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Bevezetés

A globalizacionak és a rendkivuli mddon felgyorsult Gtemben valtozé igényeknek
koszonhetéen, multinaciondlis kérnyezetben a hatékony ellatasi lanc menedzsment kdzponti
kérdésnek tekinthetd fiiggetleniil attol, hogy milyen iparagban tevékenykedik a véllalat. Eppen
ezert az ellatasi lanc menedzsment stratégiai fontossagu szerepet kap a telekommunikacios
vallalatok miikodésében is, fliggetlendl attdl, hogy eredetileg szolgaltatast nyujtanak.

Bovitett ellatasi lanc menedzsment esetén mindenképpen emlitést érdemel a beszallitéi
portfolio menedzsmentet is, amely aktivitas soran kijel6ljuk azon beszallitok korét, akik a
szolgéltatas igénybevételéhez elengedhetetlen fizikai eszkdzoket biztositani tudjak. A portfolio
megfeleld kezelésének és kialakitasanak alapja pedig a megfeleld felmérés, ellendrzés,
teljesitménymérés. Ezen felll kulcsfontossagl a kommunikécid, az osszehangolt miikodés,
kdzos informatikai rendszerek kiépitése, valamint a folytonos torekvés az optimalizalasra. Ezek
Osszessége tud segiteni abban, hogy az értéklanchban egyre tobb legyen a hozzéadott érték és
ezzel parhuzamosan javitani tudjuk a piaci helyzetiinket, esetlegesen valamilyen rejtett érték
felfedezése és kiakndzasa mellett versenyeldnyre tegyiink szert.

A diplomadolgozatom témajaként a Vodafone-nal alkalmazott beszallitoi értékelési
folyamatot és annak potencialis fejlesztési lehetéségeit vizsgaltam azon beszallitdi csoportokra
sziikitve elemzésemet, amelyek termékeit a Vodafone tovabb értékesiti. Az értékelési folyamat
alapvetden a beszallito és a Vodafone kozott miikodoé folyamatok hatékonysaganak felmérésére
szolgél. A folyamatok teljesitménye nehezen szamszersithet6, ezért a teljesitményértékelés
alapvetéen kérdGives rendszerben torténik és az Ugynevezett Net Promoter Score madszerével
kerul kiértékelésre. Kutatasaim €s szamitasaim soran arra a megallapitasra jutottam, hogy az
értékelési folyamat mérhet6 részei elfogadhatd szinten mitkodnek, bar kézel sem optimalisak
Ellenben a folyamat jelent6s részének teljesitményérél nincs valdodi visszacsatolas. A
visszacsatolas hianya miatt a folyamat tényleges teljesitményének mérése nem teljes koriien
megoldott.

Valodi visszacsatolas hianyaban a legtobb altalam felvazolt fejlesztési lehetdséget nem
tudtam kvantitativ adatokkal alatamasztani, ezért javaslatomat végul arra alapoztam, hogy
elészor mindenképpen mérhetdvé kell tenni a folyamatot. igy a tényleges kvantitativ adatok
vizsgalata utan lehet a kiilonb6z6 stakeholder-ek fejlesztési igényeit figyelembe venni, illetve a

folyamat gyengepontjait azonositani és javitani.
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1. Vodafone

1.1. A Vodafone torténeti attekintése, roviden

A Vodafone 1985. januar 1-én kicsivel éjfél utan inditotta térténetének elsé mobil telefon
hivasat, amely egyben az Egyesiilt Kiralysagbol inditott elsé mobilhivas is volt. 1985. év végére
mér 12.000 db készuléket adtak el egyenként 2000 Fontért, napjainkban pedig tébb mint 500
millio el6fizetdvel rendelkezik a cég. (The Guardian és Investopedia honlapja, 2018.)

1991-ben a Vodafone Group a London-i és a New York-i értéktézsdén jegyzett
részvenytarsasdg. 1992-ben elséként irt ala roamingszerzédést a Telecom Finland-del, tehat
els6ként nyujtott orszaghatarokon atnytléo mobil szolgaltatast. A *90-es években vezeti be a
kiilonboz6 eldfizetési csomagokat, melyeknek tartalmat dinamikusan bdviti. 2000-t6l a
Vodafone internet szolgaltatasa elérheté USB modemen. 2004-t6] lehetséges a VOIP
szolgéltatasok es a vided letdltés igénybevétele a Vodafone 3G rendszerén keresztl.

Mara a Vodafone 5 kontinensen és azon belll 30 orszagban van jelen, mint szolgaltato,
illetve korulbeltil 50 orszagban van jelen partnercégeken Kkeresztul. Jelenleg a
telekommunikéacids cégek rangsoraban 4. helyen all figyelembe véve az el6fizetok szamat, a
bevételt, a profitot, valamint a marka értékét. A harmadik helyen az AT&T, masodik helyen a
Verizone Wireless all, amelyben a Vodafone-nak 2014-ig jelentds tulajdonrésze volt. Az els6
helyet pedig toretlenul a China Mobile foglalja el. (Investopedia, 2019.)

Profiljat tekintve a Vodafone Group is valtozatosnak mondhaté a telekommunikécios
szektort tekintve. A teljesség igénye nélkiil a kovetkezd teriileteken van jelen kiemelten:

e Mobil szolgéltato, mint elsédleges profil

e Bizonyos orszagokban vezetékes szolgaltatasokkal is rendelkezik

e Mobilinterneten keresztll adatforgalmat biztosit

e M2M technoldgia

e M-Pesa — telefonos bankszolgaltatas (jelenleg 9 piacon elérhetd funkcid)

e Vallalati telekommunikacios partner (Vodafone Group Enterprise)
megteremtésére torekszik, mig a fejlodo afrikai, illetve azsiai piacokon a cél az elsédleges mobil

szolgaltatova valas. (Vodafone Group honlapja, 2019.)



1.2. Vodafone Procurement Company

A Vodafone a globalis ellatasi lanc optimalizalasa érdekében 2008-ban megalapitotta a
Vodafone Procurement Company-t (tovabbiakban VPC), mely kdzpontositja a beszerzést,
kdzvetit a beszallito és a helyi piacok kirendeltségei kozott. A VPC legf6bb szerepe a teljesség
igénye nelkil a kdvetkezo:

e Kozpontositott dontéshozatal

e Rendszerszemlélet

e Egységes kommunikéacio a beszallitok felé

e A beszerzés optimalizalasa — koltsegmegtakaritas

e Erdsebb alkupoziciot biztosit a beszallitokkal szemben

Az ellatési lanc alapgondolata szerint minél nagyobb részét képes egy vallalat egyetlen
kozpontbdl feliigyelni, annal valdszinilibb, hogy egy ,.elég jo, elfogadhaté megoldas™ helyett
kozelithet a valddi rendszer optimumhoz. (Supply Chain Management: Strategy, Planning, and
Operation by Sunil Chopra, 2000.)

A VPC ennek alapjait teremti meg azzal, hogy globélisan felligyeli az ellatési lancot, illetve

rendszerszemléletet valosit meg.

1.3. A Vodafone alapveté beszallitdi rendszere

A Vodafone beszallitoi rendszere rendkivil szerteagaz6. A szakdolgozatom szempontjabdl
két tipust szeretnék kiemelni, amelyeket azon tulajdonsag mentén lehet megkilénbdztetni, hogy
az ellatasi lanc mely szerepldje tekinthetd végfelhasznalonak:

e OneSCM: Azon beszallitok kore, akik a Vodafone mikddéséhez kozvetleniil
hozzajarulnak, a Vodafone ezesetben végfelhasznalonak tekinthetd.

e Products and Services: Azok a beszallitdk, akik a VVodafone altal tovabbforgalmazott
termékeket szallitjak, tehat a Vodafone markaboltokban forgalmazott termékeinek
beszallitoi tartoznak ide.

Ezen két tipus kozll a Products and Services beszallitok korére sziikiteném a vizsgalatomat.

A Products and Services beszallitok tehat azokat a beszallitokat jelentik, akiknek a termékeit
mobil szolgaltatoként tovabb forgalmazzak, példaul: telefonok, tabletek, kiegészitdk, SIM
kartyak, CloT termékek, modemek, router-ek. A kategdria tovabbi 3 csoportra bonthat6

e OEM - Original Equipement Manufacturer



Olyan termékeket forgalmazo vallalat, amely adott terméket sajat markanév alatt
forgalmaz
Sok kiilonb6z6 beszallitotol beszerzett alkatrészbdl épit egy 1j terméket, amelyet
sajat markanév alatt forgalmaz tovabb
Tipikus példa: telekommunikacios szektorban az okos telefonok gyartéi vagy
autoiparban az automarkak gyartoi
ODM - Original Design Manufacturer
Olyan termeékeket forgalmaz, amelyek egy masik cég markaneve alatt kerlilnek
kereskedelmi forgalomba
A markanevet szolgaltatd cég szadmara ez lehetéveé teszi, hogy anélkiil tudjon sajat
markas terméket eléallitani, hogy egy gyarat kelljen fenntartania, vagy barmilyen
tapasztalatot, know-how-t gyijtsén, ami a gyartashoz kell
Tipikus példa: telekommunikéciés szektorban, amikor egy szolgaltatd sajat
markas telefonnal is kereskedik, amelynek gyartasaért egy partner vallalat felel
Verticals (Vertikumok)
Osszességében beszélhetiink vertikalis és horizontalis piacrol, a vertikalis azt
jelenti, hogy adott termék a piacon, adott iparagon beliil specidlis, sziik korii
igényeket elégit ki
A telekommunikacios szektorban jellemzden ide soroljak a SIM kartyéakat, vagy
az M2M technoldgiat kiszolgald termékeket, valamint napjainkban egyre
nagyobb jelentséggel bir az ugynevezett Cloud, az Al, a Big Data és a Consumer

Internet of Things (CloT) agazat

1.4. A Vodafone kereskedelmi (beszerzési) modelljei

Alapvetden haromfajta ,,commercial model”-t kiildnbdztethetlink meg a VVodafone altalanos

mukodésében:

Local trading model (helyi kereskedés) — ebben az esetben a helyi Vodafone entités
(Local Market) 6nalldan végzi a beszerzesi tevékenységet, kozvetlen kapcsolatban
all a beszallitoval

Agency model — ebben az esetben mar VPC be van vonva a kereskedésbe, kdzvetett

a kapcsolat a beszallitd és a helyi Vodafone kirendeltség kozott. VPC az adott helyi



Vodafone entitds nevében jar el, de sajat feleldsségére (mint egy kereskedelmi
ugynok)

Buy from model — klasszikus, csatolt vallalkozasos, centralizalt beszerzés. VPC
sajait nevében ¢és sajat feleldsségére jar el és értékesiti tovabb a helyi
kirendeltségeknek a termékeket, illetve az azokhoz kapcsol6dd szolgaltatasokat.
Kilonlegessége, hogy a termékek soha nem kertilnek VPC tulajdonaba fizikalisan,
csak jogilag. Tulajdonképpen szinte semmilyen kommunikacié nem all fent a

beszallito és a helyi Vodafone entitas kozott



2. Beszallitoi értékelés az ellatasi lancban

2.1. Bovitett ellatasi lanc menedzsment

Az ellatasi ld&nc menedzsment a Toyota JIT (Just In Time) rendszerén keresztll kerlt
eroteljesen a koztudatba az 1950-es évektol fogva, amelyben a beszallitdi rendszer pontossagara
fektették a hangsllyt elsGsorban, a készleten tartott alkatrész mennyiségek minimalizalasa
mellett — épp megfeleld mennyiséget, épp a megfeleld idoben. A filozofia masik gyokerének
Deming, szintén az ’50-es években tett ajanlasai tekinthetdek, melyben a beszallitéi korrel
kialakitott hosszu tavu, partneri kapcsolatok sziikségességét és hasznat, a kozos stratégiai
elényoket és celokat hangsulyozta a japan ipari vezetésnek. A Japan autoipar felviragzasanak
koszonhetden az ellatasi lanc menedzsment viszonylag hamar az ipari menedzsment kézponti
elemévé valt. Késobb az elmélet sok mas elmélet alapjava valt, mint példaul a mar inkabb
nyugati filozofianak tekinthetd értéklanc menedzsmentnek. ( Strategic Supply Chain
Management: The Five Core Disciplines for Top Performance by Shoshanah Cohen and Joseph
Roussel, 2013.)

Maga a bévitett ellatasi 1anc definicigjat tekintve egy olyan, kiilonb6z6 szervezetekb6l allo
halézat, mely lefelé és felfelé is elagazik. Az egyes részek kozott a kiilonbdzo folyamatok és
tevékenysegek teremtenek kapcsolatot, sok esetben elmosva a szervezeti hatarokat, mindezt
annak érdekében, hogy a lancban megtermelt értéket eljuttassdk a végfelhasznaléhoz. A
szervezeti hatarok elmosddésa segit a vallalatnak a rendszer optimumhoz vald kdzeledésben. (
Szész Levente, Demeter Krisztina - Ellatasilanc- menedzsment, 2017.)

A beszallitd-vevo kapcsolatot mindkét fél annak reményében épiti, hogy a szorosabb
egylittmiikddésnek koszonhetden egylitt jelentdsebb sikereket érhessenek el. Ennek
koszonhetden az egyes szervezetek igyekeznek gondosan kivalogatni azokat a potencialis
partnereket, akikkel érdemes hosszl tavon stratégiat tervezni. Ezt a logikéat visszaforditva az is
elmondhat6, hogy minden szervezet igyekszik sajat magat vonzonak feltlintetni a potencialis
partnerek szemében. ( Keszthelyi Gyula - Ellatasi lanc menedzsment és a logisztika
kapcsolatrendszere, 2008.)

Egy az Industrial Marketing Management-ben megjelent esettanulményban 4 faktort
azonositottak, amelyek jelentdsen befolyasoljak az lizleti partnerek kozotti kapcsolatokat:

e Pénziigyi megfontolasok



- Mindkét fel szamara valamilyen pénziigyi elonnyel vagy haszonnal jar
- Rovid tavu pénziigyi haszonra torekednek, azaz adott a lehetdség, hogy a felek
kozti tranzakciok idoben és pontosan le tudjanak zajlani (aruszaéllitds, szamlak
kifizetése)
- A beszallitd versenyképes éarazdsa pedig hosszu tavd pénzlgyi haszonnak
tekinthetd
e A potencialis partner ,,viselkedése”
- Kevéshé kézzel foghatd elemek jelennek meg, mint a bizalom, a tisztelet és az
elhivatottsag a kapcsolat kialakitasara, illetve annak hosszu tava fenntartaséara
- Abizalom mértéke legink&bb az informéacié megosztas mélységén és minéségén
valik mérhetdvé
- A tanulmény szerint leginkdbb a régmultra visszatekintd, mar meglévo
kapcsolatok valtak tudatos fejlesztés targyava egy bizonyos idé utan
e A potencialis partner er6forrasai
- A beszallité szemszogébol nézve ide tartoznak a menedzsment kompetenciai, a
vev0 innovacids képessége, a folyamatok rugalmassaga
- A vevo szempontjabol ide sorolhatok a fent emlitetteken kivil a beszallitd méarka
ereje, a termékportfolidja, valamint a termelési kapacitasa
e Foldrajzi elhelyezkedés
- A kedvezd foldrajzi elhelyezkedés mast jelent a vevo €s a beszallité szamara
- A vevo értékeli, ha a beszallito a fontos er6forrasokhoz kozel helyezkedik el
- A beszallito értékeli, ha a vevo a fontos piacokhoz kozel helyezkedik el
A tanulmany kétféle hozzaallast kiilonitett el, attol fiiggden, hogy a szerepldk kozti partneri
kapcsolat mennyire tekinthet6 valddinak vagy épp felszinesnek. Szabadforditdsban a
kizsakmanyolo, illetve kutaté allaspontot kilonitette el. Elobbi esetén csak a pénzigyi
megfontolasok dominalnak, mig az utobbi esetben mar a partner eréforrasai, illetve foldrajzi
elhelyezkedése is eldtérbe keriil. A masodik pontban emlitett paraméter, azaz a potencialis
partner viselkedése a legkevésbé meghatarozé elem a beszallito-vevé kapcsolatban. Ha a
kapcsolatok fejlodését tekintjiik, akkor pedig elmondhatd, ha alapjaiban pénziigyi haszonra
épiilt, nem valdszini, hogy a kizsakmanyolé allapotbdl ki lehet 1épni. ( Tanskanen, Aminoff,
2014.)



2.2. A beszéllitok értékelése altalanossagban

A Dbeszallité-vevé kapcsolatban eléfordulhat, hogy a kiillonb6zé KPI-okat tekintve a
beszallité minden altalunk elvart paramétert teljesit. Példaul a szallitasi készségeket figyelembe
véve a megrendelések idében, megfelelé mennyiségben és mindségben érkeznek meg a
raktarba, ugyanakkor a vallalaton belll az az altalanos kép él a beszallitordl, hogy rosszul
teljesit. Mind ezek mogott az a tény all, hogy a valoban kénnyen mérhetd részei a beszallito-
vevo kapcsolatnak mindossze kis hanyadat fedik le a beszallitoval térténd kdlcsdnhatasoknak. (
Essentials of Supply Chain Management by Michael Hugos, 2003.)

Abban az esetben, ha egy vallalat nem rendelkezik megfelelé alappal ahhoz, hogy a
beszéllitéhoz kapcsoldédo valamennyi interakciot mérhetévé tegye valamilyen forméban, nem
tudja kihasznalni a beszallitoi kapcsolat menedzsmentbdl szarmazé elényoket.

A megfeleld kapcsolatmenedzsment 3 alappillére:

o Szerzédésmenedzsment

o Kockéazatmenedzsment

e Teljesitménymenedzsment

Annak mérese, megéllapitasa, hogy végil is mennyire tekinthet6 hatékonynak a fenti harom
pillér, semmilyen szempontbol sem mondhat6 egyszerii feladatnak. A legkisebb mértékben is
két fazisban irhato le a beszallito-vevo kapcsolat. Az els6 a folyamatok létrehozasa, amely soran
a vallalat tobb szintjén létrejonnek a kapcsolatok. A masodik ezen folyamatok megfelel6ségének
ellendrzése, annak figyelembevételével, hogy valoban az altalunk elérni kivant célt szolgaljak-
e. Utdbbihoz az alabbi 6 kérdés nydjthat kiindulasi alapot:

e Meg tudod-e nevezni a 100 legfontosabb szerzodést?

o A szerzddésszerkezet leképezi-e a kiilonbozd beszallitdi szegmenseket?

o Léteznek olyan KPI-ok, amelyek egyértelmilen mérik a szerz6dési feltételek

teljesitését?

e Létezik olyan teljesitményértékelési program, amely a KPI-okon tdl, a beszallitoval

kapcsolatos interakciok sokasadganak és 6sszessegének teljesitményét mérik?

e Egyértelmiien definialtak a kapcsolatok az operativ miikodés, a kereskedelem és a

stratégia kozott?

o Létezik proaktiv beszallitoi kockazat és innovacié menedzsment?
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A fenti kérdésekre adott valaszok alapvetéen egyfajta kiinduldsi alapnak tekinthetdek,
amelyek mentén tovabbi vizsgalatok sziikségesek annak érdekében, hogy valdban megallapitsuk

a folyamatok megfelel6ségét. (Supplymanagement honlapja, 2019.)

2.3. Beszallitoi ertékelési modszerek fobb tipusai

Szinte barmelyik modern mindségmenedzsment filozofiat vessziik is alapul, a folyamatok
javitdsa mindig is kozponti elem, legyen szd ISO mindségbiztositasi rendszerrdl, TQM
filozofiardl vagy épp a Six Sigma-rol. A folyamatos javitas elképzelhetetlen a folyamatok
megfeleld6 mérése nélkiil, amelyhez hozzatartozik a szervezet hatarain atnyuld folyamatok
mérése és javitasa is, mint példaul a beszallitoval kialakitott folyamatok fellilvizsgalata.
(Bedzsula - Topar - T6th, 2014.)

A bovitett ellatasi lanc menedzsment teriiletén a beszallitod és vevd kozti kapcsolat kritikus
pontnak tekinthetd a szervezet stratégiai sikerének szempontjabol. Ugyan a kutatasok azt
mutatjak, hogy a véllalatok nem feltétleniil rendelkeznek standard folyamattal a beszallitok
értékelésére, de gyakorlatilag az 1900-as évek eleje 6ta mégis folyamatosan jelen van a
koztudatban, melynek alappillérei kozé a kdvetkezok tartoznak:

e A top menedzsment timogatasa és elkotelezettsége

e Kereszt funkciondlis csapatok egytittmiikodése

e Az értékelés folyamatanak pontos felrajzolasa

e Mas ipardgakban mar meglévo, jol miikodo folyamatok tanulmanyozasa, ,,best practice”

(legjobb gyakorlat) keresése

Egy, a 89. éves Supply Chain Management Conference-en elhangzott tanulmany kiilonb6z6
szektorokban vizsgalta a beszallitoi értékelés folyamatat, amelybdl végiil is egy, a folyamat
kialakitasahoz alkalmazhat6 ,,best practice”-t fogalmaztak meg. Ennek része, hogy a legtébb
értékelési folyamat a kdvetkezo 4 teriiletre fokuszal:

1. Kritériumok, értékelési faktorok

A leggyakrabban hasznalt értékelési kritériumok kozé tartozott a mindség, illetve a szallitasi
készség mérése, amelyek mellett a szolgaltatas mindsége is rendszeresen megjelent.

2. Sulyozas

A legtobb vallalatnal alkalmaztak valamilyen sulyozast a kiillonb6z6 elvarasok esetében,
amellyel kijel6lték a vallalat szaméra legfontosabb elemeket.
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1. &bra: Az egyes kritériumok kdzotti sulyozas (Institute for supply management honlapja, 2020.)

3. Osztalyozas, rangsorolas

A legtobb esetben Likert-skalat alkalmaztak az adatok osztalyozasara. A skéla eleje negativ,
a vége pedig pozitiv eredményt takart. A megvizsgalt értékelések egyike sem hasznalt csak
objektiv, tény alapu mddszereket. Mindig objektiv és szubjektiv elemek valamilyen aranyu
Otvozete jellemezte a beszallitoi értékeleés folyamatat.

4. Hasznalhatdsag és hatékonysag

Olyan értékelési modszer alkalmazasa volt jellemz6, amelyhez a beszallito egyaltalan nem
vagy til nagy erdforras, illetve id0 befektetéssel tudott csak megfeleld adatokat szolgaltatni,

amely nem feltétleniil nevezhetd hatékonynak. (Stueland, 2021.)

2.3.1. Kvantitativ és kvalitativ értékelési modszerek

A KPI-ok olyan mérheté alapot képeznek a beszallitoi értékelés folyamataban, amely
megkérddjelezhetetlen. Egyértelmiien, tényszeriien kifejezik, hogy a beszallito teljesitett-e
valamilyen feltételt, vagy sem. Példaul alapul véve egyet a legegyszeriibb KPI-ok koziil, az ,,on
time delivery”, teljesen egyértelmii helyzettel allunk szemben, mivel csak két kimenet
lehetséges:

1. A beszallité az egyeztetett hataridén beliil leszallitotta a rendelt terméket

2. A beszallitd nem széllitotta le a rendelt terméket az egyeztetett hataridén beliil
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Ahhoz, hogy valoban teljes képet kaphassunk a beszallitokrol, sziikség van kvantitativ és
kvalitativ adatokra egyarant. Viszont annak érdekében, hogy a kvalitativ felmérésb6l nyert
adatok ténylegesen hasznalhatoak legyenek a kiilonbozé beszallitok teljesitményének
Osszemérésere, szilkseg van a kvalitativ adatok valamilyen egységes mddszer szerinti
szamszerusitésére.

A beszallitoi teljesitményméres sokféleképpen vegbe mehet:

e Helyszini szemle

e Sajat szerkesztést kérdoiv

e Harmadik fél altal tervezett kérddiv

e Sajat tanusitd rendszer segitségével

o Harmadik fél altali tanusitasi rendszeren

Amennyiben a véllalat megtaldlja a szamara leginkdbb megfelelé kvantitativ alapokkal
alatamasztott értékelési rendszert, melynek keretrendszerét hosszltavon fenntartja, akkor
eredményként egy olyan 0sszetett rendszert kapunk, amely alkalmas arra, hogy megmutassa a
beszallitoi rendszer fejlodését vagy épp leépiilését, ezzel alapot nyujtva a beszallitoi portfolio

menedzsmentnek. (Epiqtech honlapja, 2020.)

2.3.2. Objektiv, tényszerii értékelés — KPI-ok alkalmazasa

A bovitett ellatasi lanc menedzsment teriiletén egyre inkabb el6térbe keriil a dinamikus
ellatasi lanc menedzsment koncepcidja, amely gyakorlatilag egyet jelent a folyamatos
fejlesztéssel, optimalizalassal és ez &ltal a kiilonboz6 teljesitmények folyamatos mérésével.
Azoknal a vallalatoknal, ahol az ellatési lanc stratégiai fontossagt elem, eltéré folyamatok
alakultak ki a beszallitok és beszallitdi lancok értékelésére. Valamint nagy altalanossagban
elmondhato, hogy a véllalat egyik legdsszetettebb folyamata, amely minimalisan a kovetkez6
elemekbdl kell, hogy alljon:

e A folyamat megtervezése

e A folyamat rendszeres felligyelete — monitoring

e Mérési skala meghatarozasa

o Celok kijelolése — célértek kijelolése

e A riportalas lehetéségének megteremtése (informatikai rendszerek konfiguralésa,

0sszehangolasa)
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e A kommunikécids csatornak kiépitése

e A beszallito felé iranyul0 visszajelzés csatorndinak megteremtése

(Integral Logistics Management: Operations and Supply Chain Management Within and

Across Companies by Paul Schonsleben)

A legtobb vallalatiranyitasi rendszer, mint példaul az SAP, ellenérzi és karbantartja a
kulcsfontossdgu  KPI mutatészamokat. Vagy legalabbis azonnal feldolgozhaté forméban
rendelkezésre bocsajtja a nyers adatokat a riportok elkészitéséhez. Mindezen rendszerek
segitségével KPI-ok egész sora hatarozhatd meg és a menedzsment feladata, hogy kijelélje
azokat a KPI-okat vagy KPI csoportokat, amelyek folyamatos nyomon kovetése leginkabb
hozzajarul az ellatasi 1anc fejlesztéséhez, bovitéséhez. (Manufacturing Planning and Control for
Supply Chain Management by William Berry, Thomas Vollmann, F. Robert Jacobs and D. Clay
Whybark, 2011.)

A legtobb esetben a kovetkezd kritériumokra allitanak fel mutatészamokat:

e Operativ teljesitmény mérése, példaul idoben vagy a rendelt mennyiségnek megfeleléen

érkezett-e meg az adott szallitmany

e Hatékonysag mérése, példaul koltséghatékonysag javulasa

e A kialakitott stratégiahoz és a folyamatokhoz val6 igazodas mérése

A KPI alapl beszallitoi értékeléskor nehézseget, akadalyt jelent, hogy a mutatészamok
tobbnyire statikusak. Ebb6l eredéen nem képesek modellezni a folyamatosan, dinamikusan
valtoz6 tartalmi ellatasi lancot. Mindez abbol a szempontbdl is problémat jelenthet, hogy a
folyton valtozo kornyezet és az ebbdl fakado igények miatt a stratégia is valtoztatasokat kivan,
amely mentén a statikus KPI-okra alapozott dontéshozatal nem teljes mértékig tamogatott.
(Logistics Management and Strategy: Competing through the Supply Chain by Alan Harrison
and Remko Van Hoek, 2002.)

A KPI mutatészamok dinamizalasara csak korlatozott mértékben van lehet6ség. Ha
példanak vessziikk a vezet6ségi dontések folyamatat, akkor egy rdvidebb dton végig futd
visszacsatolas beépitése a KPI-okra gyakorlatilag képes dinamizalni a folyamatot. Alapesetben
a stratégiai célok kijelolese soran meghatarozasra kertilnek a KPI-ok is. Ezutan kidolgozasra
kerilnek a menedzsment modellek, amelyek alapjan megbecsiilheté a teljesitmény. A
rendelkezésre allé adatokra épitve kivalasztunk egy modellt, amelyhez a tervezés szakaszaban

er6forrasokat, koltségkeretet rendeliink. A modell gyakorlatba iiltetése utan allando jelleggel
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torténik az adatgyiijtés, melyek pontos feldolgozasaval meghatarozhatdk a folyamatban 1évé
hibak, gyengeségek, hianyossagok. Az eredmények elemzése utan Gjraindul a folyamat a célok
és a KPI-ok kijel6lésével, viszont ha a menedzsment modelleken eleve teszteljiik a kiilonbozo
KPI-okat, révidebb id6 alatt ériink el a szamunkra fontos visszacsatoldshoz. Ennek segitségével
dinamikusabbd, gordilékenyebbe tehetjik magat a dontéshozatalt is. (Cai et al, 2008.)

e

KPI-ok
fehilvizs-
galata

Ceélok

\kijelélése

A modell

\felépitése

Megosztott
informaciok

Tervezés

1. &bra: KPI fellilvizsgalati kdr beépitése (Cai et al, 2008.)

2.3.3. A Net Promoter Score modszertana
A kiilonbozé kérdbivek hasznalata igen elterjedt a teljesitményértékelésben, mikézben
valojaban a megfeleld, relevans kérddiv Osszeallitasa rendkivil dsszetett, alapos munkét
igényel. Frederick F. Reichheld, 2004-ben megjelent publikéacioja azonban a kérdések korét
meglehetdsen leegyszerisitette, mindossze egyetlen kérdésre: Mennyire valdszinii, hogy
ajanlanad a céget, illetve beszallitot masoknak?
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Ez az egy, egyszerti kérdés egy kutatas eredménye, ahol egy kortlbelul 20 kérdésbél allé
kérdo6iv alapjan azt kutattak, hogy mely kérdesre valo pozitiv valasz korrelal leginkabb az Ujra
vasarlas lehetoségével, vagyis végsd soron a profitndvekedéssel. Utobbi kérdés mutatta a
legnagyobb egyutt mozgast a haszon ndvekedésével, melynek oka, hogy a kérdés 6sszességében
magaban foglalja a vélemények egy kilonos, specialis 6tvozetét, avagy fekete dobozat. Magaba
foglalja, hogy elégedett volt-e a vevé az adott termékkel, szolgaltatissal, a szolgaltatas
kortlmenyeivel, illetve, hogy varhatéan Ujra vésarol-e vagy sem. Sét, magaval hoz-e (j
vasarlasokat is, vagy inkabb lebeszél masokat is. Osszességében véve az Gjra vasarlas
szamszerUsitett adatait is tisztabban lathatjuk az NPS segitségével, mivel az, aki csak valamilyen
kiils6 kényszerb6l vasarol Gjra és ujra, nem fogja ajanlani a céget, s6t valtani fog, amint az adott
kényszer megsziinik. (Reichheld, 2004.)

A Net Promoter Score masik elénye az egyszeriiségébdl szarmazik, valamint abbdl, hogy
barki altal értelmezheté modon tud szaimadatot rendelni olyan megfoghatatlan paraméterekhez,
mint a vevéi lojalitas, viselkedés. Alap felépitése egy 11 elemii skala, amely 3 részre oszthato:

e 0-6 — Detractors: Azon vasarlok, akik nem ajanlanak masoknak az adott vallalatot
e 7-8 — Neutrals: Azok, akik alapjaiban véve elégedettek voltak, ugyanakkor nem
ajanlanak masoknak a vallalatot

e 9-10 — Promoters: Azok, akik ajanlanék a vallalatot mésoknak
® ©

0 1 2 3 4 6 0O 10

Nem ajinlana misoknak Ajdnlani misoknalk

th

4. Abra: Net Promoter Score skala (Medallia honlapja, 2018.)

A skalazasbol egyértelmiien kivehet, hogy a mindenkori teljesitmény atlagosnal magasabb
szintjére van sziikség ahhoz, hogy valaki ,,Promoter” legyen, de még ahhoz is, hogy legalabb a
,Neutrals” kategOriaba essen. Mindez egybevag azzal a ténnyel, hogy altalanossagban véve a
vevoi elvarasok nem atlagos teljesitményt takarnak, hanem minimum jot, s6t kivalot.

Az adatok aggregalasaval nyerjik az NPS mutatészamot, amely (-100) és (+100) kozotti
értéket vehet fel. Az adatok Osszevondsa soran a harom f6 kategdridba esé valaszokat
egyszerusitjlik a kdvetkezok szerint:

e  Detractors” értéke: -1

16



e _ Neutrals” értéke: 0

e _ Promoters” értéke: +1

NPS = % (L) — % ()

5. Abra: Net Promoter Score kiszamitasa (Medallia honlapja, 2018.)

Ezt kdvetéen a promoter-ek aranyat kivonjuk a detractor-ok aranyabol, amellyel megkapjuk
magat az NPS mutatoszamot. Igy az adatok viszonylag egyszerii osszegzésével és egy
szazalékszamitassal kézzelfoghato, konnyen feldolgozhatd szdmadatot tudunk rendelni a
lojalitdshoz, a teljesitményhez, a véallalat altal nydjtott dsszteljesitményhez. Az NPS értékének
harom tartomanya van, attol fiiggéen, hogy hogyan értékeljiik az eredményt:

e Negativ NPS: a vallalat az atlagos szint alatt teljesit, a detractor-ok szama
meghaladja a promoter-ek szdmat

e Alacsony pozitiv NPS: ugyan a promoter-ek szama még egyel6re nagyobb, mint a
detractor-ok szama, de elérevetiti, indikalja, hogy ez rovid idon beliil valtozhat

e Magas pozitiv NPS: stabil teljesitmény, amely tervezhetéséget biztosit és tamogatja
a fenntarthatdsagot, valamint a profitnévekedést

A promoter-ek és detractor-ok kozti 6sszhang megteremtése, az NPS ndvelése 6nmagaban
egy sokkal megfoghatobb, érthetébb modon fogalmazza meg egy véllalat céljat, mint példaul
az, hogy novelni kell a vevdi lojalitast. Magéanak az 6sszhang megteremtéseének tobbféle
irdnya/madja lehet, amely stratégidknak kiilonb6z6 koltségei lehetnek:

e Detractor-ok aranyanak csokkentése
- Tobb id6t és eréforrast igényel a vallalattol, hogy visszaszerezze a detractor-okat,
megvaltoztassa véleményiket
- Ide sorolhato azon elvesztett vevok koltsége is, akik a detractor jovoltabol nem
vasarolnak a vallalat termékeibdl, vagy veszik igénybe a szolgaltatasat
e Promoterek aranyanak novelése
- A promoter-ek megtartasa jelentésen kevesebb 1dot és koltséget jelent a vallalat
szamara

- A promoter-ek altal hozott vevok haszna is ide sorolhatd
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- Kevesebb marketing koéltség, mivel a promoter-ek maguk is reklamozzak a
vallalatot
- A vevlszolgalat fenntartasara is kevesebb koltséget tudunk szdmolni

A vevi értéke
A pozitiv reklam hatasa

Eves altaldnos kdltség

A kiszolgalas kaltsége

Egyszeri vasarlo eredeti Egyszeri vasarlo eredeti

értéke értéke

A kiszolgalas koltsege
Eves éltaldnos koltség

A negativ reklam hatdsa

Detractor Promoter

6. Abra: A Promoterek és Detractorok gazdasagi értéke (Medallia honlapja, 2018.)

Maga a Net Promoter System dnmagaban azonban még nem elegendé arra, hogy csak ez
alapjan megitéljik a teljesitményt, viszont egy 0sszetett rendszer részeként fontos elem lehet a

o

beszallitoi értékelésben, ami raadasul egy konnyen értelmezhetd, szamszertsitett alapot jelent.
(Medallia honlapja, 2018.)
Osszességében a Net Promoter Score az egyszertisége miatt sok iparagban hasznélatos:

e Légitarsasagok

e B2B piac (termék és szolgaltatas)

e B2C piac (termék és szolgaltatas)

e [Egészségugy

e Telekommunikéacios szektor

e Média

o Kiskereskedelem

e Pénzligyi szolgaltatok
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Mindez lehet6séget teremt arra is, hogy az iparagak kozti teljesitményeket tobbé-kevéshé

6sszemérjék. (Netpromotersystem honlapja, 2018.)

2.3.4. Supplier Portfolio Management

Figyelembe véve a véllalatok turbulensen valtozd kiils6 és belsé kdrnyezetét — globalizacio,
technologiai fejlodés, piacok atalakulasanak iiteme — az egyes beszallitoi kapcsolatok értékelése
és fejlesztése elkllonilten kezelve az 6sszes tobbi kapcsolattol nem feltétlen vezet maximalis
hatékonységra az egész rendszert tekintve. A portfolio koncepcid bevonasa a bévitett ellatasi
lanc menedzsmentbe, illetve a beszallitokkal vald kapcsolatok szervezésébe jelentds
hatékonysagnovekedést eredményezhet. (Supply Chain Management: A Logistics Perspective
by Brian Gibson, John Coyle, C. Langley and Robert Novack, 2016.)

A portféli6 menedzsment szdmos teriilleten, mint példaul a pénzigyben vagy a
projektmenedzsmentben a kockazatdiverzifikacio eszkozeként jelenik meg, melynek célja, hogy
a rendszer egészként kezelésével elérjék a rendszer maximalis outputjat a lehetd legkisebb
inputtal. Maga a portfolié menedzsment nem statikus, egyszeri folyamat, hanem szekvenciélisan
jra induld. A portfdlié folyamatos fellilvizsgalatot, fejlesztést igényel, amelynek 6sszhangban

kell lennie az aktualis stratégiaval.

Tervezes

Megvalositas

- A portfolio létrehozasa
- A beszdllitok fejlesztése
- A beszdllitok integralasa

Ellendrzes

7. abra: A Supplier Portfolio Management folyamata (Wagner, Johnson, 2004.)
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A beszallitok portfdélioban valo kezelése tobbnyire egyitt jar szamuk csokkenésével is,
amely egydtt jar azzal, hogy a szervezet adott beszallitotol sokkal nagyobb mértékben fligg. Ez
a fliggdség értelmezhetd negativumként is, de eldrevetiti egyben annak lehetdségét is, hogy a
kapcsolat mindsége jelentdsen javul, illetve, hogy a beszallito nagyobb hajlandésagot mutat
olyan fejlesztésekre, amelyek kedvezdek a vevO szamara, mivel nem kell attol tartania, hogy a

kapcsolat belathato idén beliil felbomlik. (Wagner, Johnson, 2004.)

2.4. Az etalon: Autoipar

Amikor szembe kell nézniink azzal a feladattal, hogy meg kell taldlni a szamunkra
legmegfelelobb modszert arra, hogy értékeljiik a beszéllitdinkat, egy modszert, amellyel
kiemelkedhetlink a beszallité menedzsment teriiletén, akkor nem mindig a sajat iparagunkban
kell keresni a ,,best practice-t” avagy a legjobb gyakorlatot. Maga a ,,best practice” értelmezhetd
agy is, hogy ez az atlagosan elvart teljesitmény, amelyre mindenki torekszik. Ahhoz, hogy
kiemelkedjiink, ahhoz ennél tébb kell. Ezt a bizonyos ,,t0bbet” nem feltétlen talaljuk meg a sajat
szegmensiinkén belil. Erdemes mas, elsésorban olyan szektorokat fokuszba helyezni, ahol
intenziv beszallit6 menedzsment folyik, mint példaul az autdipar. (Inc honlapja, 2019.)

Az autdipar egyike azon specialis szektoroknak, ahol a teljesitmény igen jelentds mértékben
fligg a beszallitoi rendszertdl. Egy autd Osszeallitasahoz akar tobb ezer alkatrészre is sziikség
lehet, mindezen alkatrészek legyartasdhoz az OEM-eknek rengeteg kiilonbozé teriileten kéne
jelen lennie driés vallalatokat létrehozva. Feltételezve, hogy tényleg szaz szazalékban az OEM-
ek (Toyota, Audi, Ford, stb.) allitanak el6 az autokat — két sarkalatos példat emlitve — egyszerre
kéne motorgyartassal, fejlesztéssel és a belsd részeket fedd szovet gyartasaval is foglalkoznia.
Sokkal hatékonyabbnak, atlathatobbnak és konnyebben feliigyelhetdnek tiinik egy megfeleld
beszallitoi rendszer felépitése, amely rendszer megfeleld szinvonalon elégiti ki minden igényét
az OEM-eknek.

Az autOipar méara mar ténylegesen egyfajta mintapéldanak tekintheté a beszallitoi
kapcsolatok szempontjabol. Kezdetben meglehetdsen valtozékony volt a beszallitdi rendszer,
mivel minden beszallito csak kis hozzaadott értéket jelentett az OEM-ek szamara. igy gyakran
cserélédtek. Mara viszont a kialakitott beszallitoi rendszer altal nydjtott hozzaadott érték olyan
hatalmas jelentdséggel bir, hogy gyakorlatilag kolcsonds fiiggdség alakult ki az OEM-ek és a
beszallitoik kozott. (Marketrealist honlapja, 2019.)
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Az autbiparban a kodzponti kérdést az jelenti, hogy 0Osszessegében melyek azok az
alkatrészek, amelyeket hazon belul kell gyartani, melyeket érdemes inkabb mashonnan
beszerezni, illetve, hogy mely kutatasi és fejlesztési tevékenységeket kell mindenképpen az
OEM-nek elvegeznie. Ennek pontos meghatarozasahoz tébb szempontot is figyelembe lehet
venni, a teljesség igénye nélkiil példaul a kovetkezoket:

o Adott tevékenység, termék esetén milyen beszallitok érhetbéek el az adott piacon

e Adott tevékenységhez vagy termékhez kapcsolodd, mar meglévé beszallitoi

kapcsolatok mélysége

e Magkompetencianak tekinthet6-e az OEM szamara az adott tevékenyseg

e Mennyire kockazatos, kritikus az adott tevékenység kiszervezése

e Adott beszallito rendelkezik-e valamilyen tanGsitvannyal, bizonyitvannyal

e Adott beszallit6 portfélidjaban az OEM milyen besorolasban szerepel, mivel haaz OEM

kiemelt partnernek tekinthet6, sokkal kisebb a kockézat, illetve kritikus pont

Az autdiparban meglehetdsen élesen rajzolodik Ki a kiillonbség a keleti, valamint a nyugati
kulturéba tartozo anyavéllalatok miatt. Ennek f6 oka, hogy kimondottan mas szempontbol
jellemzd, hogy a legkdltséghatékonyabb beszallitokkal kotnek szerzédést, amely szerzodést
felbontanak, amennyiben taldlnak még annal is koltséghatékonyabb megoldast kinal6
beszallitokat. Ezzel ellentétben példaul a japdn OEM-ek a kiilonboz6 gyartasi folyamatok soran
felmeriil6 felesleges koltségek eltlintetésével igyekeznek koltségoptimalizacios 1épéseket tenni,
a folyamatok hibamentes, preciz mikodésére sokkal inkébb torekednek. Mindezzel
parhuzamosan joval tobb folyamatot tartanak a vallalat keretein belul és kimondottan hosszl
tvy, fenntarthato, stratégiai kapcsolatokra térekednek a beszallitokkal. Egyelére a tények ez

utdbbi megkozelitést latszanak alatamasztani. (Brandes, Brege, Brehmer, 2012.)
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3. A beszallitéi teljesitményértékelési folyamat a VVodafone-nal

Els6sorban a Products & Services beszallitok értékelésének folyamatat vizsgalom, amely
beszallitok a Vodafone markaboltokban tovabbertékesitett termékek beszallitoi koret jelenti. Az
vizsgalat sztikitésének oka, hogy ugyan tovabb kategorizalhatok kisebb egységekre (OEM,
ODM, Verticals), de 0sszessegeben természetes egységet alkotnak a vallalaton bell.
Ertékelésiik eredménye egész egységében hasznalhato a vezetéség dontéseinek tamogatasara.

A beszallitoi értékelésnek ket alappillére van, amely kvantitativ és kvalitativ elemzést is
magaba foglal:

o Kérddiv alapu értékelés, melynek feldolgozdsa a Net Promoter Score moddszerével

torténik

e Atényeken és kvantitativ modszereken alapul6 beszallitoi értékelést kiilonbozé KPI-ok

kommunikacidjat jelenti

Annak érdekében, hogy a teljesitmény egyetlen mérészamban legyen kimutathatd, a
természetes mértékegységiikben rendelkezésre all6 KPI-ok bizonyos paramétereknek
megfelelden, egységesen, NPS-sé vannak alakitva.

Az ertékelés folyamatat tekintve rendkivul szigord Utemtervet kovet. Minden pénzigyi
évben, amely aprilistol marciusig tart, ket teljesitméenyértékelés fut le. Az értékélés mindig fél
éves idOtartamra vonatkozik, nem tekinti relevansnak a megeléz6 félév torténéseit és
eredményeit, mivel azon torténések, események vizsgalata a megel6z6 értékelési kor
vegeredményébe mar bele lettek foglalva.

A teljesitményértékelés maga egy VPC altal koordinalt folyamat, melynek targya az adott
piacokon jelen levo beszallitok teljesitménye. Az értékelést végzok pedig kozvetleniil érintett

stakeholder-ek a vallalat kiilonb6z6 teriileteirél, valamint orszagaibol.
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Vodafone Procurement Company

B?SZEﬂlité Folyamatos mterakeid a VTOdatbne

(Ertékelt) mikodés sordn (Ertékeld)

w{}s a teljesiy

8. Abra: A beszallitdi értékelés szerepléi (Vallalati anyagok, 2018.)

Az értékelés maga globalis, viszont nem minden részletre kiterjedé. Ez tulajdonképpen
szandékosan van igy. Célja az olyan beszallitok és piacok fokuszpontba allitasa, amelyek a
vallalat stratégiaja szempontjabdl kiemelt fontossaguak, illetve a veliik folytatott kereskedés
relativ volumene (adott, szlikebb beszallitoi csoporthoz viszonyitva) jelentds. Nagy
altalanossagban elmondhato, hogy mindig kortlbeliil 20 orszég (Vodafone entitas) vesz részt az
értékelésben, mindezt nagyjabol 25 kivalasztott partnerre levetitve, 4 kategoridban (SIM cards,
Mobile devices, Connected devices, CloT). Mit jelent ez operativ szamokban? Globalisan tébb
mint 200 kolléga 750-800 kérddivét.

Bar maga a kérd6iv egy egységnek tekintheté, minden stakeholder csak a rd vonatkoz6 rész
kérdéseit kapja meg csak az 6 szemsz6gébdl relevans beszallitokra. Illetve az NPS alapvetd
terminologiajabol addéddan azt a kérdést, hogy ajanlana-e a beszallitot masoknak.

A folyamat alapjaiban véve tobb hierarchiai szintet érint, maga a koordinacio az alsé szinten
folyik. Tehat maga az Supplier Performance Management csapat (tovabbiakban SPM csapat) —
az adott folyamat szempontjabol — 6sszességében a hierarchia aljan helyezkedik el, mikézben a
véllalati struktira tobb szintjén elhelyezkedd folyamatokat koordindl. Eppen ezért
kulcsfontossagu kérdés, hogy a vezetéség mennyire elkotelezett a beszallitoi értékelés iranyaban
és mennyire nyujt tamogatast, valodi hataskort ahhoz, hogy a csapat megfeleléen koordinalni
tudja a folyamatokat.

23



Az eértékelés legfontosabb célja, hogy ravilagitson arra, hogy globalis szinten tekintve,
melyek azok a terlletek (egyszerre maximum 5), ahol a beszallito a leggyengébben teljesit. Az
értékelés végeredménye tekinthetd a kovetkez6 szakasz bemenetének, amelyek a beszallitd és a

Vodafone koz0s fejlesztési terveit, valamint projektjeit jelentik.

Ertékelés

Pénziigyi

év

Ertékelés

9. Abra: A beszallit értékelési folyamat alapfazisai (Vallalati anyagok, 2019.)

A folyamat jelenlegi formajaban két egymas utén ciklikusan ismétlddé szakaszra bonthato,
az értékelési és fejleszteési szakaszra. Ezen szakaszok nem kilonilnek el élesen egymastdl, mivel
az értékelés maga ugyan szigort menetrendet kovet, a fejlesztési iranyok és célok kijel6lése és
azok lefutisa nem hatarolhaté be egy fél éves iddintervallummal. Eppen ezért val6jaban ez a

ciklikus ismétlddés az ellendrzest €s visszacsatolast hivatott szolgalni.

3.1. Supplier Performance Management a szervezetben

Az elemzésem szempontjabol fontos, hogy pontosan milyen szervezeti felépitésben torténik
az értékelés. A két beszallitoi csoport — OneSCM és Products & Services — értékeléséért nem
egy egységes csapat felel. Maga a Supplier Performance Management csapat a OneSCM
kategoriaba tartozo beszallitokert felel, mig a Products & Services beszallitok ertékelésért egy

személy van kijel6lve a Products & Services Supplier Management csapatban.
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VODAFONE BOVITETT ELLATASI LANC MENEDZSMENT
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10. Abra: Az SPM csapat felépitése (Vallalati anyagok, 2019.)

A két kategoria szoros egyiittmiikodésben dolgozik, az altaluk végzett folyamatok tobbé-
kevésbé egymas tukorképeként foghatdk fel, minimalis eltérésekkel.

Mindkét esetben kijelenthetd, hogy:

e Kérdoiv és KPI-ok segitségével értékelik a beszallitét, mindossze mas tartalommal.

o Az értékelési és fejlesztési folyamat Utemezése teljes szinkronban van.

e Ugyanazokat a szoftveres eréforrasokat hasznaljak.

o Az értékelési folyamat fejlesztésének, bovitésének is szinkronban kell lennie.

3.2. Ertékelési pillérek

Az értékelési kategoriak lefedik a beszallitoval kapcsolatos interakciok jelentds részét. A
kovetkezé kategoridk, avagy pillérek elsédlegesen a kérdéiv felépitését takarjak, melyeket
részben lefednek a KPI-okK is:

1. Kategoria specifikus elemek: Olyan tertletek értékelése, amely kizardlag a Products &
Services beszallit6i csoporton beliil értelmezhetdk, egyéb beszallitoi korokre nem, vagy
nem ugyanolyan formaban. Igy ez a rész kiilonbozé a OneSCM beszallitok esetén

a. Commercial enablement (Operativ szintii miikodés): A beszallito, illetve a
Vodafone kozotti operativ miikodéssel kapcesolatos kérdések

b. Portfolio (Portfdlio): A termékportfdlioval kapcsolatos kérdések
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c. Product development (Termeékfejlesztés): Termékfejlesztéssel kapcsolatos
elemek

Commercial (Kereskedelem): Kereskedéssel kapcsolatos elemek, mint példaul a
szerz6dési feltételek betartisa vagy az egyiittmiikodeés mértéke a Vodafone altal kitizott
stratégiai célok elérése érdekében
Delivery (Szallitasi készség és kompetencia): A szallitds mennyiségi és idébeli
pontossagat meghatarozd kérdések
Quality (Mindség): A szallitott aru minéségi kovetelményeknek vald megfelelést, illetve
a kapcsolddo szolgaltatasokat érint6 kérdések
Health & Safety (Egészség és balesetvédelem): A Vodafone munkabiztonsaggal
szemben tAmasztott elvarasainak és iranyelveinek valo megfelelés ellendrzése

Sustainability (Fenntarthatdsag): Fenntarthatdsaggal kapcsolatos kérdések

3.3. A kérddéiv szerkezete

Maga az értékelés a beszallitval torténd interakciok tilnyomo tobbségét lefedi. Abbol

eredéen, hogy a Vodafone egy multinacionalis véllalat, ezen folyamatokat rengeteg kiillonb6z6

ember miikodteti, sokszor més és mas foldrajzi lokaciokon. Eppen ezért teljesegészében, a

beszallitora vonatkozd kérdéiv nem csupdn egyetlen ember altal értékelt. A kérdések

kiosztasanak alapszabalyai a kovetkezok:

Minden értékel6 csak a sajat maga altal mikodtetett folyamatokkal és a hozzétartozd
beszallitokkal kapcsolatos kérdéssort vagy kérdéseket kapja meg
A Kiértékelés dimenzioi
- Adott beszallitdo értékelheté az egyes piacokon kiilon-kilon is, példaul az
operativ teljesitményét tekintve
- A beszallito értékelhet6 globalisan, atfogo szinten is, mint példaul a portfélidval
vagy termékfejlesztéssel kapcsolatos eredmeényei
Minden egyes kérdés egy 0-t0l 6-ig terjedd skalan definialhato. llletve van plusz egy
valaszlehet6ség: a nem értelmezhetd. Ez az opcid arra szolgal, hogy amennyiben adott
értékelesi idészakra valamilyen okbol kifolydlag nem értékelhet6 az adott kategoriaban

a beszallito, ne kelljen valamilyen iranyba befolyasol6 valaszt adni
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e Minden kérdés esetén biztositva van a lehetdség szdveges megjegyzes irasara. Valamint
a detractor és neutral valaszok esetén a szoveges megjegyzés irasa kotelezo, anélkiil nem
folytathato a kérdoiv kitoltése

e Minden kérdéiv végén az a kérdés szerepel, hogy mennyire ajanlana a beszallitoval valo

egyiittmiikdést masoknak az értékeld

Az értékelési skdla a Vodafone esetén 0-t6l 6-ig terjed, illetve van egy plusz
valaszlehet6ség, amely azt jelenti, hogy az értékel6 az adott id6szakra nem tud relevans
visszajelzést adni az adott kérdéssel kapcsolatban. Az adott valaszok NPS struktira segitségével
vannak szamszer(sitve, amely egyuttal azt is jelenti, hogy a skala csak a hozzatartoz6 szamszert
értékével értelmezhetd egyértelmiien. Igy all ossze az Gsszesen 7 elembél 4116 skala.

A ,,promoter”, ,neutral”, ,detractor” felosztasnak megfeleléen harom kategoridba kell
sorolni a valaszlehet6ségeket, amelynek értelmében minden adott valaszhoz a (-1;0;1) értékeket
rendelhetjik:

0. Nem alkalmazhatd (N/A)

1. Elfogadhatatlan: (-1)

2. Nem kielégito: (-1)

3. Fejlesztésre szorul: (-1)

4. Elfogadhat6: (0)

5. Meghaladja az elvarasokat: (1)
6. Kivalo: (1)

Bar a Net Promoter Score-t részletez6 szakirodalmak szerint 10-es skalat kéne megadni,
skala egy specidlisan eltolt mérce, miszerint az elfogadhaté teljesitmény nem szamit jonak. A
skala els6 négy eleme tulajdonképpen semleges és rossz véleményt fed le, csak az utolso két

elem foghatd fel jo értékelésnek.

3.4. A kérdaiv eredményeinek kiértékelése
Ahogyan azt a fentiekben mar emlitettem, a kérddiv kiértékelése a Net Promoter Score
maodszerével torténik. Vagyis az értékelés végeredménye egy NPS szam, amelynek értékei a

kovetkezd modon értelmezhetdk:
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Ha az NPS kisebb, mint 0, akkor a beszallito teljesitménye egyértelmiien rossz. Ezen
teruletek fognak varhatéan bekerilni a kdvetkezé fejlesztési tervekbe

Ha az NPS 0 és 74 kozotti értek, akkor a beszallito teljesitménye elfogadhato, de a
leggyengébb pillérek ezesetben is fejlesztés ala vonhatok

Ha az NPS 75 vagy afelett van, akkor a beszallitd dsszteljesitménye kimondottan jo,

nincs sziikség a fejlesztesi tervek 0sszedllitasara

A fejlesztési iranyokra, illetve a fejlesztést igényl6 teriiletekre az SPM csapat ad javaslatot.

Ezen ajanlasok alapjan alakulnak ki a végleges fejlesztési célok és ttemtervek a beszallitoval

folytatott egyeztetések eredményekéeppen.

Ezek az iranyelvek alapjan keriilnek be az éves fejlesztési tervezetekbe az adott beszallitok.

Azzal kapcsolatban, hogy pontosan milyen szabalyok mentén is alakul ki az ajanlas, nincsenek

kobe vésett eléirasok, csupan iranyelvek, mint példaul:

A legalacsonyabb NPS-t kapott terllet keril az ajanlasba (Vodafone helyi piac és
értékelési kategoria osszefliggésben)

Az eléz6 értékelési korhoz viszonyitott legnagyobb mértéki teljesitménycsokkenés is
fokuszba keril

Az a terulet is bevonasra keriilhet, ahol értékelhetd, szoveges kommentek vannak. Ez
evidens jele annak, hogy az értékeld megfontoltan és tudatosan adott rossz értékelést és

nem mellesleg fejlesztési hajlandosagnak tekinthetd, hogy épitd kritikaval élt
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4. A teljesitményértékelési folyamat kritikai vizsgalata
Az elemzéshez a LEAN 6 sigma mddszertanbdl ismert DMAIC folyamatfejlesztési modellt
iteltem a leginkabb megfelelének, mivel a DMAIC fazisok képesek kell6képpen leképezni az
altalam meghatarozott lebontasat a fejlesztési folyamatnak. A DMAIC folyamat eredetileg a Six
Sigma modszertananak keretein belll meghatarozott ellenérzési és visszacsatolasi rendszer,
amely a hibak minimalizalasa és a minGség javitadsara 6sszpontosit. (Dmaictools honlapja,
2018.)

Control Measure

Improve Analyse

F—

11. Abra: DMAIC folyamat (Dmaictools honlapja, 2018.)

A folyamat fazisai a kovetkez6képpen épllnek fel:
o Define (Definiélas)
- A probléma pontos meghatarozasa
- A pénzigyi és a stakeholder-ek altal realizalhatd hasznokrol sz616 megéallapodés
- Eredmények és elvarasok egyértelmti megfogalmazésa a projekttel kapcsolatban
(mi kertl a projekt keretein belllre és mi nem, Gtemezés, kockazatok)
e Measure (Szdmszeriisités)
- Folyamattérkép elkészitése
- A mérési rendszer felallitasa es elfogadasa
- Azelvart célértekek meghatarozasa

e Analyse (Elemzés)

29



- Adatok 0sszegyiijtése

- Legjelentdsebb hiba okok feljegyzése

- Ok-okozati dsszefuiggések vizsgélata és feltarasa

- CTQ — Critical To Quality (a min6ség szempontjabol kritikus) pontok keresese
e Improve (Fejlesztés)

- Potencialis megoldasok keresése

- Alegjelentdsebb hiba okok semlegesitése és kizarasa a folyamatbol
e Control (Ellen6rzés)

- Azeldz06 fazisban elért eredmények fenntartasa

- A megfeleld, Kijavitott, 0j folyamatok véglegesitése

(Dmaictools honlapja, 2018.)

4.1. Define —a probléma felvetése

A beszallitoi teljesitményértékelés a véallalatnal egyetlen globalis folyamatnak tekinthet6,
mely nem elhatarolhatd a vallalaton belil, mivel a véllalaton belul és kivil is rengeteg
stakeholder van. Ugyanakkor a folyamat leginkabb érintett szerepl6je a Supplier Performance
Management (SPM - Beszallitoi Teljesitmény Menedzsment) csapat, akik kozpontilag
iranyitjak és vezénylik az egész folyamatot és a teljes értékelési ciklus alatt aktiv szerepik van.
Eppen emiatt, valamint a személyes munkakoromboél adédoan, elsdsorban az SPM csapat
szempontjabol elemzem a folyamatot.

A vallalaton belul az egyes beszallitoi csoportok értékelése alapvetéen elkulondlten
értelmezhet6, viszont maga a folyamat ugyanaz, minimalis kiilonbséggel. A kérddiv tilnyomod
része minden beszallitoi csoport esetén megegyezik. Ez aldl kivételt képeznek a kategoria
specifikus részek, amelyek a két beszallitéi kategoria mentén térnek el:

e OneSCM: A Vodafone végfelhasznalonak tekinthetd
e Products and Services: A Vodafone tovabbértékesiti a termékeket és/vagy
szolgéltatasokat

Annak ellenére, hogy két merében kiilonb6z6 helyzetrdl van szo, az értékelési folyamat
Iényegesen nem kilonbdzik egymastol. Elemzésem sordn az utébbi beszallitdi csoportra
koncentralok, azon beszallitokra, akik termekeit, szolgaltatasait a VVodafone tovabb értékesites
celjabol szerzi be, vagyis a Products and Services kategoriara. Bar a ket f6 kategoria
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teljesitményertékelési folyamata alapjaiban megegyezik, érdemes kulon is megvizsgalni a
kett6t. Ennek oka, hogy bar parhuzamosan futo ,.tikor folyamatokrol”, de két kiilonallo
folyamatrdl beszélink. Ha ténylegesen egyre nagyobb hatékonyséagara toreksziink, akkor a
lehetdségek egy jelentds korlatja lehet, ha a két folyamatot nem dnmagaban vizsgaljuk. Ebbdl
ered6en pedig az SPM csapat alatt a tovabbiakban elsésorban a Supplier Management csapatban
elhelyezkedo kereszt funkcionalis csapattagot értem.

A folyamat informacioigénye rendkivil nagy, alapvetéen az SPM csapat feladatainak
jelent6s része a szerteagazé informacidhalmazok beszerzésébdl all. Ezen informécidhalmazokat
0sszekotve, atdolgozva, k6zos alapra helyezve, értelmezve szolgaltatja vissza, mint az értekelés
eredménye. A kommunikacioé kdzpontositott, igy van biztositva a lehetéség az egyértelmii
kommunik&cidra. De mivel tobbnyire az interakciok szama jelentds, valamint iddben el vannak
cslszva, ez a fajta kommunikacio a folyamat normal miikodését konnyen megakaszthatja.
Példanak okan annak meghatarozasara, hogy pontosan hany kolcsdnhatas szlikséges ahhoz,
hogy meghatarozzuk az értékelésben részvevok teljes korét, mindosszesen 136 Uizenetvaltasra
lenne szlikség minimdlisan. A valdsagban ez az 4ltalam vizsgalt értékelési ciklusban 227 volt.
Szamitasaimat a mérés alfejezetben jobban is részleteztem.

Az értékelés két alappillére az NPS szamitas, illetve a KPI-ok kommunikacidja, utébbiak
szintén NPS szamma atvaltva, meghatarozott paraméterek mentén. Ennek oka, hogy azonos
formaban legyen kezelheté az eredmény. Am a KPI-ok NPS-be atszamolva elvesztik val6di
értékiiket, melynek eredményét nehéz értelmezni. Mindosszesen kozel az értékelésben részt vett
beszallitok fele jelezte, hogy nehezen, vagy egyaltalan nem képes értelmezni ebben a forméaban
a KPI-okat.

Nem csupan az tekinthet6 kulcskérdésnek, hogy az eredmények milyen formaban kertilnek
kommunikalasra a beszallitdé és az egyéb stakeholder-ek felé, hanem az is, hogy alapvetéen
mennyire tekinthetdek az eredmények reprezentativnak. Példdul azon esetekben, ahol az
értékelonek kotelezd valamilyen szoveges megjegyzést is adnia, minddsszesen 76%-ban
tekinthetéek elfogadhatonak a hozzaszolasok (kelloképpen informativak, részletesek).
Azonban, ha a maradek 24%-ot vizsgaljuk, megfelelé komment nélkil nem behatarolhato, hogy
az értékel6 ténylegesen megfontolt valaszt adott-e, vagy csak egyszertien kitoltdtte, hogy minél
elébb tulessen az értékelésen. Mindez adddhat abbol, hogy az egyes értékeldnek nem is kellett

volna megkapnia az adott kérdéivet. Ennek gyors és viszonylag egyszerii megoldasa lehet a

31



kommunikacid javitasa. De adodhat abbol is, hogy a feltett kerdések nem teljesen alkalmasak a
teljesitmény mérésére. Arra azonban, hogy a folyamat vegén megkapott eredmények josagat
ellendrizziik, a jelenlegi keretek koz6tt nemes egyszertiséggel nincs lehetéség.

A Vodafone altal hasznalt hivatalos lzleti nyelv az angol, viszont a véllalat viszonylag kis
része talalhat6 foldrajzilag angol nyelvteriileten. Maganak a kérd6ivnek a nyelve is angol. Az
altalam vizsgalt értékelési ciklus esetén a résztvevo piacok koziil mindossze 4 esetén hivatalos
nyelv az angol. Igy a dolgozok nagy részének nem az angol az anyanyelve, ezért adodhatnak
értelmezési kiilonbségek, illetve nehézségek. Mindez két irdnyvonal allando jellegi Uitkdzését
okozhatja. Az egyik ag, hogy a kérd6ivnek minél hivatdsosabbnak és tizleti hangvételiinek kell
lennie, annak érdekében, hogy a professzionalitast kozvetitse a stakeholder-ek felé. A masik
agazat a kérdések egyszeriisitésének iranya, amely arra torekszik, hogy mindenki szamara
érthet6 modon legyenek megfogalmazva a kérdések. Bar folyamatosan vannak arra irdnyul6
torekvések, hogy a kérdések egyszeriibb nyelvezettel, egyértelmiibben legyenek
megfogalmazva. Viszont a folyamat visszacsatolasanak hianya miatt, ezek a torekvések a
legtobb esetben nem az értékeloktél indulnak. Igy cseppet sem bizonyos, hogy valdban a
tobbség érdekét és igényét szolgaljak ezek az egyszeriisitési torekvések.

A folyamat végsd eredményének a kiilonbozo fejlesztési javaslatok tekinthetdek, melyeket
adott beszallitd, adott helyi piacon elért eredményeit figyelembe véve a beszallitoval egyeztetve
fogalmaz meg a vallalat. Példaul eléfordulhat az is, hogy mar a kovetkezd ciklus eredményei
alapjan kellene megallapitani a fejlesztési terveket, de még az el6z6 ciklus alapjan sem tisztult
le teljesen az irny. Figyelembe véve az eclkésziiletek hosszadalmas idejét, a tényleges
fejlesztési fazis a valosagban parhuzamosan folyik a kovetkezd értékelési ciklussal, de
legalabbis annak el6késziileteivel. Ez abbdl is adodhat, hogy egy nagyobb horderejii projektrél
van sz0, amely elékésziiletei jelentdsen hosszabbak, de mindett6l fliggetleniil az értékelési
folyamat hatékonysagat tekintve akadalyt jelent. Rossz esetben ez olyan Uzenetet kozvetithet a
beszallito és a bels6 partnerek felé, hogy az értékelés célja igazabol nem is a fejlesztés vagy az
eldrejutas, hanem a hibak keresése.

Ebbdl a szempontbol az is problémat jelent, hogy a Products and Services kategoriaban
egyetlen ember az, aki mind a fejlesztési iranyok kijel6lésében, mind az értékelési ciklusok

koordinalasaban részt vesz. Igy jelentdsen kevesebb figyelem jut mar a fejlesztésekre is.
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Raadasul, mivel maximalis kapacitds lekotést jelent mar a két fazis menedzselése is, a
folyamatfejlesztés és a folyamatrol vald visszacsatolds is extra eréforrasokat igényel.

A kérd6iv kiértékelése, illetve maga az NPS felépitése alapvetéen minden helyi piacot
egyenlden kezel. Az 6sszes piac altal kozolt vélemény egyenl6 sullyal esik bele az értékelésbe.
Ez persze sok szempontbdl nagyon jo. Azonban ha szamitasba vessziik, hogy mekkora
volumenkiilonbségek vannak a kiilonboz6 piacok kozott, akkor egyértelmiivé valik, hogy az
értékelés nem tiikrozi egyértelmiien a tobbség véleményet.

Osszefoglalva a fent emlitett problémakoroket, elemzésem végén az aldbbi célokat
szeretném megvalositani:

e A kommunikécié javitasa a folyamaton bell

e A kommunikacié minéségének, tartalmanak fejlesztése

e A folyamat valodi teljesitményének mérhetdsége, a mérés kereteinek megteremtése

4.2. Measure —a mérési rendszer meghatarozasa
4.2.1. A beszallitéi teljesitményértékelés folyamata
A beszallitdi ertékelés komplexitasat tekintve egy igen szertedgazd folyamat. Ennek
elsddleges oka, hogy globalis értékelésrdl van szd, amely a beszallitdval torténd egyiittmiikodési
formak jelentds részére kiterjed. A folyamat modellezéséhez az Adonis ingyenesen elérhetd
programverzidjat hasznaltam, amely a folyamat részletes abrazolasahoz rendkivil véaltozatos
eszkOztérat biztositott.
A részletek megtalalhatok a mellékletek kozott (12. és 13. dbra)A folyamatban részvevo
szereplok:
e SPM csapat
- Folyamat koordinéacié
- Adatok begytijtése ¢s feldolgozésa
- Eredmenyek prezentélasa
- Informacio kozpont (tulajdonképpen PMO-ként funkcional)
e VPC Single Point of Contact (SPOC)
- Kapcsolatot teremt a folyamatgazda és a folyamat operativ végrehajtoja kozott
- Hataskort biztosit az operativ végrehajténak

e Global Supplier Account Manager (GSAM)
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- Abeszallito és VPC kozti kapcsolatot személyesiti meg, részt vesz a szerzédések
targyalasaban
- Az értékelési folyamat szempontjabol az a szerepld, aki hataskorét tekintve
magas hierarchia szinten tudja képviselni a vallalat érdekeit
- Legjelent6sebb szerepe az eredmények kommunikacidja utan, a fejlesztési
irdnyok kijelolésekor van
e Local Market Single Point of Contact
- Az értékelés jelentds részét a beszallitd egyes helyi piacokon elért teljesitménye
jelenti, mivel VPC keves réalatassal rendelkezik ezen terlletekre, sziikség van egy
kozvetitore, amely szerepet a LM SPOC tolti be
- Az SPM csapat utan a kovetkez6, kisebb informacio kdzpont
- Szerepe alapvetden koordinacios jellegli, kozvetiti a hierarchiaban lefelé az
informéciokat
o Ertékeld
- Avdllalat kilénféle hierarchiaszintjein helyezkedik el
- Az értékelési folyamat szempontjabol passziv szereplonek tekinthetd, viszont az

eredményt alapjaban véve az altaluk szolgaltatott vélemények hatarozzak meg

e Beszillito
- Az értékelési folyamatot tekintve teljesen passziv szerepld
- Aktiv szerepet kizarolag a fejlesztési szakasz soran tolt be
e Folyamatgazda
- Meghatarozza a folyamat alapjait, valamint annak fejlesztési iranyéat
- Aktiv szerepet a folyamat soran nem t6lt be, viszont hatassal van a folyamatra
- A folyamatfejlesztés igénye nem feltétleniil tdle ered, de altala kertil

jévéahagyasra

4.2.2. A meérési folyamat

A Vodafone mitkddési kodexének alapja a gyorsasag, az egyszerliség és a bizalom, amely a

crer
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innovacio, a versenyszemlélet, illetve az egységes vallalati értékek, melyek az egyes piacokrol

épultek be.

Elicitele- Ambicio- Egy
zettség a Zus és villalat,
vevok VErseny- helvi

irant képes gyikerek

Gyorsasag Egyszerliség

13. Abra: A Vodafone stratégiai céljai (Vodafone Group honlapja, 2018.)

A Vodafone stratégiai céljai:

Piacvezeté mobilszolgaltatd a fogyasztoi piacon

Piacvezeté mobilszolgaltato a vallalkozasok szamara

Meghatarozo szerepet tolt be a vezetékes szolgaltatasok tertiletén

Piacvezeto a digitalis szolgaltatasokban (pl.: M2M technoldgia)

Vodafone kiemelkedése a tobbi szolgaltatohoz képest a vevdi elégedettség, illetve az

5G halo6zatfejlesztés terliletén

A vllalat stratégiai céljainak elérésének kulcsfontossagu eleme a teljesitmény mérése,

annak érdekében, hogy mindig, mindenkor behatéarolhatd legyen az aktualis allapot, amelyhez

mérten kijelolhet6k a celok.

A folyamat méréséhez az alabbi csoportokba sorolhatok a potencidlis mutatészamok,

amelyek elsésorban az altalam elérni kivant célokat reprezentaljak:

1.

Kommunikéacid
Atlagosan hany interakcié sziikséges ahhoz, hogy az értékelési ciklusban résztvevé
szereplok megallapitasra keriiljenek?

- Beszallitd és helyi piac

- Ertékelék kore
Utolagosan hozzaadott értékel6k szama (piaconként atlagosan 14,5%-0s hibarata)
Utolagosan eltavolitott értékel6k szama (piaconként atlagosan 6,1%-0s hibarata)
Beszallitd iranyaba kozvetitett Uizenet
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e Hany beszallito jelezte, hogy az értékelés eredményét nehezen, vagy egyaltalan nem
tudja értelmezni? - Ezaltal nem tekinthetik tényleges kiindulasi alapnak fejlesztések
inditasahoz. (A tapasztalat azt mutatja, hogy nagyon ritkan van ilyen a gyakorlatban.)

3. Kérdoéiv

e Mekkora az egy kitolto altal kapott kérddivek atlagos szama és terjedelme?

e Mekkora a kitoltottség aranya?

e A kitoltés mindsége:

- Mennyi az értékelheté6 kommentek szama az Gsszes kérdéshez képest?

- Mennyi az értékelhetd kommentek szama a kotelez6 hozzaszolast igényld
valaszok esetén?

- Mennyi az értékelhetd szoveges hozzaszolasok szama a kotelezd szoveges
értékelést nem igényl6 valaszok esetén?

A fenti mutatészdmok egy része kozvetettnek tekinthetd, amelyek a folyamat
kommunikaciojabol kovethetd le. Igy kozvetetten mérhetének tekintheté maga a folyamat is,
vagy legalabbis annak bizonyos részei. A folyamat megfeleldségére, az értékelési eredmények
pontossagara mar sokkal kevésbé tudok kdvetkeztetni ezek alapjan.

A kitoltottségre es a kitoltés mindségére vonatkozd mutatészamcesoport alapvetden
reprezentativnak tekinthet6. A folyamat megfeleléségét alatamasztando, a kitoltottség aranya
tekintheté a folyamat egyetlen visszacsatolasanak. Tovabbi mutatészdmok létrehozasahoz
megfelelé adatok allnak rendelkezésre ahhoz, hogy preciz kovetkeztetéseket vonhassunk le a

folyamat ezen részére, vagyis az értékelés input adatainak pontossagara vonatkozoan.

4.2.3. A folyamatgazda altal kozvetitett Gizenet
A fenti mutatészamokon kivil kiindulasi alapként foghaté fel a folyamatgazda altal
kozvetitett (izenet, amely tartalmaz magara a folyamatra iranyuld fejlesztési elemeket is. A
jelenlegi fejlesztési iranyok a kovetkezok:
e Az adatok feldolgozasa:
- A helyi piacok véleményének egyenrangu figyelembe vétele helyett az adott

piacokhoz kapcsolodd volumeneknek megfelelé aranyt sulyozas
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- KPIl-ok kommunikacidjanak lehet6ségeinek vizsgalata — NPS szam helyett
természetes, mindenki altal konnyen értelmezheté mértékegységben, példaul
meghibasodasi rata

e Az (itemezés attervezése:

- A fejlesztési és értékelési ciklusok egymasba csuszasa miatt csak egy kérdéives
értékelesi kor legyen teljesitve adott pénziigyi évre vonatkoztatva, mig a KPI-ok
tovabbra is félévente keriilnek kommunikéacidra, vagy gyakrabban

- Annak vizsgalata, hogy hogyan lehet a beszallitot magat is aktiv szereplévé tenni,
tehat lehetOséget nyujtani a beszallitonak, hogy hasonld keretek kozott tudja
értékelni a VVodafone-t mint tgyfelet. llletve jobb kitdltottségi arany lenne, ha
tavasszal vagy 6sszel lenne lebonyolitva a felmérés és nem a nyari szabadsagolasi
1d6szakban

Ezek csupan iranyelvek, melyek egy része viszonylag egyszerlien alatdmaszthatd a mar
meglévé adatok masfajta értelmezésével. Példaul a helyi piacok volumenének aranyaval vald
Sulyozas eredménye jol szemléltetheté az el6z0 értékelési ciklusok eredményeinek
atkalkuldlasaval. Szintén alatdmaszthatd a Supply chain- management oldalan olvashatd
blogbejegyzés altal is megfogalmazott problémakdrrel, hogy hogyan fordulhat el6 az, hogy a
beszallito megfeleld eredményeket ér el az értékelési rendszer alapjan, viszont a vallalaton belili
altalanos vélekedeés szerint mégsem tekinthetd jonak.

A Vodafone altal végzett értékelés oly modon ertelmezhetd, hogy alapjaban véve az
dsszevont eredmény nem a tényleges tobbség véleményét tiikrozi. Mivel az értékel6k véleménye
csoportokba, klaszterekbe sorolva keriil értelmezésre, a klaszterek elemszama pedig eltérd.
Szukséges hozzatenni, hogy a klaszterek elemszama, vagyis az adott helyi piacokon megjelen6
értékeldk szama egyenesen ardnyos a piachoz kapcsolodod volumennel, igy megalapozhat6 az
eredmények volumennel valé sulyozésanak igénye. Mindez azonban tovabbra is kdzvetett
levezetésnek tekintheté és valodi kvantitativ mdédon nem alatdmaszthato jelen kortlmények

kozott.
4.3. Analyse — az adatok begyiijtése és elemzése

A kérdéives adatgytijtést kovetden megkezdjiik az alapvetd adatok kigytijtését.

Az erre vonatkozé mutat6szamok értékei az alabbiak:
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o Kitoltottseg: 93%

o Kérddivek atlagos szama egy értékeldre vetitve: 4,2 kérdoéiv

o Kérdoivek terjedelme:

- Minimum 1 db kérdéiv, maximum 24: a terjedelem 23
- Also kvartilis 2, fels6 kvartilis 3: az interkvartilis terjedelem 1
o Kérdések atlagos szama egy értékelére vetitve: 35,6 kérdés
o Kérdések szdmanak terjedelme: 168 (az 6sszesen feltehet6 kérdések szama)
- Minimum 2 db kérdés, maximum 168 kérdés: a terjedelem 166
- Also kvartilis 13, felsé kvartilis 49: az interkvartilis terjedelem 36
o Az értékelhetd szoveges hozzaszolasok szama:
- Az dsszes komment az 6sszes valaszhoz képest: 42%
- A Kkotelezéen hozzészolast jelenté valaszokhoz adott értékelhetd kommentek
aranya: 76%
- A Kkotelez6 szoveges értékelést nem igénylé valaszok esetén a kommentek
aranya: csupan 14%

Az egy értékeldre jutd kérddivek és kérdések szdma kimondottan jonak mondhatd. Bar
vannak kiugré értékek, mint példaul az adott értékeldre es6 169 db kérdés, de az interkvartilis
terjedelem mar sokkal jobb képet mutat. Az egy értékel6re jutd kérdések és kérdbivek szama
elfogadhatonak tekinthetd.

Az értékelhetd hozzaszolasok aranya ezzel szemben mar abszolit nem tekinthetd
kielégitOnek. A kotelezé kommentet igényl6 valaszok esetén is csak 76% a szoveges értékelések
aranya, amely egy nagyvallalati kornyezetben nem tekinthet6 elfogadhatonak. Ugyancsak

kevésnek tekinthetd a 14%-0s réta a ,,kivald”, illetve ,,elvarast meghalado” valaszok esetén.

4.3.1. A kérdéiv kiértékelése
A kérdbiv kiértékelése soran minden beszallitdé és minden helyi piac egyenranginak
tekinthetd. Fliggetleniil attol, hogy a beszallitd okos telefonokat vagy SIM kartyakat széllit,
ugyanabban az elbiralasban részesil. A helyi piacokat tekintve pedig, fuggetlenil attol, hogy
egyes piacok volumene sokszorosa a t6bbinek, mégis ugyanannyit ér a vélemenye.

Itt mindenképpen megemlithetd két iranyvonal:
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e Az egyik, hogy a jelenlegi allapotban a kisebb piacokra is nagyobb figyelem fordul.
Ennek valtoztatasaval egyes piacok jelent6sen hattérbe szorulhatnak, ami kockazatot
jelent

e A masik, hogy ez &ltal az 0sszesitett eredmény valamennyire torzul, amely a
dontéstamogatas szempontjabol nem éppen kielégité, ez szintén kockazatot rejt
magéaban

A Kkerdés ilyen szempontbol az, hogy melyik tekinthetd fontosabbnak. A kiértékelés

szempontjabol a stakeholder-ek kore jelentésen sziikiil. Itt elsddlegesen azok szamitanak, akik
valéban dontéseket hoznak meg az eredmények alapjan. Felvazolva egy konkrét példat csupan
két piac eredményeit tekintve, tegyik fel, hogy a kis volumennel rendelkez6 piacon elégedettek
a beszallitoval, a nagy volumennel rendelkez6 piac esetén pedig nem.
Szemléltetéshez hasznalt adatok:
e Piac 1: kis volumen, melyet most egységnyinek tekintek
- A hozza tartozo elért NPS: 100
e Piac 2: nagy volumen, melyet 5 egységnyinek tekintek
- Ahozzatartozo elért NPS -100

Ennek eredménye egyszerli sulyozott atlaggal szamitva az alabbi abran lathato.

1.Tablazat: Az NPS alakulasa a piaci volumennel stlyozva (Sajat szerkesztés, 2020.)

Volumen aranya

100 1
NPS sulyozas nélkul 0
_ NPS sulyozassal -66.67

A két piacon mért eredmények szerint a beszallitd dsszteljesitménye jelentdsen jobb képet
mutat a volumennel valé sulyozas nélkil. A 0 NPS mar atlagos teljesitménynek tekinthetd, bar
annak a legalja. Mig a -67-es NPS egyértelmiien rossz teljesitményt mutat. Ezek alapjan
mindenképp javasolnam az NPS eredmények sulyozasat, az adott piachoz tartozé kereskedelmi
volumen aranyaval. Igy sokkal realisabb képet kaphatna a vezetdség is.

Mivel az adatok részleteiben is elérhet6ek, tehat a beszallito és a Vodafone egyarant atfogo

szinten értesiill az egyes piacokon elért eredményekrdl, alapvetéen ez nem tekinthetd
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kulcsfontossagu paraméternek. A fejlesztési tervek jelenleg is részletes elemzést és egyeztetest
kovetden keriilnek kijelolésre. Vagyis ha adott beszallitd, adott piacon valéban rosszul
teljesitett, akkor mindenképpen lesz valamilyen térekvés a hiba vagy hibak semlegesitésere.
Am a dontéstamogatas és elokészités elsédleges szabalyanak tekinthetd, hogy minél
feljebbre kommunikaljuk az eredményeket, annal rendezettebb informacié- és adathalmazt kell
tudni szolgaltatni, amely némi tulzassal egyetlen ranézéssel kozvetiti a bovitett ellatasi lanc altal
produkalt eredményeket. Ennek értelmében a stlyozassal szdmitott eredmények haszna csupan
egy kis korben kézzelfoghatd. Ellenben ha figyelembe vesszik azt, hogy a stratégia ezeken a
magas szinteken kerul Kkijel6lésre, amelybOl a szervezeti struktaran lefelé mozogva a célok
szerteagazod halmaza jon létre, a kérd6iv kiértékelésének modja maris nagyobb hangsulyt
kaphat. (Voérosmarty Gyongyi, Tatrai Tunde - Beszerzés Stratégia, folyamatok, informaciok)
Erdemes megemliteni az emberi tényez6t. Ezesetben arra utalok, hogy a gyakorlatban sajnos
sokszor eldfordul, hogy annak megfeleléen kozmetikdzzak a kiilonb6z6 riportokat és
kimutatasokat, amilyen eredményt a vezetdség elvarna. Igy papiron jobb eredmények és

kevesebb utdgondozasi munkalat érhet6 el.

4.3.2. A KPI-ok kommunikacidja

Az egységes kommunikacio érdekében a KPI-ok is NPS forméjaban kertilnek kdzvetitésre
a beszallitd felé. Osszességében négy csoportba sorolhatok a KPI-ok, melyek tobb eltérd
mérdszamot foglalnak magukba:

o Szallitasi készség €s kompetencia

e Mindség

e Termékfejlesztés

e Operativ aktivitas és miikodés

Kiemelve a mindséget, amely csupan egyetlen mérészamot tartalmaz — a meghibasodasi
ratat — az NPS egy egyszeri skala hasznalataval kikalkulalhat6. A meghibéasodasi rata alatt az
adott idészak (1 hénap) alatt meghibasodott telefonok szamat értjiikk, viszonyitva a teljes
leszéllitott mennyiséghez. A vonatkoz6 NPS érték az alabbi skala mentén szamithato ki:

e Promoter: a meghibasodasi rata 0-3% kozotti

e Neutral: a meghibasodasi rata 3,01-5% kozotti

e Detractor: a meghibasodasi rata 5,01-19,9% ko6zotti
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o 20%-os értékt6l a meghibasodasi ratat nem vesszik tudomasul, mivel annak okaként
valamilyen egyszeri eseményt feltételeziink vagy szériahibat. Ezutobbi altalaban
globalis termékvisszahivast eredményez. Annak érdekében, hogy ez az egyszeri
esemény ne torzitsa a szamitast, az érintett a honapokat kivessziik a kalkulaciobol.

Mindennek eredményeként az alabbi tablazatban szereplé NPS-ek lesznek a szallito

irdnyaba tovabbitva.

2.Tablazat: A KPI-ok értéke NPS szamma alakitva (Sajat szerkesztés, 2020.)

Beszallito
Beszallit6 1 2 -55
Beszallit6 2 NA
Beszdllit6 3 NA
Beszallit6 4 NA
Beszdllit6 5 @ -100
Beszallit6 6 @ -30
Beszallit6 7 2 -33
Beszallit6 8 NA

Beszdllit6 9 2 -93
Beszallit6 10 @ -80

Beszallito 11 N A
Beszallit6 12 N A
Beszallit6 13 o 68
Beszallit6 14 2] 49

A tablazat adatainak informacioértéke minddssze annyi, hogy példaul Beszallito 1 az
értékelési id6szak soran rosszul teljesitett. Bar nem oly mértékben rosszul, mint Beszallit6 5, 9
és 10, de nem is annyira jol, mint példaul Beszallité 13 (aki egyebként nem éri el a 75-0s, jonak
tekinthetd szinvonalat). Az efféle atszamitas alapvetéen remek modja annak, hogy a Vodafone
egyfajta rangsorba tudja rendezni a beszallitoit. De persze ez az informacidhalmaz csak a
vallalaton belll hasznalhaté fel, a beszéllitokkal a tényleges rangsor nem oszthaté meg,
kizérdlag a sajat eredményk és helyezésik, 6sszesitve és helyi piacokra bontva.

Azonban kozel sem biztos, hogy a beszallitok értelmezni tudjak az eredményeket és
ténylegesen fel tudjak hasznalni a rendelkezésiikre bocsatott adatokat. Az NPS dsszetdmoritve
foglalja magaba az értékelési id6szak 6 honapjanak meghibasodasi ratait, egy skalat alkalmazva

az atszamitasra, amely alapjaban véve tovabb torzitja a végleges képet.
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A vonatkoz6 mutatoszamok:

e Hany beszallito jelezte, hogy az értékelés eredményét nehezen, vagy egyaltalan nem
tudja értelmezni, ezaltal nem tekinthetik tényleges kiindulasi alapnak fejlesztések
inditdsdhoz?

- 0Osszesen 22 értékelt beszallito
- EDbbdl korilbeliil a beszallitok fele jelezte, hogy nem tudjak értelmezni a KPI-
okat

Ez az ardny mindenképpen magasnak tekinthetd, foleg, ha figyelembe vesszik, hogy a

probléma enyhitése, megsziintetése gyakorlatilag kdltségmentes lenne.

4.3.3. A kommunikacids csatornak revizidja

Az értékelési folyamat els6 1épése az érintett beszallitok korének meghatirozasa, majd az
érintett helyi piacok kijelolése, végil az értékelést végzOk megnevezése. Mindezen
kommuniké&cid centruméaban a Supplier Performance Management csapat &ll, illetve a Products
& Services kategoria esetében a beszallitoi teljesitményértékelésért felelés csapattag, vagyis
jelenleg jomagam. A kommunikéacié iranya és hatasai alabbi abra szerint vazolhato fel. A
kélcsonhatasok szdma hatalmas, és a folyamat barmely szakaszéban alakulhat Ggy, hogy a
kommunikacid visszatér az els6, alapfazishoz.

A kommunikacios csatornak mindegyikén interakciok sokasaganak koszonhetd, hogy végll
Osszedll a beszallitd, helyi piac, értékeld tri6. Az alabbi &brat tekintve Osszesen 3
kommunikécids csatornat kiilonboztetiink meg, amelyek eredménye a kovetkezd csatorna

inputjaként értelmezhetd.
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SPM csapat SPM csapat SPM csapat

Beszallito

Global Supplier Supplier Local Market
Account Account SPOC

Manager Manager

14. Abra: Az értékelés teriileteinek és kdzéppontjanak kijeldlése (Vallalati anyagok, 2020.)

Az interakciok idealis szama nem minden csatorna esetén egyezik meg, de megkozelitdleg

a kovetkez6 szdmokban hatarozhat6é meg:

e 1. Csatorna: minimum 2, de maximum 4

Kezd6kommunikacié a GSAM felé, amely magaba foglalja az el6z6 korben
értékelt beszallitok rangsorat

Visszaigazolas, hogy ebben az értékelési iddszakban mely beszallitok kerllnek a
célcsoportba

Adatszolgaltatasi kérés valamely beszallit6 meghatérozott piacon elért
volumenérol

Adatszolgaltatas

Visszaigazolas a beszallitok célcsoportlistajarol

e 2. Csatorna: minimum 2, de maximum 4

Az el6z6 mintdja alapjan ugyanaz

e 3. Csatorna: maximum 2

Informacio, visszaigazolas kérése, hogy mely beszallitét, melyik helyi piacon, ki
értékelje

Megerdsités az értékelést végzd személyérdl
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Osszegezve minimum 6, de maximum 10 interakciot igényel annak meghatarozasa, hogy
kialakuljon az értékelés fokusza, illetve az értékelok kore. Mindez a jelenlegi felosztasat
figyelembe véve a beszallitoknak maximum 90 interakciot takarna az elsé ketté kommunikacios
csatorna esetén, mivel egy GSAM tobb beszallitoért is felelhet. Az altalam vizsgalt idészakban
22 helyi piac vett részt az értékelésben, miszerint a 3. Csatornan 1évo interakciok idealis szama
pontosan 44.

Ezzel ellentétben a jelenlegi mutatdszamok:

e Az értékelési folyamatban érintett beszallitok korének és az érintett helyi piacok

behatarolasahoz sziikséges interakciok szama:
- l-esés 2-es csatorna: 111 (izenetvaltas
o Az értékel6k meghatarozasahoz szlikséges interakciok szama:
- 3. Csatorna: 117 (izenetvaltas

Az 1-es és 2-es csatorna esetén 0sszességében ez a szdm elfogadhatonak tekinthet6é annak
ellenére is, hogy meghaladja a maximumot. Viszont az értékel6k kijelolésének kommunikacioja
tal sok felesleges Iépést tartalmaz, amely t6bb mint 2,5-szerese az ideélisnak. Ez annyit jelent,
hogy 2,5-szer annyi munka van elvégezve ennél a Iépésnél, mint amennyire elviekben szlikség
lenne. Vagyis van a folyamat ezen szakaszaban kozel 60% hulladékunk (,,waste”).

Szigortan véve a folyamatot, a kérddiv elinditasat kovetéen mar nem all rendelkezésre
lehetéség, hogy az értékeldk korét megvaltoztassuk. Sem arra, hogy valaki kizérasra keriljon,
sem arra, hogy valakit hozzaadjunk. A gyakorlat ezzel szemben azt mutatja, hogy a kérd6iv
elinditasa utan is torténnek maodositasok. Mindez a jelenleg hasznélt szoftver mellett, amely a
kérdoiveket kezeli, nagymértékben megneheziti az adatok preciz kezelését. Eppen ezért két
kiilonboz6 szemszogbdl tekinthetjiik az értékel6k korének utdlagos modositasat:

1. Ha végs6 megoldasként, minden esetben engedélyezésre keriil az értékelok korének

megvaltoztatasa, akkor a kovetkez6 ciklusokban is varhatoak lesznek hasonlo kérések

2. Amennyiben elutasitasra kerllnek ezek a kérések, akkor a teljesitményértékelés

vegeredménye serllhet, mivel ez az utdélagos modositas garantalja azt, hogy a nem
megfelel6 kommunikaciobol szarmazo torzitasok kikiiszobolesre keriiljenek

Vonatkozd mutatdszamok: (Az sszes értékelé szama 179 £6)

e Utdlag hozzaadott értékeldk szama: 26

e Utdlag eltavolitott értékel6k szama: 11
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Osszességében az eltavolitott és hozzdadott értékelék szama nem jelentds az 0sszes
értékelohoz viszonyitva. Ellenben ha ezeket egyiitt értelmezziik az értékelheté szOveges
hozzéaszolasok aranyaval, akkor mér valamennyivel arnyaltabb képet kaphatunk. A nem
megfeleld6 kommentek mogott rengeteg indok bujhat meg. Ez lehet az egyszeri lustasagtol
kezdve akar az is, hogy valaki tényleg nem tud relevans vélemenyt alkotni adott beszallitordl,
mivel munkdja soran nem felel az adott beszallitoért. Ebbél kifolydlag nem is neki kellett volna
kijelolésre kerllni. Mivel a vallalaton belll nagymértékii a belsé fluktuacio, nem biztos, hogy
az adott értékel6 tovabbra is ugyanabban a pozicidban van, és ténylegesen értékelni tudja az

adott beszallitét, adott kategoriaban, a kérdéses iddszakra nézve.

4.3.4. A folyamat Utemezése, menetrendje

Jelenleg a folyamat legink&bb négy fazissal irhato le, egy pénzigyi évre vetitve. Ezek a
teljesitményértékelés és a fejlesztés fazisanak ciklikus ismétlddései. Ezek a fazisok nem
valaszthatdk el élesen, kronoldgiailag egymasba cslsznak. Vagyis az ujabb értékelési fazis
megkezdddik, mieldtt még lezarulna az eldzd értékelés végeredményébdl szarmaztatott
fejlesztési szakasz és annak nyomon kévetése.

Ez igy, ebben a formaban azt az (izenetet tovabbitja a beszallitoknak, hogy a VVodafone-nal
nagyobb hangslly van a hibak keresésén és feltdrasan, mint azoknak a semlegesitésén és
megszintetésén. Ily modon a beszallitOknak nincs arra idejiik és lehet6ségiik, hogy valodi,
szikséges Iépéseket tegyenek annak érdekében, hogy a kovetkezo értékelési szakaszban jobb
eredményt érhessenek el.

Ahogyan a beszallito felé kozvetitett tizenet sem tekinthet6 kifogastalannak, az értékelés
belsé érintettjei szamara sem feltétleniil megfelelé a jelenlegi Utemezés és Kivitelezés. Az
értckelOk alapvetOen azt tapasztaljak, hogy az altaluk leadott visszajelzések alapjan egyéltalan
nem vagy csak jelentds késéssel jelentkezik valamilyen eredmény. Ez csokkentheti az
értékeléssel szembeni elkotelezettséget, amely alapjaiban képes befolyasolni az értékelés
hasznalhatosagat. Mivel nem volt érzékelhetd eredménye az értékelésnek, a kovetkezd
ciklusban kevesebb idét és energiat fordit majd az értékel6 az optimalis visszajelzésre:

e Csokken a kitoltottségi rata

e Csokken az értékelhetd szoveges hozzaszolasok szama, illetve aranya
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YTVe

az egyes kulonallo részpiacokon a kivalosagra torekszik. Mindennek alappillére, hogy
rendszeresen ¢és a lehetd legmegfelelobben felméri az ellatasi lanc teljesitményét. Azonban, ha
ezek az eredmények nem képzik kiindulopontjat jolszervezett, &tgondolt fejlesztési
projekteknek, akkor az értékelés eredménye csupan egy szam, amelynek el6allitasaba kilonféle
er6forrasokat fektetett, de nem hasznalja fel azt kellé hatékonysaggal. Mindez szdmokban
nehezen kimutathatd, igy szakdolgozatomban sem tudom fejlesztési javaslataim alapjanak
tekinteni.

4.3.5. Az értékelési folyamat mindsitése

Ahhoz, hogy egy értékelési rendszer hatékonyan tudjon mikodni, folyamatos
visszacsatoldsra van sziikség az érintettektdl és résztvevoktdl, hogy az értékelési folyamat
valoban a megfelelé eredményeket hozza-e, eléri-e a kitizott célokat. A mindségmenedzsment
alapkovének tekinthetd a folyamatok allandé feliilvizsgalata és fejlesztése, barmilyen vezetéségi
filozofiarol is legyen sz6. Amennyiben az onértékelési modelleket vesszik alapul, kiemelve
példaul az EFQM modszertant, az 6nértékelés folyamatanak két alappillére van:

o Az onértékelés folyamatos és korkords ismétlése
o Az ¢értekelési rendszer feliilvizsgalata minden ciklus ismétlédése elott
(Bedzsula - Topar - T6th, 2014.)

A folyamat miikodését értékeld visszacsatolasoknak jelenleg nincs formalis, meghatarozott
atja a folyamaton beldl, csupan informalis. A beszéllitok az értékelési eredmények
kommunikacidjakor jelezhetik, ha a folyamat valamely része nem vilagos szdmukra, vagy épp
nem értenek egyet az eredménnyel. Az értékel6k és egyéb résztvevék az SPM csapat kozvetlen,
nem iranyitott forumon valé megkeresésével adhatnak hangot a folyamattal kapcsolatos
nehézségeknek.

A visszacsatolas hianya eredményezheti a folyamat fejlesztési iranyanak torzulasat, mivel
nem all rendelkezésre megfelelé adat, amely valamilyen fejlesztesi javaslatot megalapozna.
Ugyan generalhatdk olyan specialis mutatdszamok, amelyek valamilyen modon 6sszefoglaljak,
hogy adott részlettel hany szerepld nem elégedett, de ezek végsd soron a teljes, irott es szobeli
kommuniké&cid alapjan képzett mutatoszamok, melyek 1étrehozasa rendkiviil idéigényes. Illetve

0sszevonasuk lehetdsége is kétségbevonhato, hiszen elég valoszeriitlen esetnek tekinthetd, hogy
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két érintett éppen ugyanugy fogalmazza meg véleményét, mikdzben nem volt egy kozos

kiindulasi pont, egy mindenkinek ugyanabban a formaban feltett kérdes keretében.

4.3.6. Az értékelés inverzidja

A visszacsatolas egy masik értelmezésének tekintheté az egyoldalisagbol ered6 gondok. A
kérd6iv nagy aranyban tesz fel kérdéseket, hogy a beszallitoé sokféle szempontbdl mennyire
egylittmiik6dd, kooperativ. Vagyis alapvetéen a kommunikdcié mindségének értékelésére
Osszpontosit nagymértékben. Viszont a kommunikacio egyoldald mérése nem mondhatd
reprezentativnak. A hatékonysag az 0sszes kommunikalo félt6l fiigg. Mivel a beszallité nem
méri efféle szinten az altalunk alkalmazott kommunikéaciot, igy nincs arra mod, hogy igazabdl
tanulmanyozzuk azokat a tertleteket, ahol eredménytelen teljesitményt okoz a kommunikacios
csatornak nem megfelelé miikodése.

A beszallitonak lehetésége van arra, hogy értékelje a Vodafone altal nyujtott teljesitményt,
fliggetlendl az altalam vizsgalt folyamattol, azonban ez egyaltalan nem olyan részletes értékelés,
mint aminek a beszallitd van alavetve. Ugyan nem hivatalos kereteken belil ebbe az iranyba
val6 elmozdulés felmerilt, kvantitativ adatokkal nem tudom megerdsiteni. Egyrészt mivel jelen
pozicidombol eredden nem 4all modomban megvaltoztatni az alapfolyamatot. Megfeleld
jévahagyasok és felmérések nélkil nem tudok felmutatni azzal kapcsolatban sem adatot, hogy
mennyivel lenne hatékonyabb a folyamat a javasolt ,,funkci6o” beépitésével. Masrészt azért sem
tudom alatamasztani, mivel teljeskorii igényfelmérés nem tortént erre vonatkozéan.

Itt flizném hozza azt a személyes jellegli megjegyzésemet, hogy mar azt is hatalmas szakmai
sikernek konyvelhetem el, hogy a legutdbbi felmérés soran, a javaslatomat elfogadva és
jovahagyva, a vezetdség végilil a 6 termékkategéridk szerint (mobile devices, connected

devices, SIM cards, CloT) csoportositva kapta meg a végeredményeket.

4.3.7. Critical to Quality (a mindségre nézve kritikus)

A Critical to Quality (tovabbiakban CTQ) azokat folyamatelemeket jel6lik, amelyek
leginkabb befolyasolni képesek a folyamat hatékonysagat. Ezek kijeldlése kulcsfontossagu
ahhoz, hogy a folyamatokon a megfeleld valtoztatasokat alkalmazzuk.

Elemzésem sorén arra jutottam, hogy kiilonbozé iranyokbol tobbféle fejlesztési opcio is

felmerdl, ezek igencsak nehezen osztalyozhatok. Ezek tobbnyire informalis tton a kiilonb6z6
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stakeholder-ektdl szarmaznak. A CTQ-k Kkivalasztasahoz kategorizaltam az elemzett

folyamatrészeket, amit az alabbi tblazatban 0sszesitettem.

3.Tablazat: A fejlesztési potencidlok csoportositasa (Sajat szerkesztés, 2020.)

Van kezdeményezés
Van kvantitativ adat? a folyamatgazda
részérol?

Kérdéiv kiértekélése

~ KPI-ok kb'mm'un'i'kéciéja' :
 Kommunikacio hatékonysaga
A folyamat Utemezése
Az ertekelési folyamat értekelése
Az értékelés megforditasa

A kérddivet jellemzé mutatdszamok lényegében jonak tekinthet6ek. Ennek egyik oka az,
hogy a kérd6iv felépitése, illetve annak egyszeriisitése alapvetden korabbi fejlesztési projektek
keretein belul mar megtortént. A 93%-os Kitdltottség végsésoron kimondottan jonak tekinthetd.
Ez azt jelenti, hogy a 764 kikildott kérdoivbol 710- et kitdltottek, 54 -et pedig nem. Az egy
értékeldre jutd kérddivek szamara levetitve (4,2 darab) ez azt jelenti, hogy az 0sszesen 179
értékeld kozil 13-an nem toltotték ki egyaltaldn. Viszonylag nagy eréfeszitésekkel, példaul
valamilyen szankcionalo rendszer bevezetésével ez az arany talan novelhet6 lehet, de a haszna
tulajdonképpen elhanyagolhato.

A kérddiv kitoltésének mindsége viszont teljesen mas képet fest, ugyanis a kotelezd
hozzasz6las mezok esetén is csak 76% az épitd jellegii, valoban hozzaadott értéket képviseld
kommentek aranya. Ennek fokozasa voltaképpen csak az elkdtelezettség ndvelésével
véltoztathatd meg, amely hozzarendelhetd és egyenesen aranyos az értékeld altal realizalt
hasznossaghoz. Azonban a kérdéiv struktarajanak modositasabol kiindulva ez nem korrigélhato.
Mindezt figyelembe véve a kérdbiv tovabbi fejlesztését jelenleg nem azonositom CTQ-nak.

A maésik mérheto elem a folyamat eleji kommunikacié minésége. Alapvetéen az értékelés
soran kapott adatok mindségét az hatarozza meg, hogy mennyire hatékonyan lett behatarolva az

értékelés targyat képezd terulet (helyi piac, illetve beszallitd), valamint az értékeldk kore.
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Hatékony
portfolio

Ertékelés fokuszanak megfelelé megvalasztasa
- Beszllits Hatékony kommunikacio

menedzsment

- Piac

~SPM csapat - SAM Kivalosag kultira

- Ertékeld

-SPM csapat - LM SPOC | _Ejkstelezettség

15. Abra: Hatékony portféliomenedzsment alapja (Vallalati anyagok, 2019.)

Ezt a gondolatmenetet atvezetve arra, hogy a hatékony teljesitményértékelés a célravezeto
beszallito portfoli6 menedzsment alapjat képezheti, a kommunikacié minéségének javitasabol
realizalhat6é haszon hosszutavon tébb millié eur6s nagysagrendben mérhet6. Itt mindenképpen
ki kell hangsulyoznom azt is, hogy az OEM-ek esetén a portf6li6 menedzsment teljesen
méasképp definialhatd, mint az ODM-ek esetén. A momentan piacvezet6 OEM-ek olyan
alkupozicioval rendelkeznek, amely gyakorlatilag barmely telekommunikacids szolgaltatd
portfoliojaban stabil helyet jelent sz&mukra. Viszont az ODM-ek (az Ggynevezett VVodafone
Branded Devices) esetén a VVodafone-nak sokkal szélesebb mozgéstere van, hogy meghatéarozza
az ODM-eket, amelyeket tovabbra is a portfolidjaban kivan tartani és hosszu tava kapcsolatokat
kiépiteni és elmélyiteni. A nem piacvezeté OEM-ek esetén is fontos, hogy melyik gyartok
készllékei kerulnek bele a VVodafone altal értékesitett termékek korébe. Kilondsképp ott, ahol
a beszallité folyamatosan a portféliobél val6 kivezetés hataran mozog. Mindezeket szem el6tt
tartva a folyamaton beluli kommunik&cid javitasa kritikus pontnak tekintheté vélemenyem
szerint, mivel alapjaiban hatdrozza meg az értékelési eredmények pontossagat.

A KPI-ok kommunik&cidja szintén vizsgalhato, raadasul a folyamatgazda szemszogébol
nézve is kivalasztott irany. A koltségeket és raforditasokat, valamint a hasznokat tekintve pedig,
a koltségek elhanyagolhatok, mig a beszallité felé kbzvetitett kommunikacio jelentésen fejlédik.
Szintén az ODM-ek, illetve a nem piacvezet6 OEM-ek, valamint a Verticals beszallitoi
csoportok fel6l megvizsgalva a hatékony beszallitéi portfélio menedzsment alapja a
mukodoképes, egyértelmii mérési rendszer megléte, amely tényszerli adatokkal tdmogatja az
eredendden kvalitativ értékelési rendszert. Ellenben jelenleg a KPI-ok kommunikacioja nehezen
értelmezhetd, nem egésziti ki megfeleléen a kvalitativ értékelést. A Iényegében elhanyagolhato

mértéki koltségeket a hatékony portfolio menedzsment altal elérhetd akarmilyen Kis szézaléku
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(példaul 0,01%-o0s) koltségmegtakaritas esetén is megfeleld koltség-haszon aranynak mondhatd,
igy ezt is CTQ-nak tekintem.

A kérd6iv kiértékelésére, illetve a folyamat Utemezésére vonatkozéan nem all
rendelkezésemre mutatészam, igy azt sem tudom levezetni, hogy az egyes részfolyamat
mennyire hatékony. Csakhogy az informalis csatornakon érkezé visszajelzések abba az iranyba
mutatnak, hogy célszerli lenne felmérni a stakeholder-ek igényeit, az értékelési eredmények
szamitasat, illetve az Utemezést is. Az adatok hidnyaban egyiket sem tekintem CTQ-nak, viszont
kiemelném, hogy mindez szintén abba az irdnyba mutat, hogy a folyamatba érdemes lenne
beépiteni egy visszacsatolast, amely a folyamat miikodését értékeli.

A folyamat visszajelzéseének hianya alapvetden a folyamat Osszes teruletét érinti. Az
értékelési folyamat allando fejlesztésének megteremtése hozzajarul ahhoz, hogy az értékelési
folyamat igazodjon a valtozdsokhoz, illetve kozvetve eldsegiti a vallalati stratégia
megvaldsitasat. A célok és a stratégia — amelyek abszolvalasa érdekében a folyamat Iétrejon —
alapvet6en allando jelleggel valtozik, amely atalakulast a folyamatnak maganak is képesnek kell
lennie lekdvetni annak érdekében, hogy ne csupan szlkségtelen eréforras befektetést
eredményezzen.

Mivel elemzésem folyaman gyakorlatilag kozvetetten képzett mutatdszamokra
hagyatkoztam — amikor modomban allt azt valamibdl levezetni — azt a kétségtelen
konzekvenciat vontam le, hogy egyfajta mérési rendszert kellene kérvonalazni annak érdekében,
hogy a folyamatteljesitmény behatarolhaté legyen. Ez a mérési rendszer egyértelmiien kozvetiti,
hogy a folyamatfejlesztésnek mely iranyba szikséges elindulnia, illetve haladnia. Mindent
egybevetve a beszallitoi teljesitményértékelési folyamat hatékonysaganak mérési rendszerének
kialakitasat CTQ-nak allapitom meg.

Az altalam kijel6lt Critical to Quality pontok a fentiek kovetkeztében a kommunikaciora,

annak minéségére, valamint a folyamatteljesitmény mérésére fokuszalnak.

4.4. Improve —avagy a fejlesztés
4.4.1. A kommunikacio fejlesztése
Az elemzésem soran azt allapitottam meg, hogy a folyamat elején alkalmazott

kommunikacié 0Osszességében nem miikddik kelloképpen hatékonyan. Tulsagosan sok
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interakcidt igényel az értékelést végzOk korének meghatarozasa. Mindemellett a tényleges
értékelési periodus alatt is bekdvetkezhetnek valtozasok.

A folyamat ezen részének 3 aktiv szerepldje van:

1. Global Supplier Account Manager

2. Supplier Performance Management csapat

3. Local Market Single Point of Contact

Az elso kettd kozotti kommunikacio dsszességében kielégitonek tekinthetd, mig a masodik
és harmadik kozti interakciok szama jelentds. llletve az SPM csapat és LM SPOC kozotti
kommunikécié tartalmi mindségén mulik, hogy mar a kérddivek kikiildése utan kell-e
modositani az értékeldk listajan.

Az SPM csapat funkcidja jelen esetben a sziikséges informaciok begytlijtéséig terjed, vagyis
alapvetéen a LM SPOC-okon mulik, hogy megfelel6 informéacidkat bocsassanak rendelkezésre.
A kérdés tehat elsGsorban az, hogy milyen modon ndvelhetd a LM SPOC-ok elkdtelezettsége,
hogyan tehet6k érdekeltté abban, hogy koriiltekintéen €s precizen valasszak meg az altaluk
kijelolt értékeloket.

Itt kétféle utat kilonboztethetink meg. Az egyik, hogy valamilyen szankcionalis
kdvetkezmeny segitségével 0sztondzziik Oket. Ennek egyik modja lehet, hogy a meglévo
munkavallaléi teljesitményértékelési rendszerben célként keril meghatarozasra, hogy
hatékonyan kell ellatnia az informéacidszolgaltatas szerepét (példaul 99%-os pontossaggal kell
informaciot szolgéltatnia arrél, hogy melyik beszallit6t ki fogja értékelni, adott kategdriaban).
Ezaltal személyes motivacio fogja kotni ahhoz, hogy kifogastalan adatot szolgaltasson.
Ugyanakkor ez nem feltétlenul ndveli az elhivatottsdgot és nem minden esetben a megfeleld
Uzenetet hordozza magaban.

Egy masik potencidlis megoldas, ha az LM SPOC-ok az altalanosnal jobban részletezett
adatokat kapnak arrol, hogy az értékelés eredményeképpen milyen innovaciok torténtek. Tehat
anagyobb bevonason keresztul a fejlesztési szakasz eredményeirdl kapnak bovebb tajékoztatast,
amely informaciot tovabbadva az érdekelt személyek — mind az LM SPOC-ok, mind az
értékelok — elkotelezettsége fokozhatd. Igy egyértelmiien latjak, hogy az értékelésbe fektetett
id6 és energia ténylegesen megtéril. Mindez hosszutdvon megalapozhatja a kivalésag kultdra

eros0dését is.
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Utdbbi esetben viszont nem mellézhetem azt a tényt, hogy a fejleszteési eredmenyek
szelektiv kommunikécidja hatalmas toébbletmunkat jelent, amely méar nem valdsithatd meg
egyetlen személlyel. Kdvetkezesképpen szikség van még egy SPM csapattagra, akinek van
kapacitasa arra, hogy ezeket az informaciokat rendszerezze és tovabbitsa a megfelel6 emberek
felé. Ez azonban allandé operacios tobbletkoltséget jelent.

A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy az LM SPOC ¢s az értékelok kozott van egy eldzetes
kommunikécio, melynek soran minden értékeld tudomasul veszi és megerdsiti, hogy valoban
értékelni tudja az adott beszallitot, ezzel parhuzamosan valamennyire tehermentesitve az SPM

csapatot.

4.4.2. A folyamatteljesitmény-mérés vazszerkezetének létrehozasa

A folyamatteljesitmény-mérés Kkereteinek megteremtése mar sokkal 0Osszetettebb. A
folyamatteljesitmény mérésének elsé lépése meghatarozni azt a modszertant, amely a
legalkalmasabb arra, hogy megallapitsa, a folyamat valoban eléri-e azt a célt, amelynek
érdekében végul is létrejoétt. Ehhez meg kell vizsgalni azt, hogy pontosan milyen folyamatrol is
beszéllnk.

Az értékelési folyamat alaptényezoi:

e Uzleti folyamat, amely legtobb része nehezen szamszerisithetd

e Globalis folyamat, az érintett stakeholder-ek szdma nagy

e A vallalati hierarchia legtobb szintjén vannak aktiv szereplok

Masrészt figyelembe kell venni a mérési rendszer felallitdsakor, hogy mi a folyamat
létrehozasanak eredendd célja. Ezt kovetden ezen célokat valamilyen madon le kell bontani
olyan részcélokra, amelyek szdmadatokkal alatdmaszthatok. (Managementstudyguide honlapja,
2019.)
A folyamat f6 célja és a folyamattal szembeni kovetelmények:

o Visszajelzes biztositasa a beszallitoi teljesitményrdl

e A bovitett ellatasi lanc hatekonysag fokozasanak alapja

e Eredményes beszallito portfélio menedzsment alapja

Barmely fenti célt is vesszik alapul, a kulcskérdés az adatok minéségének biztositasa,

illetve az adatok megfeleld feldolgozasa.
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Ha figyelembe veszem a folyamat alapparamétereit — globalis, zleti folyamat, amely sok
kiilonbozé féle stakeholder-t kapcsol dssze — illetve azt, hogy nehezen mérheté, a kérddiv tiinik
a legkézenfekvobb megoldasnak. A kérd6iv egy viszonylag egyszeriien szabalyozhatd mérési
modszer, amely lehetdséget biztosit nagyszamu résztvevd véleményének Osszegytijtésére,
mindezt koltséghatékonyan.

A kérd6iv elsédleges célja tehat, hogy konstatdlja, az értékelés eredménye tényleg
reprezentativnak tekinthet6-e, csakugyan megfeleléen méri-e a beszallito teljesitményét. Mivel
a kérddivek csak abban az esetben alkalmasak barmilyen paraméter mérésére, ha megfeleld
mennyiségii és mindségii valasz erkezik, az 6sszeallitasa rendkivil gondos és alapos tervezést
igényel.

A kérdéiv kialakitasanak folyamata:

1. A kérdo6iv céljanak tisztazasa

o A kérdobiv els6dleges célja, hogy az értékelési folyamat eredményének mindségét mérje

e Valamint felmérje a killénb6z6 fejlesztési lehetdségek mogott hizodo igényeket

2. A célkdzonség meghatarozasa

o A c¢lkozonség mindenekel6tt az értékeldk, mivel 6k tudnak visszajelzést adni arrdl,

hogy adott teriileten valdban effektivnek tekinthet6-e az értékelési folyamat. Példaul
termékfejlesztéssel kapcsolatos kérd6iv valoban olyan kérdéseket tartalmaz-e, amely
alkalmas a termékfejlesztéshez kapcsolodo beszallitdi teljesitmény mérésére.

e A célkdzonség egy masik csoportja lehet maga a beszallito, habar ezesetben teljesen

mas tekinthet6 a kérd6iv céljanak

3. A mddszertan definidlasa, vagyis milyen tipusi kerdéseket tesziink fel és amellett

milyen valaszlehetdséget allitunk rendelkezésre

e A kérddivben foglalt kérdéstipusok és valaszlehetdségek kovetik a mar meglévo,

beszallitoi ertékelés soran is alkalmazott analdgiat, mivel a mar megszokott mddszer
egyszerUsiti s gyorsitja a kitoltest. Ez végso soron a valaszadasi hajlandosagot is noveli

e Ebbdl kovetkezden a kérdések igazabdl zartak, amely mellett biztositva van a lehetdség

a szbveges megjegyzésre minden egyes kérdés esetén

4. A kérdések megtervezése

e Egyértelmii és rovid, lehetdség szerint nem tal nagy szamu kérdés

5. A kérdoiv kikiildése
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6. Az eredmények statisztikai elemzése

e Leird statisztika modszerei

e Korrelacioszamitas

(Surveymonkey honlapja, 2020.)

Az éltalam javasolt kérddiv szerkezetét tekintve két kiilonb6z6 kérdbivet jelent. Az egyik
az értékel6knek kikiildott kérd6iv, amelynek célja az eredmények megfelel6ségének vizsgélata
azéltal, hogy az adatgytjtési modszer pontossagat vizsgalja. Ennek is két része lenne: egy
altalanos, amelyben az értékelési eredmények josagat ellendrzé kérdések szerepelnek. Illetve a
masik részében az kiilonbozé fejlesztési lehetdségek igényfelmérése kapna helyet.

Vegyuk példaul az altalam is felvazolt Utemezési problémakat, vagyis hogy az értékelési és
fejlesztési periodusokat nem lehet idében elhatarolni. Informalis Gton tébben is jelezték, kdztlik
a folyamatgazda és a hierarchiaban magas szinten elhelyezked6 stakeholder-ek, hogy egyetlen
teljeskort teljesitményeértékelés (KPI-okkal és kérdéivvel egyiitt) egyszer is elegendd lenne az
épp aktudlis tizleti évben. Ezt azzal indokoltak, hogy igy nem jut kell6 figyelem ¢és eréforras a
fejlesztésekre. Azonban az, hogy tobben is jelezték egy kozel 200 stakeholder-t magaba foglald
folyamat esetén, hogy bizonyos szempontbdl nem kielégité a folyamat, még nem elég ahhoz,
hogy tényleges fejlesztési projektet inditsunk annak mddositasara. A kérdéiv azonban képes
ezeknek az igényeknek a szdmokban valo kifejezésere.

Az értekeldknek kikiildott kérdoiv ezek alapjan a kovetkezoképpen alakul:

1. Altalanos rész

e Mennyire tartja az értékelés soran kikuldott kérdéseket alkalmasak a beszallitoi
teljesitmény megragadasara? (Elfogadhatatlan — Kivalo: értékelés altal is hasznalt skala)

e Van-e olyan kérdés, amely tartalmat vagy megfogalmazasat tekintve értelmezhetetlen
adott témakorben? (igen — nem valaszlehetdség)

e Mennyire tartja kielégitonek az értékelés soran kapott kommunikaciot, beleértve az
értékeld kivalasztasi folyamatot, illetve az értékelés eredményeinek megosztasat?
(Elfogadhatatlan — Kivala: értékelés altal is hasznalt skala)

2. lgényfelmérés (adaptiv tartalom)

e Mennyire tartja hatékonynak az értékelési ciklusok gyakorisagat? (Elfogadhatatlan —
Kivald: értékelés altal is hasznalt skala)
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A kérd6iv masik része egy a beszallito fele kuldott kérdéssor, amely a feléjiuk aramlo
kommunikéacié hatékonysagat méri fel. Ez a blokk alapvetéen az el6z6 pontban felvazolt
beszallito felé iranyul6 kommunikacios problémak iranyitott és megalapozott fejlesztése
érdekében kerllne beillesztésre.

A beszallitonak kikiildott kérdiv:

e A Vodafone altal kommunikalt értékelési eredmények mennyire egyértelmiiek és

értheték? (Elfogadhatatlan — Kivalo: értékelés altal is hasznalt skala)

e A Vodafone altal nyujtott értekelési eredmények milyen mértékben hasznalhatoak a
sajat folyamataik visszacsatolasaként? (Elfogadhatatlan — Kivalo: értékelés altal is
hasznalt skala)

Erdemes lehet NPS szamitast is végezni, mivel annak analogiaja mar megszokott, mindenki

altal konnyen interpretalhato.

4.5. Control — avagy az ellendrzés

Az altalam javasolt folyamatteljesitmény-mérés hosszi tavii miikodtetése hozzajarul ahhoz,
hogy a folyamat hatékony és fenntarthato legyen.

Az értékelés lezardsa utan rovid idével érdemes kikiildeni az értékeldknek szant
folyamatteljesitményt méré kérddivet. Ez elsGsorban azért fontos, mert az értékel6k aktiv
szerepe egy maximum 1 honapos idészakra korlatozodik minden értékelési ciklusban. igy annak
érdekében, hogy megfeleléen tudjak kitolteni, érdemes akkor kiildeni, amikor egyébként is azzal

foglalkoznak.

pe—

Ui Visszajelzések
z értékelési itése a
Trrgeats cikhs folyamatba

Folyamatteljesit Adatok
ményt mérd
kérdoiv
kildiildése

Kérdoiv
erickelese

16. Abra: Az értékelés eredményének ellenérzése (Vallalati anyagok, 2019.)

55



A beszallitoknak kikildeni kivant kérdéivet érdemes az eredmények kommunikacioja utan
résziikre bocsatani, annak érdekében, hogy azonnal még a friss élmények és tapasztalatok
birtok&ban tudjanak visszajelzést adni. Ezaltal még maradhat id6 arra is, hogy a megalapozott

igények a kovetkezo értékelési ciklus eldtt implementalhatok legyenek a folyamatba.

Visszajelzések

beépitése

Kérdbiv
értelelése

17. Abra: A kommunikécid ellenérzése (Vallalati anyagok, 2019.)
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5. Osszefoglalas

A diplomadolgozatom soran a VVodafone Procurement Company &ltal koordinalt beszallitéi
teljesitményeértékelés folyamatat elemeztem. Azokra a beszallitokra koncentraltam, amelyek
termékeit és szolgaltatasait a Vodafone a sajat markaboltjaiban, illetve online feltletén keresztl
tovabb értékesiti. A kutatdisom eredményeképpen arra jutottam, hogy az értékelési folyamat
visszacsatoldsa szervezett, rendezett és rendszeres formaban nem képezi a folyamat részét.
Ebb6l adodoan a folyamat altalam felvazolt részeit érintd fejlesztési igények egyaltalan nem
vagy csak nehezen tamaszthatok ala szamadatokkal.

Javaslatom lényegi része egy visszacsatolasi folyamat létrenozasara és a véllalaton beldli
kommunikécid fejlesztésére vonatkozik. Ennek elsédleges célja, hogy megitélje az értékelés
eredmeényét reprezentativitas szemszogb6l. Az G folyamat képes tiikrot allitani a beszallitok elé,
leképezi azok teljesitményét. Masodsorban pedig arra irdnyul, hogy kvantitativ adatokkal
alatdmaszthato legyenek a kiilonboz6 fejlesztési potencialok, iranyok és lehetéségek.

A folyamatok alland6 és ismétlodd fejlesztése minden modern mindségmenedzsment
filozofia alappillére. Ahogyan az is, hogy a folyamatokat mindig az éppen aktudlis vallalati
stratégia megvalositasdnak  tamogatasa  érdekében, annak alarendelve  sziikséges
tovabbfejleszteni. Ezeknek alapja, hogy a megfelel6 adatokat jeloljiik ki és hasznaljuk fel. Ennek
folyamatos ellendrzése nélkiil sosem lehetiink biztosak abban, hogy ténylegesen a célszerti,
hasznosithatd projektekbe fektetjiik er6forrasainkat.

Ezen kivil fontosnak tartom, hogy a visszacsatolas olyan kvantitativ adatokkal szolgaljon,
melyek a vezetdség és a stakeholder-ek szdmara is konnyen prezentalhatd. Az SPM csapat
jelenleg is nagymértékben tamogatja a kiilonbozé folyamatfejlesztési torekvéseket. Az 6
feladatuk a felvetések és javaslatok kidolgozasa, reprezentalasa is. llletve ezen felll ala kell
tudniuk tdmasztani, hogy egyes fejlesztéseket miért itélnek rossznak, vagy épp miért tartanak
elengedhetetlennek.

Abban az esetben, ha szinte mindenki szamara tobbé-kevésbé evidens, hogy a folyamat
valamely részét sziikséges maédositani — valtoztatni kell annak érdekeben, hogy a folyamat
hatékonyabb legyen - is j6, ha rendelkezésre allnak olyan szamszer(i adatok, melyek képesek
megalapozni azt. Ezzel ellentétben, ha példanak okan egy olyan véltoztatasi kérést vesziink
alapul, ami a hierarchia magasabb szintjér6l érkezik, viszont annak megvaldsitasa operativ

szinten nem megoldhatd vagy tulsdgosan sok egyéb stakeholder érdekeit sértene, mar
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egyértelmiien sziikség van szamszeri adatokra. Ilyen és ehhez hasonld esetekben az SPM
csapatnak olyan adatokkal kell tudnia megalapozni a kérés esetleges elutasitasat, amely
egyszerl tényként, onmagaban megallja a helyét.

A jelenlegi csapatstruktiraban, azaz a Products and Services kategorian belul csak egyetlen
ember felel a teljes folyamat koordinacidjaért, igy a folyamat teljesitményének mérése mar
megoldhatatlan. Tulajdonképpen mivel a jelenlegi folyamat operativ szintii miikodtetése mar
onmagaban egy teljes munkaer6t foglal le, barmilyen egyéb valtoztatas, bévités vagy fejlesztés
egyet jelentene azzal, hogy egy Uj embert kell implementalni a folyamatba, aki mindezt
bonyolitani tudja.

Erre alapozva kett6 lehetséges Ut van:

1. A nem iranyitott valtozas

e Barmennyire is nem szandekos, de kis mértékben minden (zleti folyamat valtozik. Ha

nincs valaki, aki ezt menedzseli, akkor hosszu tavon a valtozas iranyithatatlanna valik

e A valtozés eredménye lehet pozitiv, de ennek valoszintisége kicsi

2. Aziranyitott valtozas

e A széndékos és iranyitott folyamatfejlesztés biztositja, hogy a folyamat mindig és

mindenkor a stratégiai célokat szolgélja

(The Handbook of Logistics and Distribution Management: Understanding the Supply

Chain by Alan Rushton, Phil Croucher and Dr. Peter Baker, 2014.)

Miként a csapat kapacitasa telitettnek mondhato, barmilyen betervezett fejlesztés magaval
hordozza a tényt, hogy sziikség van a csapat bovitésére. Ebbdl kiindulva végll is elsullyedt
koltségnek tekintheté a plusz ember foglalkoztatasanak koltsége. Ennek oka az, hogy arra
mindenképpen sor kell, hogy keriljon, fuggetlenil attol, hogy a folyamat mely szakasza kertil
modositasra, bévitésre vagy éppen fejlesztésre.

Amennyiben a fenti érveléssel egyetértek és feltételezem, hogy minden &ltalam
tanulmanyozott fejlesztés némi haszonnal jar, akkor voltaképp két korlatozo faktor maradt:

e Az id6 — ami prioritasi sorrenddel viszonylag kdnnyen orvosolhat6

e Az igény — amit a javasolt visszacsatolasi rendszer mar képes szamszerisiteni

Mindent 6sszegezve a fentiekben javasolt folyamatfejlesztések tobb oldalrol is

megalapozottak és hasznosnak, illetve hatékonynak tekinthet6ek.
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Az Osszes altalam felvazolt fejlesztési kezdeményezés mindenekel6tt azt kivanja meg, hogy
a Products and Services Supplier Management csapatban dolgozé SPM csapattag mellett legyen
még egy kolléga. O a folyamat operativ miikodtetése mellett arra is tudna dsszpontositani, hogy
magat a folyamatot karbantartsa. Mivel a meglévd, mar rendelkezésre allo eszk6zokon kiviil
nincs sziikség ujabbakra (példaul arra, hogy a meglévd szoftvereket tovabb fejlesszek vagy Gjra
cseréljék) a koltségek dsszességében alacsonynak tekinthetéek.

Javaslatom alapjan a mérési rendszer feldllitdsanak, a visszacsatolasi rendszer
kialakitasanak ideje nem toébb mint harom honap. Fenntartadsara pedig nem szikséges egy
munkavallalo teljes munkaideje, a harom honap letelte utan a munkavallal6 idébeli kapacitasa
atcsoportosithatd. Szdéval harom hoénap utdn a feladata a folyamat karbantartasa, a
kommunikécio6 és a bevonds erdsitésével az elkdtelezettség fokozasa. Ezeken tilmenden pedig
a mérési rendszer eredményeként adodo fejlesztési projektek vezetése. (Logistics Management
and Strategy: Competing through the Supply Chain by Alan Harrison and Remko Van Hoek,
2002.)

A visszacsatolasi s mérési rendszer megvalositasahoz sziikséges koltségek halmaza:
e Egy plusz ember, aki létrehozza és felépiti a rendszert, feldolgozza az eredményeket,
valamint koordinal
- Jelenleg egy f0Giskolat vagy egyetemet végzett, néhany év tapasztalattal
rendelkezd munkavallal6 atlagos koltsége Budapesten brutté 650.000 Ft, amely
Eurdba atszamolva nagyjabol 2000 Eurdt jelent (Fizetesek,hu honlapja, 2020.)
- Avrendszer kiépitésére tervezett korllbeltl harom honapot szamolva ez 6sszesen
6300 Euro
- A folyamat fenntartdsa mar sokkal kevesebb réforditast igényel, de a
tovabbiakban fenntartasi koltségnek szamitva egy félallasban dolgozd munkaerot
nagyjabol 1050 Eurd koltséget szamithatunk fel havonta
e Amennyiben a rendszer azonos szoftveres és targyi eréforrasokat hasznal, mint maga a
teljesitményértékelési folyamat, abban az esetben tovabbi koltségekkel nem kell
szamolni
A rendszer megteremtésének eldnyei mar sokkal nehezebben kifejezhetok szamokban. Sem

rendszer hianyabol eredd koltségek, sem a meglétébdl szarmazd hasznok nem fogalmazhatok
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meg egyértelmlien. Azonban a kovetkezd szegmensekben megragadhatok, amelyekhez
nagysagrendileg valamilyen szinten tarsithatd valddi érték is:
e A mérési rendszer tdmogatja a folyamatot, hogy az valéban a stratégia Altal
meghatarozott célokat szolgalja
e Visszacsatolast nyujt az értékelési eredmények mindségérdl, melyek megalapozhatjak a
hatékony beszallitoi portfoli6 menedzsmentet
- Ha nem megfeleldek az adatok, ami alapjan megszakitjuk a kapcsolatot egy
meglévo beszallitoval, stratégiailag hibat kovetiink el
- Forditva hasonl6an, ha nem megfelelé adatok alapjan megtartunk egy amugy
gyengén teljesito beszallitot
e A hatékony portfoli6 menedzsment a piaci részesedés novelését, ezaltal a bevételek
ndvekedését avagy a koltségek csokkenéset jelentheti
- P¢ldaul a nem megfeleld beszallitd lecserélése koltségesokkenést jelenthet
- Szintén nem kézzel foghato, hogy példaul a Vodafone Branded termékek esetén
a nem megfelelé mindségli termékek forgalmazasa markarombol6 hatésu lehet,
amely hatésai altalam nem meghatéarozhatok jelen kdrtlmények kozott
e Akéarmilyen mindségmenedzsment modszertant is tekintiink kiindulopontnak, a
folyamatteljesitményrol vald visszacsatolas kritikus pontja a hatékonysagnak
o Megeldzhetove valik az indokolatlan, megalapozott igény nélkiili fejlesztések koltsége
és raforditasa
A fent leirtak egybevetve nagysagrendekkel nagyobb megvalosithatd hasznot jelentenek,

mint az altalam felvazolt koltségek.
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12. Abra: A Supplier Performance Management folyamata — 1. rész (Sajét szerkesztés, 2020.)
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13. Abra: A Supplier Performance Management folyamata — 2. rész (Sajét szerkesztés, 2018.)
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8. Fuggelekek

8.1 NYILATKOZAT

Szent Istvin Campus, Godollé
Cim: 2100 Godolld, Pater Karoly utca 1.

Tel.: +36-28/522-000
M A Honlap: https://godollo.uni-mate.hu

MAGYAR AGRAR- £S
ELETTUDOMANYI EGYETEM

8. Fiiggelékek

8.1. NYILATKOZAT

Alulirott Babics Zoltdn Gabor, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Budai Campus,
Ell4tasilinc menedzsment mesterszak levelez6 tagozat végzds hallgatdja nyilatkozom, hogy a
dolgozat sajat munkém, melynek elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt médon, a jogi
és etikai szabalyok betartasaval kezeltem.

Hozz4jarulok ahhoz, hogy Diplomadolgozatom egyoldalas dsszefoglaldja felkeriiljon az Egyetem
honlapjéara és hogy a digitalis verzioban (pdf formatumban) leadott dolgozatom elérhetd legyen a
témat vezetd Tanszéken/Intézetben, illetve az Egyetem kozponti nyilvantartasaban, a jogi és etikai
szabalyok teljes korti betartasa mellett.

A dolgozat allam- vagy szolgélati titkot NEM tartalmaz.

// AN 7

Hallgat(/

Kelt: Budapest, 2024. 4prilis 20.

NYILATKOZAT
A dolgozat készit6jének konzulense nyilatkozom arrdl, hogy a
Zarédolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot 4ttekintettem, a hallgatot az irodalmi

forrasok korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A Zarédolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot zardvizsgan torténd védésre javaslom /

nem javaslom*.
A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem
Kelt: év hé nap

Bels6 konzulens
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8.2 NYILATKOZAT

,,,,,,

A hallgat6 neve: Babics Zoltan Gébor

A Hallgat6 Neptun kédja: KUP28L

A dolgozat cime: A hatékonysag mérése és a folyamatok fejlesztése az
ellatasi lancban - Beszallitéi teljesitménymenedzsment

A megjelenés éve: 2024.

A konzulens intézetének neve: Agrér- és Elelmiszergazdasagi Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Agrarlogisztika, Kereskedelem és Marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott diplomadolgozat egyéni, eredeti jellegli, sajat szellemi
alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerzOk munkdjabol vettem 4at, egyértelmiien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant éllitottam, tudomésul veszem, hogy a zarévizsga-bizottsig a
zardvizsgabol kizar €s a zardvizsgat csak 0j dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését €s nyomtatasat
engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az é4ltalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotas felhasznélasara,
hasznositasara a Magyar Agrar- és Elettudoméanyi Egyetem mindenkori szellemitulajdon-kezelési
szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata felt5ltésre keriil a Magyar Agrar- és
Elettudoményi Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok repozitoriuméba. Tudomasul veszem,
hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kvetden

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtasatol szamitott 5 v eltelte utan
nyilvdnosan elérhetd ¢és kereshetd lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok

repozitoriuméban.
7 /
/ S e

Hallgat6 alairdsa

Kelt: Budapest, 2024. prilis 20.
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8.3 TARTALMI KIVONAT

A hatékonysag mérése és a folyamatok fejlesztése az ellatasi lancban
Beszallitoi Teljesitmény Menedzsment
Keészitette: Babics Zoltan Gabor
Ellatasilanc menedzsment mesterszak, levelez6 tagozat

Konzulens: Dr. Mészaros Kornélia

Az elmult évtizedek torténései (kisebb- nagyobb valsagok, helyi és regionalis konfliktusok)
egyértelmiien ravilagitottak, hogy ipardgtol, tevékenységi kortél és cégmérettél fuggetlendl,
minden véllalatnak torekednie kell az optimalis miikddésre, az értéklancanak megerdsitésére s az
abban rejlé potencialis rejtett értékek kiaknazasara. Csak igy biztosithatd, hogy folyamatosan
fejlédni és alkalmazkodni tudjanak a valtozo igények és kortilmények ellenére is, valamint képesek

legyenek versenyel6nyre szert tenni a rendkivil kielezett gazdasagi megmérettetésben.

Ezért dontdttem amellett, hogy a beszallitoi teljesitmény menedzsment témakorét jarom
korul. Egészen pontosan a Vodafone kdzponti beszerzésén belil alkalmazott médszert figyeltem
meg és mutattam be. Ezek utdn a LEAN 6 szigma modszertanbdl ismert DMAIC eszkdzrendszer
segitségével elemeztem az eredményeket, azonositottam a gyenge és kritikus pontokat. Illetve
ennek mentén tettem javaslatokat a potencialisan fejlesztend6 teriiletekrdl és részfolyamatokrol.
Néhany esetben gorbe tukrot allitottam a gyakorlatnak, ami nagymértékben eltér a
szakirodalmakban megfogalmazottaktol és kulon kiemeltem a helyes és pontos kommunikacio
fontossagat, valamint az emberi tényez6t, mint hibaforrast (pl.: riportok kozmetikazésa). Hiszen

egyaltalan nem mellékes, hogy mennyi és milyen hozzaadott értéket kapunk a beszallitoktol.

A legfontosabb kérdéskorok: Mennyire pontosan és kdnnyen jutunk ehhez hozza, milyen
mindségben ¢és arszinvonalon? Mennyire konnyli vagy nehéz egyiitt dolgozni az adott
beszallitoval? Mennyire kornyezettudatos vagy éppen mennyire innovativ a beszallitonk. A
rengeteg ,,mennyire” és , milyen” kérdésbol mar sejthetd, hogy keépesnek kell lenniink felmérni és
osztalyozni ezeket a témakoroket. Vagyis kvantitativva kell alakitanunk 6ket. Csak igy kaphatunk
teljes képet az ellatasi lancunk input oldalardl és tudunk elindulni a folyamatos fejlesztésre vald

torekvés és a fejlodés Utjan.
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