
lasztva és roviden bemutatva kozelitiink témdnkhoz. Empirikus kutatdsi modszereink: kérdoiv
és lazdn strukturdlt interjiik. Ezek feldolgozdsa alapjdn esetpélddk keretében mutatjuk be a
vizsgdlt szervezetek fobb kulturdlis jellegzetességeit, amelyek mind a menedzsment, mind a
szervezeti tagok szdmdra hasznos informdciokat adnak a fontosabb szervezeti értékekrol és
attitiidokrol. A vizsgdlt szervezetek hasonlo értékrendet és problémdkat mutatnak. A megkér-
dezettek észlelései szerint mindkét szervezetben magas szintii az iigyfél-orientdltsdg, a szak-
mai szinvonal, a formalizdltsdg foka, a kozvetlen munkacsoportban jo a légkor, és nagy az
osszetartds, a vezetési stilus paternalista, a teljesitményorientdcio szintje alacsony, amit a
megkérdezettek egyértelmiien a , szocialista orokséggel” magyardznak.

Kulcsszavak: szervezeti kultiira, integrdcios megkozelités, pénziigyi szervezetek, esetpélddk

1. A szervezeti kultararol

A szervezeti kultirdk vizsgalatanal a kutaté azonnal abba a ténybe {itkozik, hogy a
fogalom tartalmét és jellemzdit illetden nem alakult ki olyan konszenzus, aminek
alapjan 1étrejott volna egy elfogadott meghatarozas, az empirikus vizsgalatok is el-
lentmonddsosak. Ennek egyik kézenfekvd oka az, hogy maga a kultirafogalom sem
egységes.

Ennek ellenére nagy szdmban sziiletnek olyan témaja irasok, amelyek a kulti-
ra és a sikeresség kapcsolatat elemzik és gyakorlati ttmutatdt, tanacsokat, ,,recepte-
ket” adnak a kultdra olyan irdnyud véltoztatdsahoz, alakitisdhoz, amely a szervezeti
eredmény noveléséhez hozzdjarul. A gyakorlati alkalmazés tehat megkezdddik, mie-
16tt a tudomény a legalapvetdbb teriileteken egyetértene.

' Dr. Midlovics Eva, egyetemi docens, SZTE Gazdasigtudomédnyi Kar Uzleti Tudomanyok Intézete
(Szeged).

% Kuba Péter, tanarsegéd, SZTE Gazdasagtudomanyi Kar Uzleti Tudoméanyok Intézete (Szeged).

? Nyiri Zoltén, tandrsegéd, SZTE Gazdasigtudomanyi Kar Uzleti Tudomanyok Intézete (Szeged).
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Kiilonbozé értelmezések taldlhatdk a kdvetkezd nagyon jelentds teriileteken:

- aszervezeti kultdra elemei,

- aszervezeti kultdra tipusai,

- tervezhetd, befolyasolhat6-e a szervezeti kultira vagy sem,
- akultdra kiilonboz6 szintjeinek Osszefliggései,

- akultira és a vezetés Osszefiiggései.

E. Schein a kovetkezoképpen fogalmazta meg a szervezeti kultira koriili el-
lentmonddsokat: ,,A szervezeti kultira koncepcidja létrejott, de még nem vildgos,
hogy miként valik a szervezettel kapcsolatos tudomédnyok hasznélhaté és életképes
elemévé. Ahogy én litom a probléma a magdefinicié koriil van, mind a formadlis,
konceptudlis néz6pontbdl, mind a gyakorlati, alkalmazott néz6pontb6l. Nem tudunk
1étrehozni egy hasznédlhaté koncepcidt, ha nem tudunk megegyezni abban, hogy ho-
gyan definidljuk, mérjiik, vizsgéljuk, és alkalmazzuk azt a szervezetek valddi vilaga-
ban.” (Schein 1991, 243. o.).

A szervezeti kultdra, napjainkra hatalmasra duzzadt szakirodalma sokféle mo-
don csoportositja a 1étrejott elméleteket, ennek bemutatasatdl jelen tanulmanyban el-
tekintiink, viszont a fent leifrtak miatt el0szor is tisztazzuk a kutatas soran kovetett
szervezeti kultdra felfogds fobb jellemzdit:

Kutatdsaink sordn a Martin-féle csoportositds mindhdrom megkozelitését
igyekeztiink figyelembe venni, melyek szerintiink nem zarjak ki egymadst, hanem a
kultira fogalom sokrétiiségét kiillonbozé megkozelitésbol ragadjak meg.

1. Az integrdcios megkozelités szerint a szervezeti kultira a szervezeten be-
liilli konzisztencia forrdsa, hozzédsegiti a tagokat a szervezet belsd jellemz6-
inek és kiilsd kornyezetének egységes értelmezéséhez. FO képviseldi E. H.
Schein és G. Hofstede, Deal és Kennedy. E megkozelitések szerint a szer-
vezeti kultdra eldsegiti az egyetértés kialakuldsat abban, hogy mit kell ten-
ni, miért és hogyan, segiti a megértés és az azonossag kialakuldsét a szer-
vezetben. A kultiira mintegy integral6 mechanizmusként miikodik, amely
az egyéni viselkedések szdmtalan varidcidjat korlatok kozé szoritja. A
szamos kultdradefinicidéban altalaban k6zos, hogy a kulttirat azon értékek,
hitek és elofeltevések rendszerének tartjak, amit a szervezet tagjai megosz-
tanak egymassal. Tehat a kultdra egyfajta tarsadalmi kotdéanyagként mii-
kodik, amely Osszetartja a kiilonbozd, elvileg széthizé csoportokat, egyé-
neket, mivel az egyéni érdekérvényesitési torekvéseknek korlatot allit. Az
adott kulttra jellemz6itdl fiigg, hogy milyen sziikek vagy szélesek ezek a
korlatok.

2. A differencidcios megkozelités szempontjait is figyelembe vettiik, amely
felhivja a figyelmet a kiilonb6z6 szubkultirdk kialakuldsara. E megkozeli-
tés a kiilonbozo csoportok és egyének fontossdgat hangsulyozza, eszerint a
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szervezeti kultdra szubkultdrak (ellenkultirdk) rendszere, alkotGelemei
egymadssal ellentmondésban is dllhatnak, énmagukban azonban konzisz-
tensek. Szerintiink a szubkultirdk 1étének elismerése nem zérja ki egy ta-
gabb szervezeti kultira kialakuldsanak lehetdségét (Meyerson 1991a).

3. A fragmentdcios megkozelités képviseldi a szervezeti kultirdban tapasz-
talhat6 kétségességre (ambiguity) hivjak fel a figyelmet. Szerintiik nincse-
nek teljesen konzisztens rendszerek, mint ahogy teljesen inkonzisztensek
sem. A kulturdlis megnyilvanuldsok sokféleképpen értelmezhetdk, ezért
nincs egyértelmi konszenzus. A szervezetben a komplex problémdk, a kii-
16nb6z6 hiedelemrendszerek, a kiillonb6z6 varakozasok kiilonbozd reaga-
lasokat €s sokféle azonossdgtudatot is eredményezhetnek. Tulzott abszt-
rakcié az értelmezések €s reagdlasok e sokféle valtozatat, mint kdzosen
osztott értékeket és hiedelmeket tekinteni (Meyerson 1991b).

2. Szervezeti kultiara és vezetés

A menedzsment szakirodalomban a szervezeti kultira alakitisét, valtozasanak irdnyi-
tasat gyakran tartjak vezetési feladatnak. E folyamat sordn kialakitand6 4j attitiidok,
értékek, hiedelmek a szervezetfejlesztés értelmében vett lassu véltozas koriilményei
kozott valhatnak tartdssa a szervezetben, s ebben a kulturdlis tényezok kozponti sze-
repet jatszanak. Szervezetfejlesztésen a szocidlis rendszerek véltozasi folyamataihoz
sziikséges részletes tervezési, kezdeményezési és megvalositasi koncepcidt értjiik.

A szervezet szocio-technikai rendszer koncepci6jabdl kiindulva tudjuk, hogy a
rendszer tagjai értékeinek, attitiidjeinek, magatartdsformdinak kell elészor megval-
toznia, ezutdn képes a rendszer a valtozdsra. E megkozelités alapja a McGregor ,,Y”
elméletének megfeleld emberkép, a szervezeti tag, mint fejlodés- és tanuldképes, fe-
leldsségvallalé ember. A folyamat lényege az, hogy a kozvetlen egyiittmiikodés €s a
gyakorlati tapasztalat révén minden érintett tanul, e tanuldsi folyamat célja a szerve-
zet teljesitOképességének és a munkakoriilmények egyideji javitdsa (Mastenbroek
1991).

A szervezetfejlesztés kovetkezményei: a munkakoriilmények demokratizalasa,
a hatalmi viszonyok kiegyenlitettebbé valasa, a kolcsonds bizalom kialakulasa. Ki-
nyilvéanitott célja az, hogy a tagok meg tudjanak birkézni a valtozdsokkal és tdmo-
gassak azokat.

A véltozasok elérése szempontjabdl a szervezeti kultira lényegének a magatar-
tasformdk tendencidit (,,Milyen viselkedésmintdkat mutatnak a csoportok? Milyen
vezetési stilus a dominans? Hogyan kezelik a kdlcsonos kapcsolatokat a dontéshoza-
tal és a problémamegoldas soran?”) és a szervezet dinamikajat (,,Milyen fesziiltségek
és problémék léteznek az egyes egységek kozott? Milyen sztereotip viselkedésfor-
mék és elképzelések domindnsak? Milyen 1égkor uralkodik a szervezeteken beliil?
Melyek a visszatérd problémdak?) tartjuk lényegesnek. Ezek, a vallalati gyakorlat
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szamdra fontos kérdések olyan eldre nem tervezett kovetkezményekre és visszatérd
nem hatékony magatartdsokra utalhatnak, amikbe a csoportok koénnyen belegaba-

lyodnak.

A szervezeti kultirdnak a véllalati gyakorlat oldalardl torténé megragadhaté-
sagat a kovetkezd modell jol megvilagitja (1. tablazat).

1. tabldzat A szervezeti kulttira vallalati szemszogbol

Hatalmi és

Instrumentalis kap-

Szocioemocionalis

Targyalasi

kﬁl;l)gciglsz‘:tg(:k csolatok kapcsolatok kapcsolatok
Struktira A hatalom és A munka szervezése,a Az informadlis kap- Az allokacios
a felelOsség koordindlas folyamata  csolatok kikristdlyo-  problémdk
elosztasa sodott hal6zata, az megoldasdhoz
azonossag szimbo- kialakitott
lumai normak; mint
pl. a jovedelem
és a befektetés
Kultdra A hatalom és A munkakapcsolatok Az elfogadés és a A korlatozott

felel6sség kezelésének és a prob-  bizalom, az ,.egytivé  erdforrdsok el-
megosztas lémamegoldasok mdéd-  tartozds érzete”, osztisa sordn a
kezelésének ja megjelenésének dontéshozatal
mdbdja médja mddja, és az
ekkor fellépd
viselkedési
formak

Forrds: Mastenbroek (1991).

3. Két pénziigyi szervezet kultiraja a kérdéives megkérdezés tiikkrében

3.1.

Vizsgdlati modszerek

Tanulmanyunk cime nem arra utal, hogy reprezentativ felmérést tartalmazna, amely-
nek sordn a pénziigyi szervezetek specidlis kulturdlis sajitossdgait térképeztiik volna
fel, csak azt a tényt fogalmaztuk meg a cimben, hogy a vizsgalatokat, amelyeken a
tanulmanyban leirt esetpéldak alapulnak pénziigyi szervezeteknél végeztiik, ennek
sordn természetesen taldltunk olyan jellegzetességeket, amelyekrdl azt feltételezziik,
hogy a tevékenységek pénziigyi jellegzetességeibdl szarmaznak, ennek bizonyitdsa
azonban tovabbi kutatidsokat igényel.

A szervezeti kulturdk vizsgalatara az SHL szervezeti kultiira koncepcidja alap-

J &2

Jjdn kifejlesztett kérdoivvel egy 6 fokozatu Likert-skalan kaptak lehetOséget a vélaszo-
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16k a felkindlt allitassal val6 egyetértésre. A 4,5 feletti atlagokat az egyetértés magas
szintjének tekintjiik, a 3,5 alattiakat pedig alacsonynak.

A szervezeti kulturdrdl redlis képet csak a mennyiségi és mindségi kutatdsi
moddszerek egyiittes haszndlatdval kapunk. Ezért az altalunk kialakitott kultdra-kép
tovéabbi arnyalasat személyes, csoportos interjik tovabbi végzésével oldottuk meg.

Kérdéives felmérésiinkben az SHL koncepcidt és az integracids irdnyzat szak-
irodalmat alapul véve, a szervezeti kultira 1ényegét a kovetkezé dimenzidk mentén
vizsgéltuk (SHL 1994, Schein 1991, Mastenbroek 1991):

- Mindségorientéltsag, kreativitds, innovacio

- Ugyfél-orientaltsag

- Szakmai felkésziiltség, tanulds, karrierlehetéségek
- Reagdlas a kdrnyezet valtozésaira

- Atlathat6 szervezeti miikodés

- Informaciéaramlas, kommunikacid, bizalom

- Egyiittmi{ikodés, csapatszellem és konfliktusok
- Elkotelezettség, motivaltsag

- Vezetési stilus

- Teljesitményorientaltsag

- A szervezeti célok ismerete

Kérdéiviink a szervezeti kultdira leird jellegii jellemzését eredményezi, ami
onmagaban is fontos informaciét hordoz, mert a szervezet minden alrendszerére ha-
tast gyakorol.

3.2. Elso szervezet

Koltségvetési és banki finanszirozdsi feliigyeleti szervezet. 78 kitoltott kérdoivet kap-
tunk vissza, hatfokozatd Likert-skalaval dolgoztunk, a 3,0 alatti értékeket alacsony-
nak tekintjiik, a 4,0 felettieket magasnak. Az integracids irdnyzat az alacsony szérast
az adott dimenzi6 terén meglévd egyetértésként, a tagok &ltal osztott hiedelemként
értelmezi. A 0,90 alatti szérdsokat alacsonynak, az 1,40 felettieket magasnak tartjuk.

3.2.1. A kérddives felmérés eredményei

A legalacsonyabb értékeket kapott llitdsok foként azt fejezik ki, hogy a megkérde-
zettek nem értenek egyet a szervezeti klimdra nézve negativ éllitdsokkal, tehat nem
gy ldtjdk, hogy ne tartandk tiszteletben az egyéniségiiket, vagy a vezetok ne bizna-
nak benniik, stb. Azonban a 2. tablazatbdl az is kideriil, hogy nincsenek tisztdban az
emberi és az anyagi erdforrdsok elosztasdnak szempontjaival, s nem gy ldtjdk, hogy
a munkatdrsak elott vonzo karrierlehetoségek dllndnak, és kevéssé értenek egyet az-
zal, hogy a munkatdrsak teljesitménye mérheto.
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2. tdbldzat A legalacsonyabb értékeket kapott allitasok

Allitasok Atlagok Széras

Ugy érzem, nem tartjak tiszteletben az egyéniségemet 2,28 1,34
Nincs sziikség 6nalld, eredeti megoldasokra 2,28 1, 44
A munkatdrsak eltitkoljdk egymds eldl a kozérdekii szakmai informdcio-
Kat 2,40 1,50
A vezet6k nem biznak a beosztottakban 2,85 1,55
A munkatarsak csak magukra szamithatnak 2,85 1,50
Ismerjiik az emberi eréforrdsok elosztdsdnak szempontjait 2,85 1,33
A magasabb teljesitmény féleg a negativ kovetkezményektdl valo féle-

h 3,01 1,50
lembdl fakad
A munkatarsak el6tt vonzo karrierlehetéségek allnak 3,05 1,33
Ismerjiik az anyagi eréforrdsok elosztdsdnak szempontjait 3,23 1,47
A munkatdrsak teljesitménye pontosan mérhetd 3,40 1,52

Forrds: sajat szerkesztés

Ugy véljiik, hogy a magas értékek a fontosabb szervezeti értékeket fejezik ki.
A 3. tdblazat alapjan jol latszik, hogy a megkérdezettek azzal értenek egyet legin-
kabb, hogy fontos az egyiittmiikodés, az ehhez az értékhez tartozo szoras a legalacso-
nyabb. Fontosnak tartjdk a piaci vdltozdsok gyors kovetését, a magas szinvonalii
munkavégzést, az iigyfél orientdltsdgot is fontosnak tartjdk, amiben eléggé egyetérte-
nek a megkérdezettek. A munkajuk hivatdstudatot igényel, fontos a szabdlyok betar-
tasa, nyitottak a tanuldsra.

3. tdbldzat A legmagasabb értékeket kapott allitdsok

Allitasok Atlagok Széras
Sziikség van az egyiittmiikodésre 5,72 0,55
Fontos a piaci véltozdsok gyors kovetése 543 0,95
Fontos a magas szinvonald munkavégzés 5,42 0,78
Az tigyfeleket partnernek tekintjiik 5,08 0,98
Az én munkam ellatdsahoz hivatdstudatra van sziikség 5,02 1,06

Ha valakinek problémdja van, nyugodtan fordulhat segitségért a fonoké- 4,99 1,14
hez

A munkét jol végezni csak a vonatkozé szabdlyok pontos betartdsdval 4, 96 1,20
lehet

Tudjuk, hogy mivel jarulunk hozz4 a szervezet célkittizéseihez 4,92 1,14
A munkatarsak szivesen sajtitanak el hasznosithatd, dj ismereteket 4,90 0,89
A kozeli munkatarsak kozott j6 a kommunikdcio 4,77 1,27

Forrds: sajat szerkesztés

3.2.1.1 Mindségorientaltsag, kreativitds

A tidlterheltséget illetden 4,7-es, azaz magas dtlagot kaptunk, 1,3-es kozepes szords-
sal. A mindségi munka értékelésénél 4,4-es, szintén magas atlagot kaptunk, kozepes
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szérdssal (1,2), ennek alapjan elmondhatd, hogy a megkérdezettek szerint a szerve-
zetben a mennyiségi szemlélet erdsebb, mint a mindségi, az emberek tilterheltnek ér-
zik magukat.

Erésen megoszlanak a vélemények azt illetéen, hogy ,.nincs sziikség 6nalld,
eredeti megolddsokra”, a 2,3-as 4tlaghoz nagyon magas sz6rds tarsul, ami arra utal-
hat, hogy bizonyos csoportokban fontos a kreativitds, bizonyos csoportokban nem. A
moédszertani djitdsok lehetOségét illetéen ugyanez a helyzet, a megkérdezettek na-
gyon kiilonbozden latjak a lehetéséget az innovativitdsra a munkdjukban. Az interjik
alapjan tgy véljiik, hogy a kiilonbozd tevékenységi teriiletek altal igényelt kompe-
tencidk kiilonboz6 szubkultirakat termeltek ki a szervezetben. Erdekes médon a fel-
sOvezetok inkdbb egyetértenek azzal az dllitdssal, hogy ,.kevés a lehet6ség a mod-
szertani Ujitasokra”, mint a nem vezetdk, tehat a hierarchiai szinteken felfelé haladva
sem nyilik tobb lehetdség az 1j otletek megvaldsitasara.

3.2.1.2 Ugyfél-orientaltsag

Nagy egyetértés mutatkozik abban, hogy az iigyfeleket a szervezet munkatdrsai part-
nernek tekintik, hogy munkdjukat szolgaltatdsnak tekintik, prioritds az tigyfelek elé-
gedettsége, az elso az tigyfél. Az iigyfelekkel szembeni szolgdlatkészség magas szint-
je terén kifejezetten nagy az egyetértés.

3.2.1.3 Szakmai felkésziiltség, tanulds

Erdsen egyetértenek a megkérdezettek abban, hogy a munkatirsak szakmai felké-
sziiltsége magas szintll, ugyanilyen nagy egyetértés tapasztalhaté azon a teriileten,
hogy a szervezeti tagok szivesen tanulnak hasznos 4j ismereteket. A megkérdezettek
a szervezet tagjait magas szintll szakmai tudassal rendelkezd munkatdrsaknak latjak,
akik nyitottak a tovabbi szakmai fejlodésre, tanuldsra. Ezt az eredményt az interjuk is
alatdmasztottak, amelyekbdl kideriilt, hogy a szervezet eurdpai szintii képzéseket ki-
ndl a munkatirsaknak, amit azok szivesen igénybe is vesznek. A tudds és tanulds
szintén fontos értéknek és attitidnek, azaz az 1. szervezet kultirdja jellegzetes vona-
sdnak tekinthetd. Ezt az attitiidot napjaink szervezetelméletében a hatékony szerveze-
ti miikddés és a kornyezethez torténd gyors alkalmazkodas feltételeként tartjdk sza-
mon.

Eléggé egyetértenek (4,51) a megkérdezettek azzal az allitassal, hogy minden-
kinek van lehetsége a fejlodésre, atlagos szordssal. Viszont nem latjak, hogy vonzé
karrierlehetOségek allnanak el6ttilk, ez azonban nem egy egységes éllaspont, vi-
szonylag magas a sz6rds (1,8). A munka és a szervezet lehetdséget ad a fejlodésre, ez
azonban nem vezet vonzé karrierlehet6ségekhez. Egy fontos motivicids eszkoz
megint hidnyzik, napjainkban a szervezeti hatékonysdghoz a karriermenedzsment je-
lentésen hozzdjarulhat.
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3.2.1.4 Reagalas a kornyezet valtozdsaira

Mérsékelten értenek egyet a megkérdezettek azzal, hogy gyorsan reagdlnak a kor-
nyezet vdltozdsaira, til soknak tartjadk az utébbi idében a valtozast. Viszonylag egy-
ségesen magas az egyetértés abban, hogy a szervezeti tagok minden aron ragaszkod-
nak a pozicidikhoz, ami arra utal, hogy nagy az ellenallas a valtoztatési torekvésekkel
szemben. Csak kozepesen értenek egyet azzal, hogy a kdrnyezet véltozasairdl idében
értesiilnek, viszont ugy latjak, hogy lehetdségiik van a kornyezet véltozasaira reagal-
ni. A valaszok alapjan a munkatdrsak gy latjak, hogy a szervezet nem reagél elég
gyorsan a kornyezet valtozasaira, ennek ellenére til soknak tartjak a valtozast, ami
jelentheti azt, hogy a tul soknak tartott szervezeti valtozds nem javitotta a kdrnyezet-
hez val6 alkalmazkodds gyorsasagat és mindségét.

3.2.1.5 Atlithat6 szervezeti miikodés

A megkérdezettek csak kozepesen értenek egyet azzal, hogy a felelosségi korok ét-
lathatéak, és nem értenek egyet azzal, hogy ismerik az emberi erdforras elosztdsdnak
szempontjait. A szervezetben a megkérdezettek nem latjak vildgosan, hogy kinek mi-
ért kell felelosséget véllalni, és ki miért jut az adott pozicidhoz. E vélaszok egybe-
csengenek a teljesitményértékelésrol és a karrierlehetdségekrdl kapott értékelésekkel,
a szervezetben human er6forrds teriileten vildgosabbd, egyértelmiibbé kellene tenni a
kotelezettségeket és a lehetdségeket.

Osszegezve az els6 témakort, a szervezeti tagok véleményei tiikrében egy erd-
sen iigyfélorientalt, magas szakmai tudasu, tanuldsra nyitott szervezet képe rajzold-
dik ki eléttiink, amely erdsen biirokratizalt, szabdlykovetd. A mennyiségi szemlélet
er6sebb a mindséginél, s bar az emberek képesek lennének ra, a kreativitds mégsem
fontos feltétele a munkdanak, és a kdrnyezet véltozasaira torténd reagélds sem tartozik
a kozponti értékek kozé. A szervezeti tagok szdmdara nem vildgosak az emberi eréfor-
rds elosztdsanak szempontjai, a felelosségvdllalds alanyai, tehdt az erds szabdlyozott-
sdg mellett a szervezeti miikodés atlathatdsaga javitasra szorul.

3.2.1.6 Informéaciéaramléas, kommunikacio

Igen magas (4,8) étlagot kapott a j6 kommunikdcio a munkacsoportokon beliil, vi-
szonylag alacsony szordssal, ami azért is meglehetdsen pozitivnak tekinthetd, mert a
szervezetkutatasok egyik dltaldnos tapasztalata, hogy a szervezeti tagok a kommuni-
kacidval a legelégedetlenebbek. A horizontédlis kommunikaciét megfelelonek észleli
a tobbség, azonban nagy a szérds, tobb megkérdezett ennek hidnyat észleli. Szintén
magas a bizalom a kollégak kozott, itt mar magasabb a szords. Ennél is magasabb at-
lagot kapott a munkatarsak megbizhat6 feladatvégzése, nagyon alacsony szordssal, és
nem nagyon értenek egyet azzal, hogy a vezeték nem biznak meg a munkatédrsaikban,
e teriileten viszont meglehetdsen magas a szoras (2,4).

Az informdciohoz valo hozzdférés kdzepes mindsitést kapott, nagy szorassal,
tehdat a megkérdezettek informdcidval vald elldtottsaga egészen kiilonbozd, ennek
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alacsony volta akaddlya a hatékony munkavégzésnek. A megkérdezettek tobbsége
azonban nem ért egyet azzal az éllitassal, hogy a munkatarsaik eltitkolndk eldliikk az
informécidkat, ami megint a jé 1égkorre és kapcsolatokra utal. A szérds azonban igen
magas, tehit feltételezhetéen vannak olyan szubkultdrdk, ahol rossz 1égkorben dol-
goznak az emberek, s munkajuk hatékonysdgat rontja, hogy fontos informacidkat el-
titkolnak el6liikk. Meglehetdsen alacsony az egyetértés azzal az éllitassal, hogy a 1é-
nyeges informacidkhoz a hivatalos csatorndkon keresztiil lehet hozz4ajutni, e teriileten
is magas a sz6érds. A harom megallapitasbol kiolvashaté az informadlis csatorndk és
kapcsolatok fontossdga a szervezetben, ami onmagaban természetes, azonban a szer-
vezeti hatékonysdg és transzparencia feltétele az, hogy a hivatalos csatorndkon is
hozzdjussanak a munkatirsak a lényeges informécidkhoz. Osszegezve, az informa-
cibaramlassal a megkérdezettek nem elégedettek, igényiik van a vallalati informacids
rendszer javitdsara.

3.2.1.7 Egyiittmiik6dés, konfliktusok

Kevéssé értenek egyet azzal, hogy a konfliktusok nem keriilnek felszinre, a szdérds
azonban itt viszonylag magas (2,0), tehdt azért ezzel az éllitdssal tobben egyetérte-
nek, azaz ugy latjak, hogy a konfliktusokat a szényeg ald soprik. A kollégdk segitd-
készségét illetden magas az egyetértés (4,9), a munkacsoportokat meglehetésen konf-
liktusmentesnek észlelik a megkérdezettek, e teriileten nem nagy azonban az egyetér-
tés (1,52-es szoras). Hasonl6 a helyzet a vélemény-nyilvanitas terén 3,8-s atlagot ka-
pott az ide tartoz6 allitds, miszerint jobban megéri hallgatni, de 2,5-0s magas szoras-
sal, tehat a vélemények er0sen megoszlanak. Viszonylag magas, 4,7-es atlagot kapott
az az allitas, hogy a konfliktusok esetén az jar jol, akinek nagyobb az érdekérvénye-
sitd képessége, viszonylag magas szdrdssal, ami ugy értelmezhetd, hogy a konfliktu-
sokat versengd modon oldjdk meg, nem torekednek a konszenzusra, az erdsebb nyer.

A munkatdrsak jellemzOnek latjdk a szervezettel kapcsolatban a csapatszelle-
met. Inkdbb egyetértenek a megkérdezettek a fenti allitassal (4,2), és a szords sem
magas. Tehat a megkérdezettek a szervezetben a csoportok 1égkorét, osszetartasat, az
emberek egyiittmiikodését megfeleldének latjak, amit az egylittmiikodéssel kapcsola-
tos allitasok értékelése is alatdmaszt.

3.2.1.8 Elkotelezettség, motivéltsag

Igen nagy az egyetértés abban, hogy a munkatdrsak felelésséget vdllalnak a dontése-
ikért. A megkérdezettek szintén egyetértenek abban, hogy a szervezeti tagok a leg-
tobbet igyekeznek kihozni magukbdl, tehat motivaltnak 1atjdk magukat és a munka-
tarsaikat. Kozepes értéket kapott az allitds, hogy a munkatarsak élvezik a munkaju-
kat, az interjik sordn kideriilt, hogy bizonyos részlegekben rendkiviil egyhangu fel-
adatokat kell ellatni. Nem értenek egyet azzal, hogy a magasabb teljesitmény a biin-
tetéstdl vald félelembdl fakad, tehat megint 1athatd, hogy a vezetési stilus terén nem
az autokratikus az uralkodé, itt azonban megint igen magas a szoras.
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3.2.1.9 Vezetési stilus

E dimenzié mentén a vezetdi viselkedés tényezdit vizsgaltuk. A kérddiv kovetkezo
kérdései a vezetdi viselkedéssel kapcsolatos alaptényezdknek a valaszadé altal érzé-
kelt szintjét méri.

Alacsony az egyetértés szintje azzal, az allitadssal, hogy a megkérdezettek
szakmai kérdésekben Onalléan donthetnek, ami autokratikus vezetési stilusra utal, a
vezetok azonban kivancsiak a munkatirsak véleményére, €s figyelembe veszik eze-
ket a dontéseik sordn. E hdrom jellemz6t Osszegezve a szervezetre a paternalisztikus
vezetési stilus a jellemzd. A vezetOk tdmogaté médon viszonyulnak a beosztottak-
hoz, elbeszélgetnek veliik a dontésekrdl, de a dolgok a felsébb szinteken ddlnek el.
Ez a stilus a nem eléggé kompetens munkatars fejlesztéséhez megfeleld, az elkotele-
zett és kompetens munkatdrsakat azonban akadalyozhatja a fejlédésben.

A vezetd-beosztott kapcsolat jonak tiinik, ami nem mond ellent az el6z6 meg-
allapitdsunknak, hogy a szervezetre a paternalista stilus a jellemz6é. E mogott az a
nem tdl pozitiv attitlid is rejtdzhet, hogy keriilik a konfliktusokat, a j6 kapcsolat és a
harménia érdekében a vezetd egész kiillonbozd teljesitményili €s kompetencidji mun-
katarsat hasonl6an kezel.

A megkérdezettek ugy latjak, hogy nem kapnak megfelelé6 mddon visszacsato-
last a munkdajukrdl, a tobbség azonban nem allitja, hogy a vezeték nem bocsitanak
elég informaciét a munkatarsak rendelkezésére. Mind az autokratikus vezetési stilus
kontroll eleme (a szigord és gyakori ellen6rzés), mind a kontroll korszerii formdja, a
megfeleld visszacsatolds a teljesitményrdl alacsony szintli. A magas teljesitménymo-
tivaciéjui munkatarsak intenziven igénylik a visszacsatoldst a teljesitményiikrdl, ez
tovabbfejlodésiik alapvetd tényezdje, az alacsony teljesitménymotivacidjiak nem
igénylik, viszont enélkiil tovabbra is keveset teljesitenek, ami nekik megfelel, de a
szervezeti hatékonysdg szempontjabol karos.

3.2.1.10 Teljesitményorienticio

A megkérdezettek tobbsége nem ért egyet azzal, hogy a teljesitmény pontosan mér-
hetd, a vélemények azonban igen kiilonbozdek. A vezetdk szerint a szervezeti haté-
konysag kulcskérdése a teljesitmény mérése €s az ebbdl szdrmazd 0sztonzd hatdsok
kiakndzdsa. A magas teljesitménymotivacié kialakitisdnak feltétele a teljesitmény
mérése, s az errdl vald visszacsatolds. Ugyancsak nem iigy ldtjdk a megkérdezettek,
hogy az értékelési rendszer jobb teljesitményre Osztondzné oket, e teriileten is igen
magas a szords. A két allitas alacsony értékelése arra utal, hogy a teljesitményorien-
taci6 szintje alacsony a szervezetben, azaz az alacsony szinten teljesitoket hasonléan
értékelik, mint a jokat s a kivalokat, tehat a nehéz és kihivé munkdkra nincs motiva-
cids eszkoz, a munkatarsak teljesitménymotivaltsdga ezzel a hatdsos eszkozzel nem
fejlesztheto.
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3.2.1.11 A szervezeti célok ismerete

A megkérdezettek legnagyobb része egyetért azzal az allitassal, hogy tisztdban van-
nak azzal, hogy mivel jarulnak hozza a szervezet célkitiizéseihez, s ugy vélik, ponto-
san ismerik a feladataikat és szerepeiket. Kozepes értéket kapott a szervezet straté-
gidjanak, valamint tavlati céljainak ismerete, ami a nem vezetok esetében még érthe-
td, habdr azt jelenti, hogy a stratégia nem vdlt a kultiira részévé, azaz az als6bb szin-
teken nem képesek tudatosan hozzajarulni a megvaldsitasdhoz. Azonban nem mutat-
tak kiilonbséget e téren a vezetd és nem vezetd munkatarsak, ami azt jelenti, hogy a
vezetdk sincsenek jobban tisztdban a stratégiai célokkal. A stratégia operativ szinten
torténd megvaldsitdsa, bekeriilése a napi rutinokba nagy részben az alsébb szinteken
mulik.

3.2.2. Az interjik eredményei

Két személyes és egy csoportos, vezetdkkel készitett interjin vettiink részt 2007. ji-
lius 4-én. Az interjuk tartalomelemzése alapjan a kovetkezd megéllapitasokkal egé-
szithet6k ki a kérddives felmérés eredményei:

- A szervezetben a tagok szakértelmét a megkérdezettek kimagaslonak tartjak,
azonban még jellemzo a ,,régi szocialista” mentalitds, ami nem elég dinami-
kus, piaci szemléletii és proaktiv. Igy elmarad a pénziigyi intézmények tj piaci
szemléletétdl. A tagok egy j6 része ugyan mar kicserél0dott, emiatt dinamiku-
sabb mar a szemlélet, de a vezetés is még mindig a kultiravaltds segitését tart-
ja a legfontosabb dolognak. A szocializmus 6roksége, a szakirodalombdl jol
ismert ,.hatalmi kultira” tehat a szervezeti jelenségek értelmezésében, és az
argumenticidban igen csak jelen van (Bakacsi 1998).

- A vezetési stilus terén a szervezet nem egységes. A vezetok megértok, empati-
kusak, azonban az egyik megkérdezett szerint jellemzd a szervezetre, hogy ez
annyira domindl, hogy ennek aldrendelik a hatékonysédgot, tehat a magas szintii
kapcsolatorientaltsdg alacsony feladatorientaltsdggal parosul, a megkérdezett
ezt a vezetdi képességek hidnydnak véli. A csoportos interjun felhivtak a fi-
gyelmet a szervezeten beliili kiilonb6z6 szubkultirakra, ,,van néhany kiskiraly,
akik eltéré modon valdsitjdk meg a dolgokat™.

- A masik megkérdezett is megemliti a j6 kapcsolatokat, azt, hogy mindent
megbeszél a beosztottaival, és persze 6 dont.

- A konfliktusok kezelhetdk, féként teljesitményértékeléskor, jutalmazaskor
fordulnak eld.

- Motivéci6: Az egyik megkérdezett az anyagi javadalmazast latta problemati-
kusnak. A jelenlegi koztisztviseldi bértabla lehet6ségei nagyon korldtozottak a
differencidlds terén, ez hatalmas bérfesziiltségeket okoz. Az egyetlen lehetd-
ség, ,.ha egy jo kollégit meg akarunk tartani, vezetdt csindlunk bel6le. Nem
tudom motivalni a munkatarsamat a kockazatos, nehéz munkakra.” A masik
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3.3.

interjdalany szerint nem az anyagiakkal van a baj, hanem a munka egyhangu-
sadgaval. A csoportos interjin errdl a kovetkezOképpen vélekedtek: ,,A motiva-
ciés eszkoztar sz€les, de nem optimalizdlt. A jovedelem jellegliek nagyon kor-
l4tozottak. Vannak hosszu tava tdléldk, alacsony motivaltsdggal, vegetalok. A
képzések terén nagyon jelentds eszkdzeink vannak.”

Az egyik megkérdezett a szervezet lassisaganak okat abban az ,,allamigazga-
tasi kovetelményben” latja, hogy mindenki tudjon mindenrdl, til sok koron
megy at az anyag, tdl sok az egyeztetés, az iiresjarat. Nem tartja hatékonynak a
szervezetben Ujonnan bekovetkezett centralizaciét. Tovabb lassitja az tigyinté-
zg8st.

Egyiittmiikodés. A csoportos interjin, a kérd6ivekkel ellentétben, az egyiitt-
miikodést nevezték meg az 1. szervezet kultirdjanak fejlesztendd teriileteként,
ennek akaddlyaként a rivalizalast emlitették. Megemlitették az informacid
visszatartast, mert az informdacié hatalom. Nem minden esetben szandékos,
rendszerhiba is 4l mogotte. Fontos lenne még a tudaskozpontisag fejlesztése,
kiilonos tekintettel a tudasmegosztasra. ,,Hamarabb lehet a dolgozoéktdl infor-
macidt szerezni a valtozasrol, mint a vezetéstdl”, ez felhivja a figyelmet a ter-
vezett valtozasok megfelel6 kommunikacidjara.

Jovokép: elmozdulds a revizor szerepbdl a szolgéltatd szerep felé, ,.ettdl persze
nem mentesiilhetiink, de mar kevésbé zaklatjuk az iigyfeleket. A stratégia
kulcspontja a valtozas, a valtozé kornyezethez val6 hasonulas. ,,A piac gyor-
sabban valtozik, mint ahogy mi tudunk reagdlni”. Az ellendllas nem nagyobb,
mint mashol, inkdbb a kockazatok tulértékelése torténik, ,,emiatt néha
hiszterizdlddik a szervezet”. Mésik interjialanyunk szerint a szervezet jovo-
képét tekintve, a munkatarsaknak a kovetkezé vonatkozédsban kellene fejlddni:
felelosség, onallosag, lelkiismeretesség.

Mdsodik szervezet

Néhdny éve privatizdlt és kereskedelmi tevékenységbe is kezdett bankcsoport. Vizs-
galatunkat a kereskedelmi tevékenységet végzd csoportndl végeztiik. 55 fotdl kaptuk
vissza a kitoltott kérddiveket, otfokozatd Likert-skéldt alkalmaztunk, a kapott dtlago-
kat 2,5 alatt alacsonynak tekintjiik, 3,5 felett magasnak. A kérddives felmérés fo6bb
adatait a 4. és az 5. tdblazatban foglaltuk Ossze.
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4. tablazat A legalacsonyabb atlagok

Allitasok

Atlagok Szoéras

A konfliktusokat hasznosabb a szényeg ald soporni

A munkatdrsak inkabb eltitkoljdk az informacidkat, amikhez hozzajut-
nak

Nincs sziikség 6nalld, eredeti gondolatokra

Ugy érzem, nem tartjak tiszteletben az egyéniségemet

Nagy a szervezetlenség, mindenki szinte azt csindl, amit akar

Csak a kozeli ismer6sok, bardtok kozott j6 a kommunikacid

A munkatirsak csak magukra szamithatnak, a kollégdk nem szivesen
miikodnek egyiitt

A vezetdk nem biznak a beosztottakban

Foleg a szigoru ellendérzés miatt végzik rendesen a munkdjukat

A tobbség szdmdra kozombos, hogy pont itt dolgozik

1,71 0,96
2,04 0,92
2,11 0,86
2,24 1,03
2,32 1,11
2,33 1,13
2,36 0,99
2,37 1,15
2,47 1,07
2,49 0,90

Forrds: sajat szerkesztés

E tablazat alapjan nagyon harmonikus emberi viszonyok rajzolédnak ki a 2.
szervezetr0l. Hiszen a legalacsonyabb 4tlagokat a szervezeti kliméra nézve negativ
jelenségek kaptdk. A tagok egységesen igen kevéssé értenek egyet az 3. tdblazatban
olvashat6 dllitdsokkal, amikbdl arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy a 2. szervezet-
ben nem szokds a konfliktusokat a szényeg ald soporni, a munkatdrsak nem titkoljak
az informéacidkat, nem csak a kozeli ismer6sok kozott j6 a kommunikacié, a munka-
tarsak nem csak magukra szdmithatnak, a tobbség szamdra nem k6zombos, hogy itt

dolgozik.

5. tdbldzat A legmagasabb atlagok

Allitasok

Atlagok Szoéras

Az emberek igen tilterheltek

A munkatdrsak 4ltaldban napi 10 6rat vagy még tobbet dolgoznak
A kozvetlen munkacsoportomban jél érzem magam

Az tgyfelek elégedettségét nagyon fontosnak tartjuk

Ha valakinek problémdja van, nyugodtan fordulhat segitségért a fonoké-
hez

Fontos az igazsdgos banasmod

Béarmikor fordulhatok a kollégdimhoz segitségért

Az én munkam ellatdsahoz hivatdstudatra van sziikség
Mindenkinek fontos, hogy magas szinvonalon végezze a munkajat
Mostandban tiil sok valtozds tortént

4,5 0,73
4,33 1,05
4,31 0,71
4,28 0,83
4,24 0,91
4,23 0,80
4,2 0,73
4,15 0,84
4 1,01
3,98 0,95

Forrds: sajat szerkesztés

Itt mar eldkeriil a szervezeti tagok legfébb problémaja, hogy igen tiilterheltnek
érzik magukat, a munkaidd a napi 10 6rét is meghaladja. A szervezeti tagok nagyon
fontosnak tartjak az tigyfelek elégedettségét, a méltanyossagot, a fonokok segitoké-
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szek, a kozvetlen munkacsoportjukban az emberek igen jol érzik magukat, magas
szinvonalon akarjdk végezni a munkdjukat, magas az egyliittmiikodés szintje, és so-
kalljak a valtozasokat.

3.3.1. Min6ség, kreativitds, innovacid

A megkérdezettek a mindségi munkat itt is magasra értékelik (4). A tualterheltséget
illetden 4,5-es, azaz igen magas atlagot kaptunk, 0,7-es alacsony szoérdssal, tehét a
szervezetet er0s mennyiségi szemlélet uralja. Az djitasok lehetdsége nem til magas a
szervezetben, megkérdezettek nagyon kiilonbozden latjak a lehetOséget a kreativitas-
ra a munkdjukban.

3.3.2. Ugyfél-orientéltsig

Amint a 4. tidbldzatban is l14thatd, nagy egyetértés mutatkozik abban, hogy az iigyfe-
lek elégedettsége fontos, és partnernek tekintik 6ket, az elsé az tigyfél. Az tigyfelek-
kel szembeni szolgélatkészség magas szintje terén kifejezetten nagy az egyetértés. E
kérdéscsoportban az iigyfelek kérdéseire val6 gyors reagalds kapta a legalacsonyabb
pontszamot (3,4).

3.3.3. Szakmai felkésziiltség, tanulds, karrierlehetdségek

Erésen egyetértenek a megkérdezettek abban, hogy a munkatarsak szakmai felké-
sziiltsége magas szintid, ugyanilyen nagy egyetértés tapasztalhaté azon a teriileten,
hogy a szervezeti tagok szivesen tanulnak hasznos 1j ismereteket. 3,07 atlagot kapott
az az allitads, hogy mindenkinek van lehetdsége a fejlodésre, atlagos szérdssal. Vi-
szont nem latjak, hogy vonzé karrierlehetoségek allnanak el6ttiik, ez viszonylag egy-
séges dllaspontnak tlnik, alacsony szoérdssal (0,96). Kevéssé értenek egyet azzal,
hogy megfeleld képzési lehetdségeket biztosit a szervezet (2,92), ebben a szervezet-
ben is fontos motivaciés eszkdzok hidnyoznak ezeken a teriileteken.

3.3.4. Kornyezettel valé kapcsolatok, véltozds

Meérsékelten értenek egyet a megkérdezettek azzal, hogy gyorsan reagdlnak a kor-
nyezet valtozdsaira, ennek ellenére tiil soknak tartjdk az utobbi idében a vdltozdst. A
megkérdezettek gy latjak, hogy a szervezet nem reagdl elég gyorsan a kornyezet
valtozasaira, ennek ellenére til soknak tartjak a valtozast, ami ugyancsak azt jelent-
heti, hogy a tdl soknak tartott szervezeti valtozds nem javitotta a kornyezethez val6
alkalmazkodds gyorsasagat és mindségét.

3.3.5. Atlathat6 szervezeti miikodés

A megkérdezettek csak kozepesen értenek egyet azzal, hogy a felel6sségi korok at-
lathatéak, és nem értenek egyet azzal, hogy ismerik az emberi és fizikai eréforrés el-
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osztasdnak szempontjait. A szervezetben a megkérdezettek nem latjak vildgosan,
hogy kinek miért kell felelosséget véllalni, és ki miért jut az adott pozicidhoz.

3.3.6. Informacidéaramlas, kommunikacio, bizalom

Magas atlagot kapott a jo kommunikdcio a munkacsoportokon beliil, viszonylag ala-
csony szoréssal. A horizontdlis kommunikaciét megfelelonek észleli a tobbség, szin-
tén magas a bizalom a kollégak kozott. Nem nagyon értenek egyet azzal, hogy a ve-
zetok nem biznak meg a munkatarsaikban, s azzal sem, hogy inkdbb nem mondanak
véleményt, jobban megéri hallgatni.

Az informdciohoz valé hozzdférés kozepes minbsitést kapott, nagy szoérdssal,
tehdat a megkérdezettek informdcidval vald elldtottsaga egészen kiilonbozd, ennek
alacsony volta akaddlya a hatékony munkavégzésnek. A megkérdezettek tobbsége
azonban nem ért egyet azzal az dllitdssal, hogy a munkatarsaik eltitkolndk eldliikk az
informdcidkat, ami megint a j6 1égkorre és kapcsolatokra utal. A szdérds azonban igen
magas, tehdt feltételezhetden vannak olyan szubkulttirdk, ahol rossz légkdrben dol-
goznak az emberek, s munkijuk hatékonysdgat rontja, hogy fontos informacidkat el-
titkolnak eldliikk. Meglehetdsen alacsony az egyetértés azzal az éllitdssal, hogy a 1é-
nyeges informacidkhoz a hivatalos csatorndkon keresztiil lehet hozz4ajutni, e teriileten
is magas a sz6érds. A harom megallapitasbdl kiolvashaté az informadlis csatorndk és
kapcsolatok fontossdga a szervezetben.

3.3.7. Egyiittmiikodés, konfliktusok, csapatszellem

A kollégak segitokészségét illetéen magas az egyetértés, a munkacsoportokat megle-
hetésen konfliktusmentesnek észlelik a megkérdezettek. Hasonl6 a helyzet a véle-
ménynyilvénitas terén, a konfliktusokat nem érdemes a szOnyeg ald soporni. Inkdbb
nem értenek egyet azzal, hogy a munkacsoportok kozott gyakoriak a konfliktusok, s
azzal sem, hogy a kollégdk nem szivesen miikodnek egyiitt (2,36). Osszegezve el-
mondhatd, a szervezetben a megkérdezettek észlelései szerint szinte nincsenek konf-
liktusok, a szdrds kozepes, s a késébbiekben még kideriil, hogy az interjik eléggé el-
lentmondanak ennek az értékelésnek.

A munkatdrsak jellemzOnek latjdk a szervezettel kapcsolatban a csapatszelle-
met. Nagyon egyetértenek a megkérdezettek abban, hogy jol érzik magukat a munka-
tarsaikkal (4,2), a szords sem magas. Tehdt a megkérdezettek a szervezetben a cso-
portok 1égkorét, Osszetartdsat, az emberek egyiittmiikodését kifejezetten jonak latjak,
amit az egyiittmiikodéssel kapcsolatos allitdsok értékelése is alditdmaszt.

3.3.8. Elkotelezettség, motivaltsag

Igen nagy az egyetértés abban, hogy a munkatdrsak felel6sséget villalnak a dontése-
ikért, kozepes szordssal. A megkérdezettek szintén egyetértenek abban, hogy a szer-
vezeti tagok a legtobbet igyekeznek kihozni magukbdl, tehat motivaltnak 1atjak ma-
gukat és a munkatérsaikat. Kozepes értéket kapott az 4llitds, hogy a munkatérsak él-
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vezik a munkdjukat, az interjik soran kideriilt, hogy bizonyos részlegekben rendkiviil
egyhangu feladatokat kell ellatni. Nem értenek egyet azzal, hogy a magasabb telje-
sitmény a biintetéstdl vald félelembdl fakad, tehdt megint lathatd, hogy a vezetési sti-
lus terén nem az autokratikus az uralkodo, itt azonban megint igen magas a szorés,
felmérésiinkbdl nem dertil ki a kiillonbozéségek konkrét hattere.

3.3.9. Vezetési stilus

E dimenzié mentén a vezetdi viselkedés tényezdit vizsgaltuk, a kérd6iv ezzel kapcso-
latos kérdései a vezetdi viselkedéssel kapcsolatos alaptényezdknek a vdlaszadé altal
érzékelt szintjét méri.

Alacsony az egyetértés szintje azzal az allitassal, hogy a megkérdezettek
szakmai kérdésekben Onalldan donthetnek, ami autokratikus vezetési stilusra utal, a
vezetok azonban kivdncsiak a munkatdrsak véleményére, és figyelembe veszik eze-
ket a dontéseik sordn. E hdrom jellemzot Osszegezve a 2. szervezetre is a
paternalisztikus vezetési stilus a jellemzd. A vezetdk tdmogaté mddon viszonyulnak
a beosztottakhoz, elbeszélgetnek veliik a dontésekrdl, de a dolgok a fels6bb szinteken
ddlnek el. Ez a stilus a nem eléggé kompetens munkatars fejlesztéséhez megfeleld, az
elkotelezett és kompetens munkatdrsakat azonban akadalyozhatja a fejlédésben.

A megkérdezettek tobbsége szerint nem til gyakoriak a szimonkérések, néha-
nyan azonban az ellenkez6jét allitjak. A tobbség nem ért egyet azzal, hogy a vezetok
csak a feladat elvégzését varjak el a beosztottaktdl, a problémdikkal mar nem foglal-
koznak, a megkérdezettek tobbsége a j6 vezetdt szakmailag tdmadhatatlannak tartja,
tobben azonban ezzel az 4llitdssal egyaltalan nem értenek egyet. A megkérdezettek
ugy latjadk, hogy nem kapnak megfelel6 mdédon visszacsatoldst a munkdjukrdl, a
tobbség azonban nem dllitja, hogy a vezetdk nem bocsdtanak elég informdcidt a
munkatdrsak rendelkezésére.

3.3.10. Teljesitményorienticid

A megkérdezettek tobbsége nem ért egyet azzal, hogy a teljesitmény pontosan mér-
hetd, a vélemények azonban igen kiilonbozoek. A hazai vezetési szakirodalomban
gyakran jelenik meg az a gondolat, hogy a szervezeti hatékonysag kulcskérdése nap-
jainkban a teljesitmény mérése és az ebbdl szdrmaz6 0sztonzd hatdsok kiakndzdsa
(Bakacsi 1998). A magas teljesitménymotivéacié kialakitdsanak feltétele a teljesit-
mény mérése, s az errdl valé visszacsatolds. Ugyancsak nem latjdk a megkérdezettek,
hogy az értékelési rendszer jobb teljesitményre 0sztondzné Oket, e teriileten is igen
magas a szords. A két allitas alacsony értékelése arra utal, hogy a teljesitményorien-
tici6 szintje alacsony a szervezetben. Osszegezve megéllapithat6, hogy a szervezet-
ben a teljesitményorientacié szintje alacsony, a hatékonysag ndvelése jobb teljesit-
ménymenedzsmenttel megvaldsithatd lenne.
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3.3.11. A szervezeti célok ismerete

A megkérdezettek legnagyobb része egyetért azzal az éllitdssal, hogy tisztdban van-
nak vele, hogy mivel jarulnak hozz4 a szervezet célkitizéseihez. Kozepes értéket ka-
pott a szervezet stratégidjanak, valamint tavlati céljainak ismerete, ami a nem veze-
tok esetében még érthetd, habar azt jelenti, hogy a stratégia nem valt a kultdra részé-
vé, azaz az als6bb szinteken nem képesek nagymértékben hozzdjarulni a megvaldsi-
tasahoz.

3.4. Megdllapitdasok az interjiik tartalomelemzése alapjdan
3.4.1. Szakértelem és szemlélet

A megkérdezettek egyetértettek abban, hogy a problémdk oka nem elsédlegesen
szakmai, inkdbb attitiidbeli kérdésekben keresenddk. A kodzponti vezetség tn. fel-
legvar mentalitasa (,,ragaszkodunk a biztoshoz”, ,,eddig is megvolt igy”’stb.) szoges
ellentétben 4ll a dinamikus piaci viszonyokat azonnal megérz6 és kovetni probalo kis
csoportok (helyi fidkok) szemléletével. A két csoport lathatéan nem érti meg egy-
mast, és kozeledés helyett folyamatosan tavolodik, vagy legalabbis alléhdboriva me-
revedett kiizdelmet folytat egymdssal, mikdzben természetszeriileg egymasra vannak
utalva. A konfliktust tovdbb mélyitik a csoportokon &tiveld személyi ellentétek,
egymas lenézése, a kategorizalas (,,akik a multbdl €élnek™), az erésen eltéré munka-
mennyiség, és az ezzel nem, vagy esetenként éppen hogy forditottan aranyos jovede-
lemszint. Ebben a szervezetben is az érvelés fontos részeként jelenik meg a ,,szocia-
lizmus kulturalis 6roksége”, mint bizonyos csoportok jellegzetessége, s ezzel szem-
ben allnak az Gjabb, hatékonyabb piaci szemléleti munkatarsak.

3.4.2. Vezetési stilus

Interjdalanyaink elmonddsa szerint a vezetdk — néhdny kivétellel — nem tudnak megfe-
lel6en motivdlni, nincsenek a keziikben széleskorl vezetdi eszkozok a hagyoméanyos
,.kirdglak, ha nem dolgozol” elven kiviil.

Akik az atlagndl valamivel jobbak a vezetdi készségekben, azok sem a szerve-
zetnél fejlesztették ki ezeket, hanem vagy mashol tanultdk vagy a sajat bériikon meg-
tapasztalt dolgokat alkalmazzak.

Egy ilyen méretli szervezetben a tudatosan alkalmazott vezetéselmélet hijan a
kovetkezd generdcids vezetok kinevelése sem miikodik megfeleléen, a meglévd hi-
bak djra meg djra eldkeriilnek, illetve halmozddnak és egy ponton til megéllithatat-
lan spirdlt inditanak be.

A vezetdk nem tudjak jol alkalmazni a delegaldst. A megkérdezettek szerint
inkdbb maguk megcsinaljdk, amit ki is lehetne osztani, emiatt folyamatos tlizoltds
zajlik emberfeletti draszdmu munkédban, ami egyrészt csapatépitd jellegli (mindany-
nyian keményen dolgozunk a kozos célért), masrészt kirekesztd (ide nem kell olyan
ember, aki nem birja a tempo6t) funkcidval is bir. Ugyanakkor ez a helyzet 6hatatlan
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konfliktusokat is gerjeszt, mind a vezet6-munkatdrsi viszonyokban, mind az egy
szinten 1évé munkatdrsak kozott, mind pedig a ,,hatorszdgban”, maganéletben.

A delegdldsi problémdk és a dontési folyamatokba torténd nem megfeleld
mértékii bevonds kovetkeztében a szervezeten beliili bizalom kiépiilési lehetdségei is
erdsen hidnyosak.

A teljesitményértékelések pusztan formadlisak és legtobbszor rosszul iddzitet-
tek. Jobbdra csak negativ visszajelzésekben testesiilnek meg. Minden interjialany
panaszkodott az elismerés hianyara.

Szamos tényez0 mutat arra, hogy a tuddsmenedzsmenttel mar csirdjdban ko-
moly problémék vannak.

3.4.3. Konfliktusok

A szervezeti tagok konfliktus-kezelésben is ad hoc mddszereket alkalmaznak. Sem a
vezetok, sem a kollégak nem tudnak megfeleld példaval elol jarni. Az dllando tadlter-
helés, a kemény iigyféligények €s a bizonytalan jovO egyesével is elegendd stresszor
lenne, Osszegzddve pedig szinte folyamatos puskaporos hangulatot gerjeszt a szerve-
zetben. Ennek ellenére sem a megel6zésben, sem a kialakult konfliktusok feloldasa-
ban, esetlegesen a tanulsdgok levondsdban nem l4thatok eléremutaté megmozdula-
sok.

3.4.4. Szervezeti valtozasok

A szervezeti valtozasokhoz val6 alkalmazkodds mértéke és sebessége a fentebb va-
zolt szervezeten beliili kett6ség (kozpont és fiokok) miatt szintén erdsen eltérd. E16b-
bi elutasit mindenféle valtozast, hiszen — interjdalanyaink szerint — 6k az ,,6regek”
(és ez nem elsdsorban életkorban értendd, bar abban is sokszor megjelenik), amit pe-
dig nem tud elutasitani, azt megprdbdlja késleltetni, vagy legalédbb a legkisebb ener-
giaraforditassal ,,meguszni”. A fidkok helyzetiiknél és szemléletiiknél fogva sokkal
jobb reagdl6-képességgel birnak, ugyanakkor 6k sem jutottak még el a folyamatos
proaktivitas szintjére. Az egyéni teljesitmények szintjén taldlunk ugyan proaktivitasi
jeleket, de csoport vagy szervezeti szinten ez még nem valdsult meg.

3.4.5. Csapatmunka, egyiittmtikodés

Mint arra mdr utaltunk, az egyes csoportokon beliili egyiittmiikodés erds, de ez élta-
ldban vagy a kozos ,ellenfél”, a masik csoport ellen jelentkezik, vagy pedig az
»egylitt hizzuk az igat” mdédon. Az erds leterheltség (ebben az dgazatban alacsony-
nak szamité jovedelemszint mellett) csak ebben a légkorben tarthaté fent. Az inter-
jukbdl egyértelmiien megéllapithatd, hogy néhany karizmatikus egyéniség viszi a ha-
tdn a csapatot. Az 6 személyiik nélkiilozhetetlen. Folyamatosan kapcsolatban édllnak
mindenkivel (csillagpontos kommunikécié). Centralis szerepiik miatt egy pillanatra
sem lazithatnak, ,,nem engedhetik meg maguknak, hogy betegek legyenek”. Tilzott
szétaprozottsaguk miatt viszont fizikai képtelenség, hogy egyszerre mindenhol le-
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gyenek, folyamatos lelkifurdalas kozepette €pitik a hitet masokban, mégis, ahol épp
nincsenek jelen, a periféridkra szorult egyének dsszeomlanak, hibaznak, vagy elhagy-
jak a szervezetet. (A vizsgalt szervezetben kifejezetten magas a fluktuacio.)

3.4.6. Jovokép

Legf6bb jellemzdje, hogy bizonytalan. Tekintve, hogy az eddig vazolt problémékra
interjdalanyaink nem lathatnak révid- vagy kozéptavi megoldési lehetdséget, sot fel-
sOvezetdi szandékot sem, a szervezet és ezen beliil a tagok jovoképe erdsen bizonyta-
lan.

4. Osszegzés

Tanulmanyunkban két pénziigyi szervezet kulturdjat vizsgaltuk, s esetpélddk forma-
jaban mutattuk be kutatasi eredményeinket. Tanulmanyunk elsé felében felhivtuk a
figyelmet a vizsgalt témakor komplexitasara, empirikus kutatdsanak nehézségeire, e
problémadkkal az éltalunk végzett kutatds sordn is taldlkoztunk. A szervezeti kultdra-
rol véllalati minta kérddives felmérésével és interjikkal csak részben kapunk képet.
Ugy véljiik azonban, hogy ez a kép a kultiirdrdl is fontos lehet a vezetés és a szerve-
zet szamara, hiszen arrdl szol, ami egyre fontosabb a szervezetek életében: a munka-
tarsaknak a szervezettel és munkdjukkal kapcsolatos értékeir6l, attitiidjeirdl.

Mindkét esetben magas mindségi szemléletet kovetd, erdsen iigyfélorientdlt,
magas szakmai tuddst, tanulasra nyitott szervezet képe rajzolddik ki eldttiink, amely
szabélykoveto és biirokratikus. S ugy véljiik ez a tevékenységiik pénziigyi jellegébol
is fakad. A pénziigyi szervezetek sok kiilonboz6 feladatot latnak el, de hosszi tdvon
csak akkor tudnak értéket adni az tigyfeleiknek, ha pontosan és biztonsidgosan kezelik
a pénziiket. Ezért e munkakorok alapja, hogy a feladatokat pontosan €s biztonsago-
san hajtsak végre.

A vizsgilt szervezeteknél 1étezik teljesitményértékelési rendszer, de a megkér-
dezettek nem latjak hatékonynak. Az interjukbdl kideriil, hogy ez a menedzsment
egyik legfontosabbnak vélt torekvése, de ez mindkét szervezetben komoly ellenallas-
ba iitkdzik. A megkérdezett vezetdk ezt a rendszervéltds utdn 20 évvel is a muilt
orokségének tartjak, s e gondolatok mentén létezik a munkatarsak kozotti kategoriza-
14s is (piaci és a szocialista szemléletliek), ami rontja a csoportok kozotti kommuni-
kaciét és kapcsolatokat.

A vezetési stilust felmérésiink alapjan paternalistdnak latjuk, és csatlakozva a
szakirodalom és a megkérdezettek érveléséhez, ez is magyardzhat6 a mult 6rokségé-
vel, de nyomban fel is meriil a kérdés, hogy miért nem tortént jelentdsebb véltozds
ezen a téren az elmult két évtizedben. Egyik lehetséges valasz erre a kérdésre az,
hogy egyik vizsgdlt szervezetiink jelenleg is allami tulajdonban van, a masikat pedig
csak néhdny éve privatizaltak. Igy ha igaz a kultira szakirodalomnak az a - természe-
tesen szintén vitatott — feltevése, hogy a kultiira mintegy tehetetlenségi nyomaték-
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ként, azaz a valtozést akadalyozo, lassité tényezoként hat a szervezetre, ezzel j6l ma-
gyarazhat6 ez a jelenség.
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A hazai bankok és a MiFID — egy 41 bankfidkot
vizsgélod kutatas eredményei

Kiss Gdbor Ddvid' — Felegyi Krisztina® — Farkas Gergely’

A magyar bankrendszer kiilfoldi finanszirozdsi lehetéségei a pénziigyi vdlsdg kovetkeztében
besziikiiltek, ami hatdrozott igényt jelent a lakossdgi befektetési termékeken keresztiil torténo
forrdsgyiijtés fokozdsdra. Az EU ,,Markets in Financial Instruments Directive” el6irja a mi-
nél szélesebb korii, tisztességes informdcioszolgdltatds kotelezettségét a lakossdgi iigyfelek
esetében. Kutatdsunk sordn ennek megvaldsuldsdt mértiik probavdsdrldsok segitségével 2008.
dprilisaban 41 frekventdlt elhelyezkedéstii fovdrosi és vidéki bankfickban.

A szolgdltatds dltalunk mért szinvonala azonban nem egyenletes, és nehezen felel meg
a MiFID legalapvetébb kiovetelményeinek, azaz komoly hidnyossdgok tapasztalhatéak a banki
iigyintézok termékismeretével és ligyfélérzékenységével kapcsolatban. A romlo nyereségessé-
gui bankoknak e kiilso és belsé kornyezetben kell megfelelniiik a MiFID és az iigyfelek elvdrd-
sainak.

Kulcsszavak: iigyfélelégedettség, MiFID, probavdsdrlds, lakossdgi banki pénziigyi tandcsado

1. Bevezetés

A bankszektor gazdasagon beliili kivételes helyzetét elsdsorban bizalmi jellege adja —
amely sokkal er6sebb, mint mds véllalkozdsok esetében. E bizalom a betétesek altal
elhelyezett vagyon bank 4ltali kezelésén nyugszik (Botos 2006). Az univerzalis ban-
kok kordban a hagyomanyos kereskedelmi és befektetési banki specializdlédds mind
inkdbb megsziint, amelynek hatterében az informadcids és telekommunikdcids fejlo-
dés, illetve a piaci alapt kockazatkezelés el6térbe keriilése 4llt. A lakossédgi iizlet-
dgaknak szembe kellett nézniiik azzal, hogy az iigyfelek mind inkabb megkovetelik a
termékek atlathatsdgat és hajlamosabbak is bankot véltani a kordbbi id6szakokhoz
képest — olcsébb és gyorsabb lett kivdlasztani a jobban megfeleld ajanlatot, szamlat
nyitni, tutaldst végrehajtani és megszlintetni a kordbbi szamlat. Mindez a profitter-

! Kiss Gabor Dévid, PhD-hallgaté, SZTE Gazdasigtudomanyi Kar Pénziigyek és Nemzetkozi
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meld képesség csokkenését €s az tigyféligényeknek jobban megfeleld termékek fej-
lesztését eredményezte (Haenlein et al 2007, Goddard 2007, Puri—Rocholl 2008).

Minden technoldgiai és termék innovacid ellenére azonban a banki és pénz-
iigyi szolgéltatdst nyujté létesitmények szama nemhogy csokkent, de folyamatosan
né6tt is a kilencvenes évek eleje 6ta (Hirtle 2007). A lakosségi iigyfelek nagyobb akti-
vitdsa €s az Uj termékek igénye a hozzdadott érték csokkenésével egyiitt a CRM azon
feltevését erdsitették, miszerint sziikség van a fogyasztok sziikségletek és vasarldere-
jik szerinti szegmentdldsdra niche-stratégidkon és diverzifikaltabb termékpalettan
keresztiil. Ami ugyancsak az univerzalis megoldds irdnyédba torténd nyitast jelentette
a back és front office esetében (Consoli 2005, Haenlein et al 2007).

Az tigyfelek igényeinek elotérbe helyezése a hangsulyt a szolgéaltatds mindsé-
gének javitdsa irdnyaba tolja el — a ténylegesen megvaldsult szolgdltatdsnak mind in-
kabb kozeliteni kell az tigyfél elvardsaihoz (Chiu et al 2005). Az iigyfélelégedettség
biztositdsat tehdt nagyban alddshatja a szolgdltatds min6ségének hulldmzasa és a
pénziigyekben més szolgéltatdsokhoz képest nagyobb hangstilyt kap6 érzelmek (Wil-
son 1998, Chebat—Slusarczyk 2005).

A fenti tényezOk miatt mind fontosabb lesz a szerepe az eladasi térben 1évo
pénziigyi tandcsaddknak, akik 1ényegében 6sszekotd kapcesot jelentenek a pénziigyi
termékek és az iigyfelek kozott (Haenlein et al 2007). Mindezt igy, hogy verbdlis és
nonverbdlis kommunikacidjuk sordn egyarant meg kell felelniiik az iigyfél (és a jog-
alkoto) altal tamasztott szubjektiv és objektiv kovetelményeknek. Az objektiv feltéte-
lek az Eurdpai Gazdasagi Térségben érvényes MiFID (Markets in Financial Instru-
ments Directive) szabdlyain alapulnak (2004/39/EK, Magyarorszagon a 2007. évi
CXXXVIIL torvény (Bszt.)) — a lakossédgi iigyféllel torténd tigyletkotésnek targyila-
gos, szakszerl eljarason, vildgos és nem félrevezethetd informécidszolgaltatason kell
alapulnia, amely figyelembe veszi az tigyfél koriilményeit. A MiFID koriiltekintéen
osztalyozza, miként kell mindsiteni az iigyfél felkésziiltségét, és mely informdacidkat
kell szamadra biztositani a pénziigyi dontés meghozatala el6tt (LE-PC-OEF 2002).

2. Célok és modszertan

Feltaro jellegti kutatdsunk célja a befektetési alapokkal kapcsolatos informacidszer-
z¢€s egyenletes mindségének vizsgalata a MiFID 4ltal tamasztott kovetelmények men-
tén a hazai banki pénziigyi tandcsaddk korében. Az objektiv és szubjektiv verbalis és
nonverbdlis kommunikacié mérése sordn a valds és mért viselkedés kiilonbsége 4ltal
jellemezhetd torzitds minimalizdlasa érdekében prébavasarlds alkalmazédsa mellett
dontottiink — anndl is inkdbb, mert egy kérddives vizsgdlat sordn csak atfogd ered-
ményeket kaphattunk volna, mig a probavasarlasok soran a folyamatok részletesebb
tanulmanyozdsara nyilik lehetdség (Wilson 1998). Alapvetd azon valtozok elkiiloni-
tése, amelyek dontden befolyasoljdk a szolgdltaté-ligyfél kapcsolatat (Goodale et al
2008). A jelen kutatdshoz sziikséges mérdeszkoz és lekérdezési forgatdkonyv kiala-
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kitdsa sordn nagyban tdmaszkodtunk Kiss és Vajda 2008-as eredményeire, egyfeldl
az ligyfélkor pénziigyi attitidjeinek megismerése, masfeldl az altaluk végzett szakér-
t6i strukturdlt mélyinterjuk és bevezetd jellegli probavasarlasok miatt.

A magyar lakossdg alacsony pénziigyi kultirdja a Magyar Nemzeti Bank
2006-0s Stabilitdsi Jelentésébdl is kivilaglik, amit Kiss és Vajda eredményei tovabb
arnyalnak. A felvett 392 f6s véletlen lekérdezésii szegedi minta egyfeldl az iigyinté-
z0k alulreprezentéltsagat mutatja a termékekkel kapcsolatos informacidszerzés soran,
masfeldl a biztonsag elsddlegessége vegyill a hozam-kockazat-idé harmas ambiva-
lens felfogasaval. A PSZAF-ndl és a Concorde, Aegon, OTP, K&H és CIB alapkeze-
16inél végzett strukturdlt mélyinterjik vetették fel egy késobbi probavasarlas-sorozat
sziikségességét (Kiss—Vajda 2008, MNB 2006).

Munkank soran igy az aldbbi hipotézist jarjuk koriil:

Hipotézis: A kapott informaciok MiFID altal determindlt szakmai mindsége
nem egyenletes.

E heterogenités igazoldsdhoz a kutatds az alabbi szabalyokat kovette:

- A prébavisarlasok helyszinéiil belvarosi, frekventalt helyszinen 1év6 bankfi-
okok szolgéltak (23 Budapesten a Nagykorut €s a Duna kozott, 17 Szeged bel-
varosdban, 4 Oroshdzan) — mivel az ajanlasok és kapcsolatok mellett az elhe-
lyezkedés a harmadik dontd motivum a bankvdlasztds esetében (Devlin—
Gerard 2005).

- Az egyféle vevdi profil és kérdéssor miatt egy fidkot és egy ligyintéz6t csak
egyszer mértiink.

- Az tgyintézOk egyenetlenségét a fidkok helyének, tipusanak, az {igyintézok
nemének és kordnak hatdsit a termékinformdacidkra és a kommunikdacié stilu-
sara Kruskal-Wallis préba segitségével mértiik.

2.1. A lekérdezés forgatokonyve

A mérbeszkoz és lekérdezési forgatokonyv egyszerlisége a probavasarldsok soran a
lekérdezonél jelentkezd memoria-torzuldsok kezelését szolgaltak — a peremfeltételek
elolvasdsa, lekérdezése és a valaszok rogzitése ugyanis idében szétvalik. Ez teret ad-
hat az el6zetes és utdlagos tapasztalatokbdl, a varakozdsokbol, mérés uténi érzelem-
véltozasbol, figyelem fokuszdltsdgdbdl fakadd torzuldsoknak, amelyek egyfeldl az
interju hosszdnak, madsfeldl a visszaidézhet6ségének fiiggvényei. Tovabbi mérési
egyenetlenség forrdsa lehet a lekérdezOk eltérd ismeretanyaga a vizsgélat targyaval
kapcsolatban — mivel a lekérdezést két végzis és egy pénziigy-gazdasagpszicholdgia
szakirdnyokon végzett hallgaté hajtotta végre, igy ez a torzitds minimélisnak tekint-
hetd (Morrison et al 1997).

A prébavasarlé az aldbbi standard adatokat adta meg az tigyintézonek a lekér-
dezési folyamat elején:

- lekérdezonek hamarosan lesz 2 milli6 forintja,
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- amit két évre el szeretne helyezni, valamilyen befektetési alapban,

- alekérdezd nem a bank tigyfele,

- alekérdez6 informécidkat gylijt, még nem szeretné elkotelezni magit,
- alekérdezd viszonya a hozamhoz és a kockazathoz irracionélis.

A fenti paraméterek egyfeldl biztositjdk a lekérdezd anonimitdsdnak fenntarta-
sat, masfeldl az elhelyezni szandékozott vagyon mértéke bar kelléen nagy, nem
eredményezi az ,,ligyfél” privit banki besoroldsit — ekkora idétdvon azonban mér va-
lamilyen magasabb hozzdadott értékli befektetési alapban célszerii befektetni. Kiss és
Vajda (2008) tékegarantalt alapokra fokuszalé kutatdsdval szemben ez esetben va-
lamennyi befektetési alap egyenld esélyekkel indult, azonban a mar emlitett hosszd
id6tavu lekotés preferencidja miatt a részvény, ingatlan, alapok alapja, nyersanyag és
tékegarantalt alapok reprezentdlddtak feliil.

Az tigyintéz0 altal a probavasarlas elején megadott peremfeltételek alapjan ja-
vasolt alternativak® esetében a lekérdezének az alabbi négy kérdést kellett feltennie:

- ,,Mitdl lesz tobb pénzem?” (Mi ll a hozamképzddés hétterében?)

- ,,Milyen kockazatok vannak?”’ (Milyen tényezdk eredményezhetik negativ ho-
zam létrejottét?)

- ,,Milyen biztositékok vannak?” (Milyen intézmények szavatoljdk szdmomra a
partnerkockazat minimalizalasat?)

- ,,A vilagpiaci folyamatok hogyan befolydsoljdk a hozamtermel6dést?”

A fenti kérdésekre adott vilaszok elhangzasa utdn a lekérdezé megkodszonte a
segitséget, és jelezte, hogy elgondolkozik az ajanlaton.

2.2. Etikai kérdések

Mivel mar Kiss és Vajda (2008) esetében is el6fordult, hogy a prébavasarlds végén
az ligyintéz0 elkérte a lekérdez6 telefonszamat késobbi kapcsolatfelvétel érdekében,
a jelen kutatds sordn a kutatidsvezetd szdma és neve keriilt megadésra a lekérdezok
anonimitdsdnak megérzése érdekében.

A lekérdezés két héten 4t folyamatosan zajlott, igy a lekérdez6k nem kozolhet-
ték az interju végén a probavasarlds tényét — kiilonben az a késobbi vasarlasok vald-
disagat veszélyeztette volna. Mivel az interakcié sordn csupan informacidk kérése
tortént minden nemi jogviszony kialakitdsa nélkiil, ezért nem beszélhetiink a bank-
nak, vagy az tigyintézének okozott hatranyrél, vagy kéarrél. Adatvédelmi céllal az
iigyintézOk altal adott névjegykartydk és egyéb, az ligyintéz6 azonositdsara alkalmas
adatok nem kaptak helyet a probavésarlas jegyz6konyvében — a mért eredmények és

* Azt, hogy a javasolt termék mennyiben felelt meg a prébavasarld dltal megadott peremfeltételeknek
nem vizsgaljuk a kutatds soran — mivel munkank sordn a ,hogyan” és nem a ,,mit” kérdésére fokuszal-
tunk.
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a nevek tehat nem kothetéek Ossze — a jegyzOkonyv pusztdn a bank nevét, a hely-
szint, a vasarlas befejezésének idopontjat, az ligyintézé nemét és életkorit (,,35 évnél
fiatalabb”, ,,35 évnél id6sebb”) tartalmazza.

2.3.  Adatfeldolgozdsi modell — a mérdeszkioz

A standard peremfeltételek mentén az elére megadott kérdésekre adott védlaszok tar-
talmanak rogzitésére egy onkitoltos, zart kérdéseket tartalmazo jegyzOkonyv szolgélt,
amit a lekérdez0 az interakcio lezarultat kovetoen a bankfidkon kiviil, az utcan toltott
ki. A fidk és iigyintéz6 fent emlitett demogréfiai adatai mellett tartalmazza az aldbbi
fobb elemeket:

- Az tgyfél kockazatérzékenységének és pénziigyi kultirdjanak felmérése — zart
kérdések.

- Informacidk a befektetési alternativa visszavalthatésagardl, kibocsatéjarél, ho-
zamar6l, kockézatirdl, intézményi biztositékairdl, a vildgpiaci folyamatokrdl
és a koltségekrol — zart kérdések.

- A verbdlis (hangerd, hattérzaj, beszédsebesség, hangsilyozds, artikulacid és
szakszavak) és nonverbdlis (szemkontaktus, testtartds, kezek, mosoly, tenyér
és csukld, ujjtornyozds; tigyfél elhelyezése) kommunikacié — 3 fokozatd vi-
gnettazott likert skdla, illetve zart kérdések.

Lathatd, hogy az elsd két kérdéscsoport a kommunikacié objektiv, MiFID éltal
lefedett teriiletére fokuszal, mig az utolsd a szubjektiv kategoéridkat igyekszik atfogni
— ami a lefolytatott parbeszéd teljes korti mérését jelzi (Jones—LeBaron 2002,
Cialdini 1999, Gillen 1999). Az értékesitési stratégidja szempontjabol az objektiv fel-
tételek a MiFID dltal preferalt — az {igyfél problémdjara fokuszalé — pull stratégiat
fedik le (tandcs min6sége, termékinformaciok és ligyfél tanitdsa), mig a szubjektiv
elemek inkabb az eladdsi fokuszi push irdnyzatra jellemzoéek (iigyfél elhelyezése,
irdnyitdsa, verbdlis és nonverbdlis kommunikéci6 erdteljessége). A tényezok vizsgd-
lata sordn az tigyintéz6 mellett a bankfiékban adott feltételeket (az iigyfél tanitdsdnak
targyi feltételei, az tigyfél elhelyezése és az tigyféliranyitds mikéntje) is méri a pro-
bavasarlo.

3. Eredmények

A 41 banki tigyintéz0, mint minta korében végzett probavasarlds esetében az objektiv
(termékkel kapcsolatos informacidk nytjtasa €s iigyfélérzékenység) eredmények
szintje joval alatta marad az szubjektiv (verbdlis és nonverbalis kommunikacid) is-
mérvek szintjének (38,7% és 37% szemben 50%-kal és 63%-kal). Ezt az eltérést,
egyfeldl okozhatja az tigyintézOk alaposabb kommunikdacids és értékesitési képzett-
sége, vagy a lekérdezdk gyengébb felkésziiltsége. Az objektiv tdjékoztatds rossz mi-
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nésége a gyakorlatban azt jelenti, hogy a minta nem volt képes visszaadni mdr a ter-
mékek tdjékoztatdéjaban €s portfolid jelentéseiben szerepld informdcidkat sem, vagy
ellentmondasba keriilt azokkal (1. dbra).

1. dbra A négy f6 ismérv dtlaga és szérdsa a minta egészében

Informéciok a termékrdl
100%

38,70%

Nonverbalis kommunikécié Ugyfélérzékenység

Beszéd stilusa

Forrds: sajat szerkesztés

Ezen dbra és a késébbi elemzések alapjan kimutathatd, hogy a kommunikacié
szubjektiv elemeinek elfogadhat6 szintje mellett a MiFID standardok szerint a minta
nem volt képes visszaadni mar a termékek tdjékoztatéjaban és portfolid jelentéseiben
szerepld informécidkat sem, vagy ellentmondasba keriilt azokkal (1. dbra).

3.1.  Informdcio a termékekrol

Az 1. dbraban talalhato, a ,,termékrol nyujtott informaciok™ értékét dbrazold Gsszesi-
tett mutaté értékét a hozamképzddésrdl, kockdzatokrol, kockazatkezelésrol, vilagpi-
acrdl, kapcsolodé koltségekrdl és a visszavalthatdsdgrdl (nyiltvégliség, zartvégliség)
nyujtott tajékoztatds minOsége hatdrozza meg.
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2. dbra Tajékoztatds mindsége a hozammal, kockazattal, kockdzatkezeléssel €s a vi-
lagpiaci hatdsokkal kapcsolatban

pénzpiaci alap
100%

kombinalt termék kotvény alap

¢ hozam

® kockazat

4 kockazatkezelés
O vilagpiac

részvény alap

alapok alapja ingatlan alap

tékegarantalt alap

Forrds: sajét szerkesztés

Ahogyan az lathat6 a 2. dbran, egyediil két (a minta esetében margindlis emli-
tettséggel rendelkezd) befektetési alapnal taldlkoztunk 50% feletti mindségii ismeret-
ataddssal. Az tigyintézok ismereteinek szortsdgat mutatja az a tény, hogy a hozam
képzddésének maddjat és az esetleges kockazatokat konnyebben korbe tudtdk irni,
mint a vildgpiaci hatdsokat, vagy a kockdzatok kezelésének médjat. Hasonldan ki-
egyensulyozatlan tdjékoztatast kaptunk, a termékekkel kapcsolatos koltségek terén. A
szamlanyitds és vezetés koltségeit a minta 98%-a ismertette, mig azt, hogy az alapke-
zelok altal felszamolt koltségek milyen mértékben csokkentik a termék hozaméat, mar
csak 10% jelezte. A nyiltvégl alapok likvid jellegét, és a zartvégii alapok tartdsi
kényszerét 38% ¢€s 45%-os gyakorisdggal emlitették a mintdban szerepld tigyintézok.

3.2.  Ugyfélérzékenység

A MiFID esetében csupan az egyik kdvetelményt jelentette a korrekt informaciészol-
géltatds (amely a minta esetében nem kimagasl6 szinvonalon zajlott), mikozben az
iigyintézOnek mindsitenie kell az tigyfelet, eldmozditva ezzel a megfeleld termék
ajanldsat. A probavdsarlds sordn nem keriilt sor szerzddés kotésre, igy nem vérhat-
tunk el tigyfélmindsité kérdoiv kitoltetését. Az tigyintézOnek azonban ez esetben sem
art megismerni a vevoi igényeket — amit mi az ,,igyfélérzékenység” Osszesitett valto-
z6val jellemeztiink az elsd dbranal.

Az esetek tobb mint felénél hangzott el direkt kérdés arra vonatkozdan, hogy
mely eszkozbe (73%), milyen idétdvon fektetne be (68%) a prébavasarls. Mindez
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abbdl a szempontbdl is érdekes, mert az dltalunk eldre Osszedllitott tigyfél-profilban
ez a két paraméter allt a masodik helyen. Az esetek kozel felénél tettek kisérletet az
tigyfél tanitdsara, mig a kockazatviseld képesség firtatasa elhanyagolhaté volt (2% és
10%) (3. 4bra).

3. dbra Az tigyfél mindsitése, tanitisa

Direkt kérdés

Felhivja a figyelmet a multbeli
hozamok csalokasagara?

Mely orszagokat tudnam
elképzelni célpontként?

Utal a kockazat-idG-hozam
hérmas fontosségara?

Mennyire lehet sziikségem a
pénzre?

ilyen gyakran figyeli a
befektetések hozamait?

Zuhanas esetén mutatott reakcié
irant érdekl6dés

Forrds: sajét szerkesztés

3.3.  Verbdlis és nonverbdlis kommunikdcio

A verbadlis és nonverbdlis kommunikacié 1. dbran talalhat6 Osszesitett végeredmény-
ének meghatdrozasidhoz a ,,beszéd stilusa” kategéridban 3 illetve 2 fokozaté skalan
mertiik. Az ,,1” és ,,3” ismérvek jellemezték az oda nem ill, hibds megoldasokat,
melyeket a feldolgozas sordn dsszevontuk, igy 1ényegében dichotém skalardl beszél-
hetiink (helyes €és hibas kommunikaciérol). A beszéd hattérzajokhoz viszonyitott
hangerejét (87%, 60%), sebességét (73%), a hangsilyozast (80%), az artikulaciét
(83%) és az alkalmazott szakaszavak aranyat (51%). A nonverbalis kommunikacio
esetében a szemkontaktus gyakorisdgit (59%), a test- és kéztartds nyitottsagat (46%
€s 56%), a mosoly gyakorisdgat (39%), a tenyér €s csuklé mutatdsat/elrejtését (39%),
az ujjtornyozas meglétét (68%) illetve az iigyfél rendelkezésére allo teret vizsgéltuk
(41%).

3.4. A szolgdltatds mindségének egyenletessége

Mint lathat6 volt a mintdbdl, a szolgaltatas tapasztalt szinvonala egyarant messze volt
mind az elvarhat6t6l, mind az idedlist6l. Az iigyfelek elégedettségét azonban elso-
sorban a szolgaltatds szinvonaldnak hullimzésa rontja. Emlékeztet6iil a 2. fejezetben
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helyet kapd, hipotézisiink igy hangzott: A kapott informaciék MiFID éltal determi-
nalt szakmai mindsége nem egyenletes. A szolgéltatds homogenitdsat firtaté hipoté-
zisiink elfogadasahoz, vagy elvetéséhez azonban arra van sziikség, hogy meghataroz-
zuk: létezik-e olyan ismérv, amely mentén képesek lesziink interakcié nélkiil eldre
bejésolni a szolgaltatds varhaté szinvonalat. Ha nem taldlunk ilyet, akkor az egyéb-
ként is alacsony szintii objektiv tudds hullimzdsa miatt szembe kell nézniink az tigy-
fél elégedettség romlasaval.

A Kruskal-Wallis préba olyan kevés alkérdésben mutatott szignifikans kii-
lonbségeket, hogy az kizérta azt, hogy barmiféle kiilonbségi trendet mutassunk ki
ismérveink alapjan. A demografiai valtozok viszont bejésolhaték a kimenetbdl
diszkriminancia analizis segitségével, inkdbb a tudds, mint a kommunikéaciés valto-
z6k mentén. Azaz ingadozdé mindségli szolgdltatast tapasztalunk a bankfiok markd;ja-
t6l, helyszinétdl, az tigyintézd nemétdl és életkoratdl fiiggden, de ez az ingadozés a
kimeneten a MiFID standardok szerint csak egy egyontetlien alig kdzepes szinvonali
szolgéaltatast eredményez.

4. Kitekintés

A kutatas feltard jellege tovabbi, mélyebb vizsgalatok eldtt nyithat utat. Tovabbi in-
terjuk végzése és szekunder forrdsok gylijtésével jellemezhetd horizontalisan kiter-
jesztett leir6 munka mellett érdemes lehet vertikdlisan kiterjeszteni a munkéat pénz-
tigyi ligynokok mintdba torténd bevondsaval. A kutatds sordn felhasznalt lekérdezési
modszertan tovabbfejlesztett valtozata teret nyithat az dtlagostdl eltérd vasarléprofi-
lokra adott eladéi reakcidk elemzéséhez (jay customer).

5. Osszegzés

A magyar bankrendszernek a pénziigyi valsag és a nemzetk6zi bankkozi piacok be-
fagyasa mellett ugy kell csokkentenie a hitel és betétdllomany kozott fennallo rést
(MNB 2008), hogy az értékesitést végz6 munkatirsak kommunikacidjanak a méodja
és tartalma fiiggetlen. Egy alacsony bizalmi szinttel jellemezhetd kornyezetben
mindez rendkiviili médon megnehezitheti a pétldlagos toke bevondsiat a magasabb
hozzdadott értéket képviseld befektetési alapok szdmadra — sot, a nem kelléen felké-
szitett iigyfelek dontései tovabbi likviditasi problémat is okozhatnak, ahogyan azt az
ingatlanalapok példdja is mutatja. A bizalmi szint emeléséhez a bankrendszernek egy
gyorsan valtoz6 kornyezetben kell kezelnie a fidknyitasi 14z kovetkeztében felhiguld
személyi dllomany problémajat — mint azt Kiss—Vajda (2008) is leirta: a bankok ese-
tében a szakmai képzési dllomany és az ligyintézok ardnyaban bekovetkezett kedve-
z6tlen aranyeltolodas vezetett az egyenetlen kiszolgalasi szinthez. Amely — annak el-
lenére, hogy a kozvélekedés szerint a pénziigyi szolgaltatok forditjak az egyik leg-
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tobb energiat munkatarsaik tigyfélkozpontisdganak novelésére — nem képes mara-
déktalanul eleget tenni a MiFID-ben tdmasztott kovetelményeknek.
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CRM - Ugyfélkapcsolat Menedzsment — CRM a pénziigyi
szolgaltat6 szektorban

Megyeri Eszter'

Az idigyfélkapcsolat fontossdgdt az elmiilt 20 év sordn sokan, sokféleképpen hangsiilyoztdik
mind az elméleti kutatdsok, mind a gyakorlati iizleti életben. Annak meghatdrozdsdra, hogy az
iigyfélkapcsolat miként legyen a stratégia, a taktikai és az operativ rendszerek része, mdr mds
megkozelitéseket ldatunk. E dolgozat a CRM elméletét és gyakorlatdt kivanja megvizsgdlni az
alapértelmezéstol, definicioktol elindulva, s kiteljesedve a CRM rendszerként torténd bemuta-
tdsdra. A dolgozat mdsodik fele a pénziigyi szolgdltaté szektorban vizsgdlja a CRM helyét,
hatékonysdgdt és lehetoségeit.

Kulcsszavak: iigyfélkapcsolat, CRM stratégia, CRM rendszer, iigyfél-életciklus

1. Bevezetés

A Customer Relationship Management, (tovdbbiakban CRM), magyarul Ugyfélkap-
csolat Menedzsment mind kutatdsi, mind gyakorlati alkalmazasi teriilet tobb dimen-
ziéban vizsgalhaté. Sokan IT rendszerként, mésok iizleti stratégiaként értelmezik. A
tudoményos vildg szdmos definiciét adott mar a CRM-re kiilénb6z6 értelmezési né-
z6pontbdl, melynek dttekintésével foglalkozom e dolgozat els6 részében. Ezt kovetd-
en bemutatom a CRM hdrom kulcsdimenzidjat részletesen kitérve a stratégia, a fo-
lyamatszervezés és az IT rendszer irdnyabdl torténd megkozelitésre. A dolgozat ma-
sodik felében a pénziigyi szolgéltat6 szektorra fokuszélva vizsgdlom a CRM teriiletét
szorosan érint6 vdllalati stratégiai célkitlizéseket a szolgdltatd szemszogébol. Az
elemzés részét képezi a szolgaltatast igénybevevd kliensek szempontrendszerének
vizsgdlata azzal a céllal, hogy Uj lehetdségeket keressiink a CRM teriiletén a pénz-
iigyi szolgaltatd szektor szamara.

2. Ugyfélkapcsolat Menedzsment - Customer Relationship Management
Ugyfélkapcsolat Menedzsmentet, angolul Customer Relationship Management

(CRM), kapcsolati marketing részeként értelmezi a marketing szakma. Onmagédban
egy informéciés technoldgiai fogalom, mely azon metodoldgidkra, stratégiara, szoft-

' Megyeri Eszter, tandrsegéd, SZTE Gazdasigtudomanyi Kar Pénziigyek és Nemzetkozi Gazdasigi
Kapcsolatok Intézete (Szeged).
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verekre és egyéb web-alapon miikodd eszkozokre épiil, melyek segitik a vallalatot az
iigyfélkapcsolatok szervezésében és menedzselésében. A CRM célja, hogy a vallala-
tot képessé tegye arra, hogy jobban megérthesse, mi jelent értéket minden egyes ve-
voje szamdra, ezaltal hatékonyabbd tegye a vevok felé torténd vallalati kommunika-
ciét, novelve a vevdi elégedettséget. A CRM 0Osszegylijti, elemzi és terjeszti a rele-
vans vevOi adatokat, ezzel segitve a vevdi és vdllalaton beliili hatékony interakciot
mindenki szdméra. Az informdcié megfelel6 elosztdsaval tdmogatja a szervezet egé-
szét abban, hogy jobban teljesitse a termékekre és szolgaltatdsokra irdnyuld vevoi
sziikségleteket. A CRM ez altal részben helyettesiti a tradiciondlis marketing techni-
kakat, melyek a marketing mixre koncentrdlnak. A CRM a vevdk megtartdsdra he-
lyezi a hangsilyt az 1j vevOk megszerzése helyett (MIS Bridge n.é.).

A kapcsolati marketing megkozelitése mellett 1étezik egy menedzsment koz-
pontu szemléletmdd, melynek célja, hogy alkalmassa tegye a szervezetet arra, hogy a
profitabilis vevoket felismerje, felkeltse érdeklédésiiket, majd megtartsa 6ket a kap-
csolat megfelel6 menedzselésével (Hobby 1999). Stone and Woodcock 2001-ben
moédszertani, technoldgiai és elektronikus kereskedelmi képességekként definialta,
melynek célja az iigyfélkapcsolat menedzselése. Rigby, Reichheld & Scheftera a
CRM-et az iigyfél stratégidk és folyamatok technolégiai timogatdsaként értelmezte a
vevOi lojalitds kiépitésének céljaval. Rigby és szerzotarsai 2002-ben a CRM kozponti
céljaként a vallalat iizleti folyamatainak stratégidjaval torténd 6sszehangoldsara foku-
szal a vevoi lojalitas novelése és a profitcélok elérése érdekében.

A fent emlitett CRM definicidk alapjan Tetteh a kovetkezd dsszefoglalo defini-
ciot hatarozta meg: ,,Az iigyfélkapcsolatok menedzsmentje mddszertani, technolégiai
€s e-kereskedelemi eszk6zok felhasznaldsa azzal a céllal, hogy a vallalat iizleti fo-
lyamatait 6sszehangolja az tigyfélmegtartési és profitabilitasi stratégidkkal.” (Tetteh
2008). A CRM értelmezése a kovetkezo ot dimenzioban tisztult le a szakirodalomban
(Zablah et al 2008):

CRM, mint {izleti stratégia
CRM, mint folyamatszervezés
CRM, mint IT rendszer

CRM, mint iizleti filozofia
CRM, mint képesség, adottsag

NP

Az aldbbiakban az els6 harom dimenziét mutatom be részletesen. A negyedik
pont, melyben a CRM, mint {izleti filozéfia keriil értelmezésre, egy altalanos, tigabb
megkozelitést vesz kiindul6pontként. Mig a CRM, mint képesség, adottsag taktikai
szintli alkalmazhatésdgot takar. E két sz€éls6séges pont kozotti tartalmra kivanok a
kovetkezOkben fokuszalni.
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2.1. CRM, mint iizleti stratégia

A CRM iizleti stratégiaként torténd értelmezése az IBM megfogalmazdsaban a ko-
vetkezd:

»Az lizleti stratégia, amely folyamat, szervezeti és technoldgiai valtozasokat
foglal magaba annak érdekében, hogy a véllalkozas sajat mitkodése fejlesztésével
minél jobban idomuljon az iigyfél viselkedéséhez, elvarasaihoz.” (1. dbra).

1. dbra CRM az IBM Global Business Services értelmezésében

Uzleti stratégia,
amely folyamat, szervezeti
és technoldgial valtozasokat foglal
magaban, annak érdekében, hogy a
villalkozas sajat mikodése fejlesztésével minél
jobban idomuljon az Ggyfelei viselkedéséhez, elvarasaihoz’

TECHNOLOGIA, timogaté hattérfolyamatok

Forrds: www-05.ibm.com

A CRM stratégia f6 komponenseit a vallalati és az tigyfélstratégia alkotja, me-
lyek meghatdrozasat az adott ipardg elemzése és a jovOkép felvdzoldsa eldz meg. A
CRM stratégiak tipizalasakor az iigyfél-individualizdlds fokdt (alacsony-magas) €s az
iigyfél-informdciok teljességét (alacsony-magas) vizsgalja. Ez alapjan hatdrozza meg
a stratégiai matrixot, mely alapjan a CRM stratégia lehet (Payne 2006):

- termékalapu értékesités,

- menedzselt szolgaltatds és timogatas,
- lgyfélalapi marketing,

- individualizdlt CRM.

Altaldnos tendencia, hogy a villalatok e matrixban idével az Individualizalt
CRM irdnyédba probdlnak elmozdulni — magasan individualizalt és az tigyfél infor-
macidk teljességének elérésére torekvo - eltdvolodva a tranzakcid-alapd megkozeli-
téstdl egy kifinomultabb, személyre szabott pozicié felé (Payne 2006).

2.2.  CRM, mint folyamatszervezés

Ha a masodik szintet tekintjiik, akkor ez a teriilet a CRM-et az iigyfélkapcsolat fo-
lyamatszervezési teriiletére vetitjitkk, melyben az iigyfélszolgélaton kiviil a marketing
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és az értékesités érintett leginkdbb. A CRM hasznos informdcidkat ad a piac szeg-
mentaldsdra a rendelések 4ttekintése sordn. A CRM hasznos informacidkat ad a piac
szegmentdldsdra a rendelések attekintése soran. Eppen ezért az iigyfélkapcsolat-
kezelésnek a véllalatirdnyitasi rendszerek, az értékldnc menedzsmentjének integrdlt
részévé kell valnia. Emellett az tigyfelek menedzsmentje nem csak az aktudlis érték-
teremtés mentén értelmezhetd. Az tigyfél életciklus pélydjan mds és mas kereslettel,
igénnyel rendelkezik. A CRM-nek az iigyfélmenedzsment teriiletén, sziikségszeriien
ezt a megkozelitést is timogatnia kell. Az tigyfél-életciklus gorbének nyilvanvalé ha-
sonldsdgai vannak a termék-életciklus gorbével. Az tigyfél-€letciklus gorbe azonban
arra koncentral, hogy olyan értékeket hozzon 1étre és szolgaltasson, melyet az tigyfél
az adott életciklusban ott és akkor értékel. A szolgéltaté a kinalt termékeket és szol-
géltatasokat az tigyfél kiilonb6z6 életciklusaira jellemzd keresletre formdzza. Ebben
a megkozelitésben az tigyfél-életciklus gorbe a vevok €s a szervezet kapcsolatrend-
szerének kiilonbozo stadiumait reprezentdlja. A vallalatok &ltal nyujtott termékek és
szolgéaltatdsok azonban nagyon kiilonbozéek lehetnek; igy lehetetlen egy altalanos,
minden szervezethez illeszkedd iigyfél-életciklus gorbét dsszedllitani.

Ha a bankszektort vessziik példaként, szamos olyan termék 1étezik, melyek az
tigyfelet élete kiilonbozd életciklusdban kivanjak kiszolgdlni. Igen fiatalon el lehet
kezdeni a megtakaritast. 11-18 éves korosztidly mar célpiaca az Ifjusagi takarékbetét
programoknak. Felséfokud tanulmanyok megkezdésekor mér gyakran felmeriil a Didk
Hitel sziikségessége. A tanulmdnyok befejezést kovetden felvetddik az ingatlan va-
sarlds sziikségessége és lehetdsége, melyet gyakran jelzdlogkolcson segitségével va-
16sitanak meg. Gépkocsi vasarldsakor is taldlkozunk tobbféle hitel konstrukcidval. A
nyugdij megtakaritasi sziikségletek sem elhanyagolhatd piaci keresletet nydjtanak a
banki és biztositasi szolgaltatdsokra (2. dbra).

2. dbra CRM Ugyfél-életciklus a bankszektorban

Ifjuséagi takarékbetét

Diék hitel

Ugyfél-€letciklus

| Szabad felhasznldsi hitel |

Gépkocsivasdrldsi hite

Lakdsvésarldsi hitel

Forrds: www.marketingteachers.com alapjan sajét szerkesztés
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E megkozelitésen keresztiil egy marketingorientdlt bank 1j vevoket szerezhet,
s a meglévoket hosszabb idon keresztiil tarthatja meg, ha kiszélesiti termékportfolid-
jat az egyén élete soran felmeriil6 banki szolgdltatasok keresletének egészére.

Az tigyfél-életciklus gorbe azonban lehet rovidebb is, melyre példa lehet egy
személygépkocsi vasarlds. Az tigyfél-életciklusan at torténd igények felmérése és
elérejelzése jelenthet egy megkozelitést, de egy gépkocsi haszndlatdanak id6tartama
onmagaban is egy specialis ciklust képvisel tobb tigyfél kapcsolddasi ponttal.

2.3.  CRM, mint IT rendszer

CRM-rendszernek nevezziik azt az integralt informatikai rendszert, ami a CRM stra-
tégia és az iigyfélkapcsolat menedzsment tdmogatdsara szolgal egy olyan adatbazis-
sal a hattérben, ami nem termék-, hanem iigyfélkozpontii, és ezen kiviil pontosan il-
leszkedik a véllalat szervezeti felépitéséhez és belsd, elsésorban marketing- €s érté-
kesitési és tigyfél-kiszolgalasi folyamataihoz.

A cégek tobbségének ma mdar van szdmldzé programja, vagy akdr integralt
tigyviteli rendszere is. Ezek a rendszerek termékkozpontiak, igy beldliik a cég ter-
mékeirdl, bevételeirdl és koltségeirdl, logisztikai folyamatairl szdmos hasznos in-
forméciét kaphatunk. Azonban tigyfeleinkrél rengeteg olyan informdcié és adat érke-
zik be nap, mint nap, amit egyaltalan nem hasznositunk. Ezek nem keriilnek egysé-
ges rendszerbe, hanem a vallalat kiilonboz6 részlegeinél, egymadstol fiiggetleniil mi-
kodo rendszerekben keriilnek tarolasra. Egy CRM rendszerben ezek az informacidk
nem tobb, egymdstdl elszigetelten funkciondl6 adathalmazban, hanem egyetlen meg-
osztott adatbdzisban helyezkednek el, igy az iigyféladatok teljességét, strukturdlt
formaban a vevOvel direkt vagy indirekt formaban kapcsolatba keriild munkatdrsak
elérhetik. Az adatbdzishoz tobb felhaszndl6 egyidejiileg is hozzéaférhet, és az altaluk
elvégzett modositasok azonnal érvényre jutnak. Ennek révén az iigyféladatokat ele-
gendd egyetlen helyen mddositani és folyamatos karbantartds mellett naprakész in-
formacidk érhetdk el az tigyfelekrdl (Till-Téth-Bajnéczi 2008).

2.3.1. A CRM rendszereknek a kovetkezd fobb moduljai 1éteznek (Till-Téth-
Bajnécezi 2008):

- lgyféladat-nyilvantartas,
- értékesitési projektek,

- megrendelések,

- kampanymenedzsment,

- lgyfélelégedettség-mérés.

Két alapvetd tipusi CRM rendszer van a szolgdltatdsi format tekintve. Az
egyik a vasarolt CRM modul vagy szoftveralkalmazdson keresztiil torténd CRM
szolgaltatdsok (On-Premise), melyet azutdn ajanlatos telepiteni, ha a cégnek mar van
integralt véllalatiranyitdsi rendszere és adattdrhdza. Ebben az esetben a felhasznald
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vallalat megvasarolja a szoftvert, biztositja a hardware infrastruktdrat, s nagy ossze-
geket dldoz tandcsadasi dijakra annak érdekében, hogy sajit profiljara formalja a
CRM rendszert. Egy CRM projekt 1,5-3 évet is igénybe vehet.

A masik tipusa a kiilsd szolgéltatéhoz kihelyezett, igény alapii (On Demand)
CRM szolgdltatas. Ez ut6bbi havi bérleti dijas formdban elérhetd, mely koltséghaté-
kony moédon nyujt rovidtdvon megtériilést a CRM bevezetési projekthez. Ezen
tilmendleg biztositja azt, hogy a véllalat a sajat kozponti iizleti tevékenységére kon-
centrdljon. Hatranya az igény alapi CRM rendszernek, hogy limitdlt lehetdség van a
vallalatra torténd specifikus, egyedi jellegli szolgéaltatasi profil kialakitasara. Techni-
kai szempontbdl az utdbbi rendszert ezért nehezebb integralni a mar meglévd iizleti
folyamatokba és IT rendszerekbe. Kis-és kozépvéllalkozdsokndl azonban preferalt az
,.On Demand” alapu szolgaltatds, hiszen kevésbé szofisztikalt igényrendszerrel ren-
delkeznek, koltséghatékonyabbak és kevésbé kockazatosak.

Az elemzés mélysége és a komplexitds szempontjabdl a CRM-nek harom faj-
tajat kiilonboztetik meg (Payne 2006): analitikus (elemzd), operativ (miikodtetd),
kollaborativ (egyiittmiikodd). Az analitikus CRM-nek az elemzés, a finomhangolas a
fo feladata: jelentéselemzési €s adatbanydszati technikdk alkalmazdsdval megismer-
het6 az ligyfélkor, eldre jelezhetd a szegmensek vérhatd viselkedése, példaul lemor-
zsolddasi valdszintisége, keresztértékesitési lehetoségek, tigyfélérték. Ha rendelke-
zésre 4ll az adattarhaz, és mikodnek az analitikus CRM alkalmazasok, csak akkor
érdemes az operativ mikodtetéshez sziikséges eszkozoket beszerezni. Funkcidja ko-
ziil tobbek kozott lehet —direktmarketing-megoldasként— kimend hivasokat kezde-
ményezni a keresztértékesitési eredmények alapjan, vagy példdul az analitikus CRM-
mel szamolt iigyfélérték alapjan rangsorolni a bejovo hivasokat. A kollaborativ CRM
az Osszes értékesitési csatorndra kiterjeszti az tigyfelekkel valé kapcsolattartast. Egy
bank esetében a bankfidkokra, az internetre, a mobilbank-szolgaltatasra (Demcsdk
2002).

2.3.2. A CRMIT piaci struktirdja

Az aldbbi tablazat a CRM szoftverszolgdltatok 2006-2007-es forgalmi adatait és no-
vekedési tendencidit mutatja millié US dollarban kifejezve (1. tdbldzat). Az adatok
alapjan az SAP a CRM szoftverpiac vezetdje a forgalom tobb mint negyedének meg-
szerzésével. Annak ellenére, hogy 22%-o0s novekedést ért el, részesedése, még ha kis
mértékben is, csokkent leginkabb a Salesforce.com és a Microsoft erdteljes noveke-
désének kovetkeztében. Oracle a masodik legerésebb versenyzd a piacon a 15%-os
piaci részesedésével.

A 2007-es értékesitési eldrejelzés adatait a 2008-2011 id6északra, 10-11%-o0s
teljes piacnovekedést prognosztizdlnak, melyeket bizonyara mérsékelnek a 2008-ban
kezdoédott gazdasagi véalsdg hatdsai (2. tdbldzat). Ennek ellenére, a CRM piac tovabbi
potencidlnovekedést rejt magdban a globdlis terjeszkedésnek koszonhetden.
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1. tdbldzar CRM szoftverszolgaltatok forgalom, piaci részesedés, (millié USS$)

2007 2006

e s 2007 2006 '06-'07

Szolgaltatd Forgalom Részesedés Forgalom Részesesedés Novekedés
(millié US$) (millié US$)

SAP 2 050,8 25,3% 1681,7 26,6% 22,0%
Oracle 1319,8 15,3% 1016,8 15,5% 29,8%
Salesforce.com 676,5 8,3% 451,7 6,9% 49,8%
Amdocs 421,0 5.2% 365,9 5,6% 15,1%
Microsoft 332,1 4,1% 176,1 2,7% 88,6%
Egyéb 3289,1 40,6% 2 881,6 43,7% 14,1%
Total 8 089,3 100% 6573,8 100% 23,1%

Forrds: Gartner 2008

2. tabldzat CRM szoftverértékesitési eldrejelzés globdlis szinten (millié US$)

2008 2009 2010 2011

8318 9262 10 285 11 385
Forrds: Gartner 2008

A CRM piac magasan koncentrilt a fejlett orszdgokban. A szoftverértékesité-
sek és bevezetések 53%-a Eszak-Amerikdban,32%-a Nyugat-Eurépaban torténik. A
piaci expanzidé célpontjai Kelet- és Kozép-Eurdpa, Kozel-Kelet és Latin Amerika,
ahol novekvd szdmi CRM szolgdltatokat taldlunk. Kina, India hosszi tdvon nyujt
potencidlis expanzids lehetoségeket. A szolgéltatds tipusok kozott meg kell emliteni,
hogy az igény alapon nyijtott CRM szolgdltatdsok 7-8%-at képviselték a teljes piac-
nak 2007-ben. A piac e szegmensének jovobeli dinamikus bdviilésére szdmitanak a
szakértok (Burns 2006).

3. CRM a pénziigyi szolgaltato szektorban

A pénziigyi szolgéltaté szektor az a teriilet, melynek iigyfélbazisa és az tigyfél-
kapcsolatok szolgéltatds orientdltsdga, valamint tokeerds dgazati jellege miatt a CRM
koncepci6 latvanyos eldretorést mutatott (Kenesei 2004). Ez a szektor az elmuilt mas-
fél évtized alatt jelentds tanuldsi folyamaton is keresztillment, melyek mara csiszol-
tabba tették a CRM alkalmazasat az IT és iizleti folyamatok szintjén. A pénziigyi
szolgéltat szektor CRM teriiletéhez kapcsolddo stratégiai célkitiizései a kovetkezd
f6 elemekre bonthat6 (Foss—Stone 2005):

- lgyfél kdzpontd kultira és szervezet kialakitédsa,
- lgyfél-megtartasi stratégia fontossdga az tigyfélkor bovitése mellett,
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- lgyfél/iigyfélszegmens profitmaximalizaldsa,
- er6forrasok és torekvések Osszehangoldsa a legértékesebb vevoi csoportokra
fokuszalva.

A CRM stratégidk életre hivasa négy szakaszra tagolhat6 a gyakorlati tapaszta-
latok alapjan. Az els feladat a CRM infrastruktira struktira felépitése, kialakitésa,
mely lehetdséget ad az iigyfél informdciok integrdlt 0sszegyiijtésére, elemzésére, az
tigyfél szamdra értéket jelentd szolgaltatdsi elemek és termékek artikuldldsara. A
CRM bevezetése annak ellenére, hogy stratégiai szinten megfogalmazddik, de
operacionalizldsa kevésbé hatékony a CRM IT infrastruktdra hidnyaban. Igy e fo-
lyamat sziikségszertien alulrél felfele is épitkezik, melyhez a felsGvezetés elkotelezett
tdmogatdsa nélkiilozhetetlen. Annak ellenére, hogy minden CRM projekt azzal kez-
dédik, hogy hatdrozzuk meg a CRM stratégiat, ennek gyakorlati megvaldsitdsa aka-
dalyokba iitkozik. Nem ismerjiik iigyfeleinket annyira, hogy pontos képet adjunk ar-
rél, hogy iigyfeleink szamara mi képvisel értéket, s azokat milyen mélységben, cso-
portositasban, milyen prioritdsokkal kivanjuk kiszolgdlni. A 90-es évek sordn szamos
CRM IT projekt bevezetése nehézségekbe iitk6zott, ami a stratégia kialakitasanak és
az IT infrastruktira nélkiilozhetetlen egymasra épiiltségére, iterativ interakcidjara ve-
zethetd vissza. Ha van egy, még ha nem is tokéletesen, de miik6dé CRM infrastruk-
tira, akkor megkezdOdhet az iigyfélismeret felépitése, az iigyfelek szegmentdldsa,
mely alapul szolgal a megfelel6 stratégia kialakitasara. E teriiletekre ravilagitva 1ép-
het az adott szolgaltaté a kovetkezd fazisba, melyben a vallalat erdforrdsait az iigy-
félértékek kiszolgdldsa és az tigyfélszegmens stratégia megvaldsitdsi terve alapjan
allokdlja. A harmadik szakaszban keriil sor a piaci perspektivik, a makro és mikor
kornyezeti jellemzOk beépitése az ligyfélérték drnyaltabb finomitdsakor. Csak ezek
utdn értelmezhetjiik az tigyfélkapcsolat menedzsmentet stratégiai menedzsment szin-
ten, a teljes vallalati stratégia integralt részeként. E folyamat sordn gyakran felmeriil
az az igény, hogy az eredeti CRM infrastruktuirat finomitsak a vallalti stratégia része-
ként.

3.1. CRM- pénziigyi szolgdltato szektor és az iigyfél

Ha az eurdpai bankokat vessziik szemiigyre a mai napig 50-60%-on van az tigyfél
elfogadasi szint (Foss—Stone 2005), azaz az uj tigyfelek belépésének szdmos akada-
lya van. Ennek kovetkeztében, ha egy iigyfél egy adott bankkal lekezdett egytittmii-
kodni, nehezen fog ezt kovetden véltani. A kapcsolatot nem feltétleniil értékeli az
tigyfél kolcsonosnek €s kolcsonosen eldnyodsnek, de a valtds nehézsége eltantorithatja
attol, hogy maésik bankhoz forduljon. A bank és iigyfelei kozott torténd telefonhivas-
ok 80-90%-a tranzakcio orientdlt (Foss—Stone 2005), s nem tud a magasabb szintii
szolgaltatds felé elmozdulni. A pénziigyi szolgaltaté szektor a kapcsolati marketing
€s a CRM rendszerek elterjedésének egyik legdinamikusabb szintere, mégis megfi-
gyelhetdk tranzakcié orientdlt marketing elemek, melyekre az iigyfél szempontjabol
torténd elemzés vilagit ra (Révész 2006). Ezen tilmenden a bankmarketing még
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mindig erdteljesen termék-menedzsment fokuszi. Az iigyfél-életciklus tipusu szolgdl-
tatds és tigyfélmenedzsment még nem kiforrott. A pénziigyi szolgaltatd szektorban a
potencidlis fejlesztési teriileteket jelenthetnek a kovetkezok (Foss—Stone 2005):

- ligyfél azonositas hatékony IT timogatassal,
- életciklus menedzsment gyakorlati alkalmazésa,
- ligyfél szegmentacié menedzselhetdsége minden interakcioban.

Az tigyfélérték menedzsmentnek sziikségszertien el kell mozdulnia a rovid ta-
vu termék-centrikus tigyfélmenedzsment szemléletétdl az iigyfélfékuszu szolgéltatds
menedzsment felé, mely komoly potencidlis lehet6ségeket hordoz magaban mind az
értékesités novelés, mind a vevoéi elégedettség és lojalitds novelés teriiletén. A szol-
galtaté-ligyfél kapcsolat minden stddiuméban a rovid tavd lehetdségek mellett, a ko-
z€p és hosszu tavia igények felvazolasa, elemzése és az tigyfél altal is preferalt kom-
munikécidja is feladata a szolgaltatonak. Az idedlis érték meghatdrozasa, melyet az
iigyfél a kapcsolatteremtés folyamata alatt és annak eredményeként igényel és keres
hosszabb tavon kulcseleme a szféra versenyképességének. A szolgaltaté szamara po-
tencidlis lehetdségeket jelent annak felismerése, hogy feltérképezze a szolgaltato altal
nyujtott és a vevoi dltal értékelt szolgaltatas kozotti rést, hidnyt (Révész 2005). Erre
alapozva tervezheti sziikséges termékeinek, szolgéltatasainak, kapacitasainak megte-
remtését a meghatdrozott rések megsziintetésére.

4. Osszegzés

A CRM, mint stratégia, mint folyamatszervezés, mint IT rendszer egymastol fiiggo-
en, de a folyamatos fejlddonek. Ennek kdszonhetéen a CRM, mint vallalati stratégia
tartalommal toltédik fel, s egyre elterjedtebbé, és alkalmazhatéva valik. Gyakorlati
eszkozoket €s modszertant ad arra, hogy ne csak tervek szintjén, de operativ és takti-
kai szinten fejlesszék a vallalatok tigyfélkapcsolataikat, mely a versenyképességiik
zadloga. Az tigyfélorientalt véllalati stratégia és kultira nem egy 4j teriilet; gyakorlati
hatékony alkalmazhatsdga azonban a CRM technolégia megjelenésével vilt dina-
mikussa interaktiv médon visszahatva mind a vallalat iizleti folyamataira, mind a val-
lalati stratégia egészére. E fejlodés utat nyit az tigyfélmenedzsment hatékonysagénak
kvalitativ mérésére is, mely a CRM-en keresztiil 6sszekapcsolhatéva vélik mind a
véllalat pénziigyi mutatéival, mind a vevokkel kozvetleniil egyiitt dolgozé munkatér-
sak teljesitményének mérésével izgalmas 1j teriileteket adva kutaték és gyakorl6 iiz-
leti szakemberek szdmdra egyarant. A pénziigyi szolgaltaté szektor a CRM gyakorla-
ti alkalmazdsdban korai szereploként lépett be, jelentdsen hozzdjirulva a kezdeti
szoftver bevezetési nehézségek kiigazitdsdban. Szolgéltatdsainak versenyképessége
jelentés mértékben fligg a vevoi értékek alapos ismeretétdl, és a szolgaltato- tigyfél
kapcsolatdnak dinamik4jatdl, mely a CRM er6s integrdlddését vetiti elére nem csu-
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pan a pénziigyi szolgaltaték operativ folyamatiranyitasi rendszereibe, de a stratégia
menedzsment folyamataiba is.
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Pénziigyi szolgéltatasok az éghajlatvaltozas tiikrében:
elérhetd kockdzatmenedzselési eszkdzok

Csapi Vivien' — Fojtik Jdnos®

Az éghajlatvdltozds a valaha létezett legnagyobb és a legkiterjedtebb piaci kudarc, napjaink
meghatdrozo kockdzati tényezdje. Bdr a lehetséges kovetkezményeit senki sem tudja elore je-
lezni teljes bizonyossdggal, mdra elég sokat tudunk ahhoz, hogy megdllapitsuk: A klimavdlto-
zdsbdl eredo kockdzat egy ipardganként, foldrajzi teriiletenként eltéro, kiszdmithatatlan jelen-
ség. A vdllalkozdsokat, a hosszi tdvi befektetéseket és technoldgiai vdltozdsokat fenyegeto
bizonytalansdg miel6bbi csokkentését célzo intézkedésekre van sziikség. A pénziigyi szolgdlta-
10 szférdnak kettds felelossége van ebben. Egyrészt fel kell késziilnie arra, hogy a klimavdlto-
zds negativ hatdst gyakorol a sajdt pénziigyi iizletmenetre és az tigyfeleire; mdsrészt jelento-
sen csokkentetni tudja a 7 éghajlatvdltozdsbol eredd kockdzatot megfelelé termékek és szol-
gdltatdsok kifejlesztésével és bevezetésével, eldsegitve az alacsony iiveghdzgdz (elsdsorban
szén-dioxid) kibocsdtdsi gazdasdg létrejottét. Tanulmdnyunkban dttekintjiik azokat a specid-
lis fenyegetéseket és lehetoségeket, melyekkel a pénziigyi szolgdltato szektornak szembe kell
néznie az éghajlatvdltozds kapcsdn, koncentrdlva a korai cselekvés sikeres példdira; bemu-
tatva, hogyan vdlt a szén-dioxid napjaink meghatdrozo értékdetermindnsdva.

Kulcsszavak: éghajlatvdltozds, pénziigyi szolgdltatok, biztositok, kockdzatmenedzsment

1. Bevezetés

A gyakran globdlis felmelegedésként emlegetett klimavdltozds napjaink meghatarozo
kockdzati tényezdje, hatalmas kihivast jelentve mind a kérnyezet, mind a vildggazda-
sdg, mind pedig egy-egy vallalkozds szamdra. Az éghajlatvéltozasban rejld bizonyta-
lansag és az altala okozott gazdasagi sebezhetdség a jelenséget napjaink egyik legne-
hezebben elimindlhat6 kockdzati faktorava teszi.

A valtozas az atmoszféraban felhalmozddé iiveghdzhatdsii gdzok (a tovabbi-
akban iiveghdzgazok) koncentraciéjanak emelkedésével fiigg Gssze. Tobb ezer éven
at az atmoszféra tiveghdzhatdsu gdzainak szintje viszonylag stabil volt. A Fold ter-
mészetes folyamatainak koszonhetden megkozelitéen annyi szén-dioxid nyelddott el,

' Csapi Vivien, tandrsegéd, Pécsi Tudoményegyetem Kozgazdasigtudomdnyi Kar Gazdalkodds-
tudomanyi Intézet (Pécs).
% Dr. Fojtik Janos, adjunktus, Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasigtudomanyi Kar Gazdalkods-
tudomdnyi Intézet (Pécs).
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mint amennyit kibocsatottunk. Mara azonban nyilvanvalova valt, hogy az emberiség
kibillentette ezt az egyensulyt (Anderson—Gardiner 2006).

Bizonyitékokkal is aldtdmaszthatd, hogy Foldiink hosszu tdvi id6jardsi mintdja
— az éghajlat — valtozik. Az atlaghdmérséklet a F6ld minden pontjan folyamatosan
emelkedik. A globdlis felmelegedés kovetkezményeként a tengerszint emelkedik,
visszahtizddnak a gleccserek, olvadnak a sarkkori jégtakardk, draimaian megnd az
extrém kategéridba sorolhaté forré napok és iddjardsi események (hurrikan, arviz,
foldcsuszamlds stb.) szdma.® Az éghajlatvéltozds képletének egyik vészjoslo ismeret-
lenjét azonban tovabbra is a természeti katasztrofdk’ jelentik. A gazdasigi kovetkez-
ményeket tekintve a természeti katasztrofak altal tdmasztott kihivasok az elmdlt 30
évben egyre latvanyosabban jelentkeznek (1. tablazat).

1. tabldzat A természeti katasztrofak altal okozott gazdasdgi kdrok 1950-2008

Evtized Esen}ények G}azdaségi Ebbffl biz-
szama kar tositott
1950-1959 12 35 4
1960-1969 15 48 9
1970-1979 17 52 9
1980-1989 13 59 21
1990-1999 35 256 96
1999-2008 46 358 187

Forrds: Munich Re (2008)

Az olyan természeti katasztr6fdk, mint a hurrikdn, az arviz vagy a nagy kiter-
jedést tiizek az elmult harom évtizedben novekvo gyakorisaggal fordultak eld. Kiilo-
nosen jellemzd ez a fejlodd orszdgokra, ahol a sziikds anyagi lehetdségek mellett
mind a gazdasagi, mind az emberi veszteségek elképeszté méreteket Olthetnek. Csak
a 2005-6s évet tekintve, mely a Rita és Wilma altal kovetett Katrina hurrikénnal

? Az elmuilt 125 év két legmelegebb éve 1998 és 2005 volt (Burnham 2006).

* A Kkatasztréfak két osztalyba sorolhatok, a folyamatosan kialakulé (elére jelezhetd) vagy hirtelen ki-
alakul6 (varatlan) katasztréfak. Ezen til abbol adéddan, hogy a katasztréfakat a természet erdi, baleset,
szandékos tett vagy mas okok indukdlnak, kovetkezik, hogy a katasztréfak tipus szerint harom kateg6ri-
aba sorolhatok: természeti katasztrofik, emberek dltal okozott katasztréfik, illetve technologiai kataszt-
rofdk (melyek éltalaban emberi hanyagsag kovetkezményei) (Farkas 2007).

A természeti katasztrdfik korébe tartoznak példdul az erdétliz és egyéb nagy kiterjedésti tiizek, a fold-
rengés, foldcsuszamlds és beomlds, a szokdar a ho és hideg hullamok, heves zivatarok, tornddok, a hur-
rikdn, trépusi vihar, jégvihar, er6s havazds és hovihar, az emberi egészségiigyi katasztréfik, arviz, bel-
viz, de katasztrofat eredményezhet a kod, szmog, szdrassag, aszdly, alacsony vizdllas vagy az erdzid, a
nem megfeleld vizmindség stb...A tanulmadnyunk az Un. klimatikus, légkori eredetii természeti kataszt-
réfakat vizsgélja, illetve az dltaluk tamasztott fenyegetések, és a beldliik eredd lehetdségek ismertetésére
véllalkozik, felvonultatva a lehetséges kockazatkezelési eszkoztart.
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minden id6k legaktivabb hurrikdnszezonjava vélt, az okozott kdrok meghaladjdk a
166 milliard dollart, ebbdl 49,2 milliard dollarnyi volt a biztositott kar, mellyel 6sz-
szesen 2,8 millid biztositdsi igény formdjdban kellett, hogy szembesiiljon a pénziigyi
szolgaltat6 szektor (Walsh 2006). A 4 trillié (millidrdszor millidrd) dolldros éves biz-
tositdsi dij bevételével, valamint megkozelitleg 1 trillié dolldros egyéb befektetési
tevékenységbdl szarmazo bevételével a vildg egyik legnagyobb ipardgdnak szamitd
biztositasi szektor kitettsége az éghajlavaltozas altal tamasztott kockazattal szemben
nem lehet kérdéses (Swiss Re 2007). Egy ENSZ jelentés szerint az éghajlatvaltozas-
bl (természeti katasztrofakbol) eredd gazdaséagi karok tizévente megdupldzddnak; az
elmdlt 15 évben elérve az 1 milliard dollart. Amennyiben a jelen trendek folytatéd-
nak az éves atlagos kdrvolumen 10 éven belill eléri a 150 milliard dollart.

Az emberiség okozta éghajlatvdltozdssal kapcsolatos ismeretek terjesztése, il-
letve a klimavdltozds elleni harchoz sziikséges intézkedések alapjainak lefektetése ér-
dekében tett erdfeszitéseinek” elismeréseként az ENSZ 2007-ben Nobel-békedijjal
kitiintetett Klimavéltozassal Foglalkozé Kormanyko6zi Bizottsdga (IPCC) 2007. évi
jelentésében cafolhatatlan és immaron vitathatatlan bizonyitékkal szolgalt az emberi
tevékenység felelosségét illetden. A fosszilis tiizeldanyagok elégetése, az erddirtasok
€s az intenziv mezOgazdasagi miivelés soha nem latott mértékii szén-dioxid kibocsa-
tast és az iiveghdzhatdsu gdzok szdmdnak és mennyiségének gyarapoddsat eredmé-
nyezte. A 1égkorben taldlhaté iveghdzgaz-készletek az emberi tevékenység kovet-
kezményeként tehdt folyamatosan nének (IPCC 2007).

2. A pénziigyi szolgaltato szektor és a klimavaltozas

E felismeréssel parhuzamosan azonban az emisszié-intenziv szektorokban megjelen-
tek az tiveghazgaz-kibocsatas csokkentését célzé kozvetlen intézkedések a kormany-
zati szabdlyozasban é€s iizleti szinten is. Az éghajlatvéltozas ugyanis befolyasol szinte
minden ipardgat, minden gazdasagi tevékenységet foldrajzi elhelyezkedéstdl fiigget-
leniil, beleértve a mitigdcid® és adaptdcié finanszirozéi oldalarél leginkabb érintett
pénziigyi szolgaltatd €s biztositasi szektort (2. tablazat).

A legtobb vallalat félretette a kérdést, hogy vajon valoban az emberi tevékeny-
séget tehetjiik-e a klimavaltozas egyediili feleldsévé, és magara a kockdzati tényezdre
koncentral. Ennek megfeleléen az elmilt néhany évben dramaian megndtt az éghaj-
latvaltozas kockazatat be- vagy felismerd, a kockdzatkezelést megfontold, vagy aktiv
kockazatmenedzsmentet végzd véllalatok szama. Gyarapodott az éghajlatvaltozasbol
adddé iizleti lehetdségeket kihasznalok, €s az e lehetoségek megvalodsitasa érdekében
cselekvok ardnya is. A pénziigyi szférdnak kettés felelossége van. Egyrészt fel kell
késziilnie arra, hogy a klimavaltozas negativ hatast gyakorol a pénziigyi iizletmenetre
és az iizletfelekre, masrészt jelent6sen csokkentetni tudja a gazddlkodds kockazatét

5 Mitigéci6 = enyhités, csokkentés. Ertsd a tovabbiakban: Az éghajlatviltozés hatdsainak enyhitése.
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megfelel termékek €s szolgdltatdsok bevezetésével, eldsegitve az alacsony iiveg-
hazgaz (els6sorban szén-dioxid) kibocsatasu gazdasig megteremtését (Dlugolecki—
Lafeld 2005).

2. tdbldzar A klimavéltozds hatdsa a pénziigyi szolgaltaté szektorra szegmensenként

A pénziigyi szolgaltaté szektor szegmense A klimavaltozas potencialis hatasai
Toékejuttatok
Magdn- Villalatok Kiilfoldi befek- - a globdlis gazdasag felbomldsa
személyek tetok - csokkend befektetdi bizalom
Tandcsadék
Tandcsadok Elemzok Hitelmindositok - hatds a részvényesi értékre, hi-
telmindségre
- befektetdi csaldsok megjelenése
Befektetok
Alap- Befektetési Projekt- - romlé befektetdi teljesitmények
miikodtetok bankok finanszirozok - 1j piacok a tiszta technoldgidban
- részvényesekkel szembeni kote-
lezettségek megszegése
Hitelezok
Bankok vdlla- Jelzdlog- Kereskedelmi - csokkend vallalati hitelképesség
lati tizletdga hitelezok hitelek - tulajdonban/fizikai javakban ke-
letkez6 karok
- 1j piacok a tiszta technolégidban
Biztositok
Viszont- Biztositok Ugynokok - hitel és likviditdsi problémak
biztositok - novekvo kereslet a kockdzatot
athdrité termékek irdnt
- lehetdségek az tiveghdzgaz picon
Brokerek/kereskeddk
Befektetok Aru- Brokerek - emisszidkereskedés felfutdsa
kereskeddk - kockédzatmenedzsment felfutdsa
Toékefelhasznél ok -
Magdn- Villalatok Nemzet- - kibocsétas csokkentési kovetel-
személyek gazdasdgok mények novekvo koltsége
- extrém iddjardsi események vesz-
teségei
Szabalyozok
Kozzététel Szdmviteli- Banktorvény - kockazat kozzététel
elszamoldsi - csokkend befektetdi bizalom
szabvdnyok - szamviteli irdnymutatas iranti
igény

Forrds: Innovest (2002a)
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A megfontolt befektetdk, biztositok és bankarok szdmara a jovoben l1étfontos-
sdgu lesz a mitigicids torekvések altal 1étrejovo eszkozok és kotelezettségek helyes
értékelése, a kockdzatok és lehetdségek feltdrdsa. Igy valik lehetévé a teljes korii in-
formdcidszolgéltatds a befektetési banki, eszkozkezelési, elemzési (equity research)
és kockdzatmenedzsment tevékenység szdmara (Papp 2007).

3. Fenyegetések és lehetoségek

A fenyegetések és lehetOségek részletes bemutatdsakor a biztosité és a pénziigyi
szolgéltato szektort elkiilonitetten vizsgaljuk, els6sorban az éghajlatvaltozas kezelése
és az éghajlatvaltozas altali érintettségiikre vonatkozd specialitdsok miatt.

3.1. A biztositdsi szektor

A vilagszerte tobb mint 4 rillio dolldr biztositdsi bevételt produkdlé szektor a bizto-
sitasi szolgéltatdsok kiilonféle kombindcidjat (élet-, baleset-, vagyon-, és egyéb biz-
tositasok), viszontbiztositast, vagyonkezelési és egyéb kapcsolddo pénziigyi szolgal-
tatdsokat kindlé véllalkozasok rendkiviil sokszint vilaga, mely a novekvd népesség,
€s népsiirliség; az urbanizicid; az ipari tevékenységek ,,magas kockdzati” teriiletekre
koncentralédasa kovetkeztében az éghajlatvaltozast inkdbb fenyegetésnek, mint lehe-
téségnek tekinti. A 3. tabldzat a legjellemzObb biztositasi szolgéltatdsonként foglalja
Ossze az éghajlatvaltozasbol eredd potencidlis fenyegetéseket és lehetdségeket
(Innovest 2002a).

Ahogyan azt a tdbldzat is mutatja, a biztositok szdmara a szektort fenyegetd
kockazatok mellett érdemes lehet a sajat, valamint egyéb kibocsatok emisszio-
csokkentésre irdnyuld térekvésébol eredd lehetdségek kihasznaldsa; a klimavaltozas-
sal szembeni kitettségiik szisztematikus megdllapitdsa, hiszen igy 6k maguk, partne-
reik, valamint a biztositottak is képessé valnak, képessé valhatnak portfélidik szén-
dioxid (tdgabb értelemben {iiveghazgiz) szempontd diverzifikdlasara. Mills és
Lecomte (2006) 26 orszagban, 190 biztosité korében végrehajtott felmérése szerint a
szektor szerepldi az adaptacio rendkiviil széles spektrumi képét mutatjak.

Az 1. szdmu dbra adatai szerint a 190 megkérdezett piaci szereplé 11%-a éli
meg potencidlis veszélyként/fenyegetésként a klimavaltozast, mig ezzel szemben
39%-uk timogatja azokat a programokat, kezdeményezéseket, melyek a gazdasig
egyéb ipardgbeli szerepldinek figyelemfelhivasa érdekében jottek 1étre. Ennél is fi-
gyelemreméltobb az innovativ biztositdsi termékeknek, illetve a régi termékek éghaj-
latszemponti tijragondoldsanak a megkérdezettek korében tapasztalt 35%-os ardnya.
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3. tdbldzat Fenyegetések és lehetdségek a biztosito szektorban

Biztositasi al-

rendszerek Potencialis fenyegetés Potencialis lehetdség
- Uj és meglévo piacok életkép- - Uj (tiszta) technoldgia biz-
Altaldnos telenné valdsa . tositz’isa. . .
- Vagyonkezelési kockazat - Korébbi biztositasi eszko-
z0k
- Fizikai karok - Biztositasi szolgdltatdsok
- Likviditasi gondok irdnti kereslet novekedése
Vagyon/baleset - Népstirtiség és infrastruktiira - Tiszta energia projektek és
stirliség iiveghdzgaz kibocsatds
- Szabélyozési valtozdsok csokkentése
, o - Egészségiigyi kockazat - Biztositdsi szolgéltatdsok
Elet/egészség irdnti kereslet novekedése
- Villalkozas- és, projekt- - Mikro-biztositds
megsziintetések - 1ddjérési derivativ
Egyéb - Epl’t(’iip?r, széllitmanyozds - Katasztréfa} kétvények
- Agrérbiztositds - Tandcsad6i/konzulticids
- Politikai és szabdlyozasi koc- tevékenységek
kazat

Forrds: Innovest (2002a), Hoff et al (2005)

Az utébbi néhdny év egyik legijabb, és az iigyfelek éltal talan leginkabb ked-
velt biztositasi terméke az , annyit fizess, amennyit vezetsz” tipusi gépjarmi-
biztositds, melyet mindeziddig 19 orszagban vezettek be azok a biztositok, akik fel-
ismerték, hogy a megtett kilométerek (mérfoldek) csokkenése alacsonyabb baleseti
kockazatot, mellesleg pedig alacsonyabb szén-dioxid kibocsétast eredményez (Victo-
ria Transport 2005). Az ,annyit fizess, amennyit vezetsz” tipusu biztositds csupan
egy példa a sok koziil. Folyamatosan dj biztositdsi termékek jonnek létre a kornye-
zetbarat, Un. tiszta technoldgidk elterjedésének tdmogatasara; alternativ kockazatme-
nedzselési mddszerek, katasztrofakotvények, valamint id6jardsi derivativok jelennek
meg a biztositdsi tevékenységet végzd villalatok termék- és szolgéltatdspalettdjan;
feltorekvo, Gj piacokat teremtve az éghajlatbdl eredd kockdzat kezelésének szolgala-
taban. Osszességében a biztositasi szektor a megfelelé adaptacid, a lehetéségek ki-
hasznéldsa eredményeként meg tud szabadulni azoktdl a rovidtdvd kockézatoktol,
amelyek a szennyezésbdl €s a nem megfeleld technoldgidk hasznalatabol keletkeznek
és azok a hosszi tdvi kockazatok is csokkenhetnek, amelyek els@sorban az extrém
kategéridba sorolhaté iddjardsi eseményekbdl adddnak (Knipe—Smith—Bingham
2008).
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1. dbra A biztosito szektor részvétele az éghajlatvaltozds elleni kiizdelem-
ben

K ozzetetel 3004

Példamutatis 3394

3905

[ |

100

| ‘ 1104
i

Tunovativ biztositasi term ékel | | | 35%
Intézkedések a veszteségelkeriilés érdeliében . : 1 26%
Az éghajlatvaltozasbol eredd veszély felismerése 11%

Forrds: Mills—Lecomte (2006)
Megjegyzés: az adatok a 190 megkérdezett biztositészektorbeli szerepld ardnydban értenddek

3.2. A pénziigyi szolgdltatok

A pénziigyi szolgaltatok kozott taldlkozhatunk vagyonkezel6kkel, befektetési ban-
kokkal, kereskedelmi bankokkal, intézményi befektetokkel, nyugdijalapokkal,
kockazatitéke-befektetokkel, projektfinanszirozékkal és még sorolhatnink. E rendki-
viil sokszinli szektor klimavéaltozdssal szembeni kitettsége a kockdzatok és a lehetd-
ségek széles spektrumat tartalmazza, amit a 4. tablazat foglal dssze.

A biztositasi szektorhoz hasonldan a pénziigyi szolgéltatok szdmara is az ext-
rém kategdridba sorolhat6 id6jarasi események (természeti katasztréfak, hurrikénok,
arvizek stb.) jelentik a leglatvanyosabb, és egyben legsilyosabb anyagi kdvetkezmé-
nyekkel jar6 kockazati forrast. Leginkdbb az ingatlanfinanszirozdsi tevékenységet
végz0, dltaldban hosszu tdvra, sokszor évtizedekre — nem, vagy mindossze csekély
mértékben megvaltoztathaté kondicidji — hiteleket nyudjté pénzintézetek vannak kité-
ve a klimavaltozas kockazatanak. A lakossagi és vallalati iigyfeleket kiszolgald ke-
reskedelmi bankok (gyakran alacsonyan, vagy egyaltalan nem (be)biztositott) fidkja-
inak elterjedése a fejlédé piacokon szintén a fizikai kdrokkal szembeni kitettséget
noveli. A nagy volumenti infrastruktdra-projekteket finanszirozo kiilfoldi tékebefek-
tetok ugyancsak novekvd kockdzattal taldljadk szembe magukat, legyen szé az ab-
normdlis id6jarasi jelenségek (extrém forrésdg, szél, csapadék stb.) kovetkeztében
kiesé munkanapokrél, dolgozékrdl; megrongalddo épitési teriiletrdl, vagy fizikai ja-
vakrél (Innovest 2002a).
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4. tdbldzat Fenyegetések és lehetdségek a pénziigyi szolgdltatd szektorban

Pénziigyi alrend-

szerek Potencialis fenyegetés Potencialis lehet6ség
- Makro hanyatlas P .
Altaldnos - Egyenlétlen és kiszamithatatlan ha- - U p1a}cok,, termékek
) szolgéltatasok
tasok
- Tiszta energia tech-
- Vagyonban keletkez6 kdrok nolégidk finansziro-
Vallalati és keres- " Ingatlanbiztositds zas
. - Uveghdz-gaz kibocsatds csokkentés - Infrastruktdra fej-
kedelmi bankok / e ) . .
rojekt finansziro- koltségei lesztések finanszi-
p . - Villalati érték rozdsa
< - Fizikai kdrok - Hitelezés: energia-
- Szabdlyozéi és politikai kockdzat hatékony projektek
- Uj piacok
- Hedge fundok
- klimavezetd”,
Asset management - Részvények piaci értéke szektor elsé cégek
(vagyonkezelés) - Ingatlan holdingok értékpapirjai
- Eghajlattal kapcso-
latos alapok
- Novekvd kereslet az
P ‘ . ) alacsony szénkibo-
Magdntdke - Versenyképesség romldsa csdtdst technoldgi-
ak irant
- Fedezeti iigyletek
s P - Emisszi6-
Egyéb - Karbon kockaizat kereskedelem
- Mikrofinanszirozas

Forrds: Innovest (2002a), Hoff et al (2005)

E fizikai fenyegetések mellett a bankok az éghajlatvéaltozas kapcsan is szembe-
stilnek hitelkockdzattal, valamint az j mitigaciés politikabdl eredd jogi és szabalyo-
zasi kockazattal. Szabdlyozdsi kockdzatrdl leginkdbb Eurdpdban beszélhetiink, ahol
az Eurépai Unié daltal beinditott, és 2005. janudr 1. 6ta miikodé kibocsatds-
kereskedelmi rendszer — az Un. szén-dioxid kvétdk rendszere — kozel 6000 vallalat
szamadra ir eld kotelezden teljesitendd kibocsétas-csokkentési iranyzatokat. Osszesen
Ot dgazat meghatdrozott termelési kapacitast elérd vallalatai tartoznak az EU CO,
emisszio kereskedelmi irdnyelvének hatdlya ala (Lesi—Pél 2005). A direktiva hatdlya
ala eso tevékenységek és ipardgak: az energetikai tevékenységek, a vas- és acélipar,
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az dsvanyanyagipar €s a papiripar, amelyek finanszirozasa fokozott kockazatot jelent
a pénziigyi intézmények szamdra (Directive 2003/87/EC). Harom nagyon fontos
szektor teljes egészében kimaradni latszik: a vegyipar, az aluminiumipar és a kozle-
kedés (Lesi—Pal 2005).

Az éghajlatvaltozas azonban nemcsak dj kockédzatokat, koltségeket és felelds-
ségeket teremt a pénziigyi szolgdltatok szdmdra, hanem gazdaségi lehetOségeket is:
befektetéseket megiijuldenergia-, energiahatékonysdgi projektekbe, az emisszid ke-
reskedelemben és az ,,id0jardsi piacban” val6 részvétel lehetOségét, valamint egyéb
potencialis befektetéseket (Barczay 2008).

Intézményi befektetdk, projektfinanszirozok szintén felismerték, hogy az id6-
jarés-véltozas komoly hatdst gyakorolhat a befektetésiikre, ezért 1épéseket kezdemé-
nyeztek a probléma kezelésére. E kockazat felismerés egyben lehet6ség-kihasznélds,
hiszen az utébbi években fogyasztdi, részvényesi oldalrdl is megjelent az igény a
tiszta befektetések, véllalkozdsok irdnt. A tdrsadalmilag felelds (socially responsible
investments — SRI), vagy mds néven etikus befektetéseket keres6k ugyanis olyan
hozzadlldst varnak el, amelynek sordn a pénziiket kezel6k a befektetési célpontokat
nem csupdn a varhaté nyereség és a pénziigyi kockazat alapjan valasztjak ki, hanem
szempontjaik kozott a fenntarthatd gazdasigi fejlédéssel kapcsolatos feltételeknek is
meghatdrozé szerep jut. Az ugynevezett ESG (environmental, social, governance),
azaz a kornyezeti, tdrsadalmi és vdllalatirdnyitdsi kritériumokat kovetd befektetok
nem fektetik tokéjiiket olyan vdllalatokba, amelyek az emlitett feltételek szempontja-
bdl megkérddjelezhetd tevékenységet folytatnak, igy igyekeznek elkeriilni az erésen
kornyezetszennyezd ipardgakat, a munkavdllaléit kizsdkményol6 vagy egyéb tarsa-
dalmi kockézatot jelentd véllalatokat (Social Fund 2003).

4. Az éghajlatmenedzsment

A fenti kockazati tényezok és lehetdségek ismeretében sem dolt el a pénziigyi szol-
galtaté szektor vallalkozdsainak részvétele az éghajlatvaltozas globélis problémaja-
nak kezelésében, megoldasaban. A kérdés tehat az, hogy miként reagaljon a pénziigyi
szolgdltaté szektor a klimavaltozds globdlis jelenségére. Ahogy lattuk, radikalisan
eltéréek a vélemények arrdl, hogy hogyan befolydsolja a szektort a globdlis felmele-
gedés, sot, még szélsdségesebb véleményekkel taldlkozunk arrdl, hogy miként kelle-
ne reagdlni a szektornak erre a rendkiviili kockazati tényezore.

Az éghajlatkockdzat-kezelési stratégia kidolgozasanak elsé 1épése minden-
képpen a jelenlegi pozici6 feltdrasa, kitettségének meghatarozdsa. Logikusnak tiinhet
éghajlatkockézat-kezelési team feldllitisa — lehetSleg felsOvezetdi feliigyelettel — a
vallalaton beliili kockazat felmérése céljabol. A korai cselekvés egy masik mddja a
véllalkozas tevékenységébdl, villamosenergia-felhasznédldsdbol, és termékeinek va-
lamint szolgaltatasainak végfelhasznalasabol szarmaz6 iiveghdzgaz-kibocsatas szam-
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bavétele, vagyis a vdllalkozds, a pénziigyi intézmény un. szén-dioxid-lenyomatanak
(carbon footprint) elkészitése (Walsh 2006).

Végiil a kockazatmenedzselés utolsé szakasza — az éghajlattal szembeni kitett-
ség csokkentését megcélozva — a feltart adatok tiikrében vdllalati szintii cél- és intéz-
kedésrendszer kialakitdsa, majd életbe Iépetése. A megismert kockazat természetétol
és mértékétdl fiiggden a cselekvési alternativik széles valasztéka 4ll a vallalkozdsok
rendelkezésére (Burnham 2006):

- Az éghajlatvéltozasbdl eredd kockazatok és elonyok tiikrében véllalati készen-
1éti tervek létrehozdsanak elrendelése.

- Az iiveghdzgaz-kibocsatds csokkentése az intern redukciés lehetdségek ki-
haszndlasdval, valamint az emisszié-kereskedéshez hasonld extern megkozeli-
tések alkalmazdsdval.

- A vallalati  iiveghdzgaz-kibocsatas egy  részének  kompenzaldsa
energiahatékony projektek altal.

- Alternativ és megijulé energiaforrasok hasznalata.

- Az iiveghdzgaz-kibocsatas csokkentését eldsegitd, illetve a globdlis iddjarasi
problémdkat enyhitd Uj termékek, eljarasok és/vagy szolgaltatdsok azonositésa,
majd piacra dobdsa.

Eltekintve a szektor azon aggodalmitdl, hogy a megfelelé tudomanyos és
technikai szakértelem hijan van, az éghajlatvaltozassal kapcsolatos fellépés gatja el-
sOsorban a kérdés inkdbb tarsadalmi, semmint gazdasagi megitélése; sot a szektor
vallalkozésai koziil sokan e globdlis jelenség pénziigyi kovetkezményeinek sulyossa-
gat is firtatjadk. A pénziigyi szolgaltatokat szamos kritika érte az utébbi néhany évben
a szektor klimavaltozds irdnt észlelt érdektelensége és a proaktiv fellépéstdl vald vo-
nakoddsa miatt. Természetesen ott, ahol a pénziigyi érdekek és kovetkezmények két-
séget kizardan jelentkeznek, a pénziigyi intézmények nem hétraltak meg a kozpoliti-
ka szerepldivel vald egyiittmiikodést6l. A német Dresdner Bank példdul tagja volt
annak a csoportosuldsnak, amely az Eurdpai Uniét megelézendd siirgette a német
kormanyt egy hazai emisszié-kereskedelmi rendszer kialakitasara.

Bér a pénziigyi intézmények inkdbb a vdltozds eszkozének, mint kezdeménye-
z6jének tartjdk magukat, a torténelem bizonyossd tette szamunkra, hogy a politika
altal miikodtetett piaci rendszerek hatékony miikodéséhez a rendszerek kiépitése so-
ran nélkiillozhetetlenek lesznek. Az alapul szolgélé termékek illetve szolgaltatdsok
kezdeti keresletének el6teremtésétdl kezdve a tranzakcids szabalyok kiépitéséig (be-
vezetéséig), az atlathatésag és kozzététel kovetelményéig a pénziigyi szektornak
kulcsszerepe lesz a piaci alapd, aruorientdlt megoldasok 1étrejottéhez sziikséges felté-
telek kialakitdsdban.

A pénziigyi intézményeknek tovabba kritikus szerep jut a véllalatok és a be-
fektetok randcsaddséban, legyen sz6 a klimavdltozdsrdl dltaldban; az emisszid-
csokkentésrol; a tiszta energia-projektek finanszirozasarol; az emisszié-kereskedelem
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részleteinek kialakitasarol, a kereskedés lebonyolitdsardl; vagy az éghajlatvaltozast
érintd potencidlis kockdzat-menedzselési megolddsokrél. Az energia-szektor koré
épiild piac kiépitésekor szerzett tapasztalatai birtokaban az elemzOk szerint a pénz-
iigyi szolgaltatok képesek rovid idon beliil 1étrehozni egy érett karbon piacot (Hoff et
al 2005).

Végiil a biztositokat tekintve vilagosan latszik, hogy nem varhat6 el a szektor-
tol a korldtlan kotelezettség és kockdzatvdllalds. Az eurdpai biztositok példajat
szemiigyre véve azt tapasztaljuk, hogy egyszerlien nem hajlandéak fedezetet nydjtani
a véllalatok szdmadra e rendkiviil sokszinii kdreseményt produkalé kockazati faktorral
szemben. Az ok egyszeri, nehezen biztosithaté valami, amihez nem vagyunk képe-
sek értéket rendelni.

5. Ertékteremtés és a pénziigyi szolgaltatok szerepe

A véltozd éghajlati koriilmények szemszogébdl az értékteremtési folyamat konnyen
levezethetonek tiinik. A biztositok, a viszontbiztositok, a hitelezOk és a befektetok
szamdra elkeriilhetetlen az alkalmazkodds a valtozé éghajlati koriilményekhez, ellen-
kezd esetben novekvd mértékii pénziigyi veszteséggel illetve adott esetben csokkend
beruhdzasi megtériilésekkel kell szembenézniiik. Azonban a gyakorlatban a pontos
adatok hidnyaban €s egyéb analitikus gatak kovetkeztében ez a folyamat kordntsem
bizonyul egyszeriinek.

A kibocsatascsokkent6i (mitigdcids) oldalrdl az értékteremtési folyamat tehat
joval bonyolultabb, ahogyan azt a 2. dbra szemlélteti. A CO, érték meghatdrozé té-
nyezdvé valasanak elso, kritikus 1épése az elkotelezettség megteremtése. Ez az elko-
telezettség adott kell, hogy legyen szabalyozdi-, és vallalkoz6i oldalrdl is. Mindez
megteremti a kiindulési feltételeket az emisszidkereskedelem, valamint az alacsony
szén-dioxid kibocsatasd, un. tiszta technoldgidk 1étrejottéhez. Ezek a piaci alapu te-
vékenységek a szén-dioxid drdnak kialakuldsdhoz vezetnek, mely eléfeltétele az
tiveghdzgdz javak és kotelezettségek mérlegben vald elkiilonithetéségének, valamint
a fejlesztési és toke-beruhdzasi projektek soran a CO, pénziigyi értékelésének. Ezen a
ponton mar a szélesebb pénziigyi tarsadalom is elismeri a szén-dioxid jelentdségét,
melynek koszonhetden az nem maradhat ki a részvényesi érték-, illetve hitelkocka-
zat-kalkuldlasokbdl, vagy a vallalati kockdzat-menedzselési és projekt életképességi
dontésekbdl. Vagyis a szén-dioxid, mint a legjelentdsebb iiveghdzgiz, a pénziigyi ér-
ték egyik meghatdrozo tényezdjévé valik (Innovest 2002b).
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Forrds: Innovest (2002b)

6. Osszegzés

Bar senki sem tudja eldre jelezni teljes bizonyossaggal, hogy milyen kdvetkezményei
lesznek az éghajlatvaltozasnak, mara elég sokat tudunk ahhoz, hogy megértsiik azt. A
klimavaltozasbodl eredd fenyegetéseket tekintve a pénziigyi szolgaltatd szektor rend-
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kiviil kiszamithatatlan és sokszinii kockazati tényezot eredményezd jelenséggel taldl-
ja szembe magat. Kockazatot jelentenek az extrém és abnormadlis iddjarasi esemé-
nyek &ltal okozott potencidlis fizikai kdrok, a szabédlyozdsi kovetelményeket 6vezd
ellentmondasok, a tulajdonosok részérdl jelentkezd befektetési attitlidok és még so-
rolhatnank. Ahogy a legtobb kockazati tipus esetében, természetesen az éghajlatval-
tozds kapcsan is beszélhetiink lehetdségekrol. A pénziigyi szolgéltatd szektor vallala-
tai az elsOk kozott ismerték fel, hogy az tiveghdzhatast okozé gazkibocsatds csokken-
tésével, az aktiv finanszirozoi, tanacsadoéi, klimaadaptacids tevékenységgel nemcsak
az éghajlatot védik, de potencidlis veszteségektdl dvhatjdk meg magukat, adott eset-
ben pénzt is megtakaritva, hatékony kockdzatmenedzsment és lehetdségek j6 kihasz-
naldsa esetén pedig profitot is létrehozva. A mitigaciét tehat befektetésnek kell tekin-
teni, olyan jelenlegi és a kovetkezd néhany évtizedben felmeriil6 koltségnek, ami se-
git a jovébeni igen komoly kovetkezmények kockédzatainak enyhitésében (Stern
2006). Ha ez a befektetés bolcs mdédon valésul meg, a koltségek kezelhetdek lesznek,
és a lehetdségek széles tarhdza nyilik meg a vallalati novekedés és fejlodés eldtt. E
kihivdsok és lehetOségek a véllalatok részérdl integralt menedzsmentet, termelési és
pénziigyi szakértelmet, valamint aktiv kockazatkezelést kovetelnek meg.

Felhaszndlt irodalom:

Anderson, M. — Gardiner, D. 2006: Managing the Risks and Opportunities of Cli-
mate Change: A Practical Toolkit for Corporate Leaders. CERES, Boston.

Bérczay A. 2008: A klimavaltozds globdlis kihivdsa és hatdsa a pénziigyi szolgalta-
tokra, Biztositdsi Szemle, 1, 3-38. o.

Burnham, C. 2006: A Guide to Climate Change for Small- to Medium-sized Enter-
prises: How to Plan for Climate Change, Reduce Operating Costs and Devel-
op New Business Opportunities, The Canadian Chamber of Commerce & Pol-
lution Probe, Toronto.

Climate Change 2007: Synthesis Report, A Report of the Intergovernmental Panel on
Climate Change (IPCC). Cambridge University Press, Cambridge.

Dlugolecki, A. — Lafeld, S. 2005: Eds. Climate Change and the Financial Sector: An
Agenda for Action. A publication of Allianz Group and WWEF, 2005,
http://www.wwf.org.uk/filelibrary/pdf/allianz_rep_0605.pdf Letoltve: 2009.
januér 17.

Directive 2003: 2003/87/EC of the EU Parliament and of the Council of 13 October
2003 establishing a scheme for greenhouse gas emission allowance trading
within the Community and amending Council Directive 96/61/EC Official
Journal of the European Union, L 27 5/32, Luxembourg.

Farkas R. 2007: Katasztréfa Menedzsment alapelvek Eszak-Amerikdban. Katasztro-
favédelmi Tudomdanyos Egyesiilet Publikédciok



Péncziigyi szolgdltatdsok az éghajlatvdltozds tiikrében... 453

http://www Kkatasztrofa.hu/publikaciok/EM_ Alapelvek_(Farkas_Roland).pdf
Letoltve: 2009. marcius 25.

Hoff H. — Warner K. — Bouwer L. 2005: The Role of Financial Services in Climate
Adaptation in Developing Countries, DIW Viertel jahrs hefte zur
Wirtschaftsforschung, 2, 196-207. o.

Innovest-UNEPFI 2002a: Climage Change and the Financial Services Industry:
Module 1 Threats and Opportunities (authors Innovest) Climate Change
Working Group (CCWG), UNEPFI, Geneva.

Innovest-UNEPFI 2002b: Climage Change and the Financial Services Industry:
Module 2 -A Blueprint For Action (authors Innovest) Climate Change
Working Group (CCWG), UNEPFI, Geneva.

IPCC 2007: Climate change 2007: Synthesis report. Geneva, World Meteorological
Organization (WMO), United Nations Environmental Program (UNEP).
Knipe, D. — Smith-Bingham, R. 2008: Embracing Climate Change in Financial
Services: New investment opportunities, new risk-return calculations. Oliver

Wyman Journal, 9, 59-65. o.

Lesi M. — Pl G. 2005: A széndioxid emisszio kereskedelem elméleti alapjai és Euro-
pai Unios szabdlyozdsa, PM Kutatdsi Fiizetek, 11, 44. o.

Mills, E. — Lecomte. E. 2006: “From Risk to Opportunity: How Insurers Can
Proactively and Profitably Manage Climate Change.”, Ceres, Boston, MA.
http://www.earthinstitute.columbia.edu/grocc/documents/Ceres_Insurance_Cli
mate_Report_082206.pdf Letoltve: 2009. mércius 20.

Munich Re 2008: Natural catastrophes 2008 Analyses, assessments, positions.
http://www.munichre.com/publications/302-06026_en.pdf  Letoltve:  2009.

marcius 30.
Papp A. 2007: A klimavdltozds katasztrofavédelmi feladataival osszefiiggd gazdasd-
gossdgi, hatékonysagi, muiszaki fejlesztési vizsgdlatok.

www.vedelem.hu/letoltes/tanulmany/tan176.pdf. Letoltve: 2009. janudr 28.

Social Funds 2003: Introduction to Socially Responsible Investing,
www.socialfunds.com/page.cgi/articlel.html, 2008. december 28.

Stern, N. 2006: Stern Review: The Economics of Climate Change, The Impacts of
Climate Change on Growth and Development http://Www.mi.uni-ham-
burg.de/fileadmin/fnu-files/reports/sternreview.pdf Letoltve: 2009. januér 17.

Swiss Re. 2007: World Insurance: 2006, Sigma,
http://www.swissre.com/resources/78a2a38048cc8193b5bebff786¢c7c74e-
sigma_4_07_e_rev.pdf , Letoltve: 2009. januar 23.

Victoria Transport Policy Institute 2005: “Pay-As-You-Drive Vehicle Insurance.”
http://www.vtpi.org/paydsum.pdf Letoltve: 2009. marcius 20.

Walsh, T. 2006: Climate Change: Business Risks and Solutions. Marsh Risk Alert,
Volume V, Issue 2
http://global.marsh.com/risk/climate/climate/documents/climateChange2006
04.pdf Letoltve: 2009. januar 17.



Hetesi E. — Majo Z. — Lukovics M. (szerk.) 2009: A szolgdltatdsok vildga.
JATEPress, Szeged, 455-462. o.

»dzolgéltatdstudomédny” — vilasz a XXI. szdzad
gazdasigi kihivésaira

Molndr Katalin'

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazdasdgi kihivdsaira
vdlaszitként kialakulo 1ij tudomdnyt. A tanulmdny modszertana szekunder adatok gyiijtése és
elemzése. A szolgdltatéipari innovdcio, az SSME képzés jelentsége és sziikségessége indo-
kolja a téma elemzését. A Szolgdltatdstudomdnyi Modszertani Kozpont Alapitvdny (SZTMK)
célja a szolgdltatdipari innovdcio fontossdgdnak népszeriisitése, a ,,szolgdltatdstudomdnyi”
(SSME) képzés bevezetése a magyarorszdgi oktatdsi rendszerbe.

Szdmos konferencia, workshop, tudomdnyos egyiittmiikodések, kormdnyzati szintii td-
mogatdsi programok, és felséoktatdsi képzések bizonyitjdk az SSME elismertségét nemzetkozi
szinten. A fenti koriilmények indokoljdk és teszik egyiittal halaszthatatlannd egy szolgdltato-
ipari kompetenciaalapi moduldris képzési rendszer kiépitését, amely katalizdlja e tuddsanyag
hazai meghonositdsdt és minél szélesebb korben valo elterjesztését.

Kulcsszavak: |, szolgdltatastudomdny”, szolgdltatdipari innovdcio, iij képzési tartalom

1. Bevezetés

Az elmult évtizedekben a vildggazdasdgban tapasztalhat6 strukturdlis dtalakuldsok
leginkdbb a szolgdltatdsi szektor jelentds térnyerésében mutatkoztak meg. Folyama-
tosan novekszik az dgazatban foglalkoztatott munkaerd létszdma és a nemzeti 6ssz-
termékben vald részesedése is. A szolgaltat6 rendszerek fejlodése egy ij tudomdny-
dg, a Service Science, Management and Engineering, roviden SSME kialakuldsét in-
dukalja, melyet eldsegit a tudoményos, a gazdasdgi és a kormanyzati szféra nemzeti
€s nemzetkozi szintli timogatdsa. A ,,szolgdltatdstudomany” hazai adaptacidja és fej-
lesztése még nagyon kezdeti stddiumban van.

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazda-
sdagi kihivdsaira vdlasziitként kialakulo tudomdnyteriiletet, melynek Gjszertisége in-
terdiszciplinaris jellegébdl fakad.

A Szolgéltatdstudomanyi Mddszertani Kézpont Alapitvany (SZTMK) célja a
szolgéaltatéipari innovacié fontossdganak népszerlsitése és hazank bekapcsoldsa a
,.szolgéltatdstudomdnyi” (SSME) kutatasok és képzések nemzetkozi véraramlatdba.
E cél érdekében az Alapitvany harom prioritast definialt - a szolgdltatéipari alapkép-

' Molndr Katalin, iigyvezetd igazgatS, Szolgiltatdstudomanyi Médszertani Kozpont Alapitvany
(Budapest).
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zés modszertani és tartalmi kidolgozdsdt és felndttképzésbe torténd bevezetését, a
., szolgdltatdstudomdnyi” képzések felséoktatdsba torténd integrdldsdt, valamint egy
,,szolgdltatdstudomdnyi” tuddskozpont létrehozdsdt, - miikodését ezen célok megva-
16sitasa mentén szervezi. Az Alapitvany az iizleti vildg, a politikai és az oktatdsi szfé-
ra szerepldinek tdmogatdsaval hidképzé intézményként funkciondl. Feladata a szol-
galtatasokkal foglalkozdé tudomanyos tevékenység timogatasa, a fent nevezett priori-
tasi programok megvalositdsan keresztiil annak eldsegitése, hogy a gazdasagi szerep-
16k és a képzd intézmények kapcsolatrendszerének fejlesztésével mielébb a piaci
igényeknek megfelelden képzett szakemberek élljanak rendelkezésre. Tevékenysé-
gével keretet biztosit nemzetkozi kapcsolatok kiépitésére, a nemzetkozi tapasztalatok
és eredmények adaptécidjara, a folyamatos informdacidcsere biztositasara.

2. A szolgaltatisok helyzetének bemutatiasa, a ,,szolgiltatistudomany”
kialakulasa

A vilaggazdasdgban a fejlédés kulcselemévé valt az innovacid, valamint a szolgélta-
téipar teljesitménye. Az Eurdpai Unidban a szolgéltatdsi dgazat a tagdllamok tobbsé-
gében a GDP mintegy 70-80%-at termeli meg, és ugyanilyen ardnyban veszi ki a ré-
sz€t a foglalkoztatasbdl.

A szolgdltatdsok a modern gazdasdg minden teriiletén jelen vannak. Ko6zéjitk
tartoznak a hagyomdanyos technoldgiai infrastruktdrara épiilé dgazatok (pl. szallités,
raktdrozds, posta, kereskedelem, idegenforgalom) csakigy, mint az djabb keletii
szolgéltatdsok, melyek dontéen informatikai infrastruktirdra, valamint magasan kép-
zett munkaer6 alkalmazdsdra épiilnek (pl. mérnoki szolgaltatdsok, pénziigyi szolgdl-
tatds, vezetési €s mas tandacsadds, konyvvizsgdldi tevékenység, szamitastechnikai
szolgaltatasok, hulladékkezelés, energiatakarékossag és kiilonbozo iizleti szolgaltata-
sok). A Nemzetkozi Munkaiigyi Szervezet jelentése szerint a fordulépont 2006-ban
volt: globdlisan tekintve ebben az évben haladta meg el6szor a szolgaltatéiparban
foglalkoztatottak ardnya (40%) a mezégazdasdgban dolgozokét (39,7%).

A vildgon tapasztalhat6 szolgdltatdsi konjunktiira hatalmas lehet8ség a magyar
gazdasag szamdra, amely képes lehet fejlett a szolgaltatdipart és ennek révén a sokat
emlegetett tuddsgazdasidgot megerdsiteni Magyarorszdgon. Ezzel a lehetdséggel
azonban csak akkor tudunk élni, ha szinvonalas szolgdltatoipari szakképzést és ezzel
parhuzamosan egyetemi képzést honositunk meg itthon, mivel versenyképességiink
egyik legnagyobb problémadja éppen a jol képzett munkaerd hidnya.

A gazdasag hatékonysaganak novelését és egyben a fejlodést szolgdlja az in-
novacid, a kreativitds és azok a magas hozzdadott értékkel bir6 komplex termékek,
melyeket fejlett informatikai tartalomba dgyaznak. A technoldgia készen dll a szol-
galtatdsi innovacid biztositdsdra, azonban a szervezetek miikodése és az egyének ké-
pességei elmaradnak attdl a fejlettségtdl, amivel egyre magasabb szintli hozzdadott
értéket teremthetnek.
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Kiindulépont ezért az innovativitds, mint készség meghonositdsa: az
innovativitds, a megujuldsra, az 4j ismeretek befogaddsara és alkalmazdsira vald
olyan készségek Osszességét jelenti, amely egyrészrdl adottnak tekinti az alapos disz-
ciplina ismeretet, masrészrol integralja a hatékony, gyakorlatorientalt problémameg-
l14tds és —megoldds képességét a legkiillonbozobb teriileteken. A szolgdltatasi termé-
kek és eljarasok egyik f6 eleme a magas informatikai tartalom, 4m ahhoz, hogy valé-
di innovaciordl beszélhessiink, egyéb tartalmi elemek, pl. kozgazdasagi, logisztikai,
kornyezettechnoldgiai vagy mas tartalmak fejlesztésére, tobb szakteriilet atlatasara is
sziikség van.

A fejlédés egy Uj tudomanyt teremtett, melyet Service Science, Management
and Engineering-nek (SSME), roviden service science-nek, ,,szolgaltatdstudomany-
nak” hivunk. Az SSME Iényegének pontos meghatdrozdsa nem konnyl feladat. Az
SSME tobb elméleti €s gyakorlati teriiletet is magaba foglal, management - tdrsada-
lomtudomdnyok - miiszaki tudoméanyok metszete, egyuttal iizleti — tdrsadalmi - tech-
nologiai ismeretek konglomeratuma. Nemzetko6zi helyzetét tekintve ajanlott egyete-
mi curriculum tartalom, multidiszciplindris kutatdsi teriilet (Spohrer 2006).

Az SSME iizleti modellek és folyamatok, tudomédny és technoldgia, illetve
emberek és kultirdk taldlkozédsi pontja. Az SSME szolgaltatas- €s tigyfélkdzpontd,
viszonyrendszerre épiild és tuddsalapd tudomany, mely jellemzOk alapjan #j para-
digmdnak mindsithetd. Az SSME a szolgéltat6 rendszer fogalmanak dimenzidjdban
értékelhetd, aminek lényege emberek, technoldgidk, megosztott informécidk, és
szervezetek kozos értékteremtd konfiguracidja.

Az SSME tujszerti megkozelitésben értelmezi azt az ismeretkort, amely a szol-
galtatéipari innovacidhoz sziikséges. Eszerint ez tobb mint technoldgiai innovacio,
olyan interdiszciplinaris megkozelitésmddot igényel, amely feltételezi a human- és a
technoldgiai tudés kozos értékteremtd képességét.

Ahhoz, hogy a ,,szolgaltatastudomdny” 6ndll6 tudomanyagga véljon, sziiksé-
ges a ,,Szolgdltatdstudomdny” Diszciplina Osztdlyozdsi Rendszerének kialakitdsa. A
tudomadnyteriiletek hatdrvonalai még formdlddnak, a tartalmak folyamatosan boviil-
nek, strukturalédnak.
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1. tdbldzat ,,Szolgéltatdstudoméany” Diszciplina Osztalyozdsi Rendszere

General

1. Service Science Education
2. Research in Service Science
3. Service Science Policy

4. History of Services

5. Case studies

6. Miscellaneous

Service Management

. Service Marketing

. Service Operations

Service Management

. Service Lifecycle

Service Innovation Management
. Service Quality

. Human Resources Management
. Customer Relationship
Management

9. Service Sourcing

10. Services Law

11. Globalization of Services

12. Service Business Education

Service Arts

1. Service Arts Theory

2. Traditional Service Arts
3. Performance Arts

4. History of Service Arts
5. Service Arts Education

Service Foundations

1. Service Theory

2. Service Philoshopy

3. Economics of Services

4. Theoretical Models of Services
5. Mathematical Models of
Services

6. Service Complexity Theory

7. Service Innovation Theory

8. Service Foundations Education

Human Aspects of Services

1. Service Systems Evolution

2. Behavioral Models of Services
3. Decision Making in Services
4. People in Service Systems

5. Organizational Change in
Services

6. Social Aspects of Services

7. Cognitive Aspects of Services
8. Customer Psychology

9. Education in Human Aspects of
Services

Service Industries

1. The Service Industry

2. Utilities

3. Wholesale Trade

4. Retail Trade

5. Transportation and
Warehousing

6. Information Services

7. Finance and Insurance

8. Real Estate and Rental

9. Professional and Technical
Services

10. Management Services

11. Administrative and Support
Services

12. Educational Services

13. Health Care and Social
Assistance

14. Arts, Entertainment and
Recreation

15.Accommodation and Food Services
16. Public Administration Services
17. Other Service Industries

Service Engineering

1. Service Engineering Theory

2. Service Operations

3. Service Standards

4. Service Optimization

5. Service Systems Engineering

6. Service Supply Chains
7.ServiceEngineering Management
8. Service Systems Performance

9. Service Quality Engineering

10. New Services Engineering

11. Computer Services
12.Information Technology Services
13. Service Engineering Education

Service Design

1. Service Design Theory
2..Service Design Methodology
3. Service Representation

4. Aesthetics of Services

5. Service Design Education

Forras: (Pinhanez—Kontogiorgis 2008)
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Az 1. tablazat jol mutatja, hogy a ,,szolgéltatastudomany” hatalmas teriiletet 6lel fel,
a szolgaltatasokat, mint termékeket és szolgaltatéi rendszereket minden aspektusidban
vizsgdlja, a tervezéstdl a kivitelezésen at az alkalmazasig. A ,, Szolgaltatdstudomany”
Diszciplina Osztdlyozési Rendszere hagyoményos akadémiai felosztason alapul, mint
példaul miiszaki-, tizleti-, tirsadalomtudomédnyok. Ezek jelentik az els6 szintjét az
osztalyozasnak, erre épiil a ,,szolgaltatastudomany” fogalomrendszere. Az osztilyo-
zasi rendszer még nemzetkozi szinten is formalédik. Magyarorszagon még a termi-
noldgia sem ismert, ezért szerepelnek angol nyelven a tdblazatban az alrendszerek,
kategoridk. Ezzel a felosztassal a cél, hogy kozismert alapkategéridk segitségével
épiiljon fel az 4j tudomany osztalyozasi rendszere és akadémiai szinti tudomanyagga
véljon.

3. A ,szolgaltatastudomany” nemzetkozi helyzete

Magyarorszaggal ellentétben a vilag tobb pontjan relevans tudomanyteriiletnek tekin-
tik az SSME-t, melynek fejlodését a nemzeti, regiondlis, nemzetkozi szintii kutatdsi,
kormdnyzati és gazdasdgi dsszefogds szolgélja. SSME témaban a vildgon tobb, mint
100 konferencidt (pl. INFORMS, Frontiers in Services), workshopokat (Kina, Japén,
India, USA, Norvégia, Németorszdg, Izrael, frorszég) szerveznek. Szamos nemzet-
kozi szinten elismert szolgéltatisokkal foglalkoz6 szakmai csoport mukodik
(INFORMS, AIS, HFES; IEEE, ACM). Tudoményos publikécidk sora és kiilon te-
matikus szdmok (CACM, POMS) biztositjdk a legijabb eredmények ismertetését
(Siegel-Hefley—Evenson—Slaughter 2008).

Mindezek mellett jelentdsek a kormanyzati €s kutatdsi programokra szént 6sz-
szegek is, pl. Németorszdg 70 millié eurdt kiilonitett el az Innovécié a szolgéltato-
iparban (Innovationen mit Dienstleistungen) programra. Az Eurépai Bizottsidg az Eu-
ropai Technolégiai Platformban kiemelte, hogy nagyobb hangsilyt kell fektetni a
szolgaltatéipari gazdasagi novekedésre €s a kutatasokra. Az Eurépai Unié a 2007-
ben indult Kutatdsi-, technoldgiafejlesztési és demonstrdcios keretprogram (FP7-es)
K+F prioritdsai kozé emelte a ,,services innovation"-t, ezzel mintegy elismerve az
SSME fontossdgiat a gazdasdg szdmdra (European Knowledge-Intensive Services
Platform). Sikeres egyiittmiikodés folyik az Europai Software és Szolgdltatdsok Hd-
lozatdban (Networked European Software and Services Initiative, NESSI), a konzor-
cium célja a szolgéltatdipar eurdpai szintli megerdsitése a kutatdsi ernydszervezet
tdmogatasaval.

A bemutatott adatok jol tiikrozik azt a tényt, hogy az ipari szektor egyre na-
gyobb figyelmet szentel a szolgéltatéipari innovacidnak és keresi a lehetdséget az
egyetemekkel torténd egyiittmikodésre. Vilagszerte novekszik a szolgaltatdipar
kormanyzati timogatottsdga, ami elvezet 1j tananyagok, kutatési alapok 1étrehozasa-
hoz. Izelit6iil ismét csak par kiragadott példa: Kina 2001-2005-re sz616 &t éves terve
a ,,Modern szolgéltatéipar ” megvaldsitasat célozta meg, az Amerikai Egyesiilt Alla-
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mokban pedig 2007-ben elfogadtdk a Nemzeti Innovécids torvényt és 4 milli6 dollart
kiilonitettek el a Komplex rendszerek kutatdsara.

A vilagot tekintve tobb, mint 70 egyetem kindl SSME képzéseket, tananyago-
kat, és ezen intézmények szama folyamatosan nd. Az Amerikai Egyesiilt Allamokban
a University of California Berkeley, a North Carolina State University vagy az Ari-
zona State University csak par név azon intézmények sordban, amelyek ilyen jellegli
képzéseket is elérhetdvé tettek hallgatdik szamadra.

Europdban ugyancsak szdmos egyetem kindl ,,szolgéltatdstudomdnyi” képzést,
illetve mikodtet ilyen jellegli kutatokozpontot. A paletta rendkivill szines, szakiranyd
tovabbképzés, illetve mesterképzés, esetleg fakultativ kurzus formdjéban lehet elmé-
lyedni a ,,szolgéltatdstudomany” mérnoki vagy menedzseri aspektusainak tanulma-
nyozisaban. IzelitSiil kovetkezzen par konkrét példa: Nagy Britannia, University of
Sussex: Tudomany és Technolégia Kutatékdzpont alakult, Németorszdgban a Karls-
ruhe Egyetem inditott el szolgdltaté rendszerek, mint eSzervezetek témaban kutata-
sokat. Olaszorszdgban a University of Pavia hirdetett meg ,,szolgéltatdstudomanyi”
mérnok szakirdnyd tovabbképzést, Svdjc az Ecole Polytechnique Federale de Lau-
sanne-on 14 hetes, heti 6 6ras Vallalat és Szolgéltatés fejleszté Epitész kurzust kinal.
Finnorszagban, Norvégidban, Csehorszdgban és Portugdlidban is 1étezik mar SSME
képzés, szamos orszagban ilyen jellegli képzések inditdsdnak el6készitd munkalatai
folynak.

4. A ,szolgaltatastudomany” helyzete Magyarorszagon

A nemzetk6zi gazdasagi és tarsadalmi viszonyokat atalakité globalizdciora, valamint
a tudomdnyos-technologiai fejlodésre az oktatés és képzés szférdja is megfogalmazza
a sziikséges 1épéseket. A globalizaci6 erdsiti a gazdasagi, technoldgiai versengést. A
tudoményos-technoldgiai fejlodés az elméleti eredmények gyakorlati alkalmazésat,
elterjesztését teszi lehetové. Az 1j kozegben felértékelodott a tudds, amely a ver-
senyképesség egyik meghatdrozo eleme és a megujuldsra képes tudas elvalaszthatat-
lan az oktatdstdl. A komplex szolgéltatdsi rendszereken beliill miikodd egyének, in-
tézmények egyarant érdekeltek abban, hogy a rendszer fenntarthat6 legyen, és haté-
konyan miikédjon. Mindenki érdekelt abban, hogyan lehet biztositani a magasan
képzett munkaerdt, a tudasgazdasagot, illetve hogyan lehet eldsegiteni a jogi, szocia-
lis, miiszaki és kornyezeti hattér megteremtésével a szolgaltatdsok innovacidjat. Kii-
lonosen fontos szerepet jatszik ezért a jovobeli fejlodés biztositdsa szempontjabol,
hogy az orszag novelje azon szakemberek szamat, akik specidlis szakismeretekkel,
alapos szaktuddssal rendelkeznek egy bizonyos teriileten, de ezt meghaladéan ren-
delkeznek mads teriileteket érinté ismeretekkel is. Az innovéci6 alapvetd eleme az Uj
tudés, a korabbi megoldasokhoz képest a ,,szolgéltatastudomany” korszerlibb, haté-
konyabb ismereteket biztosit. Mivel az innovativ tevékenység az egész gazdasag
fenntarthat6 fejlodése szempontjabdl is fontos, elvarhatd, hogy az dllam a képzési



wSzolgdltatdstudomdny — vdlasz a XXI. szdzad gazdasdgi kihivdsaira 461

rendszeren Keresztiil is segitse, javitsa annak lehetdségét, hogy sokoldalian képzett
emberek lépjenek ki a munkaerdpiacra és tuddsintenziv termékek, megolddsok szii-
lethessenek.

A szakképzés mindségének egyik alapvetd feltétele, hogy a szakmai profil
megfelel-e a gazdasdgi igényeknek, illetve megfeleld rugalmassdggal koveti-e a gaz-
dasdg alakuldsat. A felndttképzéstdl varhatd el, hogy segitsen a gazdasdgi valtoza-
sokhoz valé alkalmazkoddsban, rugalmasan pétolja az iskolarendszer(i oktatds hia-
nyossagait. A tananyag tartalmat konnyebb a gyorsan valtozé gazdasagi igényekhez
igazitani. Az SZTMK egy korszerl, rugalmas, moduldris felépitésli, szervezetre
szabhatd, gyakorlati készségek fejlesztésére nagy hangsiilyt fektetd, kompetenciaala-
pu szolgéltatdipari képzés modszertandnak és tartalmi elemeinek kidolgozasaval ki-
vanja ezt a folyamatot segiteni. A szolgaltatéipari alapképzés biztositja a munkalta-
tok szdmadra, hogy a képzés soran mindazon munkakori alapok, ismeretek elsajatitas-
ra, és azon készségek kialakitasra keriilnek, amelyek a szervezetben torténé mitkodés
sordn mar konnyen tovabbépithetdk, specializalhatok.

A ,szolgaltatdstudomany” felsOoktatdsba torténd bevezetésére a leggyorsabb
lehetdséget a felsofokii szakképzés vagy a szakirdnyii tovdabbképzés képzési program-
janak kidolgozasa jelentheti, amit oktatasi intézmények szakmai egyiittmiikodésével
valésit meg az Alapitvany. Hangstlyt fektetett a konzorcium az egyiittmiikodés tech-
nikai keretrendszerének kialakitasara és a munkakapcsolat legjobb moédszerének
megtaldldsara. Harom szakirdnyu tovabbképzési program kidolgozasa tortént meg
Szolgaltatds-fejleszté szakmérnok mérnoki alapképzésre, Szolgaltatis-fejlesztd szak-
kozgazddsz gazdasdgi alapképzésre, Szolgaltatds-fejlesztd szakmenedzser egyéb
alapképzésekre épitve. Mindegyik tovabbképzés anyagainak kidolgozdsa folyamat-
ban van.

5. Osszegzés

Az eddigi tapasztalatok, kutatasok, workshopok, konferencidk azt bizonyitjak, hogy
Magyarorszagon is egyértelmiien igény van ,,szolgéltatastudomanyi” képzésre. Ezzel
egyiitt az is lathatd, hogy alapvetd informéciéhidny 4ll fent a szolgaltatdipar helyze-
térol, a ,,szolgaltatdstudomanyrdl”, az 1j oktatdsi koncepciordl. Az SSME képzés a
szolgaltatéipar igényeinek, sulydnak tudatositdsdhoz jarul hozza. A ,szolgéltatistu-
domanyi” képzési programok innovécidé-vezérelt magyar modelljének kidolgozasan
€s megvaldsitasan keresztiil valhat Magyarorszag a tudasintenziv szolgéltatési tevé-
kenységekhez sziikséges munkaerdt biztosité tuddstdrsadalomma. Ezen cél elérésé-
hez Osszehangolt cselekvésre van sziikség mind az oktatds, mind a gazdasagi élet
szerepldi és a politikusok bevondsaval:

1. Biztositani kell, hogy a kiilonbozd teriileteken tanulmdnyokat folytato
hallgat6k tobb teriiletet 4tlatd, kivaldan képzett szakemberekké valhassa-
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nak, akik képesek arra, hogy a szolgéaltatdssal foglalkoz6 globalisan integ-
ralt véllalkozasokban hatékony megoldasokat dolgozzanak ki.

2. Miel6bb ki kell alakitani a moduldris SSME tanterveket, amelyeket rend-
szeresen boviteni és finomitani kell az dj ismeretanyaggal, valamint tdmo-
gatni kell az integrativ SSME oktatési programok és kvalifikacidk elisme-
rését és az SSME képzésben részt vevok toborzasat.

3. Ki kell alakitani a megfeleld szervezeti kereteket és gyakorlatot a gazdasag
€s az oktatds kozotti egyiittmiikodés fejlesztésére.

4. A szolgéltatdsokkal Osszefiiggd kutatdsok Osztonzéséhez az iizleti élet
képviseldinek hatirozott irdnymutatdsa és anyagi tdmogatasa sziikséges.

5. A korményzati szervek szakemberei a szolgaltatdsi innovaciot a megfeleld
finanszirozasi forrasok biztositasaval timogathatjak.

Az dsszehangolt 1épések eredményeképpen lehetdvé valik az interdiszciplind-
ris ismeretek rendszerbe foglaldsa, képzésbe torténd integrildsa, a megfeleléen kép-
zett szakemberek révén pedig a szolgdltatdsi innovdciok az iizleti életben és a tarsa-
dalomban mérhetd hatdst érhetnek el.
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Szeged is Committed to Developing Electric Public Transport:
development of the Tramway and Trolleybus Transport
Systems in Szeged in 2008-2011 — EU Project

Tamds BESZE — Sdndor TAPASZTO

One of the main strategic goals of Szeged town is to establish an attractive, up-to-
date public transport supply to make everyday travel faster and comfortable, and to
fight against increasing car traffic. Therefore the Municipality decided in 2005 to
implement a project aiming to develop the electric public transport. The project is
supported by the European Union, and co-financed by the Cohesion Fund. The EU’s
transport policy encourages environment-friendly public transport for sustainable
mobility.

The project includes the overall development of the complete PT system: all the three
present tram lines of Szeged will be modernized and a new fourth line will be built.
The route of trolley line No. 8 will be lengthened and a new trolley line will be estab-
lished. The key junctions on PT routes will be reconstructed and renewed technically.
The tram depot, the trolley depot and the network energy supply will be rehabilitated.
The fleet will be expanded by nine new trams and ten new trolleys. The cycling net-
work will be built further within Szeged, and special B+R facilities will be estab-
lished to support public transport. Passenger information and traffic control systems
will also be improved.

Keywords: sustainable mobility, environment-friendly transport, low emission zone

Electronic information data services about the European
Union

Rita BOGNAR

The integration process of Hungary has not been finished yet after joining the Euro-
pean Union on the 1st May 2004. Similarly to the other new member states Hungary
assumed that after accomplishing the prescribed criteria of the EU, it will join also
the Economic and Monetary Union as the next step of the integration. The conver-
gence is a multi-layered process taking several years and including that the forma-
tion, institutions and everyday operations of the EU become extensively known in
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the society as well as pieces of information about the events concerning the European
Union are provided continuously.

In the European Parliament a political declaration was signed on 22th October 2008,
which aimed to stimulate the cooperation between the union institutions and the
member states on the communication about Europe. The aim of this paper is to
present a complex approach, on the basis of this political declaration and the Euro-
pean strategy, about opportunities of the Hungarian citizens to get information from
the community on the Internet, and how they can communicate with EU. Despite the
large number of high-standard informational and communicational websites, it can
be stated that the communication between the Union and the citizens — and particu-
larly the information services in the new member states — could be improved further.

Keywords: European Union, communication, electronic information, internet

Financial Services In The View Of Climate Change:
Possible Risk Management Tools

Vivien CSAPI — Jdnos FOJTIK

Climate change is the greatest and widest-ranging market failure ever seen, a signifi-
cant emerging global risk. Although the potential impacts can’t be foreseen, we know
that much by now, that we can state: Climate change risk is a sometimes hardly re-
cognizable, industry- and geography-wide various, unpredictable phenomena. Early
action is needed to provide greater certainty for business, long-term investment and
technological change. The financial services industry has a two-fold responsibility in
this. On the one hand, it needs to prepare itself for the negative effects that climate
change may have on its business and on its customers. On the other hand, it can sig-
nificantly help mitigate the economic risks and enter the low-carbon economy by
providing appropriate products and services. In our paper we present an overview of
the specific threats and opportunities facing the financial services industry, focusing
on the succesful examples for the early actions on the issue and proving how carbon
became a driver of financial value.

Keywords: climate change, financial services, insurance, risk management

The affect of the service guarantee on the perceived reliability

Ida ERCSEY
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The service guarantees play an important role in service quality and attracting con-
sumers. The topic of my study is the connection of the consumer’ evaluation and the
service guarantee in case of service failure. The aim of my hypotheses is to examine
the relationship between the perceived service quality and the reliability beside the
complaint situation and the affective psychological affect based on different stage of
the service warranties. The hypothesized connections among research factors were
empirically testing using a sample of 341 postal users.

The results of this research indicate that consumers’ quality experience in accordance
with postal services has an impact on the perceived reliability. At examination of
confidence in Post, it was bigger at higher service warranty. However, in case of the
services with specific guarantee, the clients have fewer negative experiences and the
complaint situation does not influence significantly the confidence in Post. We can
get useful results in case of little price relatively services determining the relations
among the different type of service guarantees, heterogeneity of service, the per-
ceived reliability and the trust.

Keywords: service guarantee, reliability, complaint situation, affective psychological affect

Knowledge-Based Services of Nonprofit Organizations

Ferenc FARKAS — Katalin DOBRAI

A broadly studied topic of today’s management issues is related to the knowledge-
intensive services. The task of these organizations is to fulfill knowledge-based as-
signments for other organizations. Similar tendencies can be observed in the nonprof-
it sector, as well.

The aim of this paper is to study the knowledge management features of nonprofit
organizations from different perspectives. After a short description of knowledge-
intensive services, the paper focuses on the most important elements of the know-
ledge processes of nonprofit organizations, based mostly on international literature.

Keywords:  knowledge management, knowledge-based services, nonprofit organizations,
knowledge transfer, knowledge sharing

Some aspects of the interactive television marketing
Edit GYARMATINE BANYAI — Attila KAJOS

This article investigates the knowledge of marketing professionals toward the mar-
keting and advertising possibilities of the Interactive Television (ITV). It explores the
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technological and marketing changes brought by this new media, and review the pos-
sibilities to use ITV for marketing purposes. At the end of the article we look
through some interesting research possibilities, and pick one as a potential PhD the-
sis.

Within this exploration of the marketing aspects of the interactive television we look
through not just the opportunities given by this new media but we also analyze its
threats through examples, in order to show a path for other marketing researchers in-
terested in this field.

Keywords: Interactive Television, marketing, digital television, customized dvertisng,

Travel 2.0: an overview of subsystems enabling new forms of
collaboration

Edit GYARMATINE BANYAI — Zsolt Ddniel RENYI

In our article, we look to point out the peculiarities of collaboration in the travel industry
with dedicated attention to social media sites. The Web, especially its so-called ,,web 2.0”
sites funadmentally alter the role of participants in the tourism value chain and prepare
ground for new opportunities and power relations. We explore the phenomenon of
collaboration and web 2.0 in the context of tourism and it’s equivalent in the field — travel
2.0. We see the essence of web 2.0 and travel 2.0 in accordance with O’Reilly (2006) — as
opposed to the earlier, retrospectively coined 1.0 phase — in information and accessibility
ceasing to be of primary value, and networking and knowledge transfer becoming chief
factors. The article illustrates the four-component system, that enables collaboration in social
networks.

Keywords: collaboration, cooperation, tourism, travel, web 2.0, travel 2.0, marketing

Hungarian Experiences of Service Leadership. Reflections of
an Empirical Study

Baldzs HEIDRICH

The objective of the study to summarize the organization wide definition of service
dilemma. Therefore, all along the study service management is understood as a ma-
nagerial and leadership philosophy. After defining the service management concept
the study focuses on service strategic traps, so called ”vicious cirlcles”. Considering
challenges of the openness of service systems, a framework is introduced, called the
” the culture based model of service leadership”.
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Based on an international empirical research, the study compares Hungarian and
Romanian production and service organizations. The key question is how much and
in which ways the organizational culture of production and service organizations are
different. As a conclusion it can be said that service and production organizations are
different in their human factor and the cultural side of leadership.

Keywords:  service strategies, culture-based model of service leadership, Hungarian ser-
vice organizations, paternalistic leadership Problems of assessing performance
in higher education

Problems of Assessing Performance in Higher Education
Erzsébet HETESI — Zsdfia KURTOSI

Our study seeks answers for the following questions: how can the performance of
higher education services be assessed, who the stakeholders are, what dimensions of
performance they think to be important, can the measurement of their satisfaction be
modelled.

The article deals with the dilemmas of conceptualization and operationalization of
the different categories and the problems of research methodology. It highlights that
both defining concepts and standardization of possible research procedures are in
their infancy and it suggests the development of a complex research model for as-
sessing the performance of higher educations services.

Keywords: higher education, performance

Liberalisation of the natural gas market and district-heating

Agnes KADARNE HORVATH

Even though the scarcity of energy sources is evident, the primary energy consump-
tion, although already significant, is increasing world wide. For this reason and also
because of the increasing energy prices, energy policy has come into focus. The topic
of energy raises problems in all areas: on the level of the economy, the society and
politics. The power and economic wealth, but also the defencelessness of a country is
highly dependent on the energy resources available.

Another important characteristic of the world economy is the ongoing globalisation
and liberalisation. The privatisation and/or deregulation of the utilities generated
lively debates among experts. In recent years one could witness the gradual reshuf-
fling and opening of energy markets (electricity and natural gas).
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The paper connects the two main topics through an analysis of district-heating. It
takes off from the assumption that the price and availability of energy influences de-
cisively the competitiveness of major energy consumers, such as district heating
companies. As natural gas is the dominant source of energy in district-heating, the
paper primarily addresses the issues of liberalisation of the natural gas market, and
the effect of this process on district-heating.

Keywords: district heating, natural gas market, liberalization

Hungarian banking system and MiFID
— outcomes of mystery shopping on a 41 retail adviser sample

Gdbor David KISS — Krisztina FELEGYI — Gergely FARKAS

Hungarian banking system is lack of liabilities according to the global financial crisis
— which is a strong incentive of stronger retail activity. Sale of funds units is regu-
lated by Markets in Financial Instruments Directive in the European Economic Area
to increase competition and consumer protection in investment services. MiFID re-
quires firms to categorize clients as "eligible counterparties”, and has requirements
relating to the information that needs to be captured when accepting client orders. In-
teraction between retail financial advisers and clients were studied by mysterious
shoppers. The sample included 41 frequented bank offices in the capital and other
cities in August 2008.

Measured level of financial services was fragmented, and was not acceptable accord-
ing to MiFID standards. Details of investment funds were not clear for financial ad-
visers in the sample, and they did not give the required attention for clients prefe-
rences.

Keywords: customer satisfaction, MiFID, mystery shopping, retail financial advisers

Reference services of the university libraries: challanges and
opportunities

Kdrmen KOVACS

In this paper I deal with the reference services of university libraries. Basically, I
specialize on what development opportunities can be solution in consequence of the
dynamic quantitative increase, changed type and rising complexity of information
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sources and the change of customer needs. The working up of the scrutinized prob-
lem is based on my reference librarian experience that I gained in the Library of the
University of Pécs and on my three-month long study that I did with the purpose of
knowledge transfer in the Library of the Ohio University. I support and complete my
professional experiences with international academic journal articles.

First, I explore the challenges refer to university libraries, I point out the increase of
the quantity and importance of e-documents, the rise of the diversity of information
sources and the complexity of research environment. I characterize the traditional
and the new forms of reference services. I present and analyse the importance of
customers’ education, the alternatives of online reference services and a library en-
vironment providing holistic services, called Information or Learning Commons, in
detail as solution possibilities to challenges.

Keywords: university library, library services, reference services, subject guides, research
guides

Optimization of health care services in the view of public and
private sector

Néra KOVACS — Vivien CSAPI

The situation of Hungarian health care system is in our days considerably troubled.
The segments of health care can we analyze just correlate with one another because
of the equal and overlapping problems. Accordingly the choice of issue this paper is
because of its extraordinary actuality, namely the renewal of healht care systems is a
very heated question and it generate heavy conflicts all over the world. Obviously the
movement of hungarian health care is inadequate in many ways, moreover disastr-
ous, thus the changeover is a must. Nowadays the public sector is too large and less
efficient in numerous country: it produce many goods and services less efficient like
the private sector.

In our paper - we place emphasise on the unique speciality of healt care services — we
bring into focus the more optimal division of role and the symbioses of private and
public sector. First, we introduce the relationship between public and private sector
in the view of history, then we reveal the features of health care services. Finally, we
review the possible assets of health care policy refer to the health care services.

Keywords: health care policy, health care services, reform
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The spreading of e-services in the light of a
university case study

Zoltdan MAJO — Péter SZAKAL

In relations with taking advantage of services, - with the spreading of communication
technologies - it happens more and more often that the service is supplemented with
some kind of e-service as well without being related to personal interactions. The so
called face-to-face (based on personal relations) characteristics of the usual services,
for instance, in banks or in educational institutions, are getting virtualised and solu-
tions based on technical appearance, such as home banking and e-learning, become
general. In our article, we are examining the spread of e-services beginning from e-
economic model framing the virtualization of e-services through online services to
academic online case study of public service. The latter illustrates that the e-services
can be effective tools not only in connection with the expenses and effectiveness but
also with developing corporate culture and reorganizing business processes.

Keywords: e-services, information management, e-business

Culture of financial organisations — case studies
Eva MALOVICS — Péter KUBA — Zoltdn NYIRI

Our paper examines the culture of two financial organisations with quantity and qual-
ity methods. As theory we use integration approach from the several theories of or-
ganisational culture. By using results of our questionnaires and structured interviews
we show a detailed picture of cultural characteristics of examined organisations.
These results give useful information about inner values and attitudes for the man-
agement and the organisation members too. According to our research the examined
organisations have the same values and problems in customer-orientation, technicali-
ty, formal- and informal communication, team spirit, leadership, goal-orientation.
This is explained by heritage of socialism.

Keywords: organisational culture, integration approach, financial organisations,
case studies
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Organizational culture and competences in health-tourism:
theoretical models and possibilities of investigation

Jdanos MALOVICS — Eva MALOVICS

In our paper we deal with the interaction between the organizational culture and
competences. We review in brief the importance of the organizational culture and its
relevant approaches. After then we introduce the several levels of competence con-
struction and the supposed relationships between the individual and group level on
the grounds of Bandura’s “self efficacy model”. The above mentioned constructs and
models appear in the practice of organizations, and we plan an empirical investiga-
tion of the drafted connections in the practice of the area of health tourism. In this
paper we write about the theoretical connections of this topic, in connection with the
empirical research we introduce our research model only.

Keywords: organizational culture, competences, health tourism

Paternalistic style or shared decision? Patients’ opinion on
doctor-patient communication

Eva MALOVICS — Bedta VAJDA — Péter KUBA

Doctor-patient relationship is largely determined by the communication between the
two parties. According to the international literature on communication and decision
making in healthcare, shared decision making and acting on patients’ individual pre-
ferences are increasingly gaining importance. In Hungary, at the same time — accord-
ing to former research results — still the paternalistic style of communication and de-
cision making is dominant. This paper presents the results of a questionnaire survey
investigating the opinion of the patients’ side about doctor-patient relationship, prefe-
rences for involvement in decision making and former experiences. Our results con-
firm that paternalistic style prevails and delegating decisions to doctors is often pre-
ferred by both sides.

Keywords: medical services, communication, paternalistic style, decision making
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Cluster survey in tourism in the Orség region
Péter MAYER — Csilla RAFFAI

Tourism is a complex issue. The tourism product can be interpreted in a numerous
way including a series of services consumed throughout a limited amount of time, the
highly individual experience derived from these, but also as a system comprising dif-
ferent types of social entities and various links between them. Taking the latter ap-
proach this paper examines social networks of rural tourism service providers and the
ways this fosters or undermines innovation. Innovations in this context include capa-
bilities and activities to adapt to and deal with the needs and wants of tourist’s
representing a distinct cultural and social background. Based on a series of inter-
views with one village tourism service providers in this paper I try (1) to classify ru-
ral tourism service providers according to their entrepreneurial character, (2) to de-
fine types of links between them, (3) to examine their social network to explore how
much and in which ways their innovation capacities are embedded into local social
and cultural relations. Based on network theory and the empirical data the paper aims
to come up with definition of what network properties and characteristics of key per-
sons (“nodes”) are vital to the success of a rural community on the tourism market.

Keywords: rural tourism, culture, Cameron-Quinn model

CRM - Customer Relationship Management
CRM in the financial service sector

Eszter MEGYERI

In the last 20 year, the importance of customer relationship was emphasized by many
in a variety of ways both in theoretical research and practical business life. However,
to determine how customer relationship should be a part of not only the strategy, but
also tactical and operative systems, we find different approaches. This paper looks at
the theoretical and practical bases of CRM starting from definitions expanding to the
presentation of CRM as a concept and system. The second part of the paper briefly
provides an insight in the role, effectiveness and opportunities of CRM in the finan-
cial service sector.

Keywords: customer relationship, CRM strategy, CRM system, customer lifecycle
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Service Science - Answer to the Economic Challenges of the
21st Century

Katalin MOLNAR

The paper presents Service Science, Management and Engineering as a new science
for the economic challenges of the 21st century. The methodology is based on data
gathering, and analysing. Service innovation, and importance of SSME education
explain the analysis of this topic. The Center for Service Science, Methodology and
Research aims at widespreading and strengthening of the SSME education and re-
search activities in Hungary.

Several conferences, workshops, scientific cooperations, governmental supports and
higher education programmes and qualifications are the proof for the international
acknowledgement of SSME. Because of all the facts mentioned above it is time to set
up a modular service education system that predicates the realisation and wide-
spreading of Hungarian service science.

Keywords: Service Science, Management and Engineering, service innovation, new education
content

The role of service - national and international comparison,
Service map

Petra NEMETH — Zoltin KOVACS

The aim of this paper was to direct the attention to services and make it undisputable
that the role of the services is essential and important to deal with. Even though for
the statistical systems, which this paper focuses to, which were not exactly made to
handle services properly. However both systems - Hungarian Standard Classification
of Occupations (FEOR/NACE) and Hungarian Training Catalogue (OKJ) — contain a
group for services.

According to this research it can be easily seen, that there are mostly services in the
FEOR and there is a category called ’Servicelike occupations’ which doesn’t include
health services and education nor office services which are in another separated cate-
gory. In the OKIJ health and education are classified as separated categories, so they
don’t belong to *Services’ category either.

It is obvious that both statistical system lay store by services although some groups
of services don’t belong to ’Servicelike occupations’ or ’Services’, but other or sepa-
rated categories
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Keywords: comparison, FEOR, OKJ

From the transport policy across the decoupling to the
shuttle trains

Jozsef PALFALVI

In the European Union the rate of growth of the good transportation’s output is supe-
rior, one of the passenger transportation’s output comes up to the rate of the econom-
ic growth. The development of transportation provides a greater level of individual
and economic mobility for people, it makes possible for them to utilize along with
developing service standards the community transportation services, thereby reduc-
ing the environmental load and that accompanying individual transportation.

The modern transport policy, so the Hungarian Unified Transportation Development
Strategy (UTDS) aims at the protection of environment, in the modal split the de-
coupling principle is enforcing by the co-modality, that is to say the UTDS reduces
the dependency between “environmental bads” and “economic goods” within the
transport. One of the decoupling methods is the increase of commercial speed of
railway transport with the operation of freight shuttle trains, at the same time raising
his competitiveness.

Keywords: transport policy, modal split, decoupling, shuttle train

Fostering the flow of services in the EU with the tools of
competition policy

Anita PELLE

The study volunteers to show how the competition regulation system of the European
Union serves the flow of services among the Member States. In order to answer the
question, we firstly give an overview of the main relevant elements of Community
competition regulation. We also present the regulation on services of general eco-
nomic interest. After that we give an outline of the global tendencies fostering the
transnationalisation of services which, logically, have an effect on the flow of servic-
es among the Member States as well. The competition policy of the EU, as a re-
sponse to these changes, has defined liberalisation as one of its separate regulation
areas. It can primarily be interpreted for the services markets. We also introduce the
recent development of this area of competition policy: first we examine the institu-
tional-political framework and then we present some relevant cases of Community
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competition law. This is our way of showing the specific procedure, which gives the
answer for the question asked above.

Keywords: services of general economic interest, European Union, competition regulation,
liberalization

Relationship Orientation in Services Marketing
Baldzs REVESZ

Enterprises exploring a sustainable edge in the field of competition are evaluating the
importance of having long term, strong relationships differently. Based on the results
of Hungarian and international researches we may state: the importance of relation-
ship orientation differs based not only on the size of the company or on the markets
to be served, but on the fields of operation as well. The spreading of relationship
marketing orientation was the fastest in business (B2B) markets and among service
companies. These two fields played a mayor role in the evolution of the relationship
marketing discipline as well. The CMP model developed by Coviello és szerzbtarsai
(2002) gives important inputs to analyze the spreading of relationship marketing by
distinguishing four different orientations in marketing. In this article the adaptation
of the CMP model in Hungary and the results of the research are summarized with
special attention to the fields of services.

Keywords: services marketing, relationship marketing, marketing orientation

Standard Background of Certain Elements
of Service Quality Conception of Public Transport

Attila RIXER

Public traffic services namely public transport services play a significant role in
creating living standards of social goods. Hence meeting highest possible demands of
general social expectations of a suitable quality performance and the availability of
this particular service is crucial. To generalise thematic standards collected on the
bases of the so called best practices may provide a good base to start from.

Several pieces of relevant information resources are available - such as requirements,
separate requirements, guidelines, general recommendations and guidance, sector
and transport standards, technical report and technical guidance - as a result of ex-
ploitation of the relevant standard background. The available standard information
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provides satisfactory background to elaborate a suitable service quality management
system and a service quality concept of the domestic public transport service compa-
nies.

Keywords: public transport, services, quality, terminology

Services market and liberalization in the European Union
Who gains?

Sarolta SOMOSI

Through the liberalization of services sector and by the approval of services directive
the European Union declared the aim of bringing closer the existence of common
services market with all its advantages to all the citizens and entrepreneurs. A real,
effectively functioning common services market would also give a new impetus both
to the competition within the European Union and to essential, long awaited competi-
tiveness expressed in the Lisbon Strategy. The aim of present study is to examine
with all of our restrictions, what (may) happen on the special field of energy market
by all the changes made within liberalization.

Our intention is not to answer the question mentioned in the title, but to raise more
and more questions which can be starting points of a reasonable work. At the same
time we intend to give an answer or a possibility of choices for the following ques-
tions: What is standing in the centre of the regulation? Is it the consumer and/or the
competition, the European social model and/or the single market? Is it possible to li-
beralize the market of public services? If yes, with what kind of consequences? In
consideration of these results is it worth completing the liberalized market at whatev-
er costs?

Keywords: services market, liberalization, privatization, EU, services directive

Electronic commerce versus consumer protection
Krisztina STRIHO

In the study some aspects of the electronic commerce is introduced with the flas of
the loopholes and problematical legal statuses. Because of the feature of the new type
of contracts — between the absent contracting parties making a legal statement by
eletctronic instruments — the realization of the trust has got an important part between
the contracting parties. The legal entities of the legal relationship should be protected
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by different rules. The provider have got wide data disclosure requirement and obli-
gation of information, that insures compensation extra laws for the consumer who is
qualified as non-professional. Moreover the legislator the contracts that should have
binded by one click are ruled out from the valid contracts. The provider should be
protected against the offers of unserious customers and incompetent people.

The examination of features and effects of electronic commerce cannot be narrow
down to its civil law aspects, because it’s very complex question which appears in all
fields of law and economical processes.

It’s important to sign that this new type of construction doesn’t only mean good
points for us (making legal statements electronically, online contracts) because the
structure of commerce is reorganised by the forging of digitalization, of which sur-
plus cost falls to the goverment sphere (on one side there is an extra profit, and on the
other side there is an increasing number of people in the aid zone. The biggest disad-
vantage is that the form of commerce based on trust and personal affection is disap-
pearing, that is spread by Jews, everything becomes impersonal and the shopping as
a personal experience is stopped.

Keywords: electronic commerce, consumer protection, proctection of the electronic com-
mercial service

Analysis of spatial distribution of Hungarian knowledge
intensive service sectors

Izabella SZAKALNE KANO

In our days we see the expansion of the service sector, particularly in developed
countries. The regional policy of the European Union between 2007 and 2011 puts a
great emphasis on the support of knowledge intensive activities. Therefore it is es-
sential to map the situation of those Hungarian services sectors which have high
knowledge intensity in Hungary.

The spatial distribution of economic activity and, accordingly, that of the knowledge
intensive services, are affected by an exceptionally high number of factors, such as
inequalities inside the country and externalities e.g. knowledge spillover or the size
of market. The various schools of spatial econometrics and economic geography
have worked out several indices and indicators to measure the spatial distribution of
the enterprises of any sector. These indicators grasp this phenomenon from many dif-
ferent aspects. The main goal of this study is to apply some of the indicators to the
analysis of spatial distribution of Hungarian knowledge intensive service sectors and
their potential clustering.

Keywords: Knowledge intensive service sectors, cluster, Ellison—Glaeser y, Moran index
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Quo vadis, Information and Knowledge Services?
Ldszl6 Z.KARVALICS

How to discover the universe of information and knowledge services? Mapping the
structure and the ,,frontiers” of the complex and continously changing problem space,
instead of boring ,,definition warfare”. After coining a draft of a new tipology, we
add a rough historical overview to the analysis, and list several hypotheses about the
possible directions and nature of decisive changes.

We identify and discuss two main problem fields. Predicting the growth and spread
of knowledge governance paradigm, and reflecting to the lack of the discourse in the
Hungarian scientific community, we summarize the introductory primers about this
emerging domain.

The other important trend is the penetration of standard information and knowledge
manegement methodologies into brand new knowledge procedures and phenomena.

Keywords: information, knowledge, service science, history, knowledge governance



