DINYA LASZLO

Marketing és k6zszolgaltatasok

A tarsadalmi igényeket kielégit6 rendkivil sokféle te-
vékenység kozott sajatos szerepet toltenek be a kdz-
szolgaltatasok, amelyeknek pontos meghatarozasa
még- a kiilonféle, forgalomban levd definiciok miatt-
nem egyeértelmd. Ennélfogva ezen tevékenységekkel
Osszefliggésben a marketingr6l beszélni két
szempontbdl is merész véallalkozas: elszor
tisztazni kellene, hogy milyen tevékenysé-

gek sorolhatok a kdzszolgaltatasok korébe,
masodszor pedig azt kell tisztazni, hogy
specialis szolgaltatasokrol 1évén szo, ezek a
specialitasok hogyan jelentkeznek e szol-
galtatasok marketingjénél.

El6rebocsatva, hogy vizsgalédasunk eredeti cél-
jaa kozszolgaltaté szervezetek menedzsmentjét
érint6 kihivasok és az azokra adandé valaszok
elemzése volt, munkank soran nem kertlhettik
ki a marketing vonatkozasokat sem.

Miutan a szakirodalomban némiképp bi-
zonytalanul (,,egymasra csuszva") szerepel-
nek a nonprofit - nonbusiness - not-for-
profit - k6zhasznu - kdzcélu - kdzérdekd -
kozszolgalati - kdzszolgaltatési - kdzszféra
- k6zdsségi szektor - kdzszektor - harmadik
szektor stb. fogalmak, el&szér szeretnék Ki-
sérletet tenni egyfajta killénbségtételre, és az
emlitett kdzszolgaltatasok korilhatarolasa-
ra. Csak ezt kdvetden lehet sz6 az idetartoz6
tevékenységek (illet6leg az ilyen jelleg( te-
vékenységet végz8 szervezetek) specialitéa-
sainak elemzésérél, majd ebbdl kiindulva a
kozszolgaltatdsok marketingsajatossagairol.

A tevékenységek kategorizalasanak koz-
ismert szempontjai kozil vizsgalodasunk
szempontjabol kettd kiléndsen hasznélha-
toénak tlinik:

A tevékenység alapvetd célja szerint be-
szélhetUnk profitorientélt, illetve nonprofit te-
vékenységrél (jollehet véleményem szerint a
mar szinte kozhellyé valt nonprofit jelz6
roppant szerencsétlen, mert - ellentétben a
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profitorientalttal - nem azt mondja meg, mi a tevé-
kenység célja, hanem azt, hogy mi nem).

Masrészt aszerint, hogy milyen gazdalkodasiforma-
ban mikodd szervezet végzi a tevékenységet, beszél-
hetlnk privat, illetve kézszférarol.



A kétféle szempont szerinti kategorizalasbol ado-
dik négyféle tevékenységi kategoria (1. abra). Kézszol-
géaltatasnak tekintjuk azokat a tevékenységeket, ame-
lyeket a kozszféra, vagy a civilszféra szervezetei
végeznek. Ebben a csoportositdsban helyére kerul a
klasszikus harom szféra is (Gzleti - kdz- és civil-
szféra). (1)

Ezeknek a szféraknak a kapcsolatat, 6sszhangjat, és
hazai helyzetét illet6éen allaspontunkat az alabbi tézi-
sekben foglaljuk 6ssze:

< A modern gazdasagban (fejlett piacgazdasag-
ban) az Uzleti, a k6zszolgaltatasi, és a civilszféra szer-
vezetei a hatékonysag elvét érvényesité munkameg-
osztas alapjan elégitik ki a tarsadalom valtozo igé-
nyeit.

< Magyarorszagon a politikai rendszervaltast ko-
j vetd els6 évtizedben az Uzleti szféraban lényegében
megtoértént a gazdasagi rendszervaltas is (privatiza-
cid, (j stilusi menedzsment, piacgazdasag alapjainak
kiépulése stb.).

« llyen atalakulads még csak a kezdeteknél tart a
civilszféraban (tudati rendszervaltas), és a kdzszféra
is sok tekintetben lemaradt az Gzleti szfératél (mako-
dési hatékonysag, menedzsmentstilus stb.).

3 A kdzszolgaltatasi menedzsment atalakitasanak
késedelme fékezheti az Gzleti szféra tovabbi fejlédé-
sét, és a civilszféra tovabbi er6sddését is.

= A kozszférival szemben er6s6d6 kihivasokra a
szervezetek eddigi (és jelenlegi) mikodési moédjanak
megvaltoztatasa lehet a valasz, ami makro- és
mikroszintl feladatokat egyarant jelent.

= A kdzszolgaltato szervezetek mikddésének meg-
valtoztatasa 6sszhangban kell legyen az alakul6 piac-
gazdasag kovetelményeivel, ezért hasznos kiindulo-
pont lehet a fejlett orszagokban mar részben lezajlott
hasonl6 valtas tapasztalatainak adaptalasa.

Amennyiben a koézszolgaltatdsok sajatossagait
rendszerezzik, ehhez j6 tAmpontot adhat a szakiroda-
lom (2):

- szigoru, gyakran politikai szempontokat is kielé-
git6 elszamolasi kotelezettség a kozpénzekkel,

- az érdekeltek kozotti konszenzus gyakori hianya
a szolgaltatasok prioritasait és altalanos céljait il-
letGen,

- arendkivul bonyolult kapcsolatrendszer, amely-
ben a menedzsereknek az altaluk irdnyitott szer-
vezetet miikddtetnitk kell,

- a szervezetek kozotti verseny gyakori hidnya
vagy elhanyagolhaté volta,

- a szolgaltatasi teljesitmény névelése és a szerve-
zet bevételeinek alakulasa k6zo6tt nagyon attéte-
les a kapcsolat,

- a szolgaltatasok (és a vev6kapcsolatok) nem szten-
derdizalhatok, egyediek,

- gyakori az ellentmondas a szolgaltatast végz6
szakembert6l elvart kiemelkedd professzionaliz-
mus, és a tulblrokratizalt szabalyozas ko6zott,

- ajogszabalyi kérnyezet részletekbe menden sza-
balyozza a tevékenységet.

Ezekbdl fakadb6an akéar a kdzszolgaltatasi menedzs-
ment, akar a marketing szemsz6géb6l nézzuk, az Gzle-
ti vilagban ismert, jol bevalt elvek adaptaléas nélkili at-
vétele illuzérikusnak tlinik.

A sajatossagok miatt a kdzszolgaltatd szervezetek
m(ikddésében rengeteg a még tisztdzasra vard kérdés.
Ezeket a kérdéses tertileteket illusztralja - a teljesség
igénye nélkil - a 2. abra.

A kritikus tertletek kozott szerepel a marketing is,
amelynek bonyolultsagat a 3. abra érzékelteti.

A szolgaltatdsok marketingjénél jol tudjuk (3),
hogy a szolgaltato szervezet és a vev§ (fogyasztd) mel-
lett van még egy fészereplé: a szolgaltatast végzo, és
ennek megfeleléen feltlinik a klasszikus marketing
mellett a belsé marketing (=a szervezet és dolgozéja



kozti kapcsolatban), illetve az interaktiv marketing
(=a dolgoz6 és a fogyasztd viszonylataban).

A kozszolgaltatdsoknal szamtalan tapasztalat azt
mutatja, hogy ezt a ,,triumviratust” még ki kell bévite-
ni a kézszolgaltatd szervezet fenntartdjaval (,,tulajdo-
nos"), amelynek sajatos a viszonya a ,,fogyasztoval"
(=,,tarsadalmi" marketing), a szervezettel ™, szer-
vezeti" marketing), és a szolgéaltatast végz6vel
(=,,szolgalati" marketing).

Ré&adasul ez a négy szerepld id6r6l iddre eltérd sze-
reposztasban is feltlinik ebben a kérben (a fogyaszto
addzo allampolgar, tehat fenntarto is; a szolgaltatast
végzd idénként fogyasztd is; a fenntart6 a szervezettel
szemben specialis elvarasokat tamaszto vevé is; akar-
csak a szolgaltatast végz6, mint a szervezet bels6 ve-
véje).

Mindezek részletes feltarasa, a felvazolt kapcsolat-
rendszer tovdbbi elemzése talan kdzelebb vihet ben-
ninket ahhoz, hogy a kdzszolgaltatasban sziikséges
paradigmavaltas lehetdségeit, korlatait tisztabban las-
suk.

Felhasznalt irodalom

(1) Dinya Laszlé: Stratégiaifeladatok a kézszolgaltatasi
menedzsment terlletén, el6adas, ,,Felzarkézas és ér-
tékrend" nemzetkdzi konferencia, Miskolci Egye-
tem, 1999. majus 12-14.

(2) C. Pollit - S.Harrison: Handbook of Public Services
Management, Blackwell Publishers, Oxford, 1992.

(3) Veres Zoltan: Szolgaltatdsmarketing, Mdszaki
Koényvkiado, Budapest, 1998.

A szerzd tanszékvezetd egyetemi tanar
JozsefAttila Tudomanyegyetem
Marketing-Menedzsment Tanszék

C I TY REKLAM ES MARKETING BT.

Grafikai munkak tervezese és kivitelezese
«Emblématervezés
« Prospektusok, szérélapok, kiadvanyok készitése
«El6addi szemléltet6anyagok 6sszeallitasa (diasorozatok, diagramok, szemléltetd tablok)
«Targyfotok, reprodukcidk készitése
= Kiallitasi tablok tervezése és kivitelezése

1139 Budapest, Kiralyok utja 192. Telefon: 439-5569

EGYENI ELKEPZELESEIT MEGVALOSITJUK!

10 M&M  1999/5



