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(Forras: a ,6M” modell, Dinya L. 1999 alapjan sajat szerkesztés)



Kutatasi kérdések

Mik azok a kils6-belsd tényezbk, amelyek 6sszefliggesben allnak az atfogo szervezeti teljesitménnyel a
kozlizemi 4gazatokat tekintve?

Mennyiben azonosak az eredményes szervezeti teljesitmény ismérvei a kGzszféra és a versenyszféra
szervezetei kozott?

Van-e kapcsolat a kbziizemi szolgaltato szervezet piaci orientacioja és az lgyfél elégedettseégben elért
eredmeény kdzott?

Milyen marketing technikakat alkalmaznak a hazai kdziizemi szolgaltatdo szervezetek a legnagyobb
gyakorisaggal?

Mit tekintenek a kbziizemek az egyes agazatokban a kozszolgaltatasi minéség legfontosabb
paraméterének?

A kdzszolgaltatok valoban igyekeznek megismerni az (gyfél-elégedettséget, vagy csak rutin
elégedettségmerés zajlik és a cél a magas szintli dokumentaltsag? Milyen modszerek alkalmazottak az
elégedettsegmérésben?



A kutatasi terulet lehatarolasa

1., Nonbusiness és kozszféra (public)
marketing

KOzigazgatasi és
kozmenedzsment
elméletek

Szolgaltatas
marketing

2., A marketing elmélet piaci orientacios
modelljei

3., KOzszolgaltatas-fejlesztési modellek és
elégedettségmerés a kdzszféraban

Szervezetelmélet,
a szervezeti kultura
fejlesztése

4., A kozszolgaltatasok piaci orientacios
modell alapjan torténé fejlesztése

(Forras: Venn diagram, sajat szerkesztés)



A kozszolgaltatasok kategorizalasa
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(Forras: Van der Hart 1991 alapjan sajat szerk.)
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A kutatas fazisai

1 fazis: elokészito, feltaro kutatas:

a kutatasi kérdések és a kutatasi cél megfogalmazasa,

a relevans fogalmi keretek beazonositasa és a jelentéstartalmak tisztazasa,

a szekunder adatok kritikai hangu vizsgalata,

a kutatasi probléma pontosabb megértése kiegészitendd feltard jellegli szakértéi interjukkal,

modellalkotas és kutatasi kerdéiv adaptalasa, validalasa.

2., fazis: kvantitativ felmérés:

mintavétel szempontjainak a meghatarozasa, adatgy(ijtés,
a minta kialakitasa, online kérddivez adatfelvétel a statisztikai elemzések céljabdl,

a kérdbives adatbazis kiértékelése fokomponens-elemzés, korrelacio- és regresszio elemzés mentén.

3., fazis: poszt-kérdoives kvalitativ felmérés:

a kvantitativ eredményekkel megragadott linearis kapcsolatok jobb megértése érdekében,
—  veszprémi osszehasonlitd esettanulmany elkészitése,

— fokuszcsoportos vizsgalat: a kutatasi eredmények érvényességének a vizsgalata érdekében két vezetdi

workshopra kertllt sor.



Fogalmi keretek, konceptualizacio

A modell tényezéje
(fokomponensek)

A tényez6 attributumai (mérési dimenziék)

Piaci orientacio

Intelligencia El6allitas

Intelligencia Tovabbitas

Valaszreakcio Tervezése

Valaszreakcio Végrehajtasa

Atfogd szervezeti teljesitmény

Ugyfél-elégedettség

Kozszolgaltatasi mindség

Belsd kornyezet

Top menedzsment elkotelezettsége

Szervezeti (dolgozoi) elkotelezettség

Csapatszellem

Burokratikus szervezet

Szervezeti egységek kozotti konfliktusok

Szervezeti egységek kozotti egylttmiikddés

Formalizaltsag

Centralizacio

Klsé piaci kornyezet

Piaci valtozékonyséag (ligyféligények valtozasa)

Technologiai valtozékonysag

Kulsé politikai iranyitas

Politikai befolyas

Puha koltségvetési korlat

Helyi adottsagok

Kozszolgaltatasi agazat

MinGségiranyitasi rendszer




i IRANYITAS:
! Politikai befolyas

J——

BELSO KORNYEZET:
Top menedzsment
elkotelezettsége
Szervezeti (dolgoz6i)
elkotelezettség
Csapatszellem

BUROKRATIKUS
SZERVEZET:

Centralizacié
Formalizaltsag

Szervezeti egységek kozotti
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Szervezeti egységek kozotti

egylttmikodss

A kutatas1 modell
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KULSO PIACI KORNYEZET:

Technologiai valtozékonysag
Ugyféligények
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(Forras: Jaworski B.J., Kohli A.K. 1993 alapjan sajat szerkesztés)




Kutatas1 hipotézisek

* H.1., Minél magasabb piaci orientacioval rendelkezik egy kbziizemi Szolgaltatd szervezet, annal jobb szervezeti
teljesitmény elérésére képes a mindséq és az ligyfél- elégedettséq tekintetében.

H.1.1., Az alkalmazott technoldgia valtozékonysaga a piaci orientacio €s a szervezeti teljesitmeny
kapcsolat gyenglileséhez vezet a vizsgalt kGziizemi szolgaltatasi agazatokban.

H.1.2., Az ligyfeligények valtozékonysaga a piaci orientacid és a szervezeti teljesitmény kapcsolat
er6sddeseéhez vezet a vizsgalt kziizemi szolgaltatasi agazatokban.

H.1.3., A piaci orientacié és a szervezeti teljesitmeny kdzotti kapcsolat erbssége eltér6 mertéki a
vizsgalatba bevont kbzszolgaltatasi agazatok tiikrében.

H.1.4., A piaci orientacio és a szervezelti teljesitmény kbzotti kapcsolat erésebb, ha a kdzszolgaltato
Szervezet ellendrzott minGséqlgyi szabvannyal rendelkezik.

*  H.2, Minél biirokratikusabb a szervezeti berendezkedés, annél alacsonyabb a kdziizemi szolgaltatd szervezet piaci
orientacioja.

*  H.3, Minél nagyobb a kbzszolgaltato szervezet vezetbinek és a dolgozéinak a szervezet iranti elkbtelezettsége és a
csapatszellem, annal magasabb a kGziizemi szolgaltato szervezet piaci orientacioja.

*  H.4., Minél erbsebb a politikai befolyas és puhabb a kbltségvetési korlat, annal alacsonyabb a piaci orientacio az
dnkormanyzati kbzlizemi szolgaltato szervezetek esetében.



A minta fontosabb jellemzo1

Kitoltott és
Kozszolgaltatasi agazat | Teljes sokassag befejezett Kitoltési arany %
kérdéiv
helyi kozosségi kozlekedés 141 17 12% 10,76%
hulladékgazdalkodas 562 39 % 8,86%
vizik6zm( szolgaltatas 535 43 8% 24,68%
kdztisztasag 144 14 10% 27,22%
tavhdszolgaltatas 88 23 26% 6,96%
koztemetd lzemeltetése 62 " 18% 14,56%
kdzétkeztetés 28 11 39% 6,96%
Osszesen: 1580 158 10% 100%

(Forras: sajat szerkesztés)
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A minta fontosabb jellemzo1

1. Aminta kozszolgaltatasi agazatok szerinti

megoszlasa:

® helyi kozosségi kozlekedés
biztositasa

m koztisztasdg telepiilési koryezet
tisztasdgdnak biztositdsa

m vizikézmi-szolgéltatas

® hulladékgazddlkodas
m kozétkeztetés
® tavhoszolgaltatas

= kbztemeto lizemeltetése

2. A minta telepuléskategoriak szerinti megoszlasa:

= -3000
m3001-5000

= 5001-10000

= 10001-25000
m25001-50000

= 50001-100000
= 100001-250000
250001 -

3. Aminta terUleti megoszlasa:

(Forras: sajat szerkesztés)

® Bdcs-Kiskun

m Baranya

m Békés

® Borsod-Abatj-Zemplén
m Csongrad

mFejér

= Gyor-Moson-Sopron

® Hajda-Bihar

mHeves

m Jasz-Nagykun-Szolnok
= Komdrom-Esztergom

¥ Somogy

= Pest

m Szabolcs-Szatmar-Bereg
= Tolna

mVas

m Veszprém

wZala
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Kutatasi eredmények

BELSO SZERVEZETI

KORNYEZET:

1. Dolgozoi
elkotelezettséq

2. Csapatszellem

3. Top menedzsment
elkotelezettsege

r=0,799

PIACI ORIENTACIO:

1.A) Intelligencia gydijtése
munkatarsaktol

1.B) Intelligencia gydjtése kilsé
forrasokbol

2. Intelligencia terjesztése

3.A) Vélaszreakcio tervezése

3.B) Valaszreakcio végrehajtasa

(Forras: sajat szerkesztés)

r=0,576

ATFOGO SZERV.
TELJESITMENY

Szolgaltatas mindseg
Ugyfél elégedettség




Kutatasi eredmények

Politikai iranyitas

Puha koltségvetési

korlat PIACI ORIENTACIO:

1.A) Intelligencia gydjtése
Piaci turbulencia

munkatarsaktol
Technologiai 1.B)"Int"e|I|ge'nC|a egUJtese
turbulencia kulso forrasokbdl

2. Intelligencia terjesztése

Centralizacio 3.A) Valaszreakcio tervezése

3.B) Vélaszreakcio

Birokratikus =-0.656 vegrehajtasa
szervezeti felépités

(Forras: sajat szerkesztés)

r=0,576

ATFOGO SZERV.
TELJESITMENY

Szolgaltatas minGseg
Ugyfél elégedettség




Kutatasi eredmények, esettanulmany

A kdzizemi szolgaltato szervezetek altal alkalmazott marketing eszkozok:
100%
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Kutatasi eredmények, esettanulmany

MEGBIZHATOSAG (képes a kdzszolgaltatas
nyujtasat teljesiteni)
BIZTONSAG(nincs miiszaki kockazat az
igénybevevéi oldalon)

HOZZAERTES(a kdzszolgaltatd a sziikséges
szakértelemmel rendelkezik)

HITELESSEG (a kdzszolgaltatd megbizhatd imazsa)
REAGALASI KEPESSEG (a kozszolgaltatd gyorsan
megoldja a problémat)
HOZZAFERHETOSEG (kdnny(i kapcsolatteremtés a
kdzszolgaltatoval)
KOMMUNIKACIO (figyelem az iigyfelekre)

AZ UGYFELEK MEGERTESE (er6feszitések az
igények felmérésére)

|

UDVARIASSAG (frontszemélyzet el6zékenysége)

KEZZELFOGHATO ELEMEK (iigyfélszolgalat
berendezése, személyzet, arculat)

[
—_
(&}
w
~
w

6 7 8

(Forras: Berry LL., Zeithaml V.A., Parasuraman A. 1985 alapjan, sajat szerkesztésy



Kutatasi hipotezisek 1gazolasa

H1 \Minél magasabb piaci orienticioval rendelkezik egy koziizemi szolgdltaté szervezet, anndl jobb szervezeti J
teljesitmeny eléréseére képes a minoség és az iigyfél- elégedettseg tekintetében.

H2. |Minél biirokratikusabb a szervezeti berendezkedés, anndl alacsonyabb a kiziizemi szolgdltato szervezet piaci| +/
orientacioja.

H.3. | Minél nagyobb a kozszolgdltato szervezet vezetdinek és a dolgozdinak a szervezet irdnti elkotelezetisége és a v
csapatszellem, anndl magasabb a koziizemi szolgaltato szervezet piaci orientdcidja

HA4.

Minél erésebb a politikai befolyas és puhabb a koltségvetési korlat, annal alacsonyabb a piaci orientdcio az

onkormanyzati koziizemi szolgaltato szervezetek esetében.
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Kutatasi hipotezisek 1gazolasa

HII

Az alkalmazott technologia valtozékonysaga a piaci orientdcio és a szervezeti teljesitmény kapcsolat gyengiiléséhez

vezet a vizsgalt koziizemi szolgaltatasi agazatokban.

H.1.2.\ Az digyféligények valtozékonysaga a piaci orientdcio és a szervezeti teljesitmény kapcsolat erdsodéséhez vezet a| ()
vizsgalt koziizemi szolgaltatasi agazatokban.

H.1.3.| 4 piaci orientacio és a szervezeti teljesitmény kozotti kapesolat erdssége eltérd mértékii a vizsgalatba bevont 1]
kozszolgdltatasi agazatok tiikrében.

H.1.4.\ 4 piaci orientdcio és a szervezeti teljesitmény kiozotti kapcsolat erdsebb, ha a kozszolgaltaté szervezet ellendrzott )

minoségligyi szabvannyal rendelkezik.
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Ujszerti eredmények

Kutatasi téma és modszertan:

ujszerd interdiszciplinaris téma,

hianypotlé vizsgalat a piaci orientacio kozizemi szféraban vald érvényességére tekintettel,

veqyes kutatasi modszerek alkalmazasa kvantitativ és kvalitativ elemzési technikakkal.

Kutatasi eredmények, megallapitasok:

a piaci orientacio fejlesztése hosszabb és mar rovidebb tavon is alkalmas az lgyfél-igényeknek valo
megfeleléshez,

a piaci orientacio az egyedi 4gazati viszonyoktol fliggetlen robosztus kapcsolatot képez az atfogd
szervezeti teljesitménnyel,

a piaci orientacion beldl egy Uj alkotoelem kertilt kimutatasra: a munkatarsak altal gydijtott informacio,

a szervezeti kornyezet tényezon belil a dolgozoi elkdtelezettséq fontosabb a menedzsment
elkotelezettségénél.




Az eredmények gyakorlati alkalmazasa

az Ugyfél-elégedettség fokozasa érdekében a gatlo tényezdk lebontadsa menedzsment legfontosabb
feladata (szervezeti egységek kozatti konfliktus, centralizacio),

a kUlsé kbrnyezet neqativ hatasainak a tompitasaval teljesitményjavulas érheté el (puha koltségvetési
korlat, politikai befolyas),

fontos lehetGség az auditalt minéséguigyi szabvanyok bevezetése és az annak valé megfelelés
rendszeres monitorozasa,

az eredményekben feltart kapcsolatok tovabbi vizsgalataval lehetdség lesz egy szervezetfejlesztési
beavatkozas |épéseinek a meghatarozasara.




A kutatas korlatai, tovabbi kutatasi javaslatok

a mintavételi eljaras_online mddja miatt alacsony kitoltési hajlandésag,

a szubjektiv mutatdval valé mérés problémaja,

a tobbszoros fékomponens-analizis soran a masodik adattémdritéskor mar alacsonyabb KMO értékek
keletkeztek,

az 0sszetett modell struktira kapcsolatainak tovabbi elemzése és az 0sszes hatasmechanizmusanak a
vizsgalata (ok-okozati viszonyok),

jovObeli kutatasi irany a kutatasi kérdések mas modszertannal valo vizsgalata és az eredmények
0sszevetése.




