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1. BEVEZETES

1.1. Feladat meghatarozésa

A dolgozatom célja az, hogy konkrét példdkon keresztiil bemutassam a
folyamatfejlesztések hatasat a sajat munkahelyemen tapasztaltak alapjan. Ezt Ggy
kivanom megtenni, hogy az elmult években tortént valtozasok alapjan szeretném
bemutatni a valtozasok hatasait, a bevezetés modjat, és annak kdzvetlen és kdzvetett
hatdsait. A tapasztalataimat a Planning & Trading Kft., mint a Midea klimaberendezések

kizarolagos importorének veviszolgalatat érintd valtozasokat kivinom bemutatni.

A 16 iranyvonal, amit kdvetek a dolgozatomban az az, hogy a valtoztatdsmendzsment

kiilonb6z6 mddszerei alapjan kivanom a témakort feldolgozni.

Gondoljunk csak bele, a minden napi ¢életiinkben a minket érinté apr6é valtozasok is
milyen hatassal tudak rank lenni, és fontos tényez6 az, hogy ezekhez hogyan is tudunk
viszonyulni. Ez igaz a munkahelylinkén torténd valtozasok esetén is. Szamos olyan
helyzetbe keriilhetiink, ahol példaul nincs valasztasi lehetdségiink, hanem el kell
fogadnunk azt a tényt, hogy az eddig megszokott helyett bizonyos munkafolyamtunkat
mashogy kell végezniink. Szamos tanulmany, és szakirodalom foglalkozott mar az emberi
természettel, ahol megallapitast nyert az, hogy az olyan tevékenységek, amiket mar
“rutinszeriien” végziink, azok soran a komfortzonankban tartozkodunk. Viszont, amikor
egy varatlan szituacidba keriiliink, és péeldaul ez érvényes egy folyamat teljesen Gj moédon
torténd végzésére, akkor bizonytalansag érzetiink van. Itt meg kivdnom jegyezni az 6kori
gordg Szokratész egyik idézetét, ami pedig a kovetkezd: ,,A valtozas titka, hogy minden
energiadat egy dologra iranyitsd, mégpedig nem a régi lerombolasara, hanem az Uj

felépitésére.”

A dolgozatomban ki kivanom fejteni a valtozasok hatasait egy vallalaton belul. Ennek
soran elsé korben szakirodalmi oldalrol kivanom megvizsgalni a témkart, ahol
részletesen bemutatasra keriilnek kiilonbozé valtozasi modellek. Atfogd képet adok a

valtoztatasmenedzsmentrdl, mint médszerrdl, kifejtem a radikalis valtoztatasok hatasait,



celjait. Ezen fellll bemutatasra keril a vizsgalt vallalkozas, jelen esetben ez a Planning &

Trading Kft, mint kiemelt versenypiaci szereplo.

Az elemzésem soran leirasra keriil a vallatatot érintd folyamatvaltozasok, kiemelten a
Vevlszolgalati Osztalyt érint6 uj folyamatok bevezetésének nézépontjabol. Ezek milyen
hatast gyakoroltak folyamatban érintett szereplokre, tovabba milyen hatasai voltak a
vallalati miikodésre, ¢€s ezen feliil milyen vevoi véleményeket generalt azaltal, hogy uj
szabalyozasok Iéptek életbe. A vizsgalat soran a fo irdnyvonalat a hatasok széles
spektruml analizise foglalja magaba, értem ezalatt a sziikséges informatikai
fejlesztéseket is.

A vizsgalat soran természetesen a jelenlegi allapot elemzésere SWOT analizis is

elvégzésre kerul.

A téma teljeskorli koriiljarasa érdekében be kivanom mutatni azt, hogy vezetdi
szempontbdl milyen hatdsok zajlanak le egy ilyen mddositas soran. Ebbdl kifolydlag a
dolgozatom tartamaz egy vezetdi mélyinterju kérdéssort, az azokra adott valaszokkal, és

azok értékelésével.

1.2. Témavalasztas személyes indittatasa

A témavalasztasom f6 oka az volt, hogy a munkahelyi kornyezetemben tapasztalt
valtozasok hatésai személyesen érintettek engem is. Ezek soran szamos pozitiv és
természetesen negtiv éimeénnyel is gazdagodtam. A tapasztaltak alapjan szdmos folyamat

bevezetésében voltam kozvetett és kozvetlen szereplé egyarant.

Véleményem szerint sokkal atfogobb képet lehet adni egy adott témaban, aminek aktiv
résztvevdi vagyunk. Igy nemcsak a személyes benyomasok fognak dominalni, hanem

annak rovidtava és hosszutavd hatasai egyarant.

Alapvetéen az emberi természet olyan, hogy probalunk biztonsagra torekedni szinte
minden szituacioban, ez érvényes a munkankra, és munkahelylnkre, de ide sorolhatjuk a
mindennapi életlinket is, ahol természetesen jelen vannak a valtozasok. Személy szerint
én is, hasonléan nagyon sok embertarsamhoz 6ckodva fogadok inden valtozast, még

akkor is, hogy ha tudom azt, hogy ez a sziikséges jo, és pont ezért ilyen érdekes szamomra



ez a téma. Ehhez persze tudnunk kell valtoztatni a nézépontunkon, és ide kapcsolodoan
szeretnék egy idézettel élni, “Mi magunk legyiink az a valtozas, amelyet l1atni szeretnénk

a vilagban! — Mahatma Gandhi”



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1. Véltozas -és valtozadsmenedzsment

A fogalomkort elsdsorban torténetiségében kell megvizsgalnunk, ami alapjan kideriil,
hogy ez a két fogalom nem is tal régota szerepelnek a menedzsmenttel foglalkozd
szakirodalmakban. Ennek az egyik oka az, hogy az esetek tobbségében a sikerrel, és
annak tényezoivel foglalkoztak az emberek, az esetleges kudarcokkal nem igazéan
torédtek, azt nem vették szamitasba. A masik ok, ami miatt kevésbé volt ismert a valtozas
az az, hogy még az el6z6 szazadban is viszonylag ritkan fordultak eld, és ha igen akkor
is nagyon lassan torténtek. Ennek tikrében volt ideje az akkori vallalkozasoknak
hozzaszoknia a véltoztatasokat siirgetd tényezokhoz. Es ha valamilyen oknal fogva
rosszul kezelték ezeket, és esetleg cs6dbe mentek az ilyen cégek, akkor sem volt nagy
kovetkezménye, mivel ekkoriban a vallalkozasok merete nem vetekedett a maiak

méretével.

Ezekben az idokben azt értették valsagkezelésen, hogy a megmaradt céges vagyonbol,
vagy a tulajdonosok maganvagyonabol kartalanitottak a hitelezOket minél elébb, igy ezért

sem ker(ltek nagyon a figyelem kdzeppontjaba.

A mai vildgban mar teljesen megvaltozott a kep, igy egy-egy nagyobb vallalat cs6dbe
jutésa esetén akar tobb ezer ember egzisztenciaja is veszélybe tud kerllni. Ennek oka az,
hogy a kisebb cégek jelenlétét egyre inkabb felvaltottdk az oriasvallalatok. Ez azt
eredményezte, hogy a versenypiaci szféraban igenis foglalkoznak a valtozasok
kezelésével. A mai gazdasagi életben ezek a folyamatok mar nagyon felgyorsultak,
minden piaci rezdilésre reagalni kivannak a cégek, hogy minél nagyobb bevételre szert

tudjanak tenni, vagy legalabbis stabilizalni tudjak a jelenlegi helyzetiket.

Alapvetden levonhat6 az a megéallapitas, hogy a valtozasokra mindenképpen reagalni kell.
Minden esetben meg tudjuk azt kilénboztetni, hogy ha egy véllalat sikeresen tudja
kezelni a valtozasokat, ugyanis az ilyen cégek kozoétt nagyon sok hasonldsag allapithatd
meg. Ugyanez a helyzet abban az esetben is, hogy ha valaki nem tul sikeresen reagal
rajuk. Tovabba kijelentheté az is, hogy a legsikeresebb valsaigmenedzselés az, ami

valdjaban meg sem torténik, ami alatt azt kell érteni, hogy a kdzép -és felsé vezetés a



megelézésre helyezi a hangsulyt. Amikor mégis megtorténik a baj, akkor legalabb latni
kell azokat a jeleket, amik el6idézték azt. Nagyon fontos, hogy ez minél elébb torténik
meg, ugy effektive kisebb bajt okoz, és nagyobb az esély, arra, hogy ebbdl a cég ki is tud
l&balni. (Noszkay, 2018, pp. 11-12.)

Felmerilhet bennik az a kérdés is, hogy valdjaban miért is van sziikség menedzsmentre,
de az nem minden esetben elegendd. Ez azért érdekes kérdés, mert a valdsagban gyakran
eléfordul az, hogy a véltoztatasi programok megbuknak. Altaldban ennek a gyokér oka
az, hogy rosszul torténik meg az intézkedések megtervezése, vagy rossz az iranyitas a
vezetés részérdl. Példaként kell az ilyen esetekben megemliteni azt, hogy nem megfeleld
a valtoztatasi folyamat nyomon kovetése, nincs ellenérizve az, hogy a valésagban a
vezetés altal elképzelt modositasok ugy valosultak-e meg ténylegesen. Tovabbi kritikus
pont az, hogy a vallalati politikaval és iranyelvekkel 6sszeegyeztethetetlen a gyakorlati
megvalositas. Minden esetben, ha sikeresen kivanjuk végrehajtani a valtoztatasokat,
akkor igenis fontos a jo iranyitas. Természetesen ehhez rendelkezésre kell allnia a
szlikséges eréforrasoknak, értem ezalatt a koltségvetést, id6t, informaciot, és a sziikséges
szakértelmet. Szamos tanulmany megallapitotta azt, hogy a sikeres szervezetek
kdlcsondsen tdmogatd valtozdsokat eszkozoltek, akar a hierarchikus szerepek

felcserélésével és a megfelel6 iranyitasi stratégiak alkalmazasaval. (Gill, 2003, p. 308.)

A véltoztatasmenedzsment modszerek alkalmazésa soran oda kell figyelni arra, hogy az
megfelelden fel legyen épitve, a vallalat altal elvart eredményeket hozza. Ennek okéan az

alabbi hét tényezdt kell figyelembe venniink, hogy sikerrel vegyiik az akadalyokat:

1. A valtozads szlkségességének elfogadasa, és a valtoztatasi folyamat
elinditasa

2. Azonositani kell, hogy mit kell véltoztatni, és a jovoképet meg kell

fogalmazni

Meg kell tervezni azt, hogy hogyan kivanunk beavatkozni

Tervek megvalositésa, és az eldrehaladas vizsgalata

A valtozas fenntartasa

A beosztottak altal feltett kérdések menedzselése

N o g b~ w

Tanulas a folyamat soran (Hayes, 2014, p. 2.)



Ennél a témakdrnél mindenképpen meg kell emliteni Peter Drucker nevét, aki szdmos
teriileten alkotott maradandodt, és nagyon sok eléremutatd gondolata volt a jovot illetden.
Itt kiemelném azon megallapitasat, hogy szerinte szlikséges egyfajta paradigmavaltés a
valtoztatasmenedzsmentr6l a valtozasvezetésre. Véleménye szerint a menedzserek nem
iranyithatjak a valtozast, nekik sziikséges vezetniiik azt. Alapvetéen azok a
valtozasvezetok tudnak sikeresek lenni, akik proaktivan észreveszik a valtozasokban rejlo
lehetdségeket, €s €élnek is veliik. A sikeresség érdekében természetesen fel kell hagyniuk
az eddig alkalmazott cégpolitikdval, és egy olyat kell bevezetniik, amely 6sztonzi az
innovaciot, ez az elsé és legfontosabb 1épés. Tovabba kritikus pont az erdforrasok
megfeleld elosztdsa, tehat nem szabad az i1d6t és energidt olyan termékekre és
szolgaltatasokra pazarolni, amik alacsonyabb eredményeket hoznak szdmukra. A
valtozas iranyitojanak kilénosen figyelnie kell az étékesités csatornaira, a hangsulyt a
termékek és szolgaltatasok életciklusara kell helyeznie. Igy szakitani tud azzal a
szokassal, hogy rovid életciklust, rovid tava eldnyokkel jarod értékesitési csatornat,
terméket hasznaljon. Midig elére kell gondolkodni, és hossza tavon is vizsgélni kell

ezeket a folyamatokat. (Drucker, 1999, pp. 89-91.)

Minden menedzsment terileten sziilkséges az, hogy legyen stratégiank, nem donthetiink
csak Ggy kényink, kedviink szerint, ha sikeresek kivanunk lenni. Igy van ez a
valtozasvezetés teriiletén is, bizony kellenek olyan tervek, mddszerek, amik mentén
haladunk. Ebbdl kifolydlag szeretnék ismertetni par stratégiat, amik a valtozas mikéntjére

mutatnak ra:

- Akciocentrikus: ebben az esetben a kozéppontban a csoportos
problémamegoldas van, a gyakorlatban a kollégak csoportokat, teameket
alkotnak, és egymas megallapitasait figyelembe véve kdzOs valtozasi
akciotervet alkotnak meg

- Er6viszonyok altal meghatarozott: itt ugy torténnek meg a valtozasok,
hogy a vallalati hierarchia alapjan bizonyos esetekben jutalmazéssal, vagy
esetleg blintetéssel veszik ra a valtozasra a kulcsembereket

- Normativ-reedukativ: itt fontos szerepe van annak, hogy a résztvevok
egyfajta kultGravaltozason, és magatartasvaltozason essenek at, ami

széleskorli tAmogatottsaghoz, és egylittmiikodéshez vezet



- Racionélis-empirikus: ennek el6feltétele az, hogy az alkalmazottak
egyfajta racionalis haszon maximalizalok, és abban az esetben, hogy ha
potencidlisan a sajat hasznukat latjak a valtoztatasban, akkor azt timogatni
fogjak.

A felsorolt modszerek esetén nincs kdbe vésve az, hogy csak és kizardlag az egyik
ker(ljon alkalmazasra, természetesen ezek kombinalhatok egymassal. (Csed6 et al., 2019,
p. 74.)

Minden valtoztatas esetén oda kell figyelni az emberi oldalra is, ugyanis minden
modositas esetén lehet taldlkozni ellendllassal a dolgozok irdnyabdl. Egy szervezet
mikodése, egy modositott folyamat teljesitménye jelentdsen fiigg az elfogadottsag
mértékétdl, a sziikséges kompetencidk szintjétdl, és az egyértelmiien megfogalmazott
elvarasok ismeretétdl. Erre is kiilonds figyelmet kell forditani, nem szabad elhanyagolni.
Abban az esetben, ha barmelyik tényez6 hianyzik, akkor ki lehet taldlni egy tokéletesnek
veélt rendszert, nem fogja teljesiteni az elvardsokat. Ezért kell killéndsen kiemelni azt,
hogy mennyire is fontos az el6készités, €s a fogadokészség a valtozasokra. A
valtoztataismenedzsment alkalmazéasa soran igenis fel kell mérni a belsd ellenallasok
mértékét, ugyanis azok a dolgozdk, akik félnek a valtozasoktol, az esetek dontd
tobbségében ragaszkodnak a megszokott folyamatokhoz. Viszont van a masik oldal, a
magas Onbizalommal rendelkez6k, akik viszont inkdbb a sajat poziciojukat latjak
veszélyeztetve a valtozasok altal. Tehat mindenképpen, minden esetben meg kell keresni
ezen ellenallasok pontos okait, hogy azok megfelelden legyenek kezelve, a lehetd
legkisebb kényszert érjuk el az 6sszes érintett csoportnal, személyiségnél. (Bencsik, 2015,
p. 194.)

2.2. Folyamatok valtoztatasa

2.2.1. Folyamat meghatarozasa

A folyamatra ugy kell tekinteni, mint egy rendszerre, Ggynevezett tevékenységrendszerre,
ahol az eréforrasokat hasznaljuk fel, ezeket nevezziik inputoknak, ezaltal a folyamat
megrendel6jének értéket képviseld outputot allitunk el6. Ezen meghatarozas alapjan

megallapithaté az a harom kiemelt elem, hogy a folyamat soran az érték hozzaadasa
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milyen erdforrasok felhasznaldsa torténik meg, tovabba a létrehozott érték alapjan is
behatarolhaté a folyamat, és mivel ezek sszetett rendszerek, igy tovabb lehet bontani
oket. Minden folyamat esetén az Osszképet kell figyelembe venni, kiilonods figyelmet
forditva a kritikus pontokra. A felbonthatosaga miatt az egészet le tudjuk bontani
részegységekre, igy ezeket is tudjuk kilon szabalyozni, alakitani, Ugyhogy létre tud jonni
egy folyamat a folyamatban jelenség is, tehat ezek egyfajta kdlcsonhatasba lépnek
egymassal olyan médon, hogy ha egy ilyen rész nem miikodik megfeleléen, tigy az
hatassal van a teljes folyamatra, akar el is idézheti az egész rendszernek a milkddés
képtelenségét. gy fontos figyelni minden részletre a kidolgozas soran, mert ezzel szamos
problémat el tudunk kertlni. (Demeter et al., 2022, pp. 29-31.)

Ebbdl azt a kdvetkeztetést tudjuk levonni, hogy minden folyamat esetén sziikség van azok
szabalyozésara. Szamos modszer létezik erre, de véleményem szerint az SPC modszer az,
ami a megfeleld erre a célra. Ezalatt a folyamatok statisztikai alapon torténd szabalyozasat

értjiik. Ennek tobb teriilete 1étezik, melyek a kdvetkezok:

- Statisztikai alapu mintavételezés

- Statisztikai alapa folyamatminésités Cp, Cm, Pp mutatokkal

- Statisztikai alapu folyamatszabalyozas szabalyozokartyakkal

- Me¢éroérendszerek bizonytalansagi Osszetevéinek megfigyelése és azok

mindsitése

Abbdl kifolydlag, hogy folyamatokrdl beszeliink, meg kell emliteni tobb fogalmat is
ebben a témaban. Az egyik, és legfontosabb ezek kdzul a folyamatszabalyozas, amit mar
tobbszor megemlitettem, de most kiilon ki kell emelni ennek jelentdségét, miszerint a
siker érdekében végig figyelemmel kell kdvetni a teljes folyamatot, mivel vevoi
szempontbol nagyon nem mindegy az, hogy teljestiinek-e az elvarasok, vagy sem. A nem
megfeleld teljesités esetén ennek okait meg kell szlintetni, de elébe is lehet menni
megelézéssel. A célunk minden esetben a hatékony beavatkozas, ennek szerves velejaroja
az, hogy folyamatosan meg kell figyelni a mindségjellemzdket. Minden folyamatnak van
egy ugynevezett mindségképessége, ami két tényezotdl fligg, az egyik a jellemzdinek
ingadozasa, a masik a megvalosulasanak pontossaga. Minden ingadozas természetes

velejardja a folyamatnak, itt killon kiemelném azt, hogy van olyan része, amire nincs



hatasunk, es van olyan részik, amit meg tudunk szuntetni, vagy legalabbis csékkenteni.
Celunk minden esetben az, hogy az elvaradsoknak minél jobban meg tudjunk felelni, azt a
mindséget tudjuk adni a vasarlonak, amit 6 valdjaban elvar t6link. (dr. Gregész, 2020,
pp. 12-28.)

A folyamatok szabalyozésanal fontos szerepe van a szabalyozokartyadknak, és azok
megfeleld alkalmazasanak. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy egy grafikus modszert
alkalmazunk a vizsgalatunk soran, ami a jellemzdk iddbeli, vagy az iddvel
Osszefliggésben 1évé eloszlasat értékeli. Itt a fo kérdés, az, hogy a folyamatunk
szabalyozott allapotban van, vagy sem. Igy ez a kartya egy eldontendd kérdés arra, hogy
a mostani folyamatunk megegyezik-e a kordbban mar jovahagyott folyamatunkkal, vagy
sem, a statisztikai tulajdonsagai megegyeznek-e vele, vagy teljesen eltolédott a
folyamatunk. Minden ilyen vizsgélat elsé Iépése az eldzetes adatok gyijtése. Az
Osszehasonlitas soran figyelembe kell venni az el6zetesen jovahagyott atlag értékét, ez
lesz az agynevezett kdzépvonal. Minden szabalyozokartya ugy épul fel, hogy tartalmaz
egy kozépvonalat, egy fels6 beavatkozéasi hatart és egy als6 beavatkozasi hatart. A
szabalyozottsdg ezen paraméterek kozé kerll be. Itt a pontos értékekre, és részletes
jellemzésre nem kivanok kitérni, csak altalanossdgban emlitem meg a modszert. A
grafikus abrdzolas soran tobbféle eredményt is tudunk kapni. Lehetséges, hogy ez
eredmény valamelyik hataron tul fog mutatni. Meg lehet allapitani rajtuk egyfajta
trendszerliséget, illetve a kozépvonaltol vald eltérést. Az ilyen esetekben meg kell
vizsgalni minden tényez6t, még mieldtt moédositanank a folyamatunkon, mert ezeket
okozhatjak olyan kiils6 tényezok is, amik nem a folyamat szerves részei. Lehetnek akar
rossz szokasok, kiilsé kornyezeti hatasok stb., igy minden esetben a teljes kdrnyezetet
figyelembe kell venni, esetleg egy hatasvizsgalatot kell végezni, mert lehetséges, hogy
ezektdl fliggetlentil a folyamatunk megfeleld, csak a kiilonb6z6 hatdsok befolyasoljak azt.
(dr. Gregasz, 2020, pp. 12-28.)

Véleményem szerint a folyamataink megalkotasa soran két potencialis veszélyforras van,
az egyik az, ha a folyamatunkat tdlszabalyozzuk, vagy alul szabalyozzuk. A
szabalyozasok megalkotasa soran figyelni kell arra, hogy az konnyen érthetd, és
megvalosithatd legyen, ne alkossunk feleslegesen olyan szabalyokat, amivel a

folyamatban érintett személyek minden esetben dontési kényszerbe keriilnek, és nekik



kell meghozniuk tobb opcid koziil a dontést. Természetesen a masik véglet sem jo, ha egy
folyamatban relative kevés szabalyozds van, mert abban az esetben a dontések Ugy
sziiletnek meg, hogy az ,,igy szoktuk csinalni” elv érvényesiil. Itt nagyon el tud veszni a

lényeg, és ez hatassal van az 4ltalunk elvart mindségre is.

Szabalyozasok

Bemenetek = FOLYAMAT > Kimenetek

Erdforrasok
1. abra: Folyamatot érint6 hatasok

Forras: Sajat szerkesztésii abra

Alapvetéen minden folyamatra ugy kell tekinteniink, hogy minden esetben van egy
bemeneti, és egy kimeneti oldal. Az altalunk elvart ,,output-ok™ érdekében sziikségiink
van erdforrasokra és szabalyozasokra.

2.2.2. JIT (Just In Time) meghatarozasa

A folyamatgondolkodas egyik elso és legjelentdsebb modszere a Just In Time (JIT), azaz
»eppen idében” volt, ennek az a célja, hogy az eddigi miikodési gyakorlatot radikalisan
valtoztatja meg gy, hogy a lehetd legkisebb legyen a karba veszd, értéket nem ado

tevékenység. Ennek a modszernek harom alapelve van, melyek a kovetkezok:

Utemiddvel torténd gyartas

Folyamatos anyagaram

HUz6 rendszer

Forras: https://leanszotar.hu/page.php?89 alapjan

A JIT modszert Japanban a Toyota alkalmazta eldszor, ez igazabdl egy komplex
menedzsmentrendszer, amit alapvetfen az anyagiramlds fejlesztésére alkalmaztak.

Ennek kozéppontjaban a termelési folyamatban jelenlévé alapanyagok, félkész és kesz
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termékek mozgésanak optimalizdlasa all. Alapvetéen a modszer alkalmazasakor
altalanosan a kevés készlettel, vagy a készlet nélkiili miikddést szokas érteni. Az ,.éppen
idében” modszer esetén alapvetéen meg tudunk kilonboztetni JIT beszallitast, illetve JIT

termelést. Természetesen ez a modszer is a Toyota termelési rendszeréb6l szarmazik.

Beszallitas soran a legfontosabb megéllapitas az, hogy a fogyasztd nagyon kevés készletet
raktéroz el, a beszallité pedig a beérkezett igények alapjan elég gyakran végez szallitast.
Ebbdl kifolyolag az az allapot is eldfordulhat, hogy a beszallitonak is kell tartania sajat
készletet, hogy pontosan teljesiteni tudja a megrendeléseket a vevoi elvarasoknak

megfelelden.

Termelés esetén akkor beszélhetiink JIT modszerrdl, amennyiben a termelési folyamatok
soran is teljeslilnek az alacsony készlet mennyiségek, ugyanis ebben a kdérnyezetben

gyakran eléfordulnak azok az esetek, hogy kis tételben torténnek az anyagmozgatasok.

Altalanos megallapitas a JIT mddszer esetén az, hogy val6jaban ez a logisztikai
tevékenységeket érinti elsésorban, és a zavarmentes mitkodése csak adott kdrnyezetben

tud megfeleléen megvalosulni.

Egy JIT-rendszer csak akkor tud fennmaradni a vallalat életében, ha folyamatosan
fejlesztik, tokéletesitik azt. Amennyiben a kovetelmények soraba beillesztjuk azt az
elvarast, hogy a vevo elégedett legyen, akkor bizony figyelembe kell venniink a TQM

harom alabbi sszetevijét:

- teljes mértékli vevoi elégedettség
- dolgozok bevonésa a folyamatokba

- folyamatos fejlesztés

Ezek alapjan levonhat6 az a kovetkeztetés, hogy a TQM ¢és a JIT kozott nincs jelentds
kilonbség, ezért is fontos az, hogy ezt a két szorosan 0Osszefon6dé modszert ne
fuggetlenil kezeljék. A TQM eredményeinek hatasara nagyon stabil rendszert lehetséges
létrehozni mind a mindségben, mind a vevéi elvarasok teljesitésében. (Kovacs, 2017, pp.

140-142.)
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2.2.3. TQM (Total Quality Management) meghatarozasa

A TQM egy mozaikszd, amely a Total Quality Management réviditése, magyarra forditva
a teljes kort mindségiranyitast foglalja magaba. Torténeti szempontbol ezt a modszert és
alapelveit az 1980-as években fogalmaztdk meg az Egyesiilt Allamokban, alapjaul a
japanok szemlélete, és az altaluk alkalmazott minéségmenedzselési modszerek
szolgaltak. Alapvetden a TQM nemcsak a folyamatokat veszi figyelembe, hanem a teljes
szervezetet, annak iranyitasat, a rendelkezésre allo eréforrasokat, gyakorlatilag a teljes
mikodést vizsgalja. Lényegében a modszer két fontos okozatra fokuszal, a vevoi
elégedettségre, €és a szervezeten beliili folyamatos fejlddésre, fejlesztésre, ebbdl
kifolydlag ez nem a végso cél. A folyamatos fejlodés sosem lehet a végceél, az csak egy
allomés, amin keresztll kell menni. A médszer egyik jelentds kérdésének lehet tekinteni
azt, hogy milyen médon lehet a mindséget a teljes tokéletességig eljuttatni, mindezt ugy,
hogy a termelés koltségei ezalatt egyaltalan nem nének, hanem még csokkennek is. Ezt a
fejezet végén taldlhatdo abrdn szemléltetett kritériumok tamasztjak ala a
legmegfelelobben, ahol jo1 lathato, hogy a vevd van a kozéppontban. Ez mindenképpen
ujdonsagnak szamit a tobbi hasonlo elgondolashoz képest, hiszen a TQM az els6é olyan
mindségiranyitasi modell, ami figyelembe veszi a fogyaszto termékkel/szolgaltatassal
szemben tdmasztott viselkedését. Példaként lehet emliteni az el6z6ekben részletezett just
in time modszert, ahol a kzéppontban a folyamat tokéletessé tétele all. Ezzel szemben a
TQM eseten a fogyasztd van az elétérbe helyezve, a legfontosabb az, hogy a vevének a
lehetd legnagyobb legyen az elégedettsége. ,,A fogyasztdi megelégedettséget elsésorban
a magas érték taplalja, melynek egyik definicidja, hogy az érték az a legmagasabb ar,

melyet a fogyaszto hajlando a termékért fizetni.” (Voros, 2018, pp. 284-286.)

A TQM alapvetden szorosan Osszefiiggd komponensekbdl all, amelyek egyarant
ugyanolyan jelentéséggel birnak. Ezt a legjobban egy kordiagramon lehet abrazolni,
melynek alapja a Just-in-Time termelésiranyitasi elvei. Ebbdl kifolyolag a két filozofia
nagyon is fugg egymastél, a JIT nélkil a termelési folyamatokban igen nehezen lehetne
a TQM elveket alkalmazni, hidba fokuszal —mindkettd a  hatékony
mindségmenedzsmentre. A folyamatos tokéletességre torekedve, és a vevoi igényeket

figyelembe véve kijelenthetd, hogy ez a mddszer gyakorlatilag a mindséget menedzseli.
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A TQM korménykerekének kidolgozésa is ezt szemlélteti a legjobban. Természetesen a
kdzéppontban a fogyasztdi megelégedettseg szerepel. Az abran feltiintetésre keriilt még
tovabba az elégedettségen kiviil az 6sszes olyan kritérium, eszkdz, érintett, akik hatassal
vannak az altalunk elvartakra. (Krajewski, et al., 2022, p. 107.)
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2. dbra: A TQM ,kormanykereke” (Krajewski et al., 2022, p. 107.)

Amennyiben a vallalatunk életében ezt a mddszert hasznaljuk, abban az esetben ugyanis
az egész vallalatot ,,gércsé” ala tudjuk venni, és nemcsak egy folyamat modositasara kell

koncentralni, az 6sszes vallalati tényezé dominalni fog.

2.3. Radikalis valtoztatas (BPR)

A BPR egy rovidités, az angol Business Process Reenginering kifejezést foglalja magaba.
Ez gyakorlatilag azt jelenti, hogy a vallalati folyamatokat az alapjaitol kell Gjra szervezni
a jobban menedzselt, produktivabb munkavégzés érdekében. Alapvetden ez egy iizleti
¢letben hasznalt stratégia, amely a meglévé folyamatok elemzésére, és Ujak tervezésére
iranyitja a nézépontot egy adott szervezeti egységen vagy a teljes vallalaton beliil. Ennek
segitségével a munkafolyamatokat kdnnyen Ujra lehet tervezni, természetesen a vallalati

stratégidkkal és célokkal dsszefliggésben.

A 16 vezérelv az, hogy a folyamat jelentds javulast mutasson mind a mindségben, mind
az atfutasi idejében, mind pedig a koltségekben. Ebbo] kifolyolag a BPR magaban foglal
olyan tényezOket, mint példaul az adott folyamat céljainak, feltételeinek, és az elvart

teljesitménymutatoknak a felilvizsgaldsat. Tobb szerz6 is foglalkozott ezzel a
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témakdrrel, és kiilonbozoképpen definialtdk a BPR fogalmat kiilonb6zd nézépontok és

szemléletek szerint, amelyek a kdvetkezok:

-  Hammer és Champy (1993) definicidja szerint: ,,Az Uzleti folyamatok
alapvetd ujragondolasa és radikalis attervezése annak érdekében, hogy
dramai (ugréasszerti) javulas torténjen a legkritikusabb teljesitmény
mutatokban, mint példaul a koltség, a mindség, a szolgaltatds és a
sebesség.” (Dedk, 2000, p. 54.)

- Johansson (1993) pedig a kovetkezdképpen értelmezi: ,,Egy eszkoz,
aminek a segitségével egy szervezet teljesitményében radikalis
valtozasokat tud elérni a koltségek, a ciklusidd, a szolgaltatas és a mindség
terén. Ehhez a legkulonfelébb eszk6zoket, modszereket kell alkalmaznia,
melyek segitségével a vallalatot inkdbb tekinthetjiik alapvetd {tizleti
folyamatok fogyaszto-beallitottsagu csoportjanak, mint pusztan szervezeti
funkcidk csoportjanak.” (Deék, 2000, p. 55.)

- Carr (1994) megfogalmazésa szerint pedig a kovetkez6t értjiik alatta:
,Teljesen Gjra tervezni egy folyamatot (ellentétben azzal, hogy pusztan
egy, vagy néhany Osszetevot valtoztat meg) annak érdekében, hogy egy
meghatarozott 4j teljesitményszintet érjenek el.” (Deak, 2000, p. 55.)

- Reengineering Vezeté Kozpont (1993) ugy hatarozza meg a BPR-t, hogy
,»A teljes tlizleti rendszer, az lizleti folyamatok, a munka meghatarozasok,
a szervezeti elrendezés, a management és a méresi rendszerek, a hitek és
értékek alapvetd atgondolasa és radikalis Ujra tervezése annak érdekében,
hogy dramai javulast érjink el a legfontosabb teljesitménymutatdk terén
(koltség, mindség, toke, szolgaltatas, gyorsasag).” (Dedk, 2000, p. 55.)

- Davenport (1993) a kovetkezdket gondolta, amikor a definicidt
meghatarozta: ,,a reengineering 0tvOzi az Uzlet folyamat szemléletét a
kulcs folyamatokhoz szilkséges innovacio felhasznalasaval. Ennek az
innovécionak célja, hogy a folyamatokban magas szintli, nagy terjedelmii

javulas kovetkezzen be.” (Deak, 2000, p. 55.)
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A BPR definiciok dsszefoglalasa, és 6sszehasonlitasa

Szerzok Mi véltozik? Hogyan? Elvarésok
Davenport és | Uzleti folyamatok Elemzés és Fejlodési
tarsai (1990) Informacid technoldgia | tervezés lehetéségek keresése
Stratégia
Szervezeti felépités
Hammer és Uzleti folyamatok Alapvet6 Dramai javulas
Champy Teljesitmény ujragondolas elérése
(1993) Radikalis ujra
tervezés
Johansson Teljesitmeny Legkulonfélébb Radikalis valtozas
(1993) eszkozok,
modszerek
Carr (1994) Folyamat Teljeskort Ujra Uj teljesitmény szint
tervezés
Manganelli és | Stratégiai, érték-ndvelt | Gyors és radikalis | Optimalizalni a
Klein (1994) folyamatok ujra tervezés munkafolyamatokat
Rendszerek, politikak ésa
és szervezeti struktirak termelékenységet
Kim (1994) Informéacidtechnologia | Az Uzleti Maximalisan
Uzleti miikodés és tevekenyseg kihasznalni az
szervezeti felépités maodjanak informacio
megvaltoztatdsa | technoldgiabdl
adodo elonyoket
Teng és tarsai | Létez6 tizleti Kritikus pont Teljesitményekben
(1994) folyamatok elemzés és atuto fejloédés
radikalis Ujra
tervezeés
Ryan (1994) A cég piaca a vevok, Alapvet6 Fejlodési
termékek, valtoztatasok lehet6ségek
szolgaltatasok, megtétele
szallitok, és
versenytarsak

1. tablazat: A BPR definiciok dsszefoglalasa, és 6sszehasonlitasa (Deak, 2000, p. 55.)

Az dsszehasonlito tablazat alapjan 6sszességében elmondhatd, hogy az 6sszes definicid
jelent6és hasonlosagokat mutat a BPR meghatarozasakor. Minden esetben fontos

szempont, az Uzleti folyamatok feliilvizsgalata sziikséges a milkodés

hogy
hatékonysaganak javitadsa céljabol. A BPR alkalmazéasa esetén dramai, nagyon nagy

jelentdségli javulas érhetd el. Minden esetben a folyamatok teljesitménymutatoira kell

=z =7
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modszerein Ugy kell valtoztatni, hogy azok a tervezett javulasokat idézzék el6 a
folyamatokban. (Deék, 2000, p. 56.)

Abban az esetben alkalmazhatjuk ezt a modszert, ha gydkeresen valtoztatni akarunk az
eddigi gondolkodasmodunkon. Gyakorlatilag a hasznalata hatassal tud lenni a teljes
szervezetre. Itt ezalatt azt értjik, hogy nemcsak egy folyamatot valtoztatunk meg, hanem
tobbet, ezek tobbnyire a vallalaton beliil kulcsfolyamatoknak mindsiilnek, a folyamatok
teljes strukturdjat Gjra tervezzilk. Ez altaldban akkor a leghasznosabb, ha teljes
irdnyvaltast akarunk eszk6zo6Ini. Példaként tudom itt felhozni azt az eshetéséget, ami igen
szembetlind a mai gyakorlatban is még sajnos, hogy ha egy folyamatot eddig tigymond
szokas szerint végeztiink, ,,ezt eddig igy szoktuk csindlni” kifejezés is elhangzik, akkor
itt mindig felmerll egy kardinalis kérdés, hogy ez mi alapjan torténik. Az esetek
tobbségében az a valasz erre a kérdésre, hogy ez eddig is mikodott, de a valosagban az
szokott torténni, hogy semmilyen szabaly nincs ra, tehat ebbdl az dertil ki, hogy az eddigi
teriileten nem tortént semmilyen folyamatszabélyozas. Es itt jon képbe a BPR madszer,
ami ezt radikalisan meg tudja valtoztatni, ugyanis ilyenkor gyakorlatilag az derdl ki
szamunkra, hogy a kezdeti fazisban vagyunk. Itt kell felismerni azt, hogy ki kell alakitani
egy olyan szabalyrendszert, ami sztenderdek alapjan fog mikodni, és komolyabb
mindségjavitd modszereket kivanunk bevetni. ,,A BPR megvizsgéalja a szervezet
kiildetését, elérendé céljait és az chhez sziikséges legoptimalisabb — tdbbnyire
informatikailag tdmogatott — folyamatokat alakitja ki, akar a korabbiak teljes
annullalasaval.” (Budai, 2017, pp. 377-380.)

4 2 1 Define &
Implement analyze
prein the current
& monitor
state

Business Process
Re-engineering

(BPR/BPRE) "
Ng=
3 Develop 2 |dentify
& test the & re-
prototype design

3. dbra: BPR korforgasa, forras: https://en.wikipedia.org/wiki/Business_process_re-
engineering
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2.4. Business Process Management (BPM)

A mai vildgban nagyon fontos szerepet toltenek be a mindségmenedzsment rendszerek,
ezek kozéppontjaban az esetek dontd tobbségében a folyamatok fejlesztése all
Alapvetden az emberi természet egyik sajatossaga a tokéletesre torekvés, nincs ez
mashogy a vallalatok életében sem, ahol ezt altalaban a minél nagyobb bevétel, tehat a
profit motival. Ennek érdekében sz&mos menedzsment technikét, modszert bevetnek a
siker érdekében. Ennek egyik folyamatfejlesztési mddszere a BPM, ami magyarul azt
jelenti, hogy uzleti folyamatok menedzsmentje. A mddszert Ugy lehet a legjobban leirni,
hogy az egyik vezetd folyamatfejlesztési iranyelv a CPl (Continuous Process
Improvement: folyamatok folyamatos fejlesztése) és az el6z6 fejezetben kifejtett BPR
(Business Process Reengineering) modszerek kombinécioja. A BPM ugy tekint a
vallalatra, vagy szervezeti egységekre, mint amikben egybeolvadnak az
informéacioaramlasok és a kozvetlen munkafolyamatok, igy talmutatva a vallalat egészen,
gyakorlatilag a vasarlokkal valo kapcsolddasi pontoknal zarulnak. Ez a szemlélet
lehetdséget nyajt arra, hogy stratégiailag megel6zziink minden innovacios kényszert,
gyakorlatilag elégséges egyszer alkalmazni a BPR-t, ekézben minden Iehetdség
szamitasba van véve, igy nyujt még tovabbi segitséget a CPI, ami folyamatos javitasi
lehetdségeket biztosit. A BPM nagy elonye a két modszer integralt alkalmazasa, ugyanis
ezek pont ugy tudjak egymast valtani, hogy kozben teljes mértékben kiegészitik egymast.
Ennek eredménye nem lehet mas, mint az, hogy a hosszu tavu sikeresség erdekében

folyamatosan biztositja a vallalat versenyképességét. (Podr, 2017, pp. 1048-1049.)

Ugyanakkor itt mindenképpen meg kell emliteni azt a tényt, hogy a folyamatok
folyamatos fejlesztése és a ,,reengineering” nagyon sok ponton hasonlit egymasra.
Mindketté modszer azonositja a folyamatok fontossagat, a kiindulopontjuk a fogyaszto,
vagy vasarlo sziikségleteib6l indul ki, és gyakorlatilag visszafelé¢ épitkezik.
Természetesen nem egyeznek mindenben, vannak ugyanis kiilonbozdségek. A CPI a
vallalat meglévd folyamatain beliil mitkddnek, és ezeket probaljak meg javitani. Ennek
okan a f6 célja az, hogy a folyamatteljesitmények alland6é novelésére torekszik. Ezzel
ellentétben a BPR attorést keres, és nem a meglévé folyamatok javitasara torekszik,
hanem azok megsziintetésével, és 0j folyamatokkal kivanja helyettesiteni 6ket. (Deak et

al., 2007, pp. 80-81.)
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Az aldbbi dbran szeretném bemutatni a BPM folyamatfejlesztésekre gyakorolt miikodési

elvét:

Hatdrozzuk meg a
folyamatot

Folyamatos javitds
folytatdsa (CPI)

Szilkség van ra? Kijavithatd?

A

Sziintessiik meg
(BPR)

Dolgozzuk at (BPR)

4. dbra: BPM miikodési elvének abraja (Poor, 2017, p. 1049.) alapjan sajat szerkesztés

A BPM alapkoncepcioja az, hogy fel kell térképezni a jelenlegi folyamatunkat, amir6l
megallapitottuk azt a tényt, hogy valtoztatnunk kell rajta. Ennek egyik legfontosabb
tényezOje az, hogy talaljuk meg azokat a kritikus pontokat, ezek lesznek azok a
kikiiszobolhetd hibaforrasok, amik miatt jelenleg vagy nem mikodik megfelelden a
folyamat, vagy miikodik, de nem azt az eredményt okozza, mint amit elvarnank téle.
Ebben az esetben két fontos fogalommal kell tisztaban lennlink, az egyik a varakozasi
1d6, a masik pedig a ,hidden factory” kifejezés, amit nem olyan koénnyli magyarra

leforditani.

A varakozasi id6 alatt azt értjiilk a folyamatunk soran, amikor tobb tevékenység kozott
nem torténik semmi az idé malasaval. Példaként meg lehet ebben az esetben azt emliteni,
amikor egy ajanlat elfogadasara varunk, és addig nem tudunk tovabblépni az azt kdvetd
feladatra. A Lean gondolkodas soran ezt ugy allapitottdk meg, hogy a varakozasi id6t
magaban foglald ,pazarlast” kell a lehetd legjobban kikiiszobolni a gyartasi
kdrnyezetben. Az Uzleti élet egyéb teruletein ez nem okoz akkora problémét, mint a
gyartasi kornyezetben, de ahhoz kelléen fontos, hogy figyelembe vegyik. Viszont
amennyiben a folyamatunk soran dontd szerepe van az idétényezdnek, akkor igenis meg
kell ebbdl a szempontbdl vizsgalnunk a folyamatunkat, és az ilyen varakozasi idoket meg
kell sziintetni, vagy legalabbis minimalizalni kell a sikeresség érdekében. A vallalati
kulturdkra azonban az a jellemz6bb, hogy minden esetben a tevékenységeket probaljak

meg hatékonyabba tenni, és arra nem forditanak kelléfigyelmet, hogy ezen beliil
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val6jaban milyen pazarlasok is torténnek. A BPM mddszer ezekre a tényezdkre is ra tud

mutatni.

A masik fontos tényez6 a ,hidden factory”, nevezzik rejtett tényezOknek, talan ez a
legjobb magyar Kkifejezés erre. Ezek kozé soroljuk azokat a nem hivatalos
tevékenységeket, amiket az emberek dontd tobbsége nem vesz figyelembe egy folyamat
vizsgélatakor. Itt mindenképpen meg kell emliteni ugyanazt a példat, mint amit a
varakozasi id6nél mar emlitettem, az pedig a jovahagyasra vard ajanlat. Ebben az esetben
ugy lehet a legjobban leirni ezt a rejtett tényezot, ami olyan jelentéktelennek tiinhet, hogy
amig az irodaban korben jarkalunk, és azon gondolkodunk, hogy ezt az ajanlatot vajon
kinek is kell jovahagynia, az bizony egy ,,hidden factory”. Akkor tudjuk hatékonyabba
tenni a folyamatunkat, ha ezeket a tényezOket lathatova tessziik, és valojaban

foglalkozunk is vellk. (Berman, 2014, p. 137.)

2.5. Folyamatoptimalizalas

A folyamatok optimalizalasanak f6 célja az, hogy a folyamatinkban taldlhatd hibakat
azonositsuk, és javitsuk ki ugy, hogy annak alapkoncepcidojan nem valtoztatunk.
Peldaként lehet megallapitani ennél a modszernél, hogy ha példaul két osztaly
tevékenysegét Osszevonjuk, igy csokkentjiik a folyamatban résztvevok szamat, és a
lancolat hosszlsagat. A folyamatoptimalizalas soran az esetek donté tObbségében
bevonasra keriilnek az érintett szereplok, akik rendszeresen vagy idokozonként részt
vesznek a fellilvizsgalati folyamatban, és az 6 segitségiikkel valtozasokat eszk6zolhetiink

az alabbi terileteken:

- az adminisztracios tevékenységek csokkentése
- parhuzamos munkafolyamatok csdkkentése

- koOzremikodok szamanak csokkentése

- dontési hataskorok egyértelmiibbé tétele

- részfeladatok egyszeriisitése

A célunk az ezekkel a valtoztatdsokkal, hogy a meglévd folyamataink tulajdonsagai
folyamatos javulast tudjanak mutatni. A legtobb esetben ezeknek a folyamatoknak a

pontos kidolgozasa kozépvezetdi szinten torténik, amihez sziikséges a fels6 vezetés
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tamogatasa is. Ennek azért van ilyen jelent0sége, mert kdzépvezetdi szinten ismertek a
meglévé folyamatok tulajdonsagai, és a benniik 1évé kritikus pontok, amiken
optimalizélassal lehetséges valtozast elérni. A véllalati struktira sajatossagainak egyik
elénye az, hogy a valtoztatasban kozremiikodo szervezeti egység igy a sajat részfeladatan
tud valtoztatni, fliggetleniil a tobbi tarsosztalytol, és nincs hatassal az 6 folyamataikra. Ez
a modszer nem okoz radikalis valtoztatasokat az eddigi miikodésben, és nagy elonye az,
hogy a véltoztatasi folyamatba bevonasra keriilnek a kozvetlen érintettek is, igy

jelentdsen csokkenthetd az altaluk érzett ellenallas a valtozasokkal kapcsolatban.

Itt mindenképpen meg kell jegyezni azt, hogy a folyamatoptimalizalas és a folyamatok
Ujra tervezése kdzott bizony vannak kiilonbségek. Ezen fejlesztési mddszerek kozott a
megkozelitésiikben van jelentds eltérés. Amennyiben a CPI, és a BPR kézil valasztunk,
akkor tudnunk kell azt, hogy a vallalatnak nem feltétlentil van sziiksége az allandd
radikalis valtozasokra, fel kell azt is ismerniink, hogy tartani kell olyan idészakokat is,
amikor a szervezetnek megnyugvasra, nyugalomra van sziiksége. Ekkor érhetd el egy
stabilizalodott allapot, amikor is a folyamatok valtoztatasa elfogadasra és beépulésre
keriil. Ebbdl azt a kovetkeztetést tudjuk levonni, hogy nem feltétleniil egy modszer
alkalmazasaval lehetséges a tartds versenyeldny fenntartdsa, ez sziikségessé teszi azt az
intézkedést, hogy ciklikusan valtogatni kell a két modszer kdzott. Gyakorlatilag a két
modszer elvalaszthatatlan egymastol, hosszabb tavra torténd gondolkodas esetén azt kell

latni, hogy ezek egymasra épitve tudnak igazan hasznosak lenni.

A CPI és a BPR kozotti valasztast nagyon sok tényez6 befolyasolhatja, tehat nem
feltétleniil csak vezet6i elhatarozottsaghdl, vagy motivaciobol indul. Amennyiben ezt
vezetdi oldalrol nézziik, akkor sokkal kisebb kihivast jelent csak szimplan egy meglévd
folyamatot optimalizalni, mint az, hogy ha drasztikus valtoztatasokra szanjak el magukat.
(Dobék et al., 2016, p. 419.)
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A két modszer kozotti eltérést az alabbi dbra mutatja meg igazan szignifikansan.

Valtozas tteme

o —

>
1d6

5. abra: A folyamatoptimalizalas és ujraszervezés altal generalt valtozasok mértéke

Forras: (Dobak et al., 2016, Schindler, 1995. nyoman, p. 420.)

2.6. Valtoztatasi modellek

2.6.1. Egyensulyelmélet modellje

Az egyensulyra torekvés jelenségét eloszor Spinoza irta le: ,,Aki elképzeli, hogy 6rom
vagy szomorusag érte azt, amit szeret, az maga is 6romet vagy szomorusagot fog érezni;
s mind e két indulat aszerint lesz nagyobb vagy kisebb a szeretOben, amint a kettd
nagyobb vagy kisebb a szeretd targyban.” Az elmélet szerint, az embert velesziiletett,
zsigeri (visceralis) vagy hajtja arra, hogy az informaciok szervezédését rendben talalja.
Amennyiben nem ezt tapasztalja, olyan fesziltséget él at, amely az informaciokat
harmonikussa szervezi. Mit gondolunk arr6l a zenérdl, amelyet még nem hallottunk, de a
baratunk imad? Valosziniileg arra szamitunk, hogy az 0j zenét mi magunk is szeretni
fogjuk. Mit gondolunk arrél az altalunk ismeretlen partrél, amelyet az ellenségiink

kedvel? Valosziniileg utalni fogjuk a partot.” (Forgacs, 2017, p. 365.)
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Az egyensuly elmélet alapvetéen abbdl a megallapitasbol indul ki, hogy a jelenlegi
helyzetbdl, azaz a kiindul6 allapotbdl hogyan érjiik el a cél allapotot az dtmeneti dllapoton
keresztiil. A kiindulasi pontot nevezziik ,,A” egyensulyi allapotnak, ami alatt a jelenlegi
helyzetet értjuk, valtoztatismenedzsment szempontjabdl ez az a helyzet, ami
gyakorlatilag magaban kell hordoznia ennek sziikségességét, és kényszeriiségét. Az
atmenet esetén tobb kiemelt tényezdre kell odafigyelni, hogy a két allapot kozott
zokkenOmentesen torténjen meg a valtozas. Az elsd és legfontosabb 1épés a jovokép és a
stratégia megfogalmazésa. Itt, amire még figyelni kell, hogy ezt hogyan tudjuk
kommunikalni az érintettek felé, tovabbéa a végrehajtast kontroll alatt kell tartani, mivel a
valtozas szempontjabdl érdemes arra térekedniink, hogy a folyamat minél gyorsabban,
sikeresen, és a lehetd legkisebb ellenallas mellett menjen végbe. Ezek utan mar a ,,B”
egyensulyi allapotban, tehat a célallapotban a vallalaton belil, vagy az érintett szervezeti
egységen belil helyreall az egyensuly. 1tt mar latszodni fognak a valtozasok eredményei,

ezek hozzak meg Ujra a stabilitast az atmeneti id6szak utan. (Szendi, 2019, pp. 33-34.)

»A" egyvensilyl allapot

A jelenlegi helyzet, amecly maghban hordorea a viliceds kényszerét &
srillesdpessdpit

U

Az dtmenct mencdraclise

1. Hwvdkip & stratégea kidolgozasa; 2, annak kommunikalisag
3, a stratégea végrehajtisinak wdnyithsa; 4, gyors gyGeelmek Kivivisa

L

B egvensilyi llapot

A villtoeds cllillapota, amikor az egyensily ismét belyredl], 3 smervereti
cgysdpen &5 villalaton belil egyardn. A viliozksok eredmdnyekini a
kinkmdet jivikdp megerilindul 2 villalati kulniriban &5 mikodéshen

6. bra: Az egyensulyi elmélet altalanos modellje (Szendi, 2019, pp. 33-34.)
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Természetesen minden elméletnek, igy az egyensulyelméletnek is vannak alap tézisei,
megallapitasai. Igy ennek a modszernek is van, ami pedig az, hogy a masodik allapot,
azaz a ,,B” jobb, mint amilyen az ,,A” allapot volt. Erre az alapfeltételezésre mindségi és
mennyiségi mutatoszamok &llnak rendelkezésre, amik igazoljak ezt a tényt. (Farkas,
2016, pp. 17-18.)

Abban az esetben, amikor valtoztatasokat eszkdzolunk, akkor altalaban abbol a célbol
tessziik, hogy jobba tegyik a folyamatunkat. Gondolkodé emberek Iévén a vallalati
életben is az vezérel minket, hogy egy munkafolyamatot folyamatosan jobba tegytnk.
Minden ilyen esetben az elsddleges cél az, hogy a kiindul6 allapothoz képest a valtoztatas
uténi végallapot — habar ezt csak addig tekinthetjik végallapotnak, amig ujra nem
javitunk rajta — az mindig jobb helyzetet, jobb eredményeket teremtsen, ezaltal
sikeresebbek tudjunk lenni.

2.6.2. Haromfazisi modell

Kurt Lewin amerikai-német pszichologus alkotta meg ezt a modellt az 1940-es évek
végen. Megallapitasa szerint a sikeres valtoztatashoz harom egymast kovetd 1épés

megvalositasara van szlikség, melyek a kovetkezbek:

1. Felengedés, azaz ,,unfreezing”
2. Valtoztatas, azaz ,,change, movement, transition”

3. Megszilarditas, azaz ,refreezing”

A felengedés fazisaban elengedhetetlen a régi allapottol, a megszokasoktdl vald
elszakadas, a valtozasokkal kapcsolatos ellenallas cstkkentése sziikséges. Itt azonositani
kell a status quo megvaltoztatasahoz sziikséges folyamatokat, illetve csdkkenteni kell az
ismeretlennel kapcsolatos félelmeket. A modell legnehezebb szakaszanak kell ezt
tekinteni, mert ha az érintettek minél jobban elégedetlenek a jelenlegi helyzetikkel, Ggy

a valtoztatas jelentds nehézségekbe fog litkdzni.

A masodik fazisban csak akkor lehetséges a siker elérése, hogy ha a felolvasztas soran
megfelelden lettek megvizsgalva a hatalmi erdterek, és az alkalmazottak megbaratkoztak

a valtoztatas szlikségességével.
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A megszilarditds soran fontos, hogy elérjuk azt a tartds allapotot, amikor az Uj
folyamatokat mar rutinszertien tudjak alkalmazni az érintettek. Ennek leghatasosabb
formaja az oktatés és a gyakorlas. Ezzel lehet elérni azt, hogy az Ujitasok rogziljenek, és
a régi szokésok mar ne tudjanak dominalni, hanem a helyét teljesen atvegye az 0j. Amikor
ez teljesen megtorténik, akkor az ellendllas is meg fog sziinni. (Farkas et al., 2015, ch.

15.1)
-

Unfreese Charge Freeie

Lewin's Model

7. dbra: Haromfazist modell (Forrés: https://www.lucidchart.com/blog/lewins-change-
theory)

A haromfazisi modellnél nagyon fontos az, hogy a harom Iépés esetén a kiilonb6z6
fazisok soran meg tudjuk talalni a megfeleld aranyt, és egyensulyt. Ugyanis minden ilyen
maodszer esetén az a célunk, hogy a valtozasok az altalunk elvartak szerint menjenek
végbe, és hozzak meg a kivant eredményt. Amennyiben ez nincs meg, tehat nem voltunk
sikeresek, akkor nagyon sok id6, és energia lett beledlve a moédositasi folyamatba,

tovabba akar szamos belathatatlan kart is tudunk okozni ezaltal.

2.6.3. Kotter-féle modell

A modell John P. Kotter nevéhez flizédik, akinek a neve mara mar dsszeforrott a sikeres
valtozdsok menedzselésével. ,,A valtozasok irdnyitdsa (1999)” cimii konyvében jelent
meg az egyik leggyakrabban hasznalt valtoztatasi modellje. Ennek legk6zismertebb neve
a nyolclépcsés modell, ami gyakorlatilag nyolc egymadsra ¢épiild szakaszbol,

folyamatlépésbol all. (Farkas et al., 2015, ch. 1.5.2.)
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Kotter nyolcas szabalya:

A valtozas halaszthatatlansaganak érzékeltetése

A valtozast iranyitd csapat létrehozasa

A jovokép és a stratégia kidolgozasa

A véltoztatas jovoképének kommunikalasa

Az alkalmazottak hatalommal valé felruhazésa az atfogo cselekvéshez
A gyors gydzelmek kivivasa

Az eredmények megszilarditasa és tovabbi valtozasok elérése

© N o g B~ w b PE

Az Uj megoldasok meggyokereztetése a kultdraban

8. Az Uj megoldasok meggydkereztetése a kultiraban

7. ]Az eredmeények megszilarditasa és tovabbi valtozasok elérése

6. ’A gyors gy0zelmek kivivasa

5. \ Az alkalmazottak hatalommal valo felruhazasa az atfogo cselekvéshez

4, ‘ A valtoztatas jovoképének kommunikalasa

3. \ A jovOkép es a stratégia kidolgozasa

2. \ A valtozast iranyito csapat létrehozasa

1. \ A valtozas halaszthatatlansaganak érzékeltetése

8. dbra: Kotter nyolcas szabalya alapjan sajat szerkesztésii abra

Kotter megallapitasa alapjan az a kovetkeztetés vonhato le err6l a modszerrdl, hogy
sokkal részletesebben tarja fel a valtoztatas kiillonbozo aspektusait. Gyakorlatilag ez egy
komplett stratégianak is tekinthetd, természetesen minél részletesebben kidolgozzuk és
koral jarjuk a folyamatunkat, és minden lehetséges veszélyforrast mar az elején
azonositunk, ugy lényegesen kevesebb varatlan szituacidba fogunk kertilni. Amennyiben
kovetjiik a , kotteri doktrinakat”, gy véleményem szerint sokkal kisebb ellenallas mellett

végbe tud menni a folyamat.
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3. PLANNING & TRADING KFT. BEMUTATASA

3.1. Cégtorténet

A magyarorszadgi klimapiac mara mar szinte egybeforrott az egyik jelentds piaci
szerepl6jével a Planning & Trading Kft-vel. F6 profilja a Midea és LG
klimaberendezéseinek nagykereskedelmi értékesitése, tovabba itt még érdemes
megemliteni a konyhatechnikai berendezesek értékesitéset is. A cég 1997-ben lett
alapitva, kezdetben 6 f6allasi dolgozd munkajaval indult utjara a klimapiaci és
konyhatechnikai tevekenység. A kezdeti években ez volt a f6 profil, és iranyvonal.
Ezekben az években kezdddott az LG légkondiciondld berendezések forgalmazasa
székesfehérvari kdzponttal. A kovetkezé év, tehat az 1998-as év is a fejlodés jegyében
telt, ekkor ugyanis mar nemcsak a nagykereskedelmi ertékesites szerepelt a cég
tevékenységei kozott. Ekkor ugyanis hivatalosan is Gtjara indult a Mérnoki —és
Vaéllalkozasi Iroda, ami azt jelentette, hogy egyfajta miiszaki és tervezési segitségnyujtas

is bevezetésre keriilt, ezzel megkonnyitve a kivitelezé partnerek, és cegek munkajat.

A 2003-as ¢év jelentette a kdvetkezo jelentds Iépést a vallalat életében, ugyanis ebben az
évben kottetett megallapodas arrol, hogy a Planning & Trading Kft. hivatalosan is a
Midea Group Co., Ltd. kinai 6riascég partnere lett, igy ekkortol kdthetd dssze a cég neve
a Midea lakossagi klimak forgalmazasaval. Ez a megallapodas magasabb szintre emelte
a P&T Kft-t a klimapiac szerepl6i kozott, igy ezaltal egy ijabb nagyobb fejlédési szint
kdvetkezett be. Ennck koszonheten jelentek meg elészor a Midea klimaberendezések
Magyarorszagon. A termékek mar az elsé évben nagy sikert arattak a piacon, €s a mai
napig a legkeresettebb markak kozott szerepelnek. A termékek palettajat els korben a
lakossagi oldalfali mono -és multi split berendezések alkottdk. Az évek muléasaval a
valaszték is egyre boviilt, ekkor jelentek meg, és keriiltek forgalmazéasra a kazettés
késziulékek, és a légcsatornazhatd berendezések. A Midea termékek mindig is a kivalo
mindségiikrdl, és a rendkiviil j6 ar/érték ardnyukrol ismerhetdk fel, ennek kovetkeztében
a legkedveltebb, és legszélesebb valasztékkal bir6 markdk egyike. Ezen marka
forgalmazasa igy egy felfelé¢ iveld, folyamatosan fejl6dd palyara tette a céget. Ezt
tamasztja ala az is, hogy 2008-ra az értékesités elérte az évi 20.000 szett eladasat, ezzel a

marka Magyarorszagon az elsd 3 legismertebb marka koz¢ kertilt.
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A kovetkezé mérfoldkovet a 2010-es év jelentette, ekkor Kkerllt sor ugyanis arra a
megallapodasra, hogy a P&T Kft. mar nemcsak a lakossagi klimaberendezéseket
forgalmazza, hanem az ipari méretii berendezéseket is. Ekkor jelentek meg a forgalmazott
termékek kozott a folyadékhtitok, VRF rendszerek, illetve a hdvisszanyerds szelloztetd
berendezések is. A cég igy az ipari kornyezetbe telepitendd késziilékek értékesitésével a
versenypiacon is elorébb tudott torni. Természetesen ennek okai k6zé sorolhatd az is,

hogy a marka termékei rendkivil megbizhatdak.

A P&T Kft. életében a kovetkezo jelentds vizvalasztd év a 2013-as volt. Ekkor tortént
ugyanis az, hogy a kivalé import6ri eredmények okéan a cég exkluziv partnere lett a Midea
Group Co., Ltd. kinai Oridscégnek. Ez azt eredményezte, hogy ennek kdvetkeztében
kizardlagos importéri jogosultsagot kapott a kft., ami azt is jelentette, hogy
Magyarorszagon a Midea klimék hivatalos és egyediili nagykereskeddje lett. Tovabba
ebben az évben egy 1) termék forgalmazasa is megkezdddott, ezek voltak az igynevezett
levegd-viz hdszivattyls rendszerek. Ez mar akkor is j6 dontésnek szamitott, ugyanis a
2020-as evekben a valtozo energiaarak, s energiahatékonysagi dontések kdvetkeztében
mar a lakossagi piacon is egyre nagyobb teret kezdenek hoditani. Ez f6leg betudhatd a
megbizhatosaguknak, relative egyszerii és konnyti telepitésiiknek, és ami a hazai piacot
jellemzi, alacsony energiaigénylknek Kkoszonhetéen gazdasagosak a lakossagi

felhasznaldk szamara.

A P&T Kft. mindig is szem eldtt tartotta a valtozasokra vald reagalast, és ennek
fuggvényében hatarozta meg a stratégiai irdnyokat, ennek volt az a hozomanya, hogy
2016-ban mar nemcsak a magyar piacon volt jelen, hanem teret kivant nyerni a kdzép-
europai régioban is. Ettdl az évtdl kezdddden kezdte el értékesiteni a forgalmazott
termékeit Szlovakiaban és Csehorszagban. Tovabba 2017-ben jelent meg a termékskalan
a MDV berendezések forgalmazasa, ezek a késziilékek tgynevezett ,belépd szintii”

késziilékek, melyek a megszokott mindség mellett, kedvezdbb arkategoridja

berendezések.

A valtozasokra valo6 reagalas nemcsak a piaci szempontokra iranyult, hanem ahogy a cég
egyre nagyobb teret hdditott a piacon, ugy dolgozo6i létszdmban is folyamatosan

novekedett, ami a 2022-es évben meghaladta a 100 f6 foglalkoztatottat. A 2022-es évvel
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kapcsolatban azt még mindenképpen meg kell emliteni, hogy a cég kiemelt hdszivattya
forgalmazo lett, tovabba ebben az évben szerezte meg a cég a Csaladbarat Munkahely

tanasitd védjegy mindsitést is.

3.2. Miikodési teriilet

A Planning & Trading Kft-t a miikodési teriilete alapjan alapvetéen két o teriiletre Iehet
osztani, az egyik a klimaberendezések nagykereskedelme, a masik pedig a
konyhatechnikai eszktzok értékesitése. Ebben az egyik, és legjelentésebb teriilet a
klimapiaci tevékenység, melyet részleteiben az alabbi sorokban fogom bovebben
kifejteni. A vallalat f6 tevékenységének ez a teriilet tekinthet6. Ahogy mar a cég
bemutatésa soran is emlitettem két nagy marka forgalmazasaval tolt be jelentds szerepet
a piacon. Az LG klimaberendezesek esetén ez nagykereskedelmi forgalmazast jelent, a
Midea klimaberendezések esetén pedig kizardlagos import6ri tevékenységet. Ez alatt azt
kell érteni, hogy ezeket a berendezéseket Magyarorszagon hivatalosan csak és kizarolag
a Planning & Trading Kft. hozhatja forgalomba. Az LG esetén viszont forgalmazasi
tevékenyseg folyik, amin masik két ceggel osztozik a P&T. Itt tovabba meg kell azt a
tényt is emliteni, hogy a nagykereskedelmi tevékenység soran, mind a lakossagi, mind az
ipari méretli €és tulajdonsagu gépek értékesitése partnerhdlozaton keresztiil torténik, tehat
csak szerzOdott partnerek vasarolhatjak ezeket a termékeket. A profil szélesitése
érdekében 2022-t61 viszont egyfajta kiskereskedelmi tevékenység is elkezd6dott, ami azt
jelenti, hogy a midea.hu weboldalon keresztil végfelhasznalok is vasarolhatnak
kiilonb6zoé termékeket, mint példaul paratlanitdé késziilékeket, mobilklimédkat, ¢&s
Iégtisztitokat is. A nagykereskedelmi értékesités esetén mindkét markanal két teruletre
kell osztani a folyamatot, az ugynevezett ,kisgépes” lakossagi késziilékekre, és az ipari
méretll ,,nagygépes” késziilékekre. A lakossagi piacra értékesitett késziilékek esetén a
telepités teljes mértékben a szerz6dott partnerekre van bizva, amennyiben barmilyen
probléma mertil fel a telepités soran, vagy a jotallasi idon belill, és azzal a miiszaki
meghibasodassal, vagy a nem megfeleld miikodéssel kapcsolatban a partner elakad a hiba
feltdrdsa soran, Ugy cégink miiszaki segitségnyujtasban tamogatja Oket. Ez
tobbféleképpen is meg tud torténni, akar telefonon keresztil is tudnak segitséget kérni,
ugyanis minden lakossagi készilékhez rendelkezink hibafeltarasi segédlettel, ami

alapjan segiteni tudunk a meghibasodott alkatrészek behatarolasaban. Tovabba van egy
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masik lehetdség is, ami meg tudja konnyiteni a munkajukat, ugyanis, ha munkaidénkoén
tul torténik ez a hibabehatérolas, akkor ezek a segédletek egy webes fellileten keresztiil
is elérhetdek. Ebbol kifolyolag a 2022-es év elején létrehozasra keriilt egy ,,Tudasbazis”
elnevezésli meniipont a vallalati oldalon, ahol egy regisztracid utan géptipusonként
fellelhetd a szervizkonyvek szerinti hibakodok, és az ahhoz kapcsolédo hibafeltarasi
folyamatok magyar nyelven. Ez azért is fontos, hogy magyarul legyen elérhet6, mert a

piaci sajatossagok alapjan az angol nyelv pontos ismerete nem jellemzo.

A masik nagy terilet az ipari klimaberendezések terllete, itt is hasonlé mdédon torténik
az értékesités, mint a lakossagi termékek esetén, viszont itt tobb szolgaltatast is tudunk
nyUjtani a telepitok irdnyaba. Ezen berendezések esetében tobb késziilék is belizemelés
koteles, ez alatt azt kell érteni, hogy a gépek belizemelése soran egy arra hitelesitett
személy jelenléte is szlikséges. Cégiink ezt a szolgaltatasat jelenleg dijmenetesen
biztositja a partnerei szamara. Itt még megemlitést érdemel egy masik terilet is, ugyanis
az ipari gépek megfeleld miikodéséhez szamos rendszerfeltételnek teljesiilnie kell, ebbdl
kifolyolag cégunk végez tervezési feladatokat is, ezzel segitve a partnerek munkajét.
Ennek soran egyfajta mérnoki segitséget is kapnak, és a tervek betartasa mellett szamos
meghibasodas elkeriilhetd, igy hosszt tdvon nagyobb valoszinliséggel biztositott a

berendezések megfeleld mikodése.

Az ipari klimaberendezések értékesitése soran kiilén meg kell emliteni azt a tényt, hogy
a véllalat biztosit a partnerei szamara mernoki és vallalkozasi tevékenységet is. Ez azért
is fontos lancszem, mert az ugynevezett ,,CAC” fiizletagban kiemelt figyelmet kell
forditani a mindségi mérndki tevékenységnek, ugyanis ezeknél a nagy értékli és
természetesen nagy teljesitményii késziilékeknél nagy jelentdsége van annak, hogy az
megfeleld rendszeren, hatékonyan, és hibamentesen tudjanak tizemelni. Természetesen
ezzel az ugynevezett plusz szolgaltatassal vallalatunk a minéséget képviseli, igy
generalva elégedettséget a partnereink felé, kozvetett médon pedig a végfelhasznaldk
fele. A klimapiacon ezért is tekintik annyira megbizhaté markanak a Midea
berendezéseket. Ebbdl kifolyolag céglink szamos relevans teriileten tapasztalatot szerzett

szakembert alkalmaz.
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Alapvetden a P&T Kft. kiilonds figyelmet fordit az ,after sales” tevékenységre is,
nemcsak a ,sales” tevékenységre koncentral. Itt szeretném megemliteni a kiemelt
vevOszolgélati tevékenységet, ennek sordn nem csak naprakészen biztositunk
alkatrészeket a javitdsokhoz, hanem segitséget nyujtunk mind a lakossagi, mind az ipari
késziilékek hibainak feltarasaban, miikodtetésiknek megfelelé beallitasaban. Ezek
alapjan miszaki tandcsadast tudunk nyuajtani a partnereink, szerelok, €s esetlegesen a
végfelhaszndlok szdmara, ezzel is a tovabbi elégedettséget elérni. Amit még meg kivanok
itt emliteni, céglink az 6sszes meghibasodott késziilék bevizsgalasat elvégzi, ez azért is
fontos, mert ezek soran mar szdmos gyartasi hiba feltarasra kerult. Ezek a megallapitasok
nagyon fontos tényez0k, ugyanis az ilyen esetekben szoros kapcsolatban allunk a Kindban
talalhato gyarral, és az érintett terliletek munkatarsaival. Az ilyen tényfeltarasok soran
mar tobb késziilék gyartasat modositottak az eddig megszokott mindség fenntartdsa, €s

novelése érdekében.

A cég masik jelentés Uzletaga a konyhatechnikai berendezések nagykereskedelmi
értékesitési tevékenysége. Ez a teriilet is hasonlo modell szerint miikédik, mint a
klimatechnikai teriilet, itt is ,,Business to Business” elvek alapjan torténik az eladés. Ez
azt jelenti, hogy a vilag tobb markajat felvonultatd termekpalettardl partnerhalézaton
keresztiili a ,,sales” tevékenység. Ez a terilet szintén egy id6ben indult a cég alapitasaval,

azota toretlendl jelen van a P&T Kft. a hazai piacon.

WMemok 55 Pénzigyi Beszerzési
Vallalkozisi Klimatechnika SmEEN Vevbazolgalat —
ok Osztily Osztily

L°g's’?‘k“‘} [ Raktiir ] [.-\djmnls?tr:imo} { Marketing ] E{nnvhmoc]\mku}
Qsaily e ¥

CAC Uzletag

9. dbra: Planning & Trading Kft. szerkezeti felépitése

3.3. A villalat, mint versenypiaci szereplé

A hazai klimapiacon két igazan dominans kinai marka, a Midea és a Gree tolt be kiemelt

szerepet. Ebbdl kifolyolag a P&T Kft. egyik legnagyobb versenytarsa a Cool4U Kft., akik
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a Gree késziilékek kizardlagos magyarorszagi importérei. A jelenlegi piaci helyzetet a
2022-es év nettd arbevétele alapjan lehet jellemezni a legink&bb. A céginformacio altal
kdzzétett adatok alapjan lehet ezt a legjobban bepozicionalni. A tavalyi adatok szerint a
Planning & Trading Kft. nett6 arbevétele 23.569.076.200 Ft volt, ami az el6z6 évekhez
képest a legmagasabbnak szamit, és folyamatosan névekvo tendenciat mutatott. Itt még
meg kell emliteni a Cool4U Kft. 2022-es nettd arbevételét abbdl a szempontbdl, hogy egy
pontosabb képet kapjunk a piac alakulasarol, és a versenypiaci helyzet meghatarozasarol.
Ez az Osszeg pedig nettd 35.624.767.000 Ft volt. Ezekbdl az adatokbol is az a
kdvetkeztetés vonhatd le, hogy valdjaban ennek a két kinai oriasvallalatnak a hazai

forgalmazdi mennyire is tudjak uralni ezt a szegmenset.

Mindenképpen emlitést érdemel az a teny is, hogy a cég nemcsak import tevékenyseget
folytat, tehat nem kizardlag csak a készulékek behozatalaval foglalkozik, hanem export
tevékenyseget is végez. Ahogy az el6z6 alfejezetben mar emlitettem, 2016-t0l a vallalat
célja az, hogy a kozép-europai régidban is egyre nagyobb teret tudjon nyerni. Els6
Iépésként ez ugy valosult meg, hogy a cseh ¢és a szlovak piacra is elkezd6dott a Midea
termékek ertékesitése. A kovetkezoé jelentds Iépés pedig az volt, hogy 2023-ban elindult
a szlovékiai leanyvallalata a P&T Kft-nek, ezzel a lépéssel még nagyobb teret kivan
héoditani magénak a cég. A jovobeni térhoditds egyik masik dontése az volt, hogy a
vallalat a gyartoval tortént megallapodas értelmében egyfajta ,,balkani” alkatrészkozpont
lesz. Konkrétan ez azt jelenti, hogy a régidban Székesfehérvaron lesz egy nagyobb
alkatrészraktar, aminek az lesz a kdzvetlen kovetkezménye és elonye, hogy a sziikséges
¢s rendelkezésre nem all6 alkatrészek biztositasa a magyarorszagi telephelyrdl lesz
Kiszolgalva példaul Romaniaba, Bosznia-Hercegovinaba stb. Ennek jelentds elonye az,
hogy az elébb emlitett orszagok importérei hamarabb jutnak a javitasokhoz sziikséges

alkatrészekhez, nem kell szamitaniuk a Kinabol torténd hosszabb szallitasi idovel.

Vallalatunk fennallasa ota folyamatosan fejlodott, mindig is a ndvekedés jellemezte,
ezaltal nyert egyre nagyobb teret a versenypiacon. Ahogy az el6zéekben meghatarozasra
kertlt a cég pozicidja, azt a jelenleg rendelkezésre allé hivatalos céginformacios adatok
alapjan tortént, igy a 2022-es gazdasagi adatok szerepelnek. Az el6z6 évek bevételi adatai
nem nyilvanosak, igy azok itt nem keriilhetnek bemutatasra. Tovabba nem volt célom a

pontos pénzlgyi kdrnyezet elemzése.
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Cégiink szamara is nagyon fontos szerepet tolt be a tarsadalmi felelosségvallalas. Ennek
okan tobbszor tortént keszllékek felajanlédsa jotékony célra, példaul raszoruld
csalddoknak, mentdallomasoknak, orvosi rendeldknek, és még lehetne sorolni dket. A
Planning & Trading Kft. minden évben nyujt timogatést valamilyen forméaban nonprofit
szervezetek felé is. Nem tortént ez mashogy ebben az évben se, igy 2023. novemberében
atjara indult leghjabb kampanyunk, melynek hivatalos megnevezése ,,Share The
Warmth”, azaz Osztozz az otthon melegén jotékonysagi kampany. A kampany részletei
a www.midea.hu oldalon, és a Midea Hungary Facebook oldalon megtalalhatéak, itt

kilon nem kerUl részletezésre.
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4. EREDMENYEK - A PLANNING & TRADING KFT., MINT
ESETTANULMANY

4.1. A folyamatok konkrét meghatarozésa

Az altalam ismertetett vallalat életében fontos valtoztatast jelentett a vevdszolgalati
kapcsolatok és azok szabalyozasat meger6sit6 radikalis valtoztatasok. A f6 cél az volt az
0j folyamatok bevezetésénél, hogy egyfajta rendszerbe Kkerlljon az alkatrészek
biztositasa, a garancialis gépcserék, és a bevizsgalasra visszaszallitott gépek folyamata.
Ennek els6 allomésa az volt, hogy az altalunk hasznalt vallalatiranyitasi rendszerbe, az
SAP Business One-ba bevezetésre keriiljon egy ugynevezett ,,szerviz modul”. Ez azt
jelentette, hogy minden egyes meghibasodott gép nyilvantartasba vételre kerlt, tehat
minden egyes gy rogzitesre kerilt azaltal, hogy a gep sorozatszama alapjan felvételre
keriilt ebbe a modulba, minden egyes ilyen eset kapott egy ,,szervizhivast”. Ez a rendszer
tobbféle szempontbdl is elonyds, mert segitsegével késziilek meghibasodasi rata is
szamolhat6. Ennek a bevezetett rendszernek nagy elénye a szimpla nyilvantartason tul,
hogy tobbféle statisztika készitheté altala. Egy jo1 miikkodé vevészolgalaton nagyon

fontos az, hogy minden a szamok tikrében keruljén meghatarozasra.

Ebbdl kifolydlag szamos informatikai fejlesztést kértlink, ilyen példaul a garancialis
gépcserék 6sszessegének lekérdezése, ami alapjan mar lehet olyan kimutatast késziteni,
hogy kiilonb6zd géptipusok milyen ardnyban hibasodnak meg az eladott mennyiséghez
képest. Ez nagyon fontos tényezd, ugyanis ezzel kisziirhetéek a gyartas soran esetlegesen
eléforduld gyartasi hibak. A fejlesztés soran arra torekedtiink, hogy minél részletesebb
adatokat is ki lehessen mutatni, itt példdul gyartasokhoz is lehet kotni az eléfordulo

tipushibakat.

A szervizmodulon belil még létrehozasra kerult szdmos olyan funkcio, ami az
automatizalas iranyaba kivanja elmozditani a munkafolyamatokat, ilyen fejlesztés volt az
automata készlet attarolasi kérelem is példaul. Ennek otlete szintén a vevdszolgalat
részeérdl érkezett, ugyanis nagyon sok esetben sziikséges bizonyos gépek és alkatrészek
mozgatésa, igy a belsd szabalyozasoknak megfeleléen sziikséges hozza egy kérelem,
amivel gyakorlatilag feladatot adunk &t a tarsosztalyok felé. A fejlesztés elott ez

manualisan tortént, ahol benne volt a folyamatban az emberi hiba lehetdsége. A funkcio
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alapvetden azt tudja, hogy a mozgatni kivant gépet elégséges csak kivalasztani, és az SAP
automatikusan Kitdlt miden sziikséges adatot, miutan kivalasztottuk azt, hogy honnan
hova szeretnénk tetetni az adott készuléket.

A masik jelentds folyamatvaltoztatas az volt, hogy bevezetésre kertilt egy teljesen uj ,,call
center” jellegii kozpont a VCC Live Desk. Ez a program gyakorlatilag sokkal jobban
megkonnyitette a mindennapi munkavégzést, ugyanis ennél lehetéség van arra, hogy
nemcsak a bejové telefonhivasok legyenek kezelve, hanem e-mailek kezelésére is
alkalmas. Ennek a programnak a bevezetése két 1épcsOben tortént, eldszor csak a
telefonos része lett aktivalva, hogy a radikalis valtoztatashoz konnyebben hozza lehessen
szokni, hamarabb legyen elfogadva. Amikor mar az elfogadas szakaszéaba lépett az Gjitas,
csak utana lett bevezetve a masodik Iépeés, a levelek ebben torténd kezelése. Ez is jelentds
ujitasnak mindsiilt, igy ezek a megkeresések is teljes mértékben nyomon kdvethetéek
lettek. Minden vevdszolgalat esetében nagyon fontos a nyomon kovethetdség, mert

barmilyen vitas esetben bizonyitékkén tudnak szolgalni.

4.2. A folyamatok hatasainak elemzése

Minden vallalat esetében fontos szempont az, hogy hogyan tud reagalni a valtozasokra.
A Planning & Trading Kft. esetében ez a megvaltozott piaci viszonyok miatt is indokolt
volt, tovabba az elavult, szabalyozatlan folyamatok tették ezt kilondsen szlikségessé.
Minden esetben érdemes azt szem elétt tartani, hogy ha valojaban javitani szeretnénk a
vallalatunk megitéléseén, akkor bizony szlikség van szabalyokra. Természetesen lehet élni
nélkiiliikk, vagy minimalisan alkalmazni dket, de ezzel belekeriilhetiink abba a csapdaba,
hogy megrekediink egy szinten. A céglink életében is elérkezett ez a pont 2021-ben,

amikor a meglévd vevoszolgalati folyamatok keriiltek feliilvizsgalatra.

A hatasok elemzése soran eldszor is egy SWOT elemzéssel szeretném bemutatni a
valtozasok szilkségesseget. Még miel6tt ratérnék a konkrét vizsgalatra, beszéljiink egy
kicsit a SWOT elemzésrdl. Alapvetden ennél a modszernél elemezni kell a vallalat
erdsségeit, gyengeségeit, lehetdségeit, és a felmeriil6 veszélyforrasokat. A valosagban azt
tekintjik gyengeségnek a vallalaton beliil, amik olyan bels6 tényez6k, amik ténylegesen
nem miikddnek megfelelden, de van rd hatasunk, tudunk rajtuk valtoztatni, hogy azok

jobbak legyenek. Az erdsségek sordba azokat a belsé tényezdket soroljuk, amik valdjaban
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j61 miikodnek, és ezeket is tudjuk befolyasolni, hogy még jobban tudjanak miikkddni. A
lehetdségek soraba olyan kiilsé tényezdket sorolhatunk, amik olyan adottsagok, amikre
nincs rahatasunk, de pozitiv toltetiik van, és rajuk tdmaszkodva ki tudjuk hasznalni az
erdsségeinket. Az utolsd épitdeleme az elemzésnek a veszélyforrdsok, ami alatt olyan
kiilsé tényezoket értiink, amik korlatoznak minket, hatdsunk nincs rajuk, és jelentdsen

tudjak csokkenteni a sikeresség eséelyét.

Természetesen a vevOszolgalati osztalyunkon végbemend folyamatvaltoztatasoknak is
megvannak a kiilonb6z6 hatésai, és azokat meg kell vizsgalni a sikeresség érdekében.
Eldszor is az erdsségekkel szeretném ezt kezdeni, ide kell sorolni a pontos, é¢s megbizhato
adminisztracios tevékenységet, ugyanis a szervizhivas modul bevezetésével minden tigy
teljes mértékben visszakereshetd ¢s nyomon kdvethetd, akar a késébbiekben is barmikor
megtalalhat6. Ezek kézé a tényezdk kozé sorolhatjuk azt is, hogy a szabalyozottsag
hatasara a megkeresésekre adott valaszidd jelentés mértékben csokkent, igy az
elégedettségi szint novekedését okozta. Egy jo vevdszolgalat erdsségei kozott
mindenképpen meg kell emliteni azt, hogy minden gyfél megkeresés esetén, torténjen
az telefonon, vagy irdsban, lojalisnak kell lenni veliik, és a felmeriild6 problémaikat

minden esetben meg kell probalni megoldani.

Persze mint minden esetben minden folyamatnak megvannak a maga gyengesegei,
kritikus pontjai, nemcsak elényei vannak. Igy van ez ebben az esetben is, itt, ami ilyen
tényezOnek mindsiil az az, hogy a vevészolgalati kollégaknak mindenhez is érteniiik kell,
igy ez jelentOs leterheltséget tud okozni. Ennek pedig vannak kiilonb6z6 kdvetkezményei,
amivel igenis foglalkozni kell. Ez jelentds terhet tesz a kollégdkra, és bizonyos
munkafolyamatokban bizonytalansdgot okoz, mert vannak olyan esetek, amik, nem
minden nap jelentkeznek, igy azok kezelése nem tud rutinszerlien miikodni. Tovabbi
gyengeségnek tekinthetd az is, hogy magas megkeresésszam esetén ndvekszik a rajuk
adott valaszoknak az ideje. Az utobbi idében megfigyelhetd egy trendszerli ndvekedés,
ugyanis a pozitiv markakép miatt egyre tobben vasarolnak Midea termékeket, ezaltal
egyre tobb kérdés is felmerul a késziilékek hasznalataval, Uzemeltetésével, veélt, vagy
valos hibakkal kapcsolatban. Itt felmertl bennem is az a kérdés, hogy az lgyfelek
megfeleld kiszolgalasa érdekében vajon megfelelé-e az osztalyon dolgozd kollégék

létszama. Itt r4 kivanok vilagitani arra, hogy egy jo vevOszolgalat milyen médon képes
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lehetdségeket teremteni. Alapvetd cél minden esetben a minél magasabb Ugyfél
elégedettségi szint elérése. Ez tobb szempontbol is fontos tényezd, mert a magas
elégedettség azt tudja eredmeényezni, hogy a forgalmazott markaknak jobb hirneve lesz,
ezéltal tobben is fogjdk ezeket valasztani vasarlas esetén. A versenyszféraban

tevékenykedo vallalat esetén ez nagyon kardinalis piaci szempont.

Viszont, hidba van pozitiv szemléletiink, minden eshetdséggel szamolni kell, igy nem
hagyhatjuk figyelmen kiviil a kiils6 tényezOkben rejlé veszélyforrasokat. Mint minden
folyamat esetén, itt is lesznek negativ visszajelzések, negativ tgyfélértékelések, illetve a
viszonteladdi partnerek is lehetnek elégedetlenek. Ezekkel igenis foglalkozni kell, mert a

negativ megitélés karosan tud hatni a teljes cégre is akar.

4.3. A folyamatok ugyfelekre gyakorolt hatasainak vizsgalata a BPM
segitségével

A moddositasok sordn természetesen elsddleges szempont €s vezérelv az volt, hogy az uj
folyamatok bevezetésével megmaradjon az eddigi vevoi elégedettségi szint, illetve az
néni tudjon. Alapvetbéen az tjitasok hatdsai a partnereinkre is Kihatott, az eddig
megszokott modon torténd alkatrész rendeléseik mar mas modon torténtek, ez dket is
egylttmiikodésre, €s egyfajta kompromisszumkészségre sarkallta. Persze, ez nem volt
teljesen zOkkenémentes, ugyanis ahogy tapasztaltuk, idegenkedtek az ujtél, a

megszokottol eltérotol.

Vallalatunk, ahogy mar emlitettem az el6z6ekben, 2022-ben lépett be a B2C piacra, ezzel
a lépéssel mar kozvetlenll is torténik azota értékesités a kozvetlen fogyasztok szamara.
Ez a lépés tobbféle szempontbdl is eredményezett folyamatmddositasokat, mivel ez
teljesen mas értékesitési csatorna. Természetesen ebben az esetben is az volt a 6 cél,
hogy megfeleld legyen a , kapcsolodas™ a vasarlokkal. A megfeleld ,,brand” kiépitésének
az alappillére minden esetben a vasarldi elégedettség elérése. Ezt a szintet nemcsak az
értékesitési folyamat elején kell elérni, hanem utana is fent kell tartani. Ebbdl kifolydlag
a vevOszolgalat f6 feladata az, hogy megfeleld ,after sales” tevékenységet folytasson. A
mi esetlinkben ez jelenleg ugy torténik, hogy segitséget nyujtunk a vasarloknak a
paréatlanitd, mobilklima és 1égtisztito késziilékek mikodtetésében, vélt vagy valos hibak

megoldasaban. Az Gj késziilékek értékesitésébol fakaddan sziikséges volt a folyamataink
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mddositésara. Ennek legfontosabb eleme az, hogy a megkereséseik els6bbséget élveznek

minden esetben.

Az osztalyunk életében tortént valtozasok soran ezekre Ugy kell tekinteni, hogy ezek
értékteremtd folyamatok. Elméleti oldalrdl itt mindenképpen emlitést érdemes a Porter-
féle értéklanc modell, ami rendszerezi ezeket a vallalati életben. Ennek értelmében meg
kell kiilonboztetni elsddleges folyamatokat, amit kulcsfolyamatoknak neveziink, illetve
tamogaté folyamatokat. A  kulcsfolyamatok kozvetlenill jarulnak hozzd az

értékteremtéshez, mig a tamogato folyamatok kdzvetetten.

Tehat, a vevOszolgalati vilagban ezen elvek mentén azt a kijelentést tudom tenni, hogy
cégiink az ,after sales” tevékenysége soran megfeleld idot €s energiat fordit a termék
életének utogondozésara, és ez kulcsfontossagu. Persze mindig mindent lehet jobban
csindlni az el6z6 allapothoz képest, igy sajat meglatasom szerint a kovetkezo Iépésnek a
vevoi elégedettség mérésnek kellene lennie. Véleményem szerint, ha sikerul arra a szintre
eljutni, hogy ez a folyamat is bevezetésre keriiljon, akkor az mar tényleg egy jelentds
fejlédésnek szamitana, egy magasabb ,,polcra” helyezné az ,after sales” tevékenységet.
Ugyanis versenyszféraban tevekenykediink, ott mindig a minél nagyobb piacszerzés a
dominans tényezd, és a piacon konnyl megfeleld arpolitikaval vezetd szerepet szerezni,
de abba is bele kell gondolni, hogy nem elég azt megszerezni, bizony meg is kell valahogy
tartani ezt a poziciot. Ehhez nélkiilozhetetlen egy jo vevOszolgalat, mert az tudja ezt a
helyzetet pozitivan befolyasolni. Egy elégedett vasarlo sokkal lojalisabb ahhoz a
markahoz vagy céghez, ahol nemcsak a vasarlasi folyamat soran kapott jo élményeket,
hanem azok utan is, igy szamara elsébbséget fog jelenteni az a tovabbi anyagi beruhazasai

soran.

4.4. Radikalis valtoztatasok hatasa a BPR segitségével

4.4.1. Radikalis véaltoztatdsok meghatarozasa

Alapvetden a BPR esetén a folyamatok alapoktol torténd ujra tervezését kell végrehajtani
a jobban menedzselt munkavégzés elérése érdekében. A {6 cél ebben az esetben is az volt,
hogy a kitlizott célok teljesiilni tudjanak, a folyamatok szervezése soran minden esetben

ezekhez kell igazitani Oket. Példaként emlithetd meg az a megallapitds, hogy ha a
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versenytarsak jobb vevészolgalattal rendelkeznek, akkor piaci elonyre tudnak szert tenni,
akkor ebben az esetben a mindségi tigyfélkiszolgalast kell a folyamatok kozéppontjaba

helyezni.

A folyamatok megfelel6 szervezésére igy Ugy kell tekintenink, hogy az miden esetben a

kiilsé kornyezet és a vallalati célok fliggvénye.

A radikalis valtoztatasra nagyon jo példaként tud szolgalni a VCC bevezetése. Az
elézéekben alkalmazott telefonos megkeresések kezelése nagyon kezdetleges volt,
viszont ez utan egy teljesen kontrollalt teriiletté tudott valni ez a vevdszolgalat életében.
Tovabba masodik Iépésben az e-mailes megkeresések is be lettek integralva ebbe a
programba, ami szintén jelentds valtoztatas volt. A folyamatok vizsgalata soran itt volt
tapasztalhatd a legnagyobb belsé ellendllas, ugyanis ez egy teljesen 1j, kiaknazatlan
terulet volt, igy erthet6 is ennek az ellenallasnak a mértéke. Ebben az esetben kellett
vezetdi szinten a legnagyobb tamogatd, mentor tevékenység. Ennek f6 oka az volt, hogy

az ujtol vald félelem itt csticsosodott ki, ahogy ezt mar az eldzéekben is emlitettem.

Ez a program is lehetové teszi a kiilonb6zo statisztikak készitését, példaul kiillonbozo
megkeresés tipusok aranya is szamszer(sithet altala mind a telefonos megkeresések

esetén, mind az elektronikus levelek esetén.

Ennek a folyamatnak a kévetkezménye az lett, hogy a vevészolgalati munkatarsak ennek
megfelelden ,,coach” segitségével kiillonbozd tréningeken vehettek, és vehetnek részt.
Alapvetden ez is jdonsag volt a vallalati életben, mert ilyen jellegii egyéni fejlesztés még
nem tortent a P&T Kft. életében. A tréning lehetOséget teremtett az egyének
kommunikaciés képességeinek fejlesztésére, illetve a vevdszolgalati vilagban
tapasztalhato kiilsé ingerek megfeleld kezelésére. Gyakorlatilag kiilonb6z6 esetek ujra
felidézésével sokkal konnyebben meg lehet keresni az ilyen helyzetekre valé megfeleld

reagalast.

En gy gondolom, hogy a radikalis valtoztatasok kidolgozasaval, és azok bevezetésével
minden esetben dvatosan kell banni, ugyanis sokszor tudunk velik nagyon nagy
ellenallast eldidézni az érintett kollégdk korében. A példamban errdl is tettem emlitést,

mert ennek én is kozvetlen érintettje voltam, igy nagyon sok mindent atéltem ekkor én is.
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4.4.2. Véaltozasok szervezetre gyakorolt hatésai

Nagyon fontos ebben az esetben az, hogy meg kell vizsgélni a vallalatot abbol a
szempontbdl, hogy a bevezetett Uj folyamatok valdjaban mit is eredményeztek globalisan.

A cégiink ¢életében is nagyon fontos az, hogy minden miikodési teriilet a cégtulajdonos,
és a stratégiai vezetés altal felvazolt jovokép felé torténé haladas jegyében torténjen.
Sokszor ezek a jovOképek nincsenek konkrétan meghatirozva, igy csak a felsé vezetés
pozitiv, vagy esetleges negativ visszajelzései alapjan lehet tudni azt, hogy az adott osztaly
tevékenysége megfelelden mikodik, vagy sziikség van a meglévé folyamatok
valtoztatasara. Az osztalyunkon tortént Uj szabalyozasok bevezetése soran kialakult egy
olyan kép, ¢és benyomds a tulajdonosi kdrben, hogy ezen a teriileten is van fejlédési
lehet6ség. Tovabba az is jelentds elore 1épésnek tekinthetd, hogy mar nem igazan kell
belefolyniuk a napi miikodésbe, partneri panasszal nem keresik meg a tulajdonosokat,
gyakorlatilag ez a teher lekeriilt a fels¢ szintrél. Ezt azért emlitettem meg, mert a
modositasok eldtti idokben, tehat 2021 el6tt gyakran el6fordultak ilyen esetek. Egy jol
miikodé vallalat életében nem életszeri az, hogy a stratégiai vezetéshez ilyen ligyek

eljussanak, nekik nem feladatuk ezek kezelése.

A vallalatra, mint egészre, természetesen pozitivan hatottak a valtozasok, jobb lett a
Planning & Trading Kft. kiilsé6 megitelése. Itt felmertlhet benniink az a kérdés, hogy jo,
rendben, kifelé minden szép és jo, de belil ez vajon milyen hatasokat is generalt. Ezeket
a hatasokat mar nem globalisan kell vizsgalni, hanem inkabb részletesebben, hogy ezt az
érintettek hogyan is ¢élték meg valdjaban. Ezt a kovetkezd fejezetben fogom

részletesebben Kifejteni.

4.4.3. Vallalati szereplék a folyamatokban

Minden vizsgalat soran, igy az én esettanulmanyom soran is bemutatasra keril az 6sszes
érintett teriilet, amire hat4ssal voltak a modositasok. A belsd kdrnyezet szerepldi is fontos
tényezének szamitanak minden ujitas esetén. Az ilyen valtoztatasok nemcsak helyileg a
kozvetlen érintettekre gyakorolnak kiilonbozd hatasokat, hanem a kozvetett szereplokre

is ugyanugy. Itt kilon kell venni azt, hogy ezek a folyamatmddositasok milyen hatéassal
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voltak a vevOszolgalati osztaly életében, illetve, hogy ezek milyen hatassal voltak a

tarsosztalyok miikddésére, és ez hogyan érintette az altaluk hasznalt folyamatokat.

A bevezetett folyamatok alapvetéen a tarsosztalyok miikddésére is hatassal voltak,
példaul hatdssal voltak a gazdasagi teriiletre és a logisztikai teriiletre is. igy nem
elhanyagolhatéak azok a szempontok, amik az 6 munkavégzésiikre is hatassal voltak.
Tapasztalataink alapjan az esetek tobbségében pozitiv benyomast generaltak ezek az (j
folyamatok. Példaként kivinom megemliteni azt, hogy a garancialis folyamatok teljes
nyomon kovethetdsége, €s atlathatdosaga altal a Pénziigyi Osztalyunk munkdja is
felgyorsult azaltal, hogy a partnereink altal benydjtott garancialis javitasok szamlaja
sokkal gyorsabban lett teljesitve, a fliggdben 1évo tételek szama igy joval kevesebb lett,

¢€s kevesebb pénziigyi egyeztetést igényelt a tarsosztaly mitkodése soran.

4.4.4. 1T fejlesztések a folyamatok soran

A P&T Kft. is alkalmaz véallalatiranyitasi rendszert, ahogy mar emlitettem az eldz6ekben,
ez a szoftver, amit hasznalunk az SAP Business One. Ebben nagyon sok fejlesztési
lehetoség rejlik, igy a folyamatok optimalizaldsa érdekében olyan funkciok lettek
kidolgozva benne, ami nagyon meg tudja konnyiteni a napi munkavegzést. Itt meg kell
emliteni azt a tényt, hogy a modositdsoknak a f6 célja az volt, hogy a lehetd legtobb
esetben automatizaltan miikdjenek a munkafolyamatok, ezzel minimalizalva az emberi
hiba lehetdségét. Példaként tudom itt felsorolni ezeket az automatikus folyamatokat,
bevezetésre kerlilt a garancialis gépcserék esetében egy ,.garancialis gépcsere” gomb a
szervizhivasokon belil, ez azt jelenti, hogy az SAP létrehozza automatikusan a sziikséges
bizonylatokat, ami szlikséges ebben az esetben, igy nem kell manualisan felrégziteni
azokat. Ez a funkci6 nemcsak azért fontos, mert minimalizalja a KkitOltés soran
elkovetendd hibdkat, hanem azért is, mert jelentds id6t lehet igy megtakaritani, tovabba
emberi oldalrol nézve nem jelent annyi koncentraciot, és stresszt, hogy mindent jol

csinaltunk-e.

A vevészolgalati tevékenység soran sziikséges statisztikai oldalrdl is vizsgélni az
igyeket. Ebbol kifolydlag tobb SQL lekérdezés keriilt 1étrehozésra, a fejlesztések sordn

elkészilt példaul a garancialis gépcserék szamanak lekérdezése.
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Az SAP fejlesztésén tul tovabbd meg kell emliteni azt, hogy egy teljesen Gj szoftver is
bevezetésre keriilt, ez a VCC Live Desk nevii call center program, ami lehetové teszi azt,
hogy az ligyfélszolgalatra beérkez6 megkeresések egy helyen tudjanak 6sszpontosulni.
Errél mar részletesen tettem emlitést az e€l6z6 fejezetemben, igy nem kivanom ezt Ujra

részletesen bemutatni.

Az IT fejlesztések sordban még mindenképpen szot kell ejteni arrél, hogy a vallalati
weboldalon (www.ptweb.hu) Iétrehoztunk egy vevdszolgalati meniipontot. Itt regisztralt
viszonteladdi partnereink részére biztositunk hasznos informaciokat. Az egyik, és
legfontosabb része ennek a meniinek a ,,Tudasbazis”, ahol a lakossagi piacon eladott
0sszes Midea, MDV, és LG klimaberendezéshez kapcsol6dd hibafeltarasi segédletek
szerepelnek. A fejlesztési oldala ennek a projektnek az volt, hogy minden érintett tipus
esetén ezek az ugynevezett ,troubleshooting” csak angol nyelven voltak elérhetéek. Ezért
elkészitettiik ezek magyar nyelvii valtozatat, ezaltal mar egy ,,hétk6znapi” szerel? is értl,
hogy milyen vizsgalatokat kell elvégeznie. Ennek a fejlesztésnek még van egy nagy
elénye, hogy az érintett géptipus beazonosithaté a késziilék vonalkodos sorozatszamaval,
ugyanis ebben az esetben elérhetd az a funkcid, hogy a mobiltelefonunk kamerdjaval be
tudjuk olvasni azt, igy biztosan az adott géphez tartozo segitséget tudjuk végig nézni a

javitas helyszinén.

45. Valtoztatasok hatdsa a munkavallalokra

Alapvetéen minden valtozas hatast gyakorol a kornyezetére. Ebbe a kornyezetbe
tartoznak a munkavallalok is. Minden személy mas és mas, tehat igy itt is érvényes az a
megallapitas, hogy mindenki mashogy reagéalt ezekre a torténésekre. Ami tapasztalhatd
volt az osztaly folyamatainak mddositasai sordn, az az idegenkedés, az ismeretlentdl valo
félelem volt. Es ez teljesen természetes is, hogy ha a jelenlegi munkahelyi kdrnyezetet
vesszik alapul. Az egyes személyek gy gondoltak, hogy a megszokott munkavégzésik
soran biztonsagban vannak, igy az eldzdekben haszndlt modszerek szokdssd valtak.
Amikor egy munkafolyamat mar megszokott, akkor abban a kdrnyezetben nalunk is
otthonosan mozogtak a kollégak, ahogy én is. Az ismeretlen, az (j folyamat érkezésekor
a kollégaim tobbségén latszott a félelem, mert addig nem ugy végezték a munkajukat, igy

szlikség volt arra, hogy valaki segitsen nekik az Uj befogadasaban. Az esetek tobbségében
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ez ugy tortént, hogy eldzetesen az 0j folyamatot én hajtottam végre tesztkdrnyezetben a
kozvetlen felettesem segitségével. Az én természetembdl adodoan, miszerint én annyira
nem idegenkedek a jobbité moddositasoktol, probaltam azok kdnnyebbségét, és
osszefliggéseit megkeresni. Ezaltal kaptam rdla egy Osszképet, ami alapjan siker(lt
megérteni a Iényegét. Ezek utan természetesen aktiv segitséget tudtam nyujtani abban,
hogy a kollégaknak is at legyen ez adva, és meglegyen a belsé motivacidjuk az Uj tudas
elsajatitasara. Itt kilon ki kell emelnem azt a tényt, hogy a kézvetlen munkakapcsolattal,
¢s az idegenkedés alatti mentor tevékenységgel ra lehetett vildgitani az eldnyodkre, és hogy
ez a valtozas miért is jo nekiink. Persze ez sem zajlott zokkenémentesen, de a valtoztatas
megszokotta tétele utan ez mar rutin tevékenységgé tudott valni. igy minden esetben

nagyon fontos a belsd motivacio erdsitése, mert ezzel lehetséges felolvasztast elérni.

Minden uj folyamatmodositas, vagy Uj folyamat bevezetesekor fontos az, hogy ezt
hogyan tudjuk kommunikalni az érintettek felé. Természetesen az ujitasokban vezet6i
oldalrdl is érkezett kelld tamogatés, részletes folyamatleirds, €s magyardzat minden
esetben ezek sziikségességérdl. A kommunikacidé véleményem szerint minden esetben a
megfeleld mddon, és érthetdséggel torténet meg. Mindig volt lehetoség a kérdések
feltételére, ugyanis nagyon fontos volt ezekben az esetekben, hogy sziirke foltok ne

maradjanak.

4.6. Vezet6i mélyinterju

Ebben az alfejezetben azt vizsgdlom meg, hogy vezet6i szinten hogyan jelentkeztek a
valtozasok hatasai, és milyen motivacios toltetei voltak ennek. Az elemzésem soran ra
akarok arra vilagitani, hogy vezetdi oldalrdl is milyen jelentdsége van a megfeleld
dontések meghozatalanak. A kérdeéssorral arra kivanok ramutatni, hogy milyen
menedzsment eszkdzok kerlltek alkalmazasra, milyen okai, és kdvetkezményei voltak a
vallalaton, és bizonyos esetekben a szervezeti egységeken belil a valtoztatdsoknak. Ezen
a szinten nagyon fontos a helyes dontések meghozatala, mind versenypiaci szempontbdl,
mind egységen beluli szempontbol. A folyamatmddositasok soran nagyon fontos
szempont a megfeleld bels6 kommunikacio, igy erre is ra akarok vilagitani ezzel a

kérdoivvel.
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Az aldbbi kérdéssor a fent leirt szempontok alapjan kerlt 6sszeallitdsra. A mélyinterjat
a P&T Kft. Vevészolgalati Vezet6jével, Borsos Bélinttal készitettem. Tovabba itt még

szeretném megjegyezni azt, hogy interjat csak vele tudtam késziteni, méssal sajnos nem.

1. Jellemezheté-e a cég azzal, hogy stratégiai szemlélettel torténik a jovo

megtervezése?

Részben, igen, a felsd vezetés altal elképzelt stratégiai vezetés céljairdl az osztalyvezetdk

egy része nem értesiil idében, és megfeleld mddon.

2. Volt-e az elmult két évben olyan helyzet, hogy valtoztatni kellett a korabbi
mitk6désen? Valtoztatast milyen okbol végeztek, esetleg valsagmenedzsment vagy elére

menekiilés volt?

Vezetok altal kitalalt stratégiai célok megvaldsitdsa tortént. Leanyvallalat inditdsa
kalféldi orszagban, tovabba Gjabb leanyvallalat inditdsdnak megtervezése egy 3. kulfoldi

orszagban.
3. Ha igen, megel6zte-e ezt stratégia modositas?

Igen, a véllalat belépett a B2C piacra, Uj arpolitikat hataroztunk meg. Teljesen Ujra lett

tervezve a vevOszolgalati tevékenység, és j raktar irdnyitasi rendszer kertilt bevezetésre.
4. Hogyan reagal a versenypiaci valtozasokra?

Kovetjiik a konkurens vallalatok miikodését, arpolitikdjat, és termékstrukturdjat. Ezek

alapjan pozicionaljuk az altalunk forgalmazott markakat.

5. Milyen intézkedéseket tesz annak érdekében, hogy a versenypiaci valtozasokat

megfelelden le lehessen reagalni?

Itt példaként tudom megemliteni azt, hogy beléptink a B2C piacra, elinditottuk a
midea.hu weboldalt, belso IT fejlesztéseket eszkozoltiink, elindultunk a digitalizacio és
az automatizalas iranyaba, folyamatosan dolgozoéi 1étszamot bovitiink, és Gj telephely

kertilt létrehozésra. Ezen intézkedések megvaldsitasaban aktiv résztevd voltam.
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6. A vaéltozasok soran felmeriilt-e Onben a meglévé folyamatok ujragondoldsa,

esetleges modositasuk?

Allandé miikodésiink alapja a folyamatos fejlesztés, folyamat optimalizalas. Tovabba
azon dolgozunk, hogy a felelosségi szintek és korok egzakt moédon keriiljenek

megallapitasra.
7. Eszkdzolt-e folyamatmodositast, akkor ezt milyen modon tette?

Allandé jelleggel eszkézoliink folyamat mddositasokat, ezt befolyasolja a kornyezet, a
versenypiac €s a tarsosztadlyok folyamatai, amire reagéalni kell. A hatékony miikodés

érdekében is eszk0zoltlink médositasokat.
8. Hogyan kommunikalja ezt a beosztottak és a tarsosztalyok felé?

A tarsosztalyok felé minden esetben elézetes egyeztetés torténik, €s sokszor a sajat
osztalyom felé is. Amikor végleges a modositas, az irasban ker(il kihirdetésre, az esetek

tobbségében e-mailben torténd részletes leirassal, vagy folyamatabra forméajaban.

9. Hogyan vonta be a dontés el6készité munkaba a beosztottakat, illetve a

tarsosztalyokat?

Csak akkor vonom 6ket be a dontés elokészité munkaba, hogy ha egyediil nem latom at
100%-o0s biztonsaggal annak minden egyes elemét. Ebben az esetben mindig bevonom a

beosztottakat, és az érintett tarsosztalyokat.

10.  Hogyan tudta a beosztottakkal elfogadtatni a valtozasok szlikségességét, és azok

értelmét?

El szoktam mondani, hogy mit miért csindlunk. Torténelmi kitekintés teszek, hogy mi is
a pontos célja a valtoztatasoknak. Ezzel mit akarunk elérni, és példaul a vevészolgalati
kommunikédcié sordn milyen magatartast sziikséges tanusitani, ezt egyfajta belsd

igényként fogalmazom meg.
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11.  Milyen szerepe volt a folyamatvaltozasok bevezetésében? Aktiv résztvevd Volt,

vagy ink&bb koordinatori szerepkore?

Ebben az esetben nem lehet a kettd koziil egyet valasztani, mindkét szerepkor kozott
szoktam mozogni, bizonyos részeiben aktivan részt vettem, és volt, ahol csak

koordinaltam.

12.  Hogyan torténik az osztalyan a jovokép kialakitasa?

A cég tulajdonosainak értékelveivel hasonlatos jovoképet alakitok ki az osztalyomon.
13.  Milyen modszerekkel 6sztdnzi, és motivalja a munkatérsait?

A vezetési modszereim egyfajta célja az, hogy el tudjam érni azt, hogy a beosztottjaim

sajat indittatasbol tegyenek a kozds célokért, egyfajta belsé motivaciobol.
14.  Mit tesz az eredményesség biztositasa érdekében?

Egzakt stratégiai célokat fogalmazok meg, rugalmasan ¢és idében reagdlunk a
valtozasokra. Hatékonyan modositjuk a folyamatainkat, a beosztottak testhez allé
feladatkorben dolgoznak, ezaltal kialakult egy csapatszellem. Tovabba kiilsés tréner

segitségével emelem a beosztottak képességeit, és kompetenciait.
15.  Hogyan alakitja ki a vezetdi jovoképét?

Nyomon kovetem a szakmaban lezajlo valtozasokat a vilagban. Tisztaban vagyok az
aktualis trendekkel, tisztdban vagyok a piacon jelenlévé kornyezeti véltozokkal. Es
részben vagyok tisztaban a vallalatunk altal felvazolt hosszu tava jovéképekkel. Es ezek

Osszessége alapjan alakitom ki a jovoképet.
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5. OSSZEFOGLALAS — Kévetkezteté gondolatok

A dolgozat kiindulé pontja az volt, hogy a valtozés hosszu tadvon kdnnyebbséget jelent a
napi munkavégzés soran, bar a valtozasok mindig valamilyen szinten elsére nehézséget
okoznak, mivel a valtozas minden esetben Ujdonsagot jelent, és az emberi természet
mindig is 6ckodott az idegentdl, az Ujtdl, bar abba oriasi lehetdségek rejlenek, csak

megfeleléen kell hasznélni Oket.

Azért valasztottam ezt a témat, mert szerettem volna felhivni benne a figyelmet arra, hogy

milyen jelentOsséggel birnak a valtoztatasok egy vallalat életében.

Az elsé fejezetében a dolgozatnak betekintést nyujtok arrdl, hogy konkértan milyen
feladatot kivantam vegrehajtani annak megirasa soran. Ebben a részben még kifetettem

azt is, hogy valdjaban milyen személyes indittatas vezérelt ennek elkészitése soran.

Nagyon fontosnak éreztem azt, hogy a kiilonbozé 1) folyamatok bevezetése milyen
pozitiv eredményeket tudnak generalni a versenyszéraban. Tovabba milyen jelent0sége
van ezek soran az emberi tényezének is, tehat bizonyos poziciokban hogyan térténik meg
az ujitdsok elfogadasa, és ez fontos szempont, ugyanis abban az esetben ha mar
bevezettiink egy altalunk jonak velt folyamatot, de az a valésdgban nem tudja hozni
azokat az eredményeket, amiket elvartunk volna téle, akkor ezt igenis fel kell ismerni,
nem lehet teljesen figyelmen kiviil hagyni. igy tortént ez az esetiinkben is, ugyanis a
cégiink ¢letében léteztek mar kiilonbozdé veviszolgalati folyamatok, de azok elavultak
voltak, igy dontési helyzetbe keriiltiink. Ekkor volt jelent6sége annak, hogy hogyan
tudtuk alkalmazni a folyamatoptimalizalas modszerét. Ennek okan dolgoztam fel a
masodik fejezetben a kapcsolédd valtoztatdsmenedzsment modszereket, ahol
Kitargyaltam azt, hogy egyes modszereknek milyen elényei és hatranyai vannak, milyen
valtozast tudnak generalni ezek. Nagyon fontosnak éreztem azt, hogy elméleti oldalrél is
megfelelden koriil legyen jarva a fogalomkor, ugyanis véleményem szerint a megfeleld
gyakorlathoz elengedhetetlen a relevans elméleti tudads. Természetesen arra a
kdvetkezetésre jutottam ebben az esetben, hogy ezek szoros dsszefiiggésben vannak

egymassal.
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Alapvetden a dolgozatom irdsa soran az volt a megallapitdsom, hogy nem szabad csak
egy jol bevalt menedzsment modszerhez ragaszkodni, ezeket érdemes vegyesen is
alkalmazni. Itt nem azt értem, hogy eszetlentl az 6sszes mddszer elveit fel kell
hasznalnunk egy folyamatmddositas soran, hanem azt, hogy nagyon fontos barmilyen
intézkedés meghozatala el6tt a kornyezet részletes elemzése. Enélkiil ugyanis
alkalmazhatjuk barmelyik technikat, ha az nem egyeztethet6 Gssze a vallalalati kultaraval,
vagy a meglévé folyamatunk adottsagai erre nem alkalmasak, akkor hidbavald volt

minden érofeszitésiink.

A harmadik fejezetben részletesen kifejtettem a Planning & Trading Kft. teljes életltjat a
kezdetektdl a jelen helyzetig. Megemlitésre keriilt a vallalat kialkuldsanak akkori
kornyezete és helyzete. A cég €letében is voltak jelentds mérfoldkdvek, ezek domindansan
tudtak annak életét befolyasolni, igy ezek is részletesen szerepetetve vannak ebben a

részben.

A P&T Kft. a klimapiacon jelentds szereplonek szamit, igy tigy gondoltam, hogy adok
egy széleskorii képet arr6l az olvasonak, hogy pontosan milyen tevékenységeket
végeznek az ilyen tevékenységgel foglalkozo cégek. Illetve leirom azt, hogy hogyan lehet
eljutni egy mikrovallalati poziciébdl egy olyan szintre, hogy valaki kizardélagos

forgalmazoja legyen egy kinai oriasvallalat termékeinek.

Fontos szempontnak tartottam azt, hogy versenypiaci oldalrél is bemutatasra kertljon
céglink. Ebben az esetben a rendelkezésre allo pénziigyi adatok alapjan pozicionaltam a
P&T Kft-t a kozvetlen konsurens cég, tehat a Cool4dU Kft. pénzugyi adatainak
Osszehasonlitasaval. Itt megjegyezném azt, hogy nem éreztem szikségessegét egy
részletes pénziigyi osszehasonlitd elemzés megirasanak. Ugy gondoltam, hogy ez annyira
nem kapcsolodik a valtoztatdsmendzsment témakdréhez. A mai vilagban mar nagyon
fontos a tarsadalmi szerepvallalas a kiilonb6zd “brand”’-ek képviseldi szamdra, ahogy ez

a cégunknek is az, igy én is felsorolas szerien megemlitettem Oket.

A negyedik fejezetemben pedig vizsgalatot végeztem esettanulmany jeleggel, hogy a
kdzvetlen kornyezetemben milyen modon torténtek meg a folyamatok valtoztatasai,
illetve 0j folyamatok bevezetése hogyan valdsult meg. Természetesen az alkalmazott

maddszereken kivil az emberi oldal is bemutasra keriilt. Ahogy mar tobbszor emlitettem,
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de leirom most is, hogy véleményem szerint egy modositsas akkor tud sikeres lenni, hogy
ha az a lehetd legkisebb ellenallast valtja ki a munkavallalokban. Példédkkal ismertetem
azt, hogy nalunk milyen ellenallasok voltak ezek soran. Tovabba adok egy globalis képet
arrol, hogy a teljes vallalati kornyezetben ezek a valtozasok milyen hatasokat generaltak,
illetve megvizsgaltam azt is, hogy a folyamatban részt vevo alanyokra ez hogyan hatott,

az érintett kollégak ezt hogyan élték meg, és mennyi ideig tartott az elfogadési fazis.

A vizsgalatom sordn készitettem egy vezetdi mélyinterjit a VevOszolgalati
Osztalyvezetdvel, hogy az olvasé kapjon egy képet arrdl, hogy ezek a modositasok
vezetdi szinten hogyan jelentkeznek. A kérdéssor Osszedllitasakor kiilonds figyelmet
forditottam arra, hogy val6jaban a val6 életben hogyan zajlott le a valtoztatas teljes
folyamata. Milyen szempontok szerint tortént ezek sziksegességének felismerése,
hogyan tortént az azonositasa. Tovabba milyen szempontok alapjan tortent meg a
végleges dontéshozatal, illetve ezeket a valtoztatasokat egy vezeté hogyan kommunikalja
le a kbzvetlen beosztottainak. Milyen dontési kdre van egy ilyen folyamat bevezeteésekor,
hogy azt befolydsolja-e a stratégiai vezetes, vagy sem. Ami meg ebben a részben
kifejtésre kerllt az az, hogy esetlegesen bevonasra keriltek-e a folyamat valtoztatasa

soran az érintett kollégak, vagy sem.

Tehat fontosnak éreztem azt ennél a fejezetnél is, hogy minden oldal bemutatasra

keriiljon, ne legyen tul szlik a nézépont.

A végén még az korvonalazodott bennem, hogy még béven vannak fejlesztend teriiletek
mind a cégiinkon beldl, mind az osztalyunkon belll. A végkovetkeztetésem az az, hogy
mindig nyitottnak kell lenni az Gjra, amennyiben eredményesek kivanunk lenni, ennek

eszkoze a folyamatos fejlesztés.
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TARTALMI KIVONAT

A dolgozatom kozponti témaja az volt, hogy a Planning & Trading Kft-n belil lezajlo
folyamatvaltoztatasok kiilonbozé hatasai bemutatésra keriiljenek. A célom az volt ennek
megirdsakor, hogy a valtoztatasmenedzsment elmeleti oldaldt bemutassam, és

dsszehasonlitsam azzal, hogy ez a gyakorlatban ténylegesen hogyan is zajlott le.

A kutatasom soran késziilt vezetéi mélyinterju, amely soran egy kérdéiv segitségével
vizsgalom meg vezetdi szinten a valtozdsok okait, hatasait, motivacidjat, és a vezetdi
kommunikaciot. Az interjiban részt vevé alany Borsos Balint Vevdszolgalati Vezet

volt.

A vizsgalat soran a f6 célcsoport a vallalat Vevoszolgalati osztalyan dolgozo kollégak

voltak.

Természetesen az esettanulmany fokuszaban a folyamat valtoztatasok szikségesseége,
azok tényleges megvalositdsi mddja, és az érintett kollégak véaltozasokhoz vald

viszonyulasa volt.

A Kkutatdsom soran arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy a véllalati életen belil nagyon
fontos szerepet tolt be az, hogy egy munkafolyamat igenis legyen valamilyen szinten
szabalyok koz¢ szoritva. Ez tobb szempontbol is domindns tényezd, egyik az, hogy ezek
altal a folyamatok kaptak egy olyan nyomon kovethetd vazat, ami alapjan 1ényegesen
atlathatobba valt a vevOszolgalati miikodés. A masik tényezd, amit meg kivanok emliteni
az az, hogy a bevezetett Uj folyamatok hatasara hatékonyabb lett a munkavallalok
statisztikakkal mért munkavégzése. Itt még fontos megjegyezni azt, hogy sokkal
kevesebb lett a folyamatmddositasok altal a bizonytalan dontési helyzetek szama, azt is

lehet mondani, hogy a sziirke foltok szama jelentésen csdkkent.
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SUMMARY

The central theme of my thesis was to describe the different effects of process changes
within Planning & Trading Ltd. My aim in writing this was to present the theoretical side
of change management and to compare it with how it actually happened in practice.

My research involved an in-depth interview, using a questionnaire to explore the causes,
effects, motivation and communication of change at managerial level. The subject of the

interview was Balint Borsos Head of Customer Service.

The main target group for the study were the colleagues working in the Customer Service
department of the company.

Naturally, the focus of the case study was on the need for process changes, how they were
actually implemented, and the attitude of the colleagues involved towards the changes.

My research has led me to the conclusion that the need for a work process to have some
level of rules within the company is very important. This is a dominant factor in a number
of ways, one being that it has given the processes a traceable skeleton that makes customer
service operations much more transparent. The other factor | would like to mention is that
the new processes introduced have led to a more efficient performance of employees as
measured by statistics. It is also important to note here that the number of uncertain
decision-making situations has been reduced considerably as a result of the process
changes, and it can also be said that the number of grey areas has been significantly

reduced.
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