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Osszefoglaléds

Napjaink értéklancai jellemzben egyarant tartalmaznak gyartoi
és szolgaltatoi tevékenységeket. Az ilyen termelési-szolgaltatasi
értéklancok vizsgalata egyszerre kéveteli meg az altalanos
folyamatvizsgéalatot, a termelés sajatossagainak
figyelembevételét és a szolgaltatasok egyedi jellemzbinek szem
el6tt tartasat. A bemutatott vizsgalat célja a hosszu élettartamu
(épitbanyag-ipari) termékek értéklancanak felvazoladsa, a
folyamat szereplGinek (elsésorban vevdinek) azonositasa és a
folyamatban zajlo értékteremtés feltarasa. Az értékteremtés
fejlesztése érdekében fontos azonositani, hogy a folyamatban
meddig elegendd termékminéségben gondolkozni és hol
kertilnek elbtérbe a szolgaltatashoz kapcsolodd dimenziok,
szolgaltataselemek, illetve hogy az egyes folyamatlépésekben
milyen fejlesztési lehetéségek rejlenek.

Abstract

Today’s value chains typically include both manufacturing and
service activities. Examining such production-service value
chains simultaneously requires a general process analysis,
consideration of the specifics of production, and consideration of
the unique characteristics of the services. The aim of the study is
to outline the value chain of long-lived (building materials
industry) products, to review the production and use process, and
to explore the value creation that takes place in the process. In
order to improve value creation, it is important to identify how
long it is enough to think in product quality in the process and
where the dimensions and service elements related to the
service come to the fore, and what development opportunities lie
in each process step.
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1. Bevezetés

Az értékteremtés gondolata a vallalatok és tudomanyos élet szamos teriletén fokuszba kerilt
az elmult évtizedekben. Vevéi értékrél beszél példaul a marketingmenedzsment értékvezérelt
marketingkoncepcidja [1], a mindségmenedzsment a minéség definicidja kapcsan [7] vagy épp a
lean menedzsment a maga alapelvei k6zott [14].

A vevbi érték ndvelése érdekében a vallalatok nem csak hogy értéklancokban és vallalatokon
ativeld ellatasi lancokban [2] [12] gondolkoznak, de sok esetben bdvitik tevékenységi kortket vagy
legalabbis elfogadjak, hogy a tevékenységuk altali értékteremtés nem all meg a vallalatuk hatarainal.
Az integralt termék-szolgaltatds rendszereknek (Product Service Systems, PSS) — orientacidjuk
szerinti bontasban — tobb fajtajat kulonboztetjuk meg [3] [9]. Tipusuktol figgetlenul azonban kivétel
nélkul igaz ezekre a rendszerekre, hogy az értéklanc e kettés — termék és szolgaltatas jellemzdket
hordozo — tulajdonsagabdl és a lancban résztvevok nagyobb szamabdl adodoan az értékteremtés
folyamata, elvarasai és mérési lehetéségei is igen sokszini kihivasok elé allitia a szakembereket.

Vizsgalataink soran ilyen jellemz&kkel biré termékek értéklancat, értékteremtés folyamatat és
a vevli elégedettséget befolyasold tényezdket vizsgaljuk egy hosszu élettartamu terméktipus
esetében. A tanulmany tovabbi részében elbszdr ismertetjiik a vizsgalt értéklancot és annak
Iépéseit, majd vizsgaljuk az egyes Iépésekben lehetséges mindség és elégedettség értelmezési és
fejlesztési lehetéségeket. Végul 6sszefoglaljuk f6bb megallapitasainkat.

2. A vizsgalt értéklanc

Vizsgalataink soran egy hosszu élettartammal rendelkezd épitbipari termékcsoport, a
nyilaszarok termelési-szolgaltatasi értéklancat vizsgaltuk [5]. Az el6bbi mondat elemei ravilagitanak
arra, hogy a vizsgalt értéklanc (1. abra) szamos sajatossaggal bir. A fogyasztéi piacon — példaul
feldjitasi céllal — vasarolt nyilaszarék mint termékek megvasarldsa magaval hozza az annak
hasznalatbavételéhez szilkséges szakmai szolgaltatas (a beépités) igénybevételét. Ehhez a két
igencsak kulonbozé értékteremtd |épésben szerzett elégedettségi szinthez jarul a termék hosszu
tavu hasznalatabél adodo tovabbi elégedettség vagy epp elégedettlenség.

Nyilaszaro- Nyilaszaroé- Nyilaszaroé-

gyartas beépités hasznalat
*azérték a *érték a *hosszu tavu
termék szolgaltatas hasznalat

stermékmindség *szolgaltatas- stermékmindség
min&ség (részben
(részben szolgaltatas-
termékmindség) minéség)

J J

1. &bra. A vizsgalt értéklanc

A vizsgalt értéklancot az eléallitastol a hasznalatbavételen at a hasznalati idé végéig eltelt id6
(évtizedek) folyamatlépései alkotjak. Ahhoz pedig, hogy gyarté és szolgaltatd tevékenységet és
eredményét tudjunk elemezni vevd elégedettség szempontjabdl, termek és szolgaltatas dimenzidkat
is vizsgalnunk kell [5]. Gyarté szervezetek esetében a termék dimenzidk fognak nagyobb hatast
gyakorolni, mig szolgaltatoknal magatdl értetédéden inkabb a szolgaltatas dimenzidk. Ugyanakkor
termékek vasarlasa esetén is lesznek szolgaltatas jellemzdk, amelyek befolyasoljak a végsé vevdi
élményt és szolgaltatasoknal is szamit, hogy milyenek a szolgaltatast dvez6 targyi eszkdzok, a targyi
kornyezet.

2.1. Gyartas

Egy nyilaszartok gyartdsara szakosodott vallalkozds szakembereitél szerzett informaciok
alapjan a nyilaszarok el6allitasa — fa, mianyag, vagy aluminium ablakrol, ajtokrdl lévén szo —
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soklépéses és Osszetett folyamat. Mindharom anyag esetében elmondhaté, hogy az ezekbdl készilt
ablakok, ajtok gyartasa az alapanyag beszerzésével kezdédik és a méretre vagas, megmunkalas,
vasalatok szerelése, 0sszeallitas utan minéségellenérzéssel ér véget.

A gyartasra konkrét példaként a kdltséghatékony és az erés hegesztési kétéssel rendelkezd
miianyag nyilaszarok gyartasat ismertetjuk. Ennek soran a mianyag ablakprofilok extrudalassal
készllnek. (A gyartasuk folyaman az alapanyaghoz tébbféle adalékanyagot adnak, melyeknek
készdnhetéen a mulanyag nyilaszarok évtizedeken keresztll stabilak és szintartok maradnak.
Ellenalinak a kllsé és bels6 kdrnyezeti hatasoknak ugy, hogy kézben alakjuk sem valtozik.) Ezeket
a PVC profilokat, elemeket még a gyartas megkezdése elétt egyedi azonositoval latjak el. A teljes
gyartasi folyamat elsé lépéseként az elemet méretre kell vagni, meg kell munkalni és merevit6 vasat
kell belehelyezni, ezzel merevségét adva majd a toknak, €s a szarnynak. A CNC marogép levagja
a tokok és szarnyak oldalait és elvégzi a furatok felvitelét is. A méretreszabas soran behajtdkkal
felcsavarozzak a tokok zarfogaddjat. Ezt koveti az automatizalt gyartésoron a 4 oldal
Osszehegesztése 4 pontos hegesztégéppel. Majd a tokok szerelésre, a szarnyak vasalasra mennek
tovabb. A tokszerelés soran kerulhet fel a tokoszto, illetve a redénydzéshez szukséges toktoldd. Az
ablakszarnyak szerelésénél a vasalatokat szerelik fel, illetve felkerlinek a zarszerkezetek is. Az
Osszeillesztés soran a tokok és a szarnyak parositasa, 0sszeakasztasa torténik meg. Az Uveg
behelyezése a legutolsé fazis, amely soran lvegszoritd léccel 4 oldalrél erésitik be az lveget. (A
hészigetelt Gvegtablak: 2-3 rétegl lveg, rétegek kozé toltott argongaz felel a hdszigetelésért.)
Kornyezetlink tehermentesitése a mianyag hulladék kalodaban valé tarolasa, mianyagfeldolgozo
Uzemeknek vald tovabbadasa révén érheté el.

2.2. Beépités

A nyildszarok hasznalatbavétele azok (akar a korabbi nyilaszaré bontasaval egybekdtott)
beépitésével torténik. Mivel ez a tevékenység szakértelmet kivan, a végfelhasznaldk jellemzdéen
szakemberek segitségét veszik igénybe, tehat egy szolgaltatas eredményeként tudjak hasznalatba
venni a terméket.

Egy ilyen folyamat jellemz6en a kovetkez6 tevékenységekbdl all [10] [13]:

1. Ablakgyart6 vagy forgalmazé kivalasztasa, felkeresése, ajanlatkérés
2. Helyszini felmérés (egyeztetés a nyitdsmaodrdl, a kialakitasrol, az elhelyezkedésrdl), ezt
kévetden a mlanyag ablakprofilok legyartasa, illetve kiszallitasa.
3. Az ablak szakszer( beépitése:
3.a. A régi ablak kivagasa, a falnyilasok el6készitése, tisztitasa.
3.b. A szarnyak leszerelése utan kovetkezik a toktolddk felszerelése, valamint a
tokfalnyilasba illesztése, szintezés.
3.c. Amlanyag ablak rogzitése — a rogzitévasak felszerelése a tokra.
3.d. A tok és a falnyilas kozotti hézag kitoltése pur-habbal.
3.e. A szarnyak visszahelyezése, kilincs rogzitése.
4. A beépités utan az ablakot a telijes fellleten a kovetkezd szakipari munkak
szennyez6désétél megvédve védofoliaval le kell takarni, illetve a takaritasi
tevékenységeket el kell végezni.

2.3. Hasznalat

A nyilaszarok tébb évre, évtizedre kiterjed6 hasznalata soran szamos folyamat mentén
formalodik a vevd érték. A hosszu tavu hasznalat soran a termékgyartas kimenetének
megtapasztalasa és iddbeli valtozasa torténik, a szolgaltatdsi folyamat hozzaadott értéke lassan
elveszik ezen id6szak alatt.

3. Az érték és mindség értelmezése

Minden szektor, igy az épitéipar szamara is megvaldsitandé feladat a minél teljesebb vevéi
elégedettség elérése, a mindség javitasa. Minél tobb elnyerheté projekt, valamint a minél jobb
ajanlasok érdekében a szervezetek célja a jobb, er6sebb és hosszabb kapcsolat kialakitasa a
vevlikkel. A vevéi elégedettség fontossaga és mérhetésége érdekében fontos a folyamat egyes
Iépéseiben rejlé értékteremtés meghatarozasa.
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A bemutatott ablakgyartasi folyamatban talalhaté érték maga az ablak. Kézzel foghatd
termékrdl Iévén szd Garvin [4] nyolc termékdimenzidjat érdemes alapul venni az érték felmérése és
fejlesztése soran. Ezek a teljesitmény, a kildnleges tulajdonsagok, a megbizhatésag, a megfelelés,
a tartéssag, a szervizelhet6ség, az esztétika, és a mindség észlelése. A mindségdimenzidk
nyilaszarokra valo értelmezését az 1. tablazat foglalja 6ssze.

1. tablazat. A dimenzidk és megjelenésiik az ablakoknal

Termékdimenziok Hogyan jelenik meg?

1. Teljesitmény mikdodési jellegzetesség

2 Kildnleges tulajdonsagok | Iégateresztés, vizzaras, szélallosag stb.

3. Megbizhatésag két karbantartas k6zott eltelt atlagos id6

4. Megfelelés beépithetéség, mikodési jellemzbk

5. Tartéssag a fébb alkatrészek varhato élettartama

6. Szervizelhet6ség elérhetd szervizek szama, alkatrészek
cseréjének ideje

7. Esztétika kinézet, belsd, kiilsé kérnyezethez valo
illeszkedés

8. Min&ség észlelése a marka hirneve az ablakgyartok
iparagaban, a fogyasztok értékelése

A vevéi elégedettség novelése érdekében a kielégitd ar-érték arany, a standardoknak valo
megfelelés, valamint a funkcionalis megfeleléségen tul egyéb (példaul az 1. tablazatban lathato)
min&ségdimenzidkkal is ndvelni kell a termék szinvonalat. Es fontos figyelembe venni, hogy egy
épitési munka (elképzelés, tervezés, kivitelezés, atadas) soran a minéség megléte a tervkészités és
a kivitelezés (min&ségi alapanyag valasztasa) soran a legjelentésebb. Az ezzel kapcsolatosan
felmertilé extra kéltségek a hosszabb élettartammal rendelkezé alapanyagok, illetve az alacsonyabb
felujitasi kdltéségek révén késébb megtériinek.

Tovabba, a nyilaszarokra értelmezett minéségdimenzidk gyartok altali szambavételekor
legalabb két néz6pontot fontos a gyartd vallalatoknak szem elétt tartaniuk. Egyrészt a szakemberek
szakmai véleménye az, ami alapjan termékiiknek lehetésége van eljutni a végfelhasznaléhoz — akar
a kozvetlen végfelhasznaldnak torténd ajanlas, akar nagyobb projektekbe vald bekertlés altal.
Masrészt a végfelhasznaldk a hasznalat tapasztalatait els6sorban e dimenzidk mentén itélik meg,
tehat fontos mérlegelni a (ktldnleges szakmai tudas nélkuili) gyakorlati tapasztalatokat is.

Az épitbanyagipari termékek koruli termék-szolgaltatas rendszerek kovetkeztében
megfigyelhetd, hogy ebben az iparagban sem csak az anyagok minésége az, ami meghatarozza a
vevli elégedettséget, hanem a termékeket korilvevd szolgaltatas is befolyasolja a vevé altal észlelt
min&séget. A beépitést, mint kapcsolodo szolgaltatast Parasuraman és szerzétarsai 10 szolgaltatas
dimenziéja mentén érdemes vizsgalni [11]. Ezek a kategdriak: megbizhatdsag,
alkalmazkodoképesség, hozzaértés, hozzaférhetéség, udvariassag, kommunikacid, hitelesség,
biztonsag, vevd megértése, kézzel foghato tényezdk. A minéségdimenziok beépitési szolgaltatasra
valé értelmezését a 2. tablazat foglalja 6ssze.
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2. tablazat: A dimenziok és megjelenésiik a kapcsoloédo szolgaltatasnal

Szolgéltatasdimenzié Hogyan jelenik meg?
1. Megbizhatésag a beépitd ajanlata altal az tgyfél
bizalmanak elérése
2. Alkalmazkoddképesség a beépitd hozzaértése a szolgaltatas
nyujtasahoz
3. Hozzaértés az ajanlashoz sziikséges jartassagok és
tudas
4. Hozzaférhet6ség az épitéanyag kivalasztasaban adott
segitség
Udvariassag a beépitd viselkedése, figyelmessége
Kommunikacio hasznos informaciok, a hasznalt
nyelvezet
Hitelesség a cég hirneve
Biztonsag fizikai, pénzlgyi biztonsag
Vevd megértése a vevd igényeinek felmérése
10. Kézzelfoghat6 tényez6ék a szolgaltatas nyujtasahoz hasznalt
szerszamok és berendezések

A kapott szolgaltatas minéségérdl kialakult kép a szolgaltatas funkcionalis megfeleléségén
messze tulmutat (példaul a 2. tablazatban lathaté tényez6k mentén), és az elégedettségi szintet
szamost szubjektiv tényez6 (az észlelés és érzékelés kognitiv tényez6i, az érzelemelméleti
tényezdk stb.) is befolyasolja. Raadasul a nyujtott szolgaltatas egyes minéségdimenziok mentén
vald megitélését arnyaljadk a valasztott (ajanlott) termék jellemzdi is. A végsé vevdi érték
meghatarozasanal tehat a 10+8 dimenzié megitélése torténik, egymastol nem is fuggetlendl.

A nyilaszarék hosszu élettartami hasznalata soran ismét a termék megfelel6sége, annak
egyes hasznalati jellemzéi kerlilnek a vevéi érték kdzéppontjaba. A vevdnek hosszu évek allnak
rendelkezésére, hogy megismerje a termék legfébb dimenzidkban (elsésorban a légateresztés,
vizzaras, szélallésag, hészigetelés, léghanggatlas, tartéssag stb. terlletén) nyujtott teljesitményét,
s6t akar azok valtozasait. A hasznalat soran tehat a vevében nem egyszeri észlelés alakul ki a
termékrdl, eldjohetnek/el6jonnek problémak is. A hasznélatbdl adodo érték raadasul egyéb
tevékenységekkel (példaul tovabbi szigetelési munkalatok) névelheték.

A termékek és szolgaltatdsok megvasarlasat kovetben és hosszu tavu hasznalata soran
fellépd vevéi elégedettségre és értékre hatast gyakorld tényez6k vizsgalataval tdbb tudomanyterilet
foglalkozik, kilonb6zd megkdzelitésekben:

o A marketingmenedzsment a vasarlas utani magatartas vizsgalatakor nagy hangsulyt
fektet kognitiv disszonancia csdkkentésének lehetéségeire [1]. Fontos kiemelni, hogy
a vizsgalt esetben minimalisan két vasarlasi dontést mérlegelnek a vevdk: egy
termékre és egy szolgaltatasra vonatkozot.
lehetbségeit a megbizhatésagelméletre tamaszkodd minéségmenedzsment
megoldasok tamogatjak [8]. A termékek természetes Oregedési folyamatabol
szarmazo meghibasodasok negativ hatasai megfelelé megel6z6 tevékenységekkel jol
kompenzalhatok.

e A tényleges termékhasznalat soran a termékhasznalat ergonémiai hasznalhatésag
fogalmaba tartozé dimenziéi — biztonsag, hatékonysag, kényelem — mentén
vizsgalhatok [6]. Ezekre a tényezbkre — a korabbi példakban szereplé tényez6khoz
hasonldéan — természetesen mar a termék- és szolgaltatastervezés szakaszaban is
figyelemmel kell lenni, még ha tényleges megtapasztaldsuk csak a hasznalat soran
torténik is meg.
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4. Osszefoglalas

A termelési-szolgaltatasi értéklancok elényeit szamos kutatas vizsgalta és szamos gyakorlati
szakember tapasztalta meg. A szolgaltatdsok magas terméktartalma vagy a termel6 vallalatok
szolgaltatoi tevékenységei mind arra felismerésre épulnek, hogy a vevéi értékteremtés e két formaja
fontos pozitiv szinergiakat hordoz magaban.

A nyilaszardkat, mint termékeket életciklusuk soran szolgaltatasok veszik koril, éppen ezért a
minéség és vevli elégedettség dimenzidinak feltarasahoz elengedhetetlen a termelés és
szolgaltatas jellemzdinek, a termékek és szolgaltatasok mindségdimenzidinak 6sszekapcsolt
vizsgalata. A szolgaltatasi tevékenység fontos része a termékkel kapcsolatos tanacsadas, mivel a
vevd (felhasznald, megrendel6) nem minden esetben van tisztaban az épitbanyagok kulonb6zé
jellemzéivel. Es mivel a szolgaltatd ajanl/valaszt terméket, a szolgaltatas minéségének megitélése
elvalaszthatatlanna valik a termékmindségtél. Raadasul az, hogy az ajanlott termék mindsége
mennyire megfeleld, csak a hasznalat soran derl ki.

A vizsgalt értéklanc attekintése soran lathattuk azt is, hogy nem csupan a kétféle értéklanc
integralasarél van szo, az értékfolyam nem all meg az érintett vallalatok hatarain, a hasznalat
szamos jellemzdje és sokszor maga a végfelhasznalo tevékenysége (legyen az sajat tevékenység
vagy Ujabb szolgaltatas, termék vasarlasa) is adhat szolgaltatast a termékhez.

Mindezek mentén egyértelmlen kirajzolodik, hogy egy atfogdé szemléletli, értéklancban
gondolkodo termelévallalatnak és a vele (remélhetbleg partneri) kapcsolatban allé szolgaltatoknak
a mindséget két (termék és szolgaltatas) oldalrdl kell megkdzelitenitik, és mindkét esetben olyan
kulcsfontossagu teljesitmény mérészamokat (KPI-ok csoportjait) kell meghatarozniuk, melyek
mentén a minéség mérhetdvé valik, és ezaltal kdnnyen visszacsatolhaté a szervezeti mikoddésbe.
Ha pedig sikeril ezek mellé megragadni a vevék teljes élethosszig tartd értékét is, akkor a
tevékenységlkkel a felhasznalas fazisanak értékteremtésére is hatassal tudnak lenni.
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