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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.
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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’.
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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
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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
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szint nle’grin,lo
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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
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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.

Felhaszndlt irodalom:

Bégel Gy. (2000): Verseny az elektronikus iizletben, Miiszaki Konyvkiadé, Budapest.

Bégel Gy. (2007): Korszakok és korszakhatarok az tizleti informatikaban, Competito,
11,5-28 o.

Davis, S. M (1996): Future Perfect, Addison-Wesley, Reading — USA.

Eszes 1. — Banyai E (2002): Online marketing, Miiszaki Konyvkiad6, Budapest.

Gloor, P. (2000): Making the e-business transformation, Springer—Verlag, London.

> Ugyfélkapu segiti a hallgatékat az SZTE-n. A témiban a megjelenés ideje: 2008. szeptember 10. A
megjelenés helye: Radié88, Radi688 Online, Hir TV Online, Educatio Press, Hirportdl.com, Radié
Plusz Online.



Az elektronikus szolgdltatdsok térnyerése egy egyetemi esetpélda tiikrében 343

Gronroos, C. (2007): Service Management and Marketing: Customer Management in
Service, Competition, Wiley.

Holmes, D 2001: eGov eBusiness Strategies for Government, Nicholas Brealey Pub-
lishing, London.

ITTK 2006: Magyar Informdciés Tdrsadalom Eves Jelentés, Informaciés Térsa-
dalom és Trendkutaté Kozpont, Budapest Letoltve: ittk.hu 2007.05.04.

Kis G. — Szalay K. — Takdcs N. — Nagy P. 2008: Az on-line vasarlds vevdi elfogad-
ottsdga Magyarorszagon. Vezetéstudomdny 2008/12 16-26 o.

Ludbrook, E. 1999: The Big Picture - Why Network Marketing is booming and what
it means to you. Legacy Communications, Chilton — USA.

Lukécs, G 2005: Knowledge Management in Practice — Adaptation of Theory within
Corporaty Limits. In Hamori, B. — Czeglédi, P. — Jankovics, L. — Sagi, B.
(eds): Paradigm Shift — Information, Knowledge and Innovation in the new
Economy. Conference proceedings, University of Debrecen, Debrecen. 53-69.
0.

Maj6 Z. — Révész B 2009: A frontvonal virtualizdlédasa. In Veres Z. (szerk.): A szol-
gadltatdsmarketing alapkonyve, Akadémiai Kiad6, Budapest, 281-293. o.

Maj6, Z. 2004: Online kozszolgaltatasok - Dont stand in line, get online! In Dinya L.
— Farkas F. — Hetesi E. — Veres Z. (szerk): Nonbusiness Marketing és Me-
nedzsment. KJK Kiad6, Budapest. 383-401. o.

Meészéros R. 2008: A kibertér és ami koriilotte van. JATEPress, Szeged.

Nemeslaki A. 2004: e-Business iizleti modellek. Adecom, Budapest.

Nemeslaki A. — Urban Zs. — Trestyén A. 2008: Alapvetd e-Business-modellek
milkodése és magyarorszagi elterjedtségiik. Vezetéstudomdny 2008/12 4-15 o.

Szabé K. — Hamori B. 2006: Informdcio-gazdasdg. Akadémiai Kiadd, Budapest.

Veres Z - Dinya L. — Farkas F. — Hetesi E. 2004: Nonbusiness Marketing és Me-
nedzsment. KIK Kiad6, Budapest.

Wright, P. — Dyer, L. 2000. People in the Business. Working paper 00-11. Ithaca:
Center for Advanced Human Resource Studies, Cornell University.

Z.Karvalics L. 2005: A tuddsgazdasdg fogalmahoz. In Kiss F. (szerk.): Alma Mater
sorozat az informdcio és tuddsfolyamatokrol 9. BME GTK ITT, Budapest. 53-
84 o.

Z.Karvalics L. 2006: Narrativdk Haléjaban: rendszerez6 széljegyzetek egy igéretes-
nek indul6 parbeszédhez. Infomdcios Tdarsadalom VI/1 60-68 o.



