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1. Kezdopont és a disszertacio céljai

Napjainkban az Uj szolgaltatasok szisztematikus fejlesztése kulcsfontossagu a
feldolgozoiparban tevékenykedd vallalatok sikerességenek szempontjabol. Az
innovacié a szolgéltatdsi szektorban fontos alapot biztosit a versenyel6ny
megszerzéséhez eés tovabbfejlesztéséhez. Ez elsésorban az olyan termékekkel
kapcsolatos szolgaltatasoknal igaz, ahol a cégek, teljesitményiket kiegészitve,
ugynevezett hibrid termékek megtervezését biztositjadk vasarldik szamara.
Gyakran megtorténik, hogy a cégek nem, vagy csak kevéssé hatékony mddon
tudjak a sajat, és a kutatési célbdl sziikséges szolgéltatasokat biztositani, igy
ezeket a szolgaltatdsokat specialis szolgaltatd cégektdl szerzik be (ezek az
ugynevezett "Uzleti tevékenységhez kapcsolddd” szolgaltatasok). Kilondsen a Kis-
és kozepvallalkozasok (KKV-k) esetében felmeril az a probléma, hogy még nem
ismerik fel a szolgaltatasok jelentdségét versenyképességiik szempontjabol, illetve
amennyiben tisztaban vannak a jelent6ségével, nem képesek szisztematikusan
clétérbe helyezni a szolgaltatasi programjuk fejlesztését és szinten tartasat.
Mindkét esetben az eredmény az, hogy a mar bdséges mennyiségben elérhetd
kutatasi eredmények a KKV-k esetében tdl kis mértékben disszeminalodtak:
vagyis szakadék jott létre a tudomanyos tudas és a vallalkozdi gyakorlat kozott,
melyet mindenképp at kell hidalni annak érdekében, hogy a Baden-
Wirttembergben  taldlhatd szamtalan KKV innovativ  kapacitdsat és
versenyképességét novelni tudjuk. A céliranyos szolgaltatastervezés a siker
kulcsa, amely figyelembe veszi a vasarlok szikségleteit, a KKV-k versenyben
elfoglalt helyét a feldolgozdiparon belil, és a szolgaltatdiparban dolgozo, Uzleti
szolgéaltatasokat nyujto cégek helyzetét a szektoron belil. Tehat a tervezett projekt

kdzpontjaban a szolgaltatastervezés all.



A dolgozat céljai kozott szerepel a stratégiai tervezés és a szolgaltatastervezes
fogalmak megkozelitéseinek levezetése a szakirodalom és empirikus kutatasok
alapjan, melyek alkalmazasa ndvelheti a fiatal KKV-k hatékonysagat és
sikeressegét. A tovabbiakban ezt egy esettanulmany bemutatasa koveti, mely
stratégiai vallalattervezési eszk6zokon alapul és fiatal KKV-k altal alkalmazhato,
a gyakorlat tesztelésére és a mddszer sikeressegenek bizonyitdsara.
Osszefoglalva, két kutatasi cél keriil eldtérbe.

A disszertacio tartalmi célja, hogy a szolgaltatasok mérnoki tervezése szamara
megismételhetd megkozelitéseket dolgozzon ki a stratégiai iizleti tervezés
bevezetésére és hasznalatdra. A dolgozat mddszertani célja, hogy a stratégiai
tervezés és a szolgaltatdsok mérnoki tervezése szdmara elméleti és fogalmi
hatteret dolgozzon ki, tesztelje ezek konkrét alkalmazasat fiatal KKVk-nal, ezzel

elésegitse egy tudasbazis létrejottét mas KKV-k szamara is.

A disszertacid szerkezete az ULRICH (2001) Altal leirt alkalmazott kutatas
iranyado elveit kdveti. Ez azonban nem a valdsag altalanos tudomanyos elméletek
segitségével torténd magyardzata, hanem a jovOben hasznalhato aktiv tervezési
szabalyokrol és modellekrdl, melyek a fiatal KKV-k fejlodését és novekedését
szolgalja [Ulrich 2001, p. 19]. A folyamat elején a miikodési problémak rogzitése
¢s leirasa torténik. A kutatdsi folyamatban ezt kovetden a problémahoz
kapcsolddo alapvetd ¢és formalis tudomanyos elméletek Osszegylijtése ¢€s
interpretalasa kovetkezik. A kovetkez6 1épésben az alkalmazasi kontextusokat
rogzitjuk és vizsgaljuk annak érdekében, hogy gyakorlati tervezési modellek és
cselekvési ajanlasok kidolgozasahoz alapot nyujthassanak. Ezen modellek és
szabalyok segitségevel esettanulmanyok Kkeriltek megvalositasra, hogy
megallapitsuk alkalmassagukat. Ezek eredményeképp szamos felhasznalasi

javaslat sziiletett az elméletek gyakorlatba torténd atiiltetésére. A Kutatasi



folyamat soran levont kovetkeztetések az alkalmazott tudomanyban egyben a

maodszer alapjaul szolgalé sarokkdvek:

e A gyakorlati jelentdség alapvetd a vizsgélatban alkalmazott modszertani
megkozelités meghatérozasahoz. Ehhez szlikséges, hogy a gyakorlatbol vett
problémékat oldjanak meg, és az igy nyert gyakorlati informéacio az analizis

és szintezis soran beéplljon a kutatasi folyamatba.

e Az Uzleti kornyezet hatasara, illetve a magara a vallalatra vonatkozd
tanulmany is késziil az alkalmazasi kérnyezet (fiatal KKV-k altal alkalmazott

stratégiai tervezés) elemzése alapjan.

Az imént vazolt problémék és kutatasi célok fényében a kovetkez6 kutatési
kérdések mertlnek fel, melyeket a szakirodalom elemzése (i.e. szekunder adatok

és az esettanulmany), illetve primer adatok ismeretében kell megvalaszolni:
1.  Afiatal KKV-k alkalmazzék a stratégiai Uzleti tervezés modszerét?
(szekunder adatok a szakirodalombol és a tanulméanyok elemzésébol)

2.  Milyen feltételek mellett mikodik a KKV-k esetében a stratégiai zleti

tervezés?

3. Mely hasznalhat6 és megvalésithatd eszkdzoket hasznalnak a fiatal KKV-k

a stratégiai Uzleti tervezésben?
(primer adatok a szakértdi interju és az esettanulmany alapjan)

A 2. Fejezetben elvégzett masodlagos analizis eredményeinek attekintése alapjan

felallitott hipotézisek a kovetkezok:



A KKV-knek szolgéltatasaik stratégiai fejlesztésére van szikségik

szolgéltatastervezés formajaban, hogy a piacon sikeresebbek legyenek.

e A KKV-k bizonyos értékeket fejlesztenek ki, mikdzben stratégiai

orientaciojuk fejlodik és ez kapcsolatban all a KKV-k koraval és méretével.

e A hosszU tavl tervezés fontossdga az ellenérzé eszk6zok stratégiai

felhasznalasaval fligg 0ssze.

e A stratégiai megkdzelités és a mérnoki szolgaltatdsok konceptudlis tervezése

az indul¢ vallalkozasoknal a vallalkozé készségeitdl fiigg.

Az imént felsorolt okozati hipotézisek jelentik az alapot az empirikus kutatas
korai szakaszaban. Az esettanulmany fogja meghatarozni, hogy a fenti

megallapitdsok megerdsitést nyernek-e.

2. Moédszer

A gazdasagi valtozasok hatasara a fiatal KKV-k, melyek a fejlédés meghatarozo
szakaszdban é&llnak nagy figyelmet kell, hogy szenteljenek olyan A&ltalanos
feltételeknek, mint a mikro- és makro kornyezet. Ezek a gyakran nagyon
bonyolult kiindulopontok és problémas helyzetek szikségessé teszik az
ugynevezett kiigazité folyamatokat , vagyis a valasztott stratégiak Ujragondolasét.
A prioritas természetesen minden fiatal KKV szdmara a stabil, fenntarthaté és
egészséges novekedés. Ezert a vezetes kulcsfeladata, hogy a stratégidkat

meghatarozza, megtervezze és végrehajtsa.



Az értekezés egyik célja, hogy a KKV-k szamara gyakorlati tudast hozzon létre a
stratégiai vallalati tervezés és a szolgaltatastervezés teriiletén, és ehhez

miikodoképes és alkalmazhato megkozelitést adjon.

lgy a disszertacioban hasznéalt kutatdsi modszertan az alkalmazott kutatas
vezerelvein alapul. Gazdasadgi jelent6ségiik miatt a hangstily a KKVK-ra
helyezédott, mivel a fiatal KKV-k esetében a jovébeni vallalkozodi kihivasok

hatalmasak.

A munka tervezett szerkezete az elmélet és a meglévé tanulmanyok elemzésével
kezdédik szekunder kutatas formajaban. A szolgaltatastervezés altal létrehozott
vallalati stratégiai tervezés sziikséges fogalmat az elméleti kutatds segitségével
alkottuk meg. Ez azt jelenti, hogy a sziikséges tudoméanyos eredmények a primer
kutatas segitségével, tudastranszfer figyelembe vételével jottek Iétre. A kutatasi
eredményeket rendszerbe foglaltuk és értékeltik, létrehozva egy akciotervet a
probléma megoldasara. A kiilonb6z6 alkalmazott eszk6zoket hasznossag
szempontjabol a primer kutatdsban értékeltik, két év alatt elvégzett 17
esettanulmany soran. Az esettanulmanyok értékelése ravilagit az eszkdzok
alkalmazhatésagara a KKV-k esetében. Ezen eredmenyekre alapozva
kovetkeztetéseket vontunk le és jovobeni stratégiai kihivasokat hataroztunk meg.
Osszességében tobb mint 234 forrds jarult hozza az irodalmi attekintéshez és

dokumentumelemzéshez melyet e tanulmanyban bemutatunk.

3. Koncepcid

A szolgaltatastervezéssel kapcsolatos kutatds rendszerint a szolgaltatdsmarketing

harom dimenzidjanak teljesitményétdl fiigg [Engelhardt et al. 1993, p. 398], ezek:

6



a szolgaltatassal vald ellatds, a szolgaltatds létrehozasanak folyamata és a

szolgaltatds eredmenyei.

Ebben a tekintetben meg kell jegyezni, hogy a szisztematikus, modszer-alapu
szolgaltatastervezés figyelembe kell vegye mindharom elébb felsorolt dimenzidt,
melynek eredménye a termékmodellek, folyamatmodellek és eréforrasmodellek
hasznalata, ezek egyiitt a fejlesztés modszerét alkotjak [Fahnrich/Opitz 2003, p.
95].

Uj szolgaltatasok  kifejlesztésében killéndsen fontos szerepe van a
folyamatmodelleknek, melyek a szolgaltatas kifejlesztését kiilonbozé fazisokra
bontjak az eredeti Otlettdl a végsé megvalositasig, melyet modszeresen kovetni
kell. A szakirodalom szamos modszert ajanl, melyeket lebonthatunk
folyamatmodellekre, ismétlédé folyamatmodellekre és prototipus modellekre

[Schneider et al. 2006, p. 117].

A folyamatmodellek altal leirt kiilonboz6 szakaszokban a szolgaltatastervezés
kiilonféle modszerei és eszkozei hasznalhatok. Az elmult idoszakban ezek széles
kore alakult ki a szolgaltataskutatasban. Az itt targyalt modszerek részben fazis-
specifikusak, de fazisokon ativel6 modszereket is figyelembe vesziink. A
teljesitmény dimenzidit tekintve hasonl6 a helyzet: A modszerek részben csak a
hérom szolgaltatasdimenziora utalnak, de segitenek két, vagy talan mindharom
dimenzio megtervezésében és igy hozzajarulnak a termék, a folyamat és/vagy
szolgaltatdsmodellezéshez. Egy atfogo, de Kkicsit régebbi  empirikus
tanulmanymaodszer gyakorlati hasznalata FAHNRICH et al. (1999) miivében
talalhatd. A szolgaltatasfejlesztésben példaul szolgalé moédszerek és eszkdzok,
melyeket ezen a ponton nem részletezek a kovetkezok: koltséghatékonysag-
elemzés, koltségmegtérulés elemzések, kovetelmény-elemzes, SWOT analizis,

prototipus maodszerek, cél koltségszamitas, elemzés és hataselemzés (FMEA),
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mindség funkcio alkalmazas (QFD), szolgéaltatas blueprinting, f6 felhasznalo
koncepcio, tervezes (roadmapping), modularizalas/moduléris tervezés és
morfologiai mez6. Ez a lista nem teljes, lehetnek atfedések a mddszerek
tartalmaban. A gylijtemény azt mutatja, hogy milyen sokrétii tudas all
rendelkezésre a szolgaltatdskutatdsban, amely a szolgéaltatastervezés szamara

hasznos mddszertani alapot nydjthat.

Kétségtelen, hogy a szolgaltatastervezés rendszerében a vasarlok részvétele és
integracidja kozponti szerepet jatszik. A szolgaltatasfejlesztés minden fazisat
atsz6vi, és RECKENFELDERBAUMER/BUSSE (2006) szerint a vasarlok
integréacidjanak kilonféle szakasz-specifikus formai alkalmazhatdak. Legtobb
esetben a fenti modszerek és eszkdzok alkalmazéasanal az Ugyfél bevonasa is
megtorténik.

A vazolt eljardsi modellek, modszerek és eszkdzok, a szolgaltataskutatas
kialakitasaban rendkiviil valtozatosak. A felajanlott szolgaltatasok ciklikus
fejlesztésével a modell a szolgaltatasfejlsztés innovacios megkozelitéset
tamogatja.

Az elébbiekben elemzett folyamatmodellek alapjan a kovetkez6 eljarasi modell
alakithatd ki, mely minden relevans aspektust kezelni tud, kilondsen az induld
vallalkozasoknal, lasd 1. &bra. A folyamatmodell maétrixot alkot, melynek
Osszesen hat fazisa van. Mindegyik esetben harom kapcsolodik a
szolgaltatasdizajnhoz  (definicio, kovetelmények, dizajn) és harom a
szolgaltatismenedzsmenthez (Kivitelezes, elinditas, kontroll). A kiilonboz6
fazisok sordn a KKV-k szaméra fontos eszkozoket hasznaljgdk nehany hétig,
figyelembe véve a piac egyedi potencialjat, a folyamatokat és az eredményeket.

Minden fazist be kell fejezni, miel6tt egy masik elkezdddne.
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1. Abra: A szolgaltatasfejlesztés alkalmazott modellje [sajat kutatas]

A folyamat pontos leirdsa és a szolgaltatastervezési koncepcié alapja a

kovetkezdképpen szemléltethetd:

A folyamat leirasa és alapok a tervezéshez

A folyamatmodell tényleges megvaldsitasahoz sziikséges a fazisokon belili
agynevezett “munkacsomagok” meghatarozasa, egyuttal a tervek valodi
iddtervnek vald megfeleltetése. A javasolt folyamatmodell eldsegiti mind a
tartalom tisztazasat, mind az Osszes tényezé figyelembevételét (ahogy a

dimenziodanalizisben szerepel).



Definici6s, vaqy meghatdrozasi szakasz (6-8 hét)

A kiils6 és belsé helyzetelemzés eredményei meghatdrozzdk a lehetséges
szolgaltataskinalat helyét, melyet ezutan azonositani és értékelni kell. Ebben az
esetben a megvalodsithatdésag ellendrzése ugyanolyan fontos, mint a véllalat
céljaival valo egyezés. Ennek kovetkeztében ugyanis a megfelelé marketingcélok

¢s az ezekbdl kovetkezd dontési lehetdségek korlatozottak lehetnek.

Kovetelmények elemzése (4-6 hét)

A masodik fazisban a piaci teljesitmény jellemzése €és ellendrzése torténik egy
“elozetes” tanulmany formajaban mely a sziikséges erdforrasokra ¢és
szakértelemre koncentral. Ezt megel6z6en a tartalomra vonatkozd legfontosabb
értékmutatokat jellemzOik alapjan definialni kell és elére meg kell hatarozni.
Ezutan a vart piaci kovetelmények és a vallalat stratégiai céljainak
0sszehasonlitasa kovetkezzen. El6szor a szolgaltatas kovetelményeinek megfeleld
arajanlatok keszilnek. Az adatok és jellemzések eleinte megbizhatd becsléseken

alapulnak.

A szolgaltatas koncepcioja (8-12 hét)

Ez a fazis megfelel a részletes tanulmanynak. A szolgaltatasok fejlesztési
projektjének jovahagyasaval kezd6dik. Kovetelmények (a szolgéltatés dizajnra és
annak folyamatéra vonatkozélag) és sziikséges er6forrasok rogzitésre keriilnek a
kovetelmény és miikodési eléirasokban. Az iizleti modell tényeken és adatokon
alapul, mégpedig a piaci lehetoségek elemzésén és a piac fejlodésének
koncepcidjan. Talan ez az utolsd lehet6ség, hogy kapcsolatokat alakitsunk ki

kiils6 partnerekkel.

Az ebben a fazisban végzett munka mindsége nagyban befolyasolja a projekt

sikerét.
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A szolgéltatds megvalésitasa (6-8 hét)

Ebben a szakaszban kezdddik a megvalodsitas. Minél precizebben Kerdlt
megtervezésre a munkacsomag és a folyamat, annal kdnnyebb és pontosabb lesz a
megvaldsitas. Ebben a fazisban kritikus sikertényez6 a sziikséges forrasok
megléte, és a belsd és kiils6 szakértOk szaktudasa. Ha a folyamat bevezetésre
kerilt, sziikséges annak szimulacioval torténd ellenérzése. Ezzel parhuzamosan
(prototipusokra alapozva vagy a felhasznalokkal egyutt) az ajanlat elfogadasa és a

felhasznaloi folyamatok kezdeti értékelése megkezdddhet.

A szolgaltatas inditasanak tervezését konkretizalni kell és a szolgaltatas

elfogadasara iranyuld tesztek megszervezése elkezdddhet.

A szolgéltatas piaci elinditasa (8-10 hét)

A piacra dobas a vasarloi igények ismételt megerdsitésével kezdddik. Ebbél a
celbol egy erre alkalmas vasarloi csoport kialakitasara kerll sor, amely kizarélag
az adott szolgaltatds kiprobalasaban vesz részt és hajlandé a kezdeti problémak
lekiizdésében segiteni. Ezek a vasarlok vesznek részt a szolgaltatas késdbbi

altalanos piaci megjelenésében, a vélemenyek kialakitasaban.

A tényleges piaci megjelenést mddszeres stratégiai tervezés kiséri, amely gyorsan
tud az esetlegesen felmeriilé problémakra reagalni és a jovobeni teljesitményre

vonatkozo6 0sszegyiijtott adatok mennyisége no.

A szolgaltatas helyettesitése (15-20 héttel a piacra dobas utan)

A kezdetekt6l vilagossa kell tenni, hogy a szolgaltatasok kinalatat ugyanugy
tovabb kell fejleszteni, mint a tényleges, fizikai termékeket. A kontrolling
rendszer Ggy szolgaltat adatokat, hogy 6Osszehasonlitja a célokat a tényleges
adatokkal és a projekt céljaival, mig ezek mellett teljesitménynoveld

benchmarking tevékenységet is folytat. A folyamat eredménye lehetéséget biztosit
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teljesitménynoveld dontési sablonok 1étrehozasara, de arra is, hogy a szolgaltatast

maéssal helyettesitsék, ha nem nyujtja a kivant eredményeket.

Ez a megkozelités érvényesilt a 2-es dbran lathato kutatasi projekt esetében is.

1 2 3 4 5
Definicio Kovetelmény Koncepcio Megvaldsitas Piaci
alkalmazés
Idétartam 6-8 hét 4-6 hét 8-12 hét 6-8 hét 8-10 hét 15-20 hét a
piaci
bevezetés
utan
Idébeosztas 2009. 11.01- 12.21-2010. 01. 25. - 2010. 04.02. 04.05. - 2010.05.24.- | 2010.11.08
12.08 01. 22. 2010. 05.21. 2010.07.23. .65 12.17
kozott
Tevékenységek Informacios 2-es 2-es és 3-as
szemindrium, szeminarium, szemindarium, 2-es és 1-es projekt 2-es projekt 4-es
l-es 1-es workshop 3-as workshop workshop
szeminarium
Atadhat6 Analizis, Eréforrasok, Tanulméanyozas, Alkalmazas, Kontrollalt Ertékelés,
eredmények Otletek, Cél, Kompetenciak dizajn, Folyamat, Szimulécio, piaci Déntés
Stratégiak Szervezés Elfogadas bevezetés

2. Abra: A kutatési projekt akcioterve [sajat kutatas]

A szolgaltatasok stratégiai fejlesztésének megvalositasa a kovetkezOképpen lett
kivitelezve. A szolgaltatastervezés kutatasa allapotanak elékészitése és elemzése
utdn a beazonositott folyamatmodellek és stratégiai eszkdzok és modszerek a
fiatal KKV-k szempontjabdl konkretizalodtak a kutatasi projektben. Ezt arra
hasznéltadk, hogy fejlesszék a modszer eszkoztardt és cselekvési iranyokat
dolgozzanak ki kulonféle mddszerek bevezetésére és alkalmazésara illetve a
bevezetés sikeréhez hozzajaruld képzési és értékelési anyagok alkalmazéséra.
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Ezen feliil egy modularis jellegli workshop ¢és szeminarium is kidolgozasra keriilt.
Ebben az 6sszefliggésben informacios és képzési események/projekt talalkozok
jottek létre az inkubatorok/technoldgiai kozpontok részére, hogy a modszereket
és a know-how-t atadjdk. A fiatal KKV-k szdmara informacios
események/szeminariumok keriiltek megrendezésre a stratégiai eszkdzok
megfeleld haszndlatanak oktatasara. Minden fiatal KKV részt vett a
szeminariumokon, ezzel kommunikativ eszmecserét és networking lehetdségeket
teremtve egymas kozott. A szeminariumokon korabban megtanult stratégiai
eszk0zok segitségevel a végrehajtas és alkalmazas mar egyeni workshopokon
kerilt &tadésra. Itt a stratégiai tervezés meghatarozdsa tortént és a projekt
megvalositasara kerilt sor. Az egyéni események el6tt és utan a fiatal KKV-k
tajékoztatokon és ertékeléseken vettek részt az egész projekt szempontjabdl. Az
eredményeket egy végsd szimpdziumon tették kdzzé ahol mind a minisztérium,

mind a résztvevé KKV-k és az inkubator intézmények is részt vettek.

4. Esettanulmany

A kutatasi projekt 2009 januar 1-én indult 17 KKV részvételével eés 2011 julius
31-én ért véget sikeresen, 14 KKV-al.

A projekt az alabbi négylépéses megkozelitést alkalmazza:

o 1. lepés: A szolgéltataskutatas  allapotanak ~ felmérése a
szolgaltatasfejlesztés/szolgaltatastervezés témajaban: Eljarasi modellek,
modszerek és eszkdzok
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o 2. lépés: Az eszkozok felllvizsgalata és adaptalasa, ezek egyesitése
modszertani a modularis elv szerint, beleértve a dokumentéciot (ellen6rzo

listak, Gtmutatok, stb.) és transzfer események
e 3. lépés: Gyakorlati alkalmazas

0 Megvalositas az inkubatorokban: Informacios és mindsitd rendezvények,

beleértve az értékelést is

0 Megvalositas a tesztiizemekben: Elozetes megbeszélések és workshopok, a

megfeleld modellek és modszerek megvaldsitasa, tesztelése és értékelése

o 4. lepés: Az eredmények elemzése; sziikség esetén a modszertani eszkdztar
modositasa; a dokumentacid elkészitése az eredmények atadasahoz és a zaro

szimpbziumhoz

Az egyes lépések részletes magyardzata a kéovetkezékben olvashato.

Az elso lépésben a szolgaltatastervezésre vonatkozo kutatas alapvetd értékelése
¢s analizise torténik meg. ElsOként a meglévo folyamatmodellek beazonositasa és
Osszehasonlitdsa torténik. A kovetkezOkben a szolgaltatasfejlesztés alapvetd
szakaszait hatdrozzuk meg ¢és konkretizdljuk a kiilonb6zé szakaszokban
elvégzendd feladatok tekintetében. Szintén az elsé Iépésben torténik a
szolgaltataskutatas segitségevel kifejlesztett modszerek és eszkdzok strukturalt
formaban torténé elékészitése. Ez magaban foglalja, az alkalmazés leirdsa mellett,
a cél pontos meghatarozasat, melyet a szolgaltatastervezési modell minden
1épésének kivitelezése kdzben szem el6tt kell tartani. Ezen felll az értékelésnek
azt is meg kell hataroznia, hogy mekkora id6- és anyagi raforditas szikséges a
kivalasztott moddszerek megvaldsitdsdhoz. Az elsé 1épésben hasznalhatod

informécioforrasok féleg szolgaltataskutatasrol szolo publikaciok a BMBF és mas
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intézmények Kkutatdsi projektjei alapjan, de fliggetlen publikaciok illetve
fejlesztési programokra és projektekre vonatkozd internetes forrasok s
felhasznalhatdk. Tisztazni kell, hogy a széban forgd inkubatorok szdméra mely
modellek és eszkdzok ismertek, melyeket hasznaltdk vagy lennének kepesek
hasznalni és milyen tapasztalatokkal. A projekt ezen szakaszara harom hénap all

rendelkezésre.

A maésodik lépés magaban foglalja a KKV-k tovabbi fejlesztésére kivalasztott
modellek és modszerek attekintését és adaptalasat. Ebben az esetben kilondsen
fontos a fogalmak leegyszeriisitése és a szoban forgd Iépések alapos
megbeszélése. A cél egy modszertani eszkdztar modularis elv  szerinti
Osszedllitdisa, mely az alapja lesz a harmadik Iépésben megfogalmazott
megvaldsitasi szakasznak. Az eszkoztar célja, hogy az inkubatorok és
tesztlizemek szdmmara lehetévé tegye a szolgaltatastervezés legalkalmasabb
eszkdzeinek hasznalatat adott helyzetben. A kutatdsi eredmeények felhasznalasat,
ceges gyakorlatban valo atlltetését hdrom moddszer segiti, mindegyikben a

partnerek igényeinek feltérképezése kiemelkedé fontossagu:

e Irasos megvalositasi segédletek kifejlesztése az inkubatorok és tesztiizemek

szamara, tobbek kozott:

0 Cselekvési tervek, melyek a szolgaltatastervezés kiilonb6z6 modszereinek

hasznélatakor alkalmazott eljarasokat irjak le,

0 Ellen6rz6 listak, melyek a kiilonféle modszerek bevezetésekor megfigyelni

kivant szempontokat irjak le,

O Moadszereket €s modelleket tartalmazd keépzési anyagok, melyek

szeminariumokon és workshopokon hasznélhatdk,
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o Ertékelési dokumentacid, mely a szolgaltatastervezés — sikeres

megvalositdsdnak ellendrzésére hasznalhato.
e  Moduléris jellegi szemindrium megtervezése két szinten:

O Informacidés ¢és mindsitési rendezvények melyben az inkubatorok
atadhatjak a modellekre és mddszerekre vonatkozo sziikséges know-how-t

mellyel a KKV-kat timogathatjak,

o0 Informécids események a tesztlizemek szdmara (és adott esetben érdekl16d6
KKV-k szamara) melyeket az inkubatorokkal egyutt végeznek a
szolgéaltatastervezes vevOkozponth, értékteremtd eszkozeit felhasznald

alapvet6 tudas létrehozésara.

e  Workshop koncepcio megtervezése a tesztlizemek szdmara, beleértve eldzetes
konzultaciokat, a megvalositas kdzbeni konzultaciot és utankovetést, melyek

mindegyikében részt vesznek az inkubétor intézmények.

Ez a fazis dsszesen harom hdnapot vesz igénybe, igy a projekt kezdete utan 6

honappal ér véget.

A harmadik 1épés, és a projekt harmadik fazisa teljes egészében a végrehajtasnak
lesz szentelve ¢és kiilondsen sok id6t igényel, melyet Osszesen 12 honapra
becsiiliink. Ebben az idészakban a megvalositas, és a megvaldsitas eredményeinek

értékelése mind az inkubator, mind a tesztlizemek esetében megtorténik

Kezdjiik azzal, hogy az inkubatoroknal térténd megvaldsitas magaban foglalja az
elézetes megbeszéléseket, melyek sordn a képzési igényt és a konkrét képzettségi
celokat meghatérozzak. Ezt kdvesse egy nyolc alkalmas képzeési es informacios
rendezvénysorozat az inkubdtorok szdmara. Az elsé alkalommal a
folyamatmodellek alapjan késziilé szolgaltatastervezési projektek know-how-ja
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keriil sorra. Az ezt kdveté hat alkalom arra szolgal, hogy a szolgaltatastervezeés
kulonfele modszerei és eszkodzei tekintetében nydjtson informéciét. A nyolcadik,
egyben utolsé alkalom az adott témaban létrejott szolgaltatastervezési projektek
értékelésevel foglalkozik. Ezen alkalmak havonta keriilnek megrendezésre a 8-t6l
a 15. honapig minden transzferintézmény részvételevel. A harmadik és hatodik
alkalom utan egy koztes értékelésre lehet szamitani, amelyet majd a sorozat végén
egy végso értékelés kovet.

A tesztlizemeknél torténé megvalodsitas két terliletet foglal: egyrészt egy modularis
rendszerli  szeminariumsorozatot, = masrészt  konzulensek  részvételével

megvalositott workshopokat:

e Az ,lgyfélkozpontl értékbefektetés, mint a fejlédés motorja” cimi
szeminariumsorozat egy haromdras megnyitorendezvénnyel kezdédik, ahol
minden tesztiizemnek lehetdsége van megismerkedni a szeminariumsorozat
és a workshopok tartalmaval. El6zetes megbeszélések soran kideriil, mely
résztvevd KKV érdeklddik a végrehajtasra iranyuld kiegészitd workshopok
irdnt. A szemindriumsorozat képzési moduljai logikusan és egymasra épiiléen
lettek Osszeallitva. Lehet6vé kell tegyék a vallalkozasok szamara, hogy a
meglévo piaci kindlatukat értékeljék és igy diagnosztizaljak, hogy sziikségiik
van-e a szolgaltatastervezés segitségével létrejott Uj és tovabbi fejlesztésekre.
A sziikséges know-how-t is meg kell szereznilk az Uj, szolgaltatasalapu
értékbefektetéseket minél gyorsabban létrehozasahoz, hogy az otleteik piaci
értékét megbecsiilhessék ¢€s sikeres értéket képviseld piaci ajanlatot hozzanak
létre. A modulok ugy lettek tervezve, hogy minden egyes esemény
Oonmagaban is érthetd és hasznos. Egy alkalom két ora idétartamtl, melybdl
90 perc az adott témat fedi le, mig az els6 30 perc az adott témat a sorozaton

beliil kontextusba helyezi. Hat kiilonb6z6 képzési modult terveztink és

17



ajanlunk minden egyes inkubator intézményben és minden tesztlizem részére,
illetve mas, érdekl6dd cég szamara. A szeminariumok a projekt 9. és 14. hete

kdzott kertilnek megrendezésre.

e A szeminariumsorozaton kivil maximum tiz tesztlizemnek lehet6sége lesz
részt  venni  kiegészitd, személyre szabott  workshopokon a
szolgéltatastervezés megvalositasanak sikeres Kivitelezésében. Minden
érdeklédd vallalat részt vesz két félnapos workshopon, mely sordn a
maodszertani tarbol kivalasztjak és személyre szabjak a vallalatnak legjobban
megfeleld6 modszert (els6 workshop). Ez alkalommal az elemzés arra a
kérdésre is kitér, hogy az adott szolgaltatast maga a KKV végezze, vagy azt
inkabb megvasarolja. Egy kortilbeliil harom honapos probaiddszak a méasodik
workshop-al fejezédik be, ahol a mddszerek értékelése €s fejlesztése torténik
meg. Az inkubator intézmények szintén részt vesznek a workshopokon, igy
alkalmuk nyilik a know-how gyakorlati alkalmazasanak megismerésére. A
workshopok a projekt 13 és 18. honapja kozott kerlilnek megrendezésre,

melyet a tesztiizemeknél a megvalositas sikerének értékelése kovet.

A projekt élettartamanak utols6 hét honapjaban megtervezik a negyedik, egyben
utolso lepést: az eredmények elemzését, beleértve a mddszertani eszkoztarra
vonatkozo megallapitasokat és az eredmények atadasat. A tesztlizemekneél nyert
tapasztalatok alapjan a mddszertani eszkoztarat felul kell vizsgalni és
hozzaigazitani a tényleges kovetelményekhez. Az eredmények atadasa egy zaro
szimpozium és irasos dokumentumok elkészitése atjan torténjen, ehhez a projekt
Osszes résztvevoje hozza kell, hogy jaruljon (legalabb kett6, a programban részt
vevl tesztlizem). A szimpOzium megszervezesenek célja, hogy biztositsa az

eredmények lehetd legszélesebb korii disszeminaciojat, de emellett nyitottnak kell
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lennie a kiilsé érdekl6dék szamara is. Az eredmények atadasa a KKV-k szamara
magaban  foglalja szolgaltatastervezés maddszereinek  és  eszkdzeinek
szisztematikus kifejtését, beleértve a folyamat kozben kifejlesztett cselekvési
UtmutatOkat és ellendrzdlistakat, melynek kovetkeztében a Kifejlesztett anyagok és
a tevékenysegek dokumentacioja tovabbi hasznalata esettanulmanyok forméajaban
elérhetové valik. A felhasznalobarat értékelések mellett a cél az eredmények
tudomanyos feldolgozésa és ezzel a KKV-k szolgaltatismenedzsmentjéhez valo

hozzajarulas a tavolabbi cel.

A projekt teljes élettartamara tervezett projektmenedzsment magaban foglalja a
projekt partnerek, ugymint akadémia, inkubatorok és tesztiizemek kozotti
koordinaciot. A disszertacid 2-es Melléklete tartalmazza a menetrendet, mely a

szervezett megkozelités t demonstrélja.

5. Eredmények

Jelen disszertacio tartalmi és modszertani célja a stratégiai tervezés gyakorlatdnak
szolgaltatastervezési tevékenysege alkalmazasanak feltérképezése volt egyrészt a
KKV-k esetében, masreszt a fiatal KKV-k esetében, amelyek teljesitménye és
sikeressége nagyban novelhetd ezen alkalmazas hasznalataval. A disszertacid

ezen ket celjat elérte.

A fiatal KKV-k szamara nyujtott tevékenység-alapu tudas generalasa a stratégiai
vallalattervezés tertletén ULRICH (2001, p. 19) alkalmazott kutatasfilozofiai
elveit kovette. Olyan, gyakorlatban jol alkalmazhatd szabalyokat kellett

kidolgozni, melyek alkalmasak arra, hogy az elképzelés jovébeni képét

19



megteremtsek. A kiindulépontul a KKV-k miikodési koriilményei szolgaltak,

melyek nem sziikségszeriien az alaptudoméanyok koré orientalodnak.

Igy az alkalmazott mddszerek kiegésziilnek a szekunder kutatassal, mint elméleti
hattérrel, mar meglévé tanulmanyokkal, szakért6i interjukkal, a kihivasok
beazonositasaval, cselekvési javaslatokkal és végul a sikeres végrehajtas
bizonyitékaival és minden szerepld stratégiai vallalattervezési eszkdzzel a primer
kutatas alapjan, melyet egy kétéves esettanulmanyban és egy harmadik projektben

alkalmaztak.

Osszefoglalva, megfigyelhetd, hogy a mar meglévd stratégiai vallalattervezés és a
szolgaltatastervezés elméleti megkdzelitései mellett a 2. Fejezet Uj impulzusokat
nyujtott az elmélet tovabbi fejlodéséhez, mivel el6z6leg szdmos koncepcid kerdilt
kifejlesztésre els6sorban nagyobb vallalatok szaméra, melyeket nem Ilehet
automatikusan a fiatal KKV-k esetében felhasznalni. Mégis, a hangsuly az
alkalmazés egyszerliségén van, hogy ezzel is noveljik az elfogadottsagat. Az
esettanulmany, mely kétéves periddust olelt fel a fiatal KKV-k vizsgalataban,
bebizonyitotta, hogy a KKV-k képesek a stratégiai tervezésre. Ennek eléfeltétele a
rendszeres ¢€s ellendrzott coaching és a vallalkozok megismertetése ezen
eszkozokkel. A stratégiai folyamat tanulasi folyamatként foghato fel, igy
egyértelmil, hogy Osszefiigg a korral és a vallalat méretével. A személyzet mellett

az 1d6 nagyon fontos erdéforras, mely a kovetkezOkhoz vezet:

Rugalmas, megismételhet6 megkozelités
a stratégiai vallalattervezésben

a fiatal KKV-k sikeres szolgaltatastervezésében
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A stratégiai tervezés és a szolgaltatastervezés nagyon heterogén. Az eredmény
mar a kutatas elején is megvolt, és a kutatds soran megerdsitést nyert a feltard

szakértoi kutatas és az esettanulmany altal.

Milyen gyakorlati modszertani haszna van a kutatasnak, mely a jelenlegi

munkabdl szarmazik?

e A fogalmakat egyszerii és érthet6 formaban kell atadni a fiatal KKV-k

szamara.

e A vallalkozonak hosszabb id6 alatt kell megismerkednie a stratégiai

vallalattervezéssel és a szolgaltatastervezéssel.

e A coaching szeminariumok és workshopok formajaban biztositja a stratégiai

Uzleti tervezés fenntarthat6 alkalmazasat.
e A személyzetnek részt kell vennie a tervezési folyamatban.

e Az eredményekrdl dokumentacionak kell késziilnie, melyeket hasznalatra

elérhetévé kell tenni.

e A folyamatban alapelvként bizonyos mértékii rugalmassagnak mindig lennie
kell.

A fiatal KKV-k stratégiai kihivasai a kovetkezok:

e A \vdllalat feladata, hogy folyamatos kritikai elemzést folytasson a
kornyezetet illetden, kiilonosen a valtozasok és ezek KKVk-re gyakorolt

hatasa tekintetében.
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6.

A

A fiatal KKV-knak késznek Kkell lenniiik a valtozasok kovetésére a
legnagyobb cégen bellli rugalmassaggal, Kkilonésen a novekedés

id6szakaban.

Az uzleti lehetéségeket gyorsan fel kell ismerni és a potencialis a piacok felé

kell irdnyitani.

Az atalakitast célzd intézkedésekre eselyként kell tekinteni, a kilépést célzo

helyzeteket meg kell vitatni és végrehajtani.

A villalkozo feladata, hogy a vallalaton beliill létrehozza a megfeleld

stratégiai orientaciot és szerkezetet.

Minden kulcsszerepben dolgoz6 alkalmazottat be kell vonni a stratégiai
megbeszélésekbe.

Az alkalmazottak szamara biztositani kell a stratégiai Uzleti tervezés
megvaldsitasahoz szlikséges eszkdzok ismeretét.

Kitekintés

crer

kettdsségén keresztiil a szolgaltataskutatds egyenld figyelmet szentel mindkét

jelenségnek. Ezen az alapon meghatarozhatjuk a ,hibrid értékteremtés” és

»,hasznalatba vett erték” fogalmat. A hozzaadott érték igy a fizikai termék és a

szolgéaltatdas kombinaciojabdl ered, melyben a fizikai terméknek nincs értéke a

szolgaltatds nélkil és szolgéltatas nem nyujthatd termék nélkil. Ezek alapjan a
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szolgaltataskutatast gy kell tekinteni, mint mindkét mez6 felfedezését egészen a
szolgaltatdstudomany eléréséig. Szikség van multidiszciplinaris szakért6i
kultrara és ezen mez6k kombinacioja elengedhetetlen. "A vasarlok tulajdonképp
nem kizarolag arukat és nem kizarélag szolgaltatasokat keresnek;" "6k olyan
megoldasokat keresnek, melyek az 6 sajat értékteremtd folyamataikat szolgaljak
[Gronroos 2000, p. 4]." A mai napig a szolgéltatastervezés és a stratégiai tervezes
jelentdsen hozzéjarult a szolgaltatasfejlesztés rendszerének kialakitdsdhoz és a
szolgéaltatasfejlesztés szemelyesebbé tételéhez. A szolgaltatasokat eés termékeket
mar nem tekinthetjiik kiilonallo dolognak, amikor a fejlesztésrél beszEliink. A

vasarld a kozéppont és elvarja a komplett termék- és szolgaltatdscsomagot.

A disszertaci0 betekintést nyQjthat a stratégiai  Gzleti tervezés és
szolgéltatastervezes hasznélataba, a stratégiai munkaba fiatal vallalatok esetében.
Mivel az eredmények 0j kerdeseket vetnek fel, a kutatds Uj impulzusokat és
fokuszt kaphat.

Egyrészt foglalkozni kell a fiatal vallalatok stratégiai iranyvonaldval,
¢letképességével és a stratégiai tervezés hasznaval, masrészt fontos a kovetkezd

kutatasi kérdesek vizsgalata:

e Vvan-e stratégiai atszervezés a nemzeti tanacsado testlleteknél a valtozo tzleti

kdrnyezet hatasara?

e Van-e mod politikai akciok foganatositasara a fiatal vallalkozasok globalis és

europai versenyképességének fenntarthaté megoérzésére?

Az eredeti kutatas tovabbi kutatasi kérdéseket vet fel:
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e Az indul6 vallalkozdsok hosszabb id6 utdan elérhetnek pozitiv
foglalkoztatottsdgi  hatdsokat €s ez tamogatja-e az alaptdmogatas

fenntarthat6sagéat?

A jelent esettanulmany folytatasara a kovetkezd eljaras lehetségesnek tiinik az
eredmények elemzése utan, hogy innovativ, stratégiai Uzleti tervezést hasznalo

fiatal vallalatokat timogasson.

7. Tudomanyos Publikaciok a PhD Temajaban

A disszertécidhoz kapcsolddo publikaciok:

2012: SIEGFRIED, Patrick: Strategic Business Planning in Young Small
and Medium Enterprises [Stratégiai Uzleti Tervezés Fiatal Kis-
és Kozépvallalkozasoknal], Publishing House of Wroclaw
University of Economics, ISSN 1899-3192, p. 75-84.

2010: SIEGFRIED, Patrick: Applied service engineering for SME
[Alkalmazott szolgaltatastervezés], scientific Writings of the
WHL, ISBN: 978-3-86692-175-7, 55 oldal.

2010: SIEGFRIED, Patrick: Applied service engineering for SME
[Alkalmazott szolgaltatastervezés KKVk-nak], GRIN publishing
company, ISBN: 978-3-640-64252-6, 60 pages.

A disszertéciohoz kapcsolédo Konferencia és Workshop Cikkek:

2013: Internationalisation [Nemzetkdziesités], International Research Conference,

20.03.2013 University of Volgograd/Russia.
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2012:

2012:

2011:

2011:

2011:

2011:

2011:

Using controlling in German companies [A kontrolling hasznalata
német vallalatoknal], 17. Polish scientific conference
controlling, 15.-17.10.2012 University of Wroclaw/Poland.

Service engineering in Start-ups [Szolgaltatastervezés indulo
vallalkozasoknal] , 2. International Summer School, 04.-
18.08.2012 University of Kaposvar/Hungary.

Success with services-Applied service engineering in young SMESs
[Siker szolgaltatdsokkal — Alkalmazott szolgaltatastervezés
fiatal KKVk-nél], 16. Polish scientific conference controlling,
10.-12.10.2011 University of Wroclaw/Poland

Success factors in SME [Sikertényezok a KKV-ban], economic jurors
Offenburg, 05.10.2011.

Applied service engineering in young SMEs [Alkalmazott
szolgéltatastervezes fiatal KKV-k esetében], 8. ESU-European
University Network on Entrepreneurship, 12.-17.09.2011
University of Seville/Spain.

EDDI-success by services — Closing workshop, knowledge transfer
service research [Siker a szolgaltatasok altal — Zaré workshop,
tudastranszfer szolgaltataskutatas], WHL academic Business
School Lahr, 23.05.-12.07.2011, Karlsruhe, Saint Georgen,
Tuttlingen/Germany.

EDDI-success by services conclusion symposium knowledge transfer
service research-land foundation Baden-Wurttemberg, [EDDI-

siker szolgaltatasok altal, befejez6 workshop, tudastranszfer
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szolgéltatas kutatas- Baden-Wurttemberg féldalap, 03.10.2011]

WHL academic Business School Lahr/Germany.

2010: EDDI-success by services-Workshop 3+4, knowledge transfer service

research, WHL academic Business School Lahr, 27.09.-
05.11.2010, [EDDI-siker szolgaltatasok altal, workshop 3+4,
tudastranszfer szolgaltatas kutatas- WHL tudomanyos Business
School Lahr, 27.09.-05.11.2010], Karlsruhe, Saint Georgen,
Tuttlingen/Germany.

2010: Strategic business planning in young small and medium Enterprises

[Stratégiai Uzleti tervezés fiatal Kis- és Kozépvallalkozéasoknal],
7. ESU-European University Network on Entrepreneurship, 22.-
28.08.2010 University of Tartu/Estonia.

2010: EDDI-success by services-seminar 4, knowledge transfer service

research, WHL academic Business School Lahr, 28.04. +
11.05.2010 [EDDI-siker szolgaltatasok altal, 4. szeminarium,
tudastranszfer szolgaltatas kutatads- WHL tudomanyos Business
School Lahr, 28.04. + 11.05.2010], Karlsruhe,
Tuttlingen/Germany.

2010: EDDI-success by services-seminar 3, knowledge transfer service

research, WHL academic Business School Lahr, 30.-31.03.2010
[EDDI-siker szolgéaltatasok altal, 3. tudastranszfer szolgaltatas
kutatas- WHL tudomanyos Business School Lahr, 30.-
31.03.2010], Karlsruhe, Tuttlingen/Germany.

2010: EDDI-success by services-Workshop 2, knowledge transfer service

research, WHL academic Business School Lahr, 01.03.-
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29.03.2010 [EDDI-siker szolgaltatasok altal, 2. tudastranszfer
szolgéltatas kutatas- WHL tudomanyos Business School Lahr,
01.03.-29.03.2010], Karlsruhe, Saint Georgen,
Tuttlingen/Germany.

2010: EDDI-success by services-seminar 2, knowledge transfer service
research, WHL academic Business School Lahr, 03.02. +
02.10.2010 [EDDI-siker szolgéaltatasok altal, 2. tudastranszfer
szolgéltatas kutatas- WHL tudomanyos Business School Lahr,
03.02. + 02.10.2010], Karlsruhe, Saint Georgen/Germany.

2010: EDDI-success by services-Workshop 1, knowledge transfer service
research, WHL academic Business School Lahr, 07.01.-
02.02.2010 [EDDI-siker szolgaltatasok altal, 1. tudastranszfer
szolgaltatas kutatds- WHL tudomanyos Business School Lahr,
07.01.-02.02.2010] , Karlsruhe, Saint Georgen,
Tuttlingen/Germany.

2009: EDDI-success by services-seminar 1, knowledge transfer service
research, WHL academic Business School Lahr, 25.-26.11.2009
[EDDI-siker szolgaltatasok altal, 1. tudastranszfer szolgéaltatas
kutatas- WHL tudomanyos Business School Lahr, 25.-
26.11.2009], Karlsruhe, Tuttlingen/Germany.

2009: EDDI-success by services, prelude symposium knowledge transfer
service research-land foundation Baden-Wurttemberg,
11.12.2009 [EDDI-siker szolgaltatasok altal, kezdé szimpo6zium,
tudastranszfer szolgéltatas kutatas- Baden-Wurttemberg
féldalap, 11.12.2009], Stuttgart/Germany.
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2009: EDDI-success by services, prelude event knowledge transfer service
research, WHL academic Business School Lahr, 22.-23.09.2009
[EDDI-siker szolgaltatasok altal, kezd6 tudastranszfer
szolgaltatas kutatds- WHL tudomanyos Business School Lahr,
22.-23.09.2009], Karlsruhe, Lahr, Tuttlingen/Germany.

2009: Strategic business planning in young small and medium Enterprises-
problem and Solutions-6. ESU-European University Network on
Entrepreneurship, 08.-13.09.2009 [Stratégiai Uzleti tervezés
fiatal kis- és kozépvallalkozasok szdmara — problémak és
megoldasok - 6. ESU-European University Network on

Entrepreneurship, 08.-13.09.2009 1], University of Sannio/Italy.

A Disszertaciohoz kapcsolodo doktori kollokviumok:

2010: Applied service engineering for SME [Alkalmazott
szolgéltatastervezes KKV-k szdmara], HHL Graduate School of
Management Leipzig, 19.05.2010, Leipzig/Germany.

2009: Applied service engineering in company [Alkalmazott
szolgéltatastervezeés a vallalatnal], WHL academic Business
School Lahr, 22.07.2009, Lahr/Germany.

2009: Strategic corporate planning in young KMU's-problem fields and
solution attempts [Stratégiai vallalattervezés fiatal KKVk-nal —
problématertletek és megoldasi kisérletek], -HHL Graduate
School of Management Leipzig, 24.04.2009, Leipzig/Germany.

2009: Strategic corporate planning in young KMU's-problem fields and

solution attempts [Stratégiai vallalati tervezés fiatal KKVk-nal —
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probémateriletek és megoldasi kisérletek], WHL academic

Business School Lahr, 04.03.2009, Lahr/Germany.
Részvetel Kutatasi Projektben a disszertacio témajaban:

2009-2011: Research project ,,Knowledge transfer of service research® of
the county foundation Baden-Wurttemberg gGmbH, from
01.05.2009-31.07.2011. [Kutatasi projekt “Tudastranszfer a
szolgaltataskutatasban” Baden-Wurttemberg gGmbH,
01.05.2009-31.07.2011],

ame

Dr. Patrick Siegfried
Kaposvar, 2013. 03.31.
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	1.  Kezdőpont és a disszertáció céljai
	Napjainkban az új szolgáltatások szisztematikus fejlesztése kulcsfontosságú a feldolgozóiparban tevékenykedő vállalatok sikerességének szempontjából. Az innováció a szolgáltatási szektorban fontos alapot biztosít a versenyelőny megszerzéséhez és továb...
	A dolgozat céljai között szerepel a stratégiai tervezés és a szolgáltatástervezés fogalmak megközelítéseinek levezetése a szakirodalom és empírikus kutatások alapján, melyek alkalmazása növelheti a fiatal KKV-k hatékonyságát és sikerességét.  A tovább...
	A disszertáció tartalmi célja,  hogy a szolgáltatások mérnöki tervezése számára megismételhető megközelítéseket dolgozzon ki a stratégiai üzleti tervezés bevezetésére és használatára. A dolgozat módszertani célja, hogy a stratégiai tervezés és a szolg...
	A disszertáció szerkezete az ULRICH (2001) által leírt alkalmazott kutatás irányadó elveit követi. Ez azonban nem a valóság általános tudományos elméletek segítségével történő magyarázata, hanem a jövőben használható aktív tervezési szabályokról és mo...
	 A gyakorlati jelentőség alapvető a vizsgálatban alkalmazott módszertani megközelítés meghatározásához. Ehhez szükséges, hogy a gyakorlatból vett problémákat oldjanak meg, és az így nyert gyakorlati információ az analízis és szintézis során beépüljön a ku�
	 Az üzleti környezet hatására, illetve a magára a vállalatra vonatkozó tanulmány is készül az alkalmazási környezet (fiatal KKV-k által alkalmazott stratégiai tervezés) elemzése alapján.
	Az imént vázolt problémák és kutatási célok fényében a következő kutatási kérdések merülnek fel, melyeket a szakirodalom elemzése (i.e. szekunder adatok és az esettanulmány), illetve primer adatok ismeretében kell megválaszolni:
	1. A fiatal KKV-k alkalmazzák a stratégiai üzleti tervezés módszerét?
	(szekunder adatok a szakirodalomból és a tanulmányok elemzéséből)
	2. Milyen feltételek mellett működik a KKV-k esetében a stratégiai üzleti tervezés?
	3. Mely használható és megvalósítható eszközöket használnak a fiatal KKV-k a stratégiai üzleti tervezésben?
	(primer adatok a szakértői interjú és az esettanulmány alapján)
	A 2. Fejezetben elvégzett másodlagos analízis eredményeinek áttekintése alapján felállított hipotézisek a következők:
	 A KKV-knek szolgáltatásaik stratégiai fejlesztésére van szükségük szolgáltatástervezés formájában, hogy a piacon sikeresebbek legyenek.
	 A KKV-k bizonyos értékeket fejlesztenek ki, miközben stratégiai orientációjuk  fejlődik és ez kapcsolatban áll a KKV-k korával és méretével.
	 A hosszú távú tervezés fontossága az ellenőrző eszközök stratégiai felhasználásával függ össze.
	 A stratégiai megközelítés és a mérnöki szolgáltatások konceptuális tervezése az induló vállalkozásoknál a vállalkozó készségeitől függ.
	Az imént felsorolt okozati hipotézisek jelentik az alapot az empirikus kutatás korai szakaszában. Az esettanulmány fogja meghatározni, hogy a fenti megállapítások megerősítést nyernek-e.
	2. Módszer
	A gazdasági változások hatására a fiatal KKV-k, melyek a fejlődés meghatározó szakaszában állnak nagy figyelmet kell, hogy szenteljenek olyan általános feltételeknek, mint a mikro- és makro környezet. Ezek a gyakran nagyon bonyolult kiindulópontok és ...
	Az értekezés egyik célja, hogy a KKV-k számára gyakorlati tudást hozzon létre a stratégiai vállalati tervezés és a szolgáltatástervezés területén, és ehhez működőképes és alkalmazható megközelítést adjon.
	Így a disszertációban használt kutatási módszertan az alkalmazott kutatás vezérelvein alapul. Gazdasági jelentőségük miatt a hangsúly a KKVk-ra helyeződött, mivel a fiatal KKV-k esetében a jövőbeni vállalkozói kihívások hatalmasak.
	A munka tervezett szerkezete az elmélet és a meglévő tanulmányok elemzésével kezdődik szekunder kutatás formájában.  A szolgáltatástervezés által létrehozott vállalati stratégiai tervezés szükséges fogalmát az elméleti kutatás segítségével alkottuk me...
	3. Koncepció
	A szolgáltatástervezéssel kapcsolatos kutatás rendszerint a szolgáltatásmarketing három dimenziójának teljesítményétől függ [Engelhardt et al. 1993, p. 398], ezek: a szolgáltatással való ellátás, a szolgáltatás létrehozásának folyamata és a szolgáltat...
	Ebben a tekintetben meg kell jegyezni, hogy a szisztematikus, módszer-alapú szolgáltatástervezés figyelembe kell vegye mindhárom előbb felsorolt dimenziót, melynek eredménye a termékmodellek, folyamatmodellek és erőforrásmodellek használata, ezek együ...
	Új szolgáltatások kifejlesztésében különösen fontos szerepe van a folyamatmodelleknek, melyek a szolgáltatás kifejlesztését különböző fázisokra bontják az eredeti ötlettől a végső megvalósításig, melyet módszeresen követni kell. A szakirodalom számos ...
	A folyamatmodellek által leírt különböző szakaszokban a szolgáltatástervezés különféle módszerei és eszközei használhatók.  Az elmúlt időszakban ezek széles köre alakult ki a szolgáltatáskutatásban. Az itt tárgyalt módszerek részben fázis-specifikusak...
	Kétségtelen, hogy a szolgáltatástervezés rendszerében a vásárlók részvétele és integrációja központi szerepet játszik. A szolgáltatásfejlesztés minden fázisát átszövi, és RECKENFELDERBÄUMER/BUSSE (2006) szerint a vásárlók integrációjának különféle sza...
	A vázolt eljárási modellek, módszerek és eszközök, a szolgáltatáskutatás kialakításában rendkívül változatosak. A felajánlott szolgáltatások ciklikus fejlesztésével a modell a szolgáltatásfejlsztés innovációs megközelítését támogatja.
	Az előbbiekben elemzett folyamatmodellek alapján a következő eljárási modell alakítható ki, mely minden releváns aspektust kezelni tud, különösen az induló vállalkozásoknál, lásd 1. ábra. A folyamatmodell mátrixot alkot, melynek összesen hat fázisa va...
	1. Ábra: A szolgáltatásfejlesztés alkalmazott modellje [saját kutatás]
	A folyamat pontos leírása és a szolgáltatástervezési koncepció alapja a következőképpen szemléltethető:
	27TA folyamat leírása és alapok a tervezéshez
	A folyamatmodell tényleges megvalósításához szükséges a fázisokon belüli úgynevezett “munkacsomagok” meghatározása, egyúttal a tervek valódi időtervnek való megfeleltetése. A javasolt folyamatmodell elősegíti mind a tartalom tisztázását, mind az össze...
	34TUDefiníciós, vagy meghatározási szakasz (6-8 hét)
	A külső és belső helyzetelemzés eredményei meghatározzák a lehetséges szolgáltatáskínálat helyét, melyet ezután azonosítani és értékelni kell. Ebben az esetben a megvalósíthatóság ellenőrzése ugyanolyan fontos, mint a vállalat céljaival való egyezés. ...
	34TUKövetelmények elemzése (4-6 hét)
	A második fázisban a piaci teljesítmény jellemzése és ellenőrzése történik egy “előzetes” tanulmány formájában mely a szükséges erőforrásokra és szakértelemre koncentrál. Ezt megelőzően a tartalomra vonatkozó legfontosabb értékmutatókat jellemzőik ala...
	34TUA szolgáltatás koncepciója (8-12 hét)
	Ez a fázis megfelel a részletes tanulmánynak. A szolgáltatások fejlesztési projektjének jóváhagyásával kezdődik. Követelmények (a szolgáltatás dizájnra és annak folyamatára vonatkozólag) és szükséges erőforrások rögzítésre kerülnek a követelmény és mű...
	Az ebben a fázisban végzett munka minősége nagyban befolyásolja a projekt sikerét.
	34TUA szolgáltatás megvalósítása (6-8 hét)
	Ebben a szakaszban kezdődik a megvalósítás. Minél precízebben került megtervezésre a munkacsomag és a folyamat, annál könnyebb és pontosabb lesz a megvalósítás. Ebben a fázisban kritikus sikertényező a szükséges források megléte, és a belső és külső s...
	A szolgáltatás indításának tervezését konkretizálni kell és a szolgáltatás elfogadására irányuló tesztek megszervezése elkezdődhet.
	34TUA szolgáltatás piaci elindítása (8-10 hét)
	A piacra dobás a vásárlói igények ismételt megerősítésével kezdődik. Ebből a célból egy erre alkalmas vásárlói csoport kialakítására kerül sor, amely kizárólag az adott szolgáltatás kipróbálásában vesz részt és hajlandó a kezdeti problémák leküzdésébe...
	A tényleges piaci megjelenést módszeres stratégiai tervezés kíséri, amely gyorsan tud az esetlegesen felmerülő problémákra reagálni és a jövőbeni teljesítményre vonatkozó összegyűjtött adatok mennyisége nő.
	34TUA szolgáltatás helyettesítése (15-20 héttel a piacra dobás után)
	A kezdetektől világossá kell tenni, hogy a szolgáltatások kínálatát ugyanúgy tovább kell fejleszteni, mint a tényleges, fizikai termékeket. A kontrolling rendszer úgy szolgáltat adatokat, hogy összehasonlítja a célokat a tényleges adatokkal és a proje...
	Ez a megközelítés érvényesült a 2-es ábrán látható kutatási projekt esetében is.
	2. Ábra: A kutatási projekt akcióterve [saját kutatás]
	A szolgáltatások stratégiai fejlesztésének megvalósítása a következőképpen lett kivitelezve. A szolgáltatástervezés kutatása állapotának előkészítése és elemzése után a beazonosított folyamatmodellek és stratégiai eszközök és módszerek a fiatal KKV-k ...
	4. Esettanulmány
	A kutatási projekt 2009 január 1-én indult 17 KKV részvételével és 2011 július 31-én ért véget sikeresen, 14 KKV-al.
	A projekt az alábbi négylépéses megközelítést alkalmazza:
	 1. lépés: A szolgáltatáskutatás állapotának felmérése a szolgáltatásfejlesztés/szolgáltatástervezés témájában: Eljárási modellek, módszerek és eszközök
	 2. lépés: Az eszközök felülvizsgálata és adaptálása, ezek egyesítése módszertani a moduláris elv szerint, beleértve a dokumentációt (ellenőrző listák, útmutatók, stb.) és transzfer események
	 3. lépés: Gyakorlati alkalmazás
	o Megvalósítás az inkubátorokban: Információs és minősítő rendezvények, beleértve az értékelést is
	o Megvalósítás a tesztüzemekben: Előzetes megbeszélések és workshopok, a megfelelő modellek és módszerek megvalósítása, tesztelése és értékelése
	 4. lépés: Az eredmények elemzése; szükség esetén a módszertani eszköztár módosítása; a dokumentáció elkészítése az eredmények átadásához és a záró szimpóziumhoz
	Az egyes lépések részletes magyarázata a következőkben olvasható.
	Az első lépésben a szolgáltatástervezésre vonatkozó kutatás alapvető értékelése és analízise történik meg. Elsőként a meglévő folyamatmodellek beazonosítása és összehasonlítása történik.  A következőkben a szolgáltatásfejlesztés alapvető szakaszait ha...
	A második lépés magában foglalja a KKV-k további fejlesztésére kiválasztott modellek és módszerek áttekintését és adaptálását. Ebben az esetben különösen fontos a fogalmak leegyszerűsítése és a szóban forgó lépések alapos megbeszélése. A cél egy módsz...
	 Írásos megvalósítási segédletek kifejlesztése az inkubátorok és tesztüzemek számára, többek között:
	o Cselekvési tervek, melyek a szolgáltatástervezés különböző módszereinek használatakor alkalmazott eljárásokat írják le,
	o Ellenőrző listák, melyek a különféle módszerek bevezetésekor megfigyelni kívánt szempontokat írják le,
	o Módszereket és modelleket tartalmazó képzési anyagok, melyek szemináriumokon és workshopokon használhatók,
	o Értékelési dokumentáció, mely a szolgáltatástervezés sikeres megvalósításának ellenőrzésére használható.
	 Moduláris jellegű szeminárium megtervezése két szinten:
	o Információs és minősítési rendezvények melyben az inkubátorok átadhatják a modellekre és módszerekre vonatkozó szükséges know-how-t mellyel a KKV-kat támogathatják,
	o Információs események a tesztüzemek számára (és adott esetben érdeklődő KKV-k számára) melyeket az inkubátorokkal együtt végeznek a szolgáltatástervezés vevőközpontú, értékteremtő eszközeit felhasználó alapvető tudás létrehozására.
	 Workshop koncepció megtervezése a tesztüzemek számára, beleértve előzetes konzultációkat, a megvalósítás közbeni konzultációt és utánkövetést, melyek mindegyikében részt vesznek az inkubátor intézmények.
	Ez a fázis összesen három hónapot vesz igénybe, így a projekt kezdete után 6 hónappal ér véget.
	A harmadik lépés, és a projekt harmadik fázisa teljes egészében a végrehajtásnak lesz szentelve és különösen sok időt igényel, melyet összesen 12 hónapra becsülünk. Ebben az időszakban a megvalósítás, és a megvalósítás eredményeinek értékelése mind az...
	Kezdjük azzal, hogy az inkubátoroknál történő megvalósítás magában foglalja az előzetes megbeszéléseket, melyek során a képzési igényt és a konkrét képzettségi célokat meghatározzák. Ezt kövesse egy nyolc alkalmas képzési és információs rendezvénysoro...
	A tesztüzemeknél történő megvalósítás két területet foglal: egyrészt egy moduláris rendszerű szemináriumsorozatot, másrészt konzulensek részvételével megvalósított workshopokat:
	 Az „ügyfélközpontú értékbefektetés, mint a fejlődés motorja” című szemináriumsorozat egy háromórás megnyitórendezvénnyel kezdődik, ahol minden tesztüzemnek lehetősége van megismerkedni a szemináriumsorozat és a workshopok tartalmával.  Előzetes megbeszél�
	 A szemináriumsorozaton kívül maximum tíz tesztüzemnek lehetősége lesz részt venni kiegészítő, személyre szabott workshopokon a szolgáltatástervezés megvalósításának sikeres kivitelezésében. Minden érdeklődő vállalat részt vesz két félnapos workshopon, me�
	A projekt élettartamának utolsó hét hónapjában megtervezik a negyedik, egyben utolsó lépést: az eredmények elemzését, beleértve a módszertani eszköztárra vonatkozó megállapításokat és az eredmények átadását. A tesztüzemeknél nyert tapasztalatok alapjá...
	A projekt teljes élettartamára tervezett projektmenedzsment magában foglalja a projekt partnerek, úgymint akadémia, inkubátorok és tesztüzemek közötti koordinációt.  A disszertáció 2-es Melléklete tartalmazza a menetrendet, mely a szervezett megközel...
	5. Eredmények
	Jelen disszertáció tartalmi és módszertani célja a stratégiai tervezés gyakorlatának szolgáltatástervezési tevékenysége alkalmazásának feltérképezése volt egyrészt a KKV-k esetében, másrészt a fiatal KKV-k esetében, amelyek teljesítménye és sikeresség...
	A fiatal KKV-k számára nyújtott tevékenység-alapú tudás generálása a stratégiai vállalattervezés területén ULRICH (2001, p. 19) alkalmazott kutatásfilozófiai elveit követte. Olyan, gyakorlatban jól alkalmazható szabályokat kellett kidolgozni, melyek a...
	Így az alkalmazott módszerek kiegészülnek a szekunder kutatással, mint elméleti háttérrel, már meglévő tanulmányokkal, szakértői interjúkkal, a kihívások beazonosításával, cselekvési javaslatokkal és végül a sikeres végrehajtás bizonyítékaival és mind...
	Összefoglalva, megfigyelhető, hogy a már meglévő stratégiai vállalattervezés és a szolgáltatástervezés elméleti megközelítései mellett a 2. Fejezet új impulzusokat nyújtott az elmélet további fejlődéséhez, mivel előzőleg számos koncepció került kifejl...
	Rugalmas, megismételhető megközelítés
	a stratégiai vállalattervezésben
	a fiatal KKV-k sikeres szolgáltatástervezésében
	A stratégiai tervezés és a szolgáltatástervezés nagyon heterogén. Az eredmény már a kutatás elején is megvolt, és a kutatás során megerősítést nyert a feltáró szakértői kutatás és az esettanulmány által.
	27TMilyen gyakorlati módszertani haszna van a kutatásnak, mely a jelenlegi munkából származik?
	 A fogalmakat egyszerű és érthető formában kell átadni a fiatal KKV-k számára.
	 A vállalkozónak hosszabb idő alatt kell megismerkednie a stratégiai vállalattervezéssel és a szolgáltatástervezéssel.
	 A coaching szemináriumok és workshopok formájában biztosítja a stratégiai üzleti tervezés fenntartható alkalmazását.
	 A személyzetnek részt kell vennie a tervezési folyamatban.
	 Az eredményekről dokumentációnak kell készülnie, melyeket használatra elérhetővé kell tenni.
	 A folyamatban alapelvként bizonyos mértékű rugalmasságnak mindig lennie kell.
	27TA fiatal KKV-k stratégiai kihívásai a következők:
	 A vállalat feladata, hogy folyamatos kritikai elemzést folytasson a környezetet illetően, különösen a változások és ezek KKVk-re gyakorolt hatása tekintetében.
	 A fiatal KKV-knak késznek kell lenniük a változások követésére a legnagyobb cégen belüli rugalmassággal, különösen a növekedés időszakában.
	 Az üzleti lehetőségeket gyorsan fel kell ismerni és a potenciális a piacok felé kell irányítani.
	 Az átalakítást célzó intézkedésekre esélyként kell tekinteni, a kilépést célzó helyzeteket meg kell vitatni és végrehajtani.
	 A vállalkozó feladata, hogy a vállalaton belül létrehozza a megfelelő stratégiai orientációt és szerkezetet.
	 Minden kulcsszerepben dolgozó alkalmazottat be kell vonni a stratégiai megbeszélésekbe.
	 Az alkalmazottak számára biztosítani kell a stratégiai üzleti tervezés megvalósításához szükséges eszközök ismeretét.
	6. Kitekintés
	A fizikai jellegű termékek dominanciájától kezdve a termék és szolgáltatás kettősségén keresztül a szolgáltatáskutatás egyenlő figyelmet szentel mindkét jelenségnek. Ezen az alapon meghatározhatjuk a „hibrid értékteremtés” és „használatba vett érték” ...
	A disszertáció betekintést nyújthat a stratégiai üzleti tervezés és szolgáltatástervezés használatába, a stratégiai munkába fiatal vállalatok esetében. Mivel az eredmények új kérdéseket vetnek fel, a kutatás új impulzusokat és fókuszt kaphat.
	Egyrészt foglalkozni kell a fiatal vállalatok stratégiai irányvonalával, életképességével és a stratégiai tervezés hasznával, másrészt fontos a következő kutatási kérdések vizsgálata:
	 van-e stratégiai átszervezés a nemzeti tanácsadó testületeknél a változó üzleti környezet hatására?
	 Van-e mód politikai akciók foganatosítására a fiatal vállalkozások globális és európai versenyképességének fenntartható megőrzésére?
	Az eredeti kutatás további kutatási kérdéseket vet fel:
	 Az induló vállalkozások hosszabb idő után elérhetnek pozitív foglalkoztatottsági hatásokat és ez támogatja-e az alaptámogatás fenntarthatóságát?
	A jelent esettanulmány folytatására a következő eljárás lehetségesnek tűnik az eredmények elemzése után, hogy innovatív, stratégiai üzleti tervezést használó fiatal vállalatokat támogasson.
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