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1. BEVEZETES

A mai rohano vildgban a piacgazdasag a vallalatokkal szemben egyre magasabb
verseny-kovetelményeket tamaszt. Ilyen kornyezetben csak az a vallalat lesz életképes,
amelyik képes széles korti ralatassal és tudatossaggal befolyasolni a sajat gazdasagi
kornyezetét, nem csak megismerni. Azok a vallalatok képesek a fokozddé piaci helyzetben
sikereket elérni, akik figyelemmel kisérik a vallalat kiils6 és belsé kornyezetét egyarant.
Minden vallalkozas feladata, hogy vevéértéket allitson el nyereség elérése mellett.
Fokozott versenykornyezetben, ahol az egyre tdjékozottabb vasarlok széles valasztékot
talalnak, a vallalat csak ugy lehet nyertes, ha finomhangolja az értékteremtés folyamatét és
atgondoltan kivalasztja és kommunikalja a nagyobb értéket. A vallalat sikerességének
alapkove a megfeleld idoben és helyen torténd kiszolgalas és a megfeleld mindségli és
mennyiségli aru. Ha e négy tényezd koziil barmelyik nem a piaci igényeknek megfeleléen
alakul, akkor a teljesség elve sériil, ami a logisztika alapelve. Nagyon fontos ennek
felismerése id6ben, hiszen komoly problémakhoz vezethet a kés6i felismerés. A vallalatok
szdmara maximalisan €s folyamatosan szinten tartand6 feladat a vevoi igények kielégitése.
Nem elég csupan kielégiteni az igényeket, azok valtozasat folyamatosan szem el6tt tartva
egyre magasabb szinvonalra kell emelni a nyUjtott szolgaltatasokat. Az éltalam valasztott
téma jelent6ségét az is bizonyitja, hogy a vilagban végbemend kedvezdtlen gazdasagi
folyamatokra versenytarsaink a vevokiszolgalas szinvonalanak emelésével reagalnak, amely

nem csak jelentds 0sztonzd erd szamunkra, de komoly versenyelOny forrast is generalhat.
Az altalam valasztott téma idészerliségét tobb a vallalat életében fontos torténés indokolja:

e 2022 januarjatdl olyan vallaltiranyitasi rendszert vezettek be, amelynek segitségével
az alapvetd logisztikai és vevokiszolgalasi folyamatokat wjra definialtuk. A
menedzsment altal elvart vevoi elégedettség valtozasainak vizsgalata fogja
visszaigazolni az 1j rendszer bevezetésének jogossagat.

e A mérészamok ismeretében tudunk olyan visszajelzéseket adni a vallalatiranyitési

rendszer fejlesztéinek, ami a tovabbi hatékonysagnovelés alapja lehet.
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Diplomadolgozatom célja a cég logisztikai szolgéltatasairdl atfogd képet kapni.
Megvizsgalni, hogy a nyujtott szolgaltataisok megfelelnek-e és mennyire felelnek meg a
vevok igényekeinek, valamint a cég altal felallitott normak lefedik-e, tul nagy vagy esetleg
tal alacsony elvarasokat tartalmaznak az egyre fokozodd vevoi igények kielégitésével

kapcsolatban.
Kutatési céljaim és kérdéseim tehat:

e Kérddives modszerrel megvizsgalni, hogy a cég altal nytjtott szolgaltatasok
kielégitik-e a vevdi igényeket a vizsgalt vonatkozasokban.

e Vevokiszolgalasi teljesitménymutatok segitségével vizsgélni, hogy a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft. altal nyujtott logisztikai szolgaltatasok szinvonala megfelel-e az
altaluk elvartnak

e Megvizsgalni, hogy az 0 logisztikai kézpont megépiilésével fokozodott-e a vevoi

elégedettség.
Hipotéziseim a kovetkezok:

H1: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. altal nyujtott logisztikai szolgaltatiasok szinvonala

megfelel az altaluk elvartnak.

H2: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal nyujtott logisztikai szolgaltatasok szinvonala
kielégiti az ligyfelek igényeit.

H3: Az yj logisztikai kdzpont megépiilésével ndvekedett a vevai elégedettség.

Dolgozatom els¢ felében hazai és kiilfoldi szakirodalmat tekintem at, melyek a
témamhoz kapcsolodnak. Ez utdn ismertetem az épiiletgépészeti piac meghatarozo
résztvevdit, helyzetiiket, majd bemutatom a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft.-t és elfoglalt
helyét a résztvevok kozott. Bemutatasra keriil a cég szervezeti felépitése, a résztvevok
feladatai, a raktar logisztikai tevékenysége, valamint az értékesités folyamata is, ezeken
keresztlil vizsgalva a cég logisztikai tevékenységének hatdsdt a vevdkiszolgalasi
szinvonalra. Kérdéives moddszerrel tanulmanyozom a logisztikai szolgaltatasok kapcsan
kialakult vevéi elégedettséget, valamint vizsgalom a logisztikai vevokiszolgalasi

teljesitménymutatokat, melyek nagyban befolyasoljak a vevoi elégedettséget.
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Minden szervezet szamara kulcsfontossagu a logisztikai teljesitmény folyamatos
vizsgalata, a teljesitmény mérése ¢és a beavatkozasi lehetOségek feltérképezése. A

teljesitmény mérésének kettds szerepe van:

- Egyrészt, mint dontéstamogatd eszkdz, egyre nagyobb szerepet jatszik a dontések
elokészitésében,
- masrészt segiti a vallalatot a kitlizott célok elérésében, hiszen visszacsatolast is nyujt

az operativ intézkedések sikerességérdl vagy €épp sikertelenségérol.

A logisztikai teljesitménymutatokkal torténd elemzés soran két fo tényezdre fokuszaltam:

- Azegyik a vevoi elégedettség, hiszen minden sikeres vallalat szaméra nagyon fontos
azt tudni, hogy vevdi mennyire elégedettek a kapott szolgaltatdsokkal, illetve milyen
szolgéltatasokra lenne még igényiik. Ezek piaci szempontok alapjan értékelhetdek.

- A masik tényez0 a vallalat lizleti tevékenysége soran a vevonek nyujtott kiszolgalasi
szinvonal vagy szolgaltatasi szint, ami a vallalat sajat maga altal felallitott normaival

mérheto.

Véleményem szerint azért fontos, hogy e két tényezdt egyszerre vizsgaljuk, mert a
kiszolgalasi szint mérése csupan a vallalat altal felallitott norméakra koncentral, ezaltal a
fogyasztok visszajelzéseit figyelmen kiviil hagyja. Viszont a vevdi igények ismeretében
elkeriilhetévé valhatnak azok a problémdk, hogy a vallalat tl magasra teszi a vallalat

Kiszolgalasi szintjeit, ezaltal jelentésen novelve a cég logisztikai koltségeit.

Diplomadolgozatom harmadik részében azt elemzem, hogy a cég 10j logisztikai
kozpontjanak megépiilésével fokozodott-e a vevdi elégedettség, illetve javultak-e a
logisztikai teljesitmény mutatok. Egy ilyen volumenti beruhdzasnal nagyon fontos, hogy ez
nem csak a cégnek, hanem az ligyfeleknek is pozitiv eredményt hozzon, hiszen az elégedett
vevOk altal novelhetd a vallalat jo hirneve, amivel egylitt jar a cég eredményességének

javulasa is.

Diplomadolgozatom végén ravilagitok a feltart hidnyossagokra, problémakra, javaslatot
teszek ezek kikiiszobolésére, ezzel is segitve a vallalatvezetést, hogy nagyobb hatékonysagot

érjen el.
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2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES
2.1. Logisztikai és vevokiszolgalas definicioi

2.1.1. A logisztika fogalma régen és ma

A logisztika napjainkban gyakran hasznalt fogalom, mivel meghatirozé szerepe van
az ellatasi lancok, illetve a gazdasagi szereplok versenyében. A mésodik vilaghdbortig a
hadsereg ellatasanak tudomanyat jelentette. Az 50-es évektdl valt stratégiai fontossaguva,
amikor a hangstly a vallalatok koltségcsokkentésén volt. A 70-es években az értékesités

tdmogatasara, a 80-as években a vevdkiszolgalasra koncentraltak.

1950 1970 1985 1995 2005

Logisztikai teljesitmény

v

1. abra: A logisztika céljainak valtozasa az idé fiiggvényében

(Szegedi & Prezenszki, 2005, 24.0.)

Napjainkban ez joval dsszetettebb kérdés. A logisztika az anyagok, informéciok, eszkdzok,
eroforrasok, energia, pénz ¢€s érték logisztikai rendszeren beliili aramlasanak tervezése,
szervezeése, iranyitasa ¢€s ellendrzése.

A logisztika olyan interdiszciplinaris tudomany, mely a logisztika tudomanyteriiletéhez
kapcsolodd szamos tarstudoméany (pl. informatika, menedzsment, gyartastechnologia,
automatizalas, energetika stb.) aktualis ismereteit és modszereit is szintetizalja, valamint

felhasznalja a logisztikai célok megvalositasa érdekében.
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Alabb a logisztika tobbféle megfogalmazasa kovetkezik. Célja a logisztikardl alkotott

felfogasbeli kiilonbségek bemutatasa:

A legelfogadottabb definiciot az Egyesiilt Allamok Logisztikai Tanacsa fogalmazta meg
(Council of LogisTICS Management, USA, Kovacs, 1995, 12.0. idézi: Komaromi, 2006,
16.0.)

A logisztika az alapanyagok, félkesz és késztermékek, valamint kapcsolodo informdaciok
szarmazasi helyérol a felhaszndalasi helyre torténo hatdasos és kéltséghatékony aramlasanak
tervezési, megvalositasi és iranyitasi folyamata, a vevoi elvarasoknak térténo megfelelés

szandékaval,”

Chikan Attila megfogalmazasaban (Chikan, 2006. 195. o.):
HLogisztika: az a tevékenység, mely biztositia, hogy az iizleti folyamatok zavartalan
lebonyolitasahoz sziikséges termékek a megfelelé helyen és idopontban, a sziikségleteknek

megfelelé mennyiségben, minoségben és valasztékban rendelkezésre dlljanak.”

R. Gyenesi hangsulyozza a rendszerszemlélet fontossagat (idézi: Szegedi & Prezenszki,
2005, 26.0.):

A logisztika nem mas, mint a rendszerszemlélet alkalmazasa az anyagdaramlas

)

teriileten.’

A logisztika feladata tehat, hogy ,,a megfeleld terméket, a megfelelé minéségben és
mennyiségben, a megfelelo dllapotban, a megfelelo helyen, a megfelel6 idoben, a megfelelo
felhasznalonak, a megfelelo koltségek mellett kell rendelkezésre bocsdatani.” (idézi: Szegedi

& Prezenszki, 2005, 30. 0.) Ezt nevezik a logisztika 7M elvének.

Ebben a megfogalmazasban a logisztikai tevékenység kozpontjaban a vevd vagy
felhasznalo all. Ebbdl kovetkezik, hogy ha egy vallalat sikeres szeretne lenni, akkor minél
magasabb szinvonalon kell kielégiteni potencidlis vevoi igényeit, akar a szolgaltatasi kor
bovitésével, akar mas egyéb tevékenység alkalmazéasaval. A vevok igényeinek kielégitése
tette a logisztikat stratégiai fontossagu teriiletté a vallalatok szamara.

Az Egyesiil Allamok Logisztika Mérnoki Tarsasaga (SOLE) megfogalmazasa (idézi:
Szegedi & Prezenszki, 2005, 27.0):

,a logisztika azon vezetési, szervezési és miiszaki tevékenységeK tudomdnya, amelyek
meghatarozott célok és tervek elérésére, valamint a mitkédés érdekében az elvarasokra, az
eroforrasok fenntartasara és ellatasara koncentral.”
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2.1.2. Az ellatasilanc-menedzsment fogalma

Az elmult par évtizedben a logisztika fogalma és feladatrendszere valtozason ment
at, aminek oka a vallalatok kozotti kapcsolatok megvaltozasaban keresendd. A vallalatok
kolesonds elonydkre alapozott, lehetdség szerint hosszl tavl partneri viszonyt épitenek ki
egymassal, aminek eredményeként olyan ellatasi lancok alakulnak ki, amelyeknek végso
célja a kiszolgalasi szinvonal emelése. Megjelent az ellatasilanc-menedzsment (Supply

Change Management — tovabbiakban SCM), mint ] logisztikai definicio.

A magyar szakirodalom leggyakrabban idézett megfogalmazasa Chikan Attilatol
ered, miszerint ,,Az ellatasi lanc értékteremtdé — termelési és logisztikai — folyamatok
egylittmiikddo szervezeteken ativeld sorozata, amely vevoi igények kielégitésére alkalmas
terméket, illetve szolgaltatast hoz 1étre.” (Chikan, 2017, 364.oldal).

A legtobbet idézett meghatarozas a nemzetkozi szakirodalomban: ,,Az ellatasi lanc
harom vagy tobb egységbdl (szervezet vagy egyén) allo csoport, akik kozvetleniil részt
vesznek a termékek, szolgaltatasok, pénziigyi eréforrasok és informacié dramoltatasdban a

forrastol a végso fogyasztoig.” (Mentzer et al. 2001, 1-25. 0.).

Az ellatasilanc-menedzsment teriiletén a Council of Supply Chain Management
Professionals (CSCMP) a vilag egyik vezetd szervezete. Az 6 megfogalmazasuk szerint ,,Az
ellatasilanc-menedzsment az Osszes ellatasilanc-tevékenység tervezését és iranyitdsdt
magaba  foglalja, beleértve az ellatasilanc-partnerekkel torténé  osszehangolt
egylittmiikodeést, amely magdba foglalja a beszallitokat, a kozvetitoket, a
szolgaltatasnyujtokat és a fogyasztokat. Lényegében az ellatasilanc-menedzsment a kereslet
és kinalat iranyitasat foglalja egy rendszerbe a vallalatokon beliil, és a vallalatok kézott

egyarant.” (CSCMP, 2016)

Mint a definiciokbol kideriil, a logisztika a vallalaton beliili, az ellatasilanc-
menedzsment pedig a vallalaton kiviili tevékenységet menedzseli. Tehat az ellatasilanc-
menedzsment a gyartotol a végfelhasznaloig htizodo kulcsfontossagu folyamatokat integralo
tevékenység, f6 célja egy magas szintli vevoi érték eldallitisa az ellatdsi lancban. A
fogyasztd részére hasznalati értéket képez6 termék, szolgaltatas és informacio keletkezik. A
logisztika az ellatasilinc-menedzsment része, mely tervezi, végrehajtja és ellendrzi a

termékek hatékony és eredményes eldre- €s visszadramoltatasat, tarolasat, a szolgaltatasokat,
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valamint az ezekkel kapcsolatos informdaciokat, a szarmazasi helytdl a fogyasztoig, a
fogyasztoi igények kielégitése érdekében.

A gyorsan valtozo piaci kornyezetnek €s a globalis versenynek kdszonhetden az
ellatasi lancok egyre komplexebb halézatokkd valnak. Az értékteremtd lancok
globalizalédnak, a vallalatok kozotti egylittmiikddés dinamizélodik. Az ellatasi lancok
kialakitasanal fontos szemponttd valik a minél kisebb szamu, azonban stratégiai
partnerekbdl allo beszallitoi halozat kialakitasa. Az ellatasi lancban az informacio, anyagi
javak és szolgaltatasok, valamint a pénziigyi er6forrasok is aramlanak. A lancok sikerének
kulcsa a vevoéi kovetelmények megértése, és minél magasabb szinvonalon val6 kielégitése,

valamint a piaci igények varhato valtozasahoz val6 alkalmazkodasi képesség javitasa.

Integracid és
Informacié

Ellatasi lanc

menedzsment
Vevﬁsz‘ nis;és

'mék-

Teljesit
mé

Ztés

Logisztika

2. abra: Az ellatasi lanc menedzsment korszerii felépitése

(https://keydifferences.com, 2016)

Az egyes lancok versenyképessége a partnerek kompetencidinak minél jobb
kihasznalasabol és szinergiajabol adodik. A globalis piacon azonban az ellatasi lancok is
versenyeznek egymassal a vevok igényeinek minél magasabb szinvonali kielégitése
érdekében. A vevok a késztermékek megvasarlasaval egyben a terméket eldallitd ellatasi
lancok koziil is valasztanak szamos szempont alapjan. A legfobb dontési szempont a termék
koltsége, atfutdsi ideje, mindsége, testreszabhatosaga, valamint a termékhez kapcsolodo

szolgaltatasok szinvonala.
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Ellatasilanc-menedzsmentben valdé gondolkodas egy ujfajta megkozelitést ad a
vallalatok vezetdinek, miszerint hogyan kell a véllalati kapcsolatokat és folyamatokat
fejleszteni, irdnyitani, hiszen az ellatadsilanc-menedzsment a vallalatok szdmdara pénzben
mérhetd értéket teremt. Az ellatasilanc informacios rendszerekre €piil, magaba foglalja a
stratégiai forrastervezést, finanszirozast, gyartast, a marketinget, az {lizleti folyamat
kapcsolatokat, a kockézat megosztast és az ellatast végzok bevonasat a termékfejlesztésbe.

A sikeres iranyitds alapvetd eszkéze a menedzsment folyamatokat atfogd
informécios technoldgia, mely a vallalati eréforrds tervezésre, elektronikus adatcserére,
elektronikus termékkod technologidkra és az ellatasi lanc analizisre épiil. Az ellatésilanc-
menedzsment eredményességét a folyamatok teljesitmény mérésére kidolgozott mutatok

alapjan lehet megitélni. (Palmyra Promotions Kft. https://logisztika.com/ 2020)

1. tablazat: A logisztika és az ellatasi lanc menedzsmentje kozotti kiilonbségek

(https://keydifferences.com, 2016)

Az dsszehasonlitas alapja Logisztikai menedzsment Ellatasi lanc menedzsment
Az aruk mozgasanak és karbantartasanak a Az ellatasi lanc tevékenységeinek
Jelentés szervezeten beliili és azon kiviili| koordinalasa és iranyitasa Supply Chain
integraldsanak folyamata a logisztika. Management néven ismert.
Célkitiizés Vevdi elégedettség Versenyel6ny
. ..| Alogisztika fogalmat kordbban fejlesztették| Az ellatasi lanc menedzsmentje modern
Evolucio6 . -
ki. koncepcio.
Hény szervezet vesz részt
y 52 zet vesz resz Egyetlen Tobbszoros
benne?

A logisztika és az ellatasilanc-menedzsmentje kozott a kovetkezo kiilonbségek vannak:

e A logisztika f6 célja a teljes vevdi elégedettség. Ezzel szemben az ellatasilanc-
menedzsmentének {6 célja 1ényeges versenyelény megszerzése.

e Csak egy szervezet vesz részt a logisztikaban, mig az ellatasilanc-menedzsmentjében
tobb szervezet is részt Vesz.

e Az ellatasilanc-menedzsment egy 0j koncepci6 a logisztikdhoz képest.

o A logisztika csak az ellatasilanc-menedzsment tevékenysége.

o A logisztika és az ellatasilanc-menedzsment kozotti legfontosabb kiilonbség a

"oz

funkcionalis gondolkoddsmddrél a folyamat alapti megkdzelitésre torténd atallas.

Az is elmondhatd, hogy az SCM magaban foglalja a logisztikat. Mindkettd
elvalaszthatatlan. Ezért nem ellentmondanak, hanem kiegészitik egymast. Az SCM segiti a

logisztikat abban, hogy kapcsolatba 1épjen a szallitasi, tarolasi és disztriblcios csapattal.
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2.1.3. A vevdkiszolgalas fogalma

A vevokiszolgalas fogalma mést és mast jelenthet a kiilonb6z6 vallalkozasoknal, s6t
gyakran a termék el6allitoja és a felhasznaloja is masképp értelmezi azt. A vevOkiszolgalas
megkozelitését harom kiilonboz6 csoportba sorolhatjuk, amit a fejlédés 1épcsdinek is
tekinthetjiik:

e Szabdlyozand6 tevékenységként fogjuk fel, egyféle vevdszolgalatként, ahol a
problémakat kezeljiik.

o Teljesitmény-mérdszamok rendszerekét fogjuk fel: példaul: ,,a szaz megrendelésre
jutd hibas teljesitések szdma”. Ez nemcsak a kiszolgélds szintjét, de a munkank
mindségét is méri, raadasul behatarolhatova teszi a felelosséget is.

e Villalati filozofiaként értelmezziik, ahol minden dolgozd beosztasra vald tekintet

nélkiil a vevo igényire koncentral. (Szegedi & Prezenszki, 2005, 60.0)

Stock - Lambert szerint: ,,A vevoOkiszolgalas nem mas, mint a vevé és az eladd
(esetleg harmadik egyiittmiikodd partner, pl. a logisztikai szolgaltatd) kozott végbemend
Osszetett folyamat, melynek eredménye egy olyan vevoi értékndvekedést generald komplex
szolgaltatas, mely a csere alapvetd targyat képezo termékre rakodik ra.” (Stock, JR—Lambert,
DM, (2001): Stratégiai logisztikai menedzsment. McGraw-Hill Irwin, Szingaptr, idézi:
Gelei, 2016). A vevokiszolgalas feladata, hogy megtartsa a vasarlokat, hiszen a kiszolgalas
szinvonala dontd lehet abban, hogy elveszitiink-e egy régi vevot, és hogy szerziink-e jakat.

A logisztika konkrét megvalosulasi, kivitelezési folyamatat logisztikai vevékiszolgalasi
folyamatnak neveziink. A vevdkiszolgalasi folyamat a logisztikai rendszer mindharom
alrendszerében — a disztribucio, a termelés ellatasa €s a beszerzés soran — végbemegy, melyet

a 3. abra szemléltet. (Demeter et al., 2022)

Rendelés fogadasa N Vevéspecifikus s Szallits Vevei lae
és feldolgozasa raktari folyamatok i G evoi igeny
: |
' Készletezés

———— Rendelés feladdasa - |

777777 » Informécioaramlas
—> Anyagi dramlas

3. abra: A logisztikai rendszer egy konkrét vevikiszolgalasi folyamatanak menete

(Demeter et al., 2022)
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A logisztikai teljesitmény a versenyz6 vallalatok esetében elsdsorban a vevokiszolgalas
szinvonalan keresztiil itélheté meg, hiszen a vevokiszolgalas megfeleldésége jelenti a
vallalkozas szempontjabol a hasznos tevékenységet. A vevokiszolgalas eredményeképp
1étrejott  szolgaltatds mindségét nevezzik vevdkiszolgdlasi szinvonalnak, melyet
legkomplexebben a vevoéi elégedettséggel mérhetjilk. Napjainkban sok cég szamara a
vevokiszolgalas lehet a legjobb modszer kompetitiv elényok szerzésére. Egy vallalat
jelent6sen novelheti piaci részesedését és jovedelmezdségét azaltal, hogy a versenytarsaknal
tobbet aldoz a vevOkiszolgalasra, a logisztikai feladatok megoldasara. A vevdkiszolgalas
rendszeres ellendrzésével, szabalyozasaval a cég csokkentheti a logisztikai koltségeket és
javithatja a kiszolgalast is.

A teljesitmény-célkitlizés szempontjabol 1ényeges a marketing piacfelmérd, piacelemz6
szerepe, annak megitélése, hogy a vasarlok milyen vevd-kiszolgalasi szinvonalat varnak el,
mit tudnak és mit hajlandoak megfizetni.

A vallalkozasok logisztikai szakemberei megkisérlik a vevokiszolgalds elemeinek
beazonositasat, mindazokat az elemeket, amelyek egylittesen értéket teremtenek a fogyasztd
szamara. Ezutdn meghatarozzdk az egyes elemek mindségének, mennyiségének
mérdszamait, illetve azt, hogy azok hogyan viszonyulnak az 6sszteljesitményhez, mindvégig
hangsulyozva, hogy ennek megitélése a fogyaszto értékitéletének szempontjabol fontos.

A vevokiszolgalas lehetséges elemei koziil pl. Szegedi & Prezenszki az alabbiakat emliti
(2005, 62. 0.):

o A termék elérhetésége, azaz az elfogadotthoz képest a logisztika mennyi 1don beliil

képes biztositani az adott terméket, szolgaltatast;

e Mmegrendelési kényelem: szabvanyositott, tévedésbiztos trlapok, tobbcsatornas
rendelés-felvételi informacios rendszer;

e a megrendelések és kerdések hatékony kezelése, olyan informécids rendszer
kiépitése, amely képes a fogyasztd kérdéseinek intelligens kezelésére (korabbi
rendelések statusza, elézmények, készletinformacid);

o teljesitési ido: az aru megrendelésétdl a teljesitésig eltelt id6 hossza;

e Megbizhatdosdg: a vallalat milyen szazalékban képes teljesiteni, amit megigér a
termékre ¢és a kapcsolodo szolgaltatasokra vonatkozoan;

e arendszer rugalmassaga. mennyire van a logisztikai rendszer felkésziilve a varatlan

igények, helyzetek kielégitésére;
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e q vasarlast koveto szolgaltatas: a termék lizembe helyezése, hibas, sériilt aru
azonnali, gyors cseréje, a felhasznalo elégedettségének utdlagos mérése;

e a kapcsolodo pénziigyi, adminisztrativ elemek kezelése.

A vasarlast kovetd szolgaltatasokkal kapcsolatos informaciok visszacsatolasa a
rendszerbe dont6 fontossagu, hiszen ez hatarozza meg a javitas, fejlodés iranyat. Az egyes
logisztikai szakteriileteken a sikeres vallalkozasok mutatdoszamokat, normakat allapitanak
meg, ¢és folyamatosan figyelik azok teljesiilését. Amennyiben eltérések mutatkoznak,
meghozzdk a sziikkséges intézkedéseket. Fontos az egyes elemek Osszteljesitményre
vonatkoz6 hatasat is elemezni, hogy az egyes mutatészamokat sulyukon kezelhessiik.

A véllalat logisztikai rendszerének hatékonysaga a vevdkiszolgaldas mindségében

mutatkozik meg.
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2.2. Logisztikai funkcio a vallalatok szervezetében

Gelei (1994, 167-176 o.) cikkében a logisztikai funkcio helyét vizsgalta. E16szor az
0 anyagat veszem eldszor alapul.

A fejlett piacgazdasdgokban miikodé vallalatok anyagi folyamataival szemben
tamasztott kovetelmények az elmult évtizedekben megvaltoztak, kiélezdott a verseny,
telitédtek a piacok és eldtérbe keriiltek a kornyezeti problémak. A logisztikai folyamatok
vallalaton beliili elhelyezkedése megvaltozott. Két tendencia figyelheté meg:

» A logisztikai tevékenységek centralizalasa, ami az egyes tevékenységcsoportok

magasabb szinten valo megjelenéséhez vezetett a szervezeti hierarchia szintjén.

» A logisztikai  tevékenységek  széttagoltsaganak megsziintetése, azok

csoportositasa, dsszevondsa kdzds szervezeti egységbe.

Centralizaltsag foka

Centralizalt Decentralizalt
(stratégiai szint) (operatiy szint)

4. A logisztikai tevékenységek | 2. A logisztikai tevékenység
Csoportositott | folyamat alapt csoportositasa, | projekt jellegii csoportositasa
integracio. (projekt manager)

3. Az anyaggazdalkodasi, ill.
elosztasi logisztika koncepcidja,
a folyamat elvii szervezet -
kialakitas.

1. Hagyomanyos, tevékenység
alapt munkamegosztas,
specializacio.

Szétszortsaga

Megosztott

4. abra: A logisztikai tevékenységek szervezeti felépitésének alapveté tipusai
(Gelei, 1994)

o l-es tipus: A funkciondlis szervezetekre jellemzd. A hagyomanyos tevékenység
alapt munkamegosztds hatdsira kialakuld szervezeti egységek (kereskedelem,
marketing, pénziigy) kozott elszortan helyezkedik el és a hierarchia alacsony szintjén
jelenik meg a logisztika.

e 2-es tipus: A matrix szervezetekre jellemz6. Itt mar a logisztikai tevékenységek
csoportositott megjelenése tapasztalhatd. A projekt vezetd személye és hataskore
erdsebb koordinaciot biztosithat ugyan, de ez csak rovid ideig érvényesiilhet. Még itt

sem beszélhetiink a logisztikai tevékenység stratégiai szintre emelésérdl.
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e 3-as tipus: Itt mar a logisztikai tevékenységek centralizaltsagi foka nodvekszik
(értékesitési logisztika, integralt anyaggazdalkodas), de ez még nem biztositja az
egyes tevékenységek kozotti csoportositott megjelenést. Nem jelenik meg a
csoportok kozotti kdzvetlen kapcsolat sem. Integralt anyaggazdalkodasi koncepcio:
az anyaggazdalkodas 6nallo funkcidva valik.

e 4-es tipus: Valamennyi logisztikai tevékenységet csoportositva, egyiitt kezel (az
anyaggazdalkodashoz ¢és az értékesitéshez kapcsolodo tevékenységeket is), e
tevékenységek Osszevonasa révén létrejott integralt logisztikai funkcidt a szervezeti
hierarchia magas szintjére emeli. Ezt nevezziik a logisztika kozponta folyamatalapt

szervezetfejlesztésnek.

Nagy (2006, 5-6. o.) a logisztikai funkcié szerepét vizsgalja a vallalati mikodés
sikerében. Most az 6 munkéjat veszem alapul.

A felmérések szerint a résztvevo vallalatok csupan 40,5 szazalékanal van elkiiloniilt
logisztikai szervezeti egység A logisztika ald tartozd tevékenységek tobbféleképpen
csoportosithatok:

e stratégiai és megvaldsitasi feladatok esnek e tevekenységi korbe;
e tervezési vagy milkodtetési feladatokat lat el;
e az alarendelt tevékenységek inkabb a beszerzési, vagy az elosztasi folyamathoz

kapcsolhatok.

A véllalatok tobb mint 80%-a a szallitméanyozas, szallitast, valamint a raktargazdalkodast
helyezte a logisztikai funkcié mogé. Nagysagrendileg 70% az alapanyag beszerzést, a
beszerzett alapanyagok és késztermékek készletezését és a beszallitok kivalasztasat is ide
sorolta, mig 60%-uk a logisztikai folyamatok koltségeinek és jovedelmezdségének
értékelését, a belsé anyagmozgatast, szallitoi szerzodéskotéseket is a logisztikai szervezet
részének vélik. Megfigyelhetjiik, hogy igen kevesen tartjak logisztikai funkcionak a
kiilonféle kiegészitd feladatokat (pl. kereslet eldrejelzést, a mindségellenérzést vagy az
elosztasi halozat kialakitdsat), nagy résziik inkabb a logisztikai funkcié ald annak
hagyomanyosan részét képezo tevékenységeket rendel.

A logisztika jellemzden azokban az iparagakban jelenik meg 6nallo funkcioként,
ahol ez a vallalati versenyképesség kulcstényezdje: gépipar, vegyipar, kereskedelem. A

vizsgalt mintdban nem csak koézép és a nagyvallalatok szerepelnek, hanem globalis,
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regionalis vagy orszagos szintl vallalatok is. A kutatas adatai azt mutatjak, hogy a logisztika
szerepe a kozepes és nagyvallalatok esetében jelentds, szamukra kiemelt fontossadgu az
alapanyagok, késztermékek aramlasanak szervezettsége orszagon beliil és nemzetkozi
szinten is, mig a kisvallalatok nem tulajdonitanak neki kiemelked? jelentéséget. A kiilfoldi
tulajdonti vallalatok esetében a legkiemelked6bb a logisztika, logisztikai folyamatok
szerepe, aminek egyik oka lehet, hogy termelési, beszerzési és elosztasi piacaik tobb
orszagot is lefednek, ezért nagyon fontos, hogy jol szervezett anyagaramlasi folyamatot
mitkodtessenek. A tobbségi belfoldi és allami tulajdonti cégek esetében nagyon hasonld
szerepet jatszik ez a funkcio, egyre inkabb felismerik a jelentdségét, de még nem olyan
egyértelmii a vallalati eredményességet tamogatd szerepe, mint a kiilfoldi tulajdont

vallalatok esetében.

2.3. Logisztikai kiszolgaldsi szinvonal és kapcsolata a vevielégedettséggel

Az egész vallalat er6feszitésének eredménye a vevoi elégedettség. A logisztika ennek
csak egy teriilete, elsdsorban a termékhez kapcsolddo szolgaltatdsokon keresztiil hat az
elégedettségre. Ez nem azt jelenti, hogy elenyész6 lenne a sulya, hiszen a kapcsolddo
szolgéltatdsok ugyanugy képezik részét a terméknek, mint maga a fizikai termék. Fontos
megemliteni azt is, hogy a logisztika és a vevdi elégedettség kapcsolatanak vizsgalata soran
a vevoi elégedettségre a logisztikan kiviil a kdrnyezeti valtozok is hatassal vannak (Emerson
- Grimm, 1999).

A vevdi elégedettség fontos eleme a gazdasagi sikernek. Stratégiai jelentdségl;
tdmogatja a versenyelény megtartasat, valamint az altala kialakulo lojalitds kozvetve
hozzajarul a vallalat eredményességéhez. Ezeken tulmenden a vevoi elégedettség novelése
koltségesokkentd hatdssal is bir, mely megnyilvanul az alacsonyabb vevdszerzési
koltségekben, valamint a vevok megbocsatobbak lesznek az esetleges hibakkal szemben.
(Kenesei — Cserdi, 2018)

A logisztikai kiszolgalasi szinvonalat sokan, sokféleképp definidltdk, de az elméleti
¢s gyakorlati szakemberek abban egyetértenek, hogy a logisztikai szolgaltatasok legfobb

Osszetevoje a logisztikai koltségek mellett a kiszolgélasi szinvonal.
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A vevoi elégedettség hatasat a vallalat piaci részesedésére és jovedelmezdségére
tobbnyire a vevdi lojalitason keresztiil magyardzzak. Tehat szoros 0sszefiiggés van a vevoi
lojalitas és a vevOi elégedettség kozott. Stauss (2002, 173-183. 0.) szerint amennyiben a
magas mindségli termek €s a hozza kapcsolodod szolgaltatas talalkozik a vevoi igényekkel,
akkor magas szintli elégedettség jon létre, és ez a magas szintli elégedettség vezet egyre
novekvo vevdi lojalitdshoz. Ez a vevdi lojalitds az egyediili vezérldelve a hosszu tavu
pénziigyi teljesitménynek.

Tobb kutatds ramutatott arra, hogy a lojalitas fenntartdsaban fontos szerepet jatszik a
logisztika. Csokkenti a vevoi lojalitast és alacsonyabb megismételt vasarlashoz vezet, ha
alacsonyabb az elégedettség a logisztikai szolgaltatasokkal szemben. Ez ramutat arra, hogy
a vevoi elégedettségre a logisztika hatassal van.

A kiszolgalasi szinvonal a logisztika egyik alappillére. A logisztika az a folyamat,
amely teljesiti a hely és az idé hasznossagot, azaz a logisztika biztositja a vevd szamara
mindazon tevékenységeket, amelyek az igény kielégités idobeniségéhez és a készletekhez
kapcsolodik, amelyet a logisztika ,,outputjanak”, azaz kiszolgdldsi szinvonalnak neveziink
(Bowersox — Closs, 1996, 87. 0). A logisztika a termék hely és id6 értékével jarul hozza a
vallalat versenyképességéhez. A fogyaszté szamara csak az a termék / szolgaltatds jelent
értéket, amelyre sziiksége van és hozza is tud jutni ott és akkor, ahol és amikor szeretne. gy
elmondhatd, hogy a fogyasztoi elégedettség forma, id6, hely és tulajdon hasznossaggal
irhato le. Ez azt jelenti, hogy a vevé szamara ezeket az értékeket egyszerre kell nyujtani,
mert a vevoi elégedettséget ellenkezd esetben nem érhetjiik el, amely nagymértékben

hozzajarul a vallalat jovedelmezdségéhez.

A vallalat altal nytjtott kiszolgélasi szinvonal kozvetlentil hatassal van:
e apiaci részesedésre;
o ateljes fogyasztoi elégedettségre;

o ateljes logisztikai koltségre, a jovedelmezdségre.
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3. EPITOIPARI, EPULETGEPESZETI ATTEKINTES

3.1. Magyarorszagi épitdipari, épiiletgépészeti piacanak dttekintése

A gazdasagok agazati strukturdjaban nem tolt be huzo funkciot az épitdipar, mégis
a modern gazdasdgok egyik legfontosabb &4gazataként tartjdk szamon. A gazdasagi
teljesitmények kozel 15%-at adja a fejlett orszagokban. Magyarorszagon 1996 utan indult
novekedésnek, bar ez a novekedés nem mondhaté egyenletesnek. Az épitdipar

teljesitményének alakuldsat a valtozo nagysagi épitési kereslet hatarozza meg.

Millidrd forint
6000

5000
4000

3000

B . . l
) . . . l
0 -

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

@ Epiletek épitese @ Ut, vast épitése Kozmiepites @ Epuletgépeszeti szereles @ Befejezo épités @ Egyéb alagazatok
5. 4bra: Az épitéipar termelési értéke agazatonként 2015-2021
(KSH, 2021/a)

Az épliletgépészet az épitdipar alagazata. Az épitdipar azon iparagak gytlijtoneve,
melyek a tarsadalom szamara az épitett tereket hozza 1étre. Az épitett tér szamos részteriiletre
bonthato helyzete (mély- és magasépitészet), az épiileteket és tereket Osszekapcsold
kozmiivek (utak, vasutak épitészete, kozmiiépités, miitdrgyak) és a kulturdlis jellege
(miiemlékvédelem) alapjan is. Ezért elmondhato, hogy az épiiletgépésztet nemzetgazdasagi
teljesitménye az épitdipar alrendszereként is meghatarozhatd. Az épitéiparban a rendszer
szerint 17 alrendszer szerepel, melybdl az épiiletgépészeti ipar, valamint a klima- és
légtechnika hozhat6 Osszefiiggésbe az épiiletgépészettel.

Az épiiletgépészet nemzetgazdasagi adatait, ezek valtozasait az épitdipar adataibol
lehet levezetni és megbecsiilni. Az épitéipar gazdasagi helyzetének valtozasai az

épiiletgépészet adataiban is hasonloképpen jelentkeznek.
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Az eurdpai gazdasag szamara igen fontos agazat az épitdipar, mert az EU
orszagaiban kozel huszmilli6 munkahely megteremtéséért felelds, a hazai GDP csaknem
10%-at teszi ki, foként a mikro- és kisvallalkozasokban.

A magyar gazdasagban is huz6 agazat az épitéipar. A hazai nemzetgazdasag GDP-je 2021-
ben 182 185,8 milliard USD volt. (KSH, 2021/b)
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6. abra: A GDP valtozasahoz valé hozzajarulas mértéke a termelési és a felhasznalasi
oldalon 2021-ben
(KSH, 2021/c)

2021-ben a magyar épitdipari termelés teljesitménye 1%-kal novelte az orszag GDP-
volumenndvekedését, az épitési beruhazasok pedig a nemzetgazdasagi beruhazasok 58
szazalékat tettek ki.

A gazdasagi tevékenységek egységes agazati osztalyozasi rendszere épitdiparon
beliil 6t alagazatot kiilonboztet meg (KSH, 2018):
45.1  Epitési teriilet el6készitése
45.2  Szerkezetkész épiilet(rész), egyéb épitmény épitése
453  Epiiletgépészeti szerelés
45.4  Befejezd épités
455  Epitési, bontasi eszkoz kolcsonzése személyzettel

Az épiiletgépészet szakmai tapasztalatok alapjan az épitdipar 8-15%-at teszi ki.

12%-kal szamolva: a magyar épiiletgépészet GDP teljesitménye 2021-ben 554,7 mrd Ft.
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Magyar épiiletgépészet épitési teriiletek szerint

178 _ 215

162

= |pari beruhdzésok: = Lakdsépitd piac: » Kereskedelmi, iroda
és kozépiiletek:

7. abra: A magyar épiiletgépész éves beruhazasi értékek épitési teriiletek szerint

https://www.ensi.hu/_data/ vfs/installateur-2021-04-az-epuletgepeszet-nemzetgazdasagi-jelentosege-1-

resz-ensi-pdf.pdf

e Ipari beruhdzasok: 215 mrd Ft/év
e Lakasépitd piac: 162 mrd Ft/év

o Kereskedelmi, iroda és kozépiiletek: 178 mrd Ft/év

Az aldgazatok kozil a legmeghatarozobb a szerkezetkész épiilet, egyéb épitmény
épitése alagazat, majd ezt koveti az épiiletgépészeti szerelés agazat.
Diplomadolgozatom szempontjabol az épiiletgépészet az érdekes, hisz a Ferenczi

Epiiletgépészeti Kft. épiiletgépészeti anyagokat forgalmaz.

3.2. Versenytdarsak bemutatdisa

A piacon jelenleg megtalalhatd kereskedd cégek az aldbbi négy nagy

termékcsoportot forgalmazzak:

1. Installacios gépészet:

Acélcsovek és idomok, rézcsovek és idomok, miianyagesdvek €s idomok, ontottvascsdvek
¢s 1idomok (SML), szerelési segédanyagok, hegesztési és forrasztd anyagok,
rogzitéstechnika, csészigeteld anyagok, flistcsovek gombcesapok, folyokak, csatornaelemek,
ipari  szerelvények; tolozarak, visszacsapoOszelepek, vizkezel6  berendezések,
csapszekrények, tlizcsapok, szivattyuk, flexibilis bekdtdcsovek, mérd, szabalyzo

berendezések, szerszamok.
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2. Fiitéstechnika

Gazkésziilékek, radidtorok és tartozékok, fiitési szabalyzok, tagulasi tartalyok, villamos
futokésziilékek, tlizhelyek.

3. Szaniter, fiirdoszoba berendezések

Fiirdokadak, zuhanytalcak, zuhanykabinok ¢€s tartozékok, mosdok, kézmosok és tartozékok,
WC csészék, bidék, vizeldék, csaptelepek, fiirddszobai kiegészitok, szaniter szerelvények és

tartozékok, mosogatok, falikutak, kiontdk, konyhai elszivo berendezések, szerszamok.

4. Epiiletvillamossagi termékek, berendezések

Vezetékek, kabelek, kismegszakitok, kapcsolok, vilagitastechnika, magneskapcsolok, ipari
szerelvények, elosztok, kotddobozok, lakéaselosztok, aramvédok, relék, mikrokapcsolok,
végallaskapcsolok, késes biztositékok, szakaszolok, kabelcsatornak, villam-¢és talfesziiltség-
védelem, kapcsolok, aljzatok, muianyagcsovek, csatornak, saruk, érvéghiivelyek,
kabelkotegelok, szerszamok, nyomédgombok, visszajelzd késziilékek, kapcsolok,

ventilatorok, szell6zéracsok.

2021. évi forgalom (e Ft)

5014 000 Ft
9137482 Ft

11045000 Ft
53480000 Ft

11496 000 Ft

22578000 Ft

B Szatmari Csoport B CU-Impex Csoport B Gienger Kft

Merkapt Zrt B Megatherm Csoport B Szerelvénybolt Kft

8. abra: Az épiiletgépészeti nagykereskedd cégek 2021. évi arbevételei (eFt)

(https://www.ensi.hu/_data/_vfs/installateur )
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2. tablazat: A magyarorszagi épiiletgépészeti piac meghatirozo szerepléi a kovetkezdk 2021-ben

(https://www.ensi.hu/ data/ vfs/installateur)

Piaci résztvevGk 2021. évi forgalom (e Ft)
Szatmadri Csoport 53 480 000 Ft
CU-Impex Csoport 22 578 000 Ft
Gienger Kft 11 496 000 Ft
Merkapt Zrt 11 045 000 Ft
Megatherm Csoport 9137482 Ft
Szerelvénybolt Kft 9014 000 Ft

Nagykereskedelmi szegmens:
» Szatmari csoport (Szatmari Kft, Mester Centrum Kft)

> Gienger Hungaria Epiiletgépészeti Kft
Kiskereskedelmi szegmens:

» Szatmari Csoport

> Gienger Hungaria Epiiletgépészeti Kft
» Megatherm csoport

» Szerelvénybolt Kft

» Merkapt Zrt

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft fobb versenytarsai a Szatmari Kft és a Gienger
Hungaria Epiiletgépészeti Kft. Jellemzd rajuk, hogy 75-80%-ban azonos termékcsoportokat
forgalmaznak a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft -vel, rendelkeznek Budapesten is iizletekkel.
A Szatmari Kft. a termékcsoport atfedések ¢€s az iizletek (Mester Centrumok) elhelyezkedése
mellett azért tekinthetd kiemelten konkurencidnak, mert értékesitési stratégiaja nagyon
hasonlo a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft stratégidjahoz, elsédleges célcsoportjuk a
kivitelezOk, szereldk, illetve maganvasarlok (bar ez a Ferenczinél még nem olyan jelentds).
Az érteékesitésben alkalmazott modszerek szintén hasonloak, erds direkt marketing
eszkozokkel, pontgylijtéssel, oktatasokkal, gyarlatogatisokkal Osztonzik a szereldket,
kivitelezoket a folyamatos vasarlasra. A Szatmari Kft.-vel a projektek kiszolgalasanal és a

mozgastérben is van titkdzési pont.
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3.2.1. Szatmari Kft.

A Szatmari Epiiletgépészeti és fiirdészoba Szakaruhazlanc folyamatosan
terjeszkedik, mara mar behal6zza Magyarorszagot. Piacvezetéként mar 41 szakaruhazban
allnak a szakemberek, a nagy- és kiskereskedok, végfelhasznalok rendelkezésére. Kedvezo
arakkal, hatékony iizletpolitikdt folytatva, egyedi arculattal, széles arukészlettel és
szaktanacsadassal varjak a meglévo és uj partnereiket.

A Szatmari Kft tobb, mint 500 fos, magyar tulajdont vallalkozés, melyet Szatmari Zoltan
alapitott 1989-ben, Jaszberényben. Vizmelegitok, kazanok, egyéb fiitokésziilékek,
radiatorok, szaniterek, szerelvények, viz-és gazvezeték rendszerek, import és hazai
padloburkolatok, csempék, fiirdészoba ¢és konyhafelszerelések, 1égkondicionald

berendezések és vasanyagok teljes szortimentjét forgalmazza.

A SZATMARI szdmokban:

e 43 szakaruhaz,

e 55.000 féle arucikk,

e 15 milliard Ft érték raktarkészlet,
o 80 tehergépkocsi,

o 40000 m? §sszesitett eladotér,

o 85000 m? sszesitett raktarteriilet,

e 53,48 milliard forint éves arbevétel.

2021-ben mar szolgaltatasaik kozé tartozik a tura szerinti kiszallitas, ingyenes szakmai
tanacsadas, valamint tovabbképzést is tartanak kivitelezok, szereldk részére. Lehetdség van
bankkartyas fizetésre. Szamitogépes latvanyterveket készitenek igény szerint a
maganvasarlok részére bemutatotermeikben. Marketing aktivitasuk fokozott, szorolapokon,
oriasplakatokon, weboldalukon, on-line hirdetéseken, radion keresztiil probaljak elérni

elsédleges célcsoportjukat, a maganvasarlokat.
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3.2.2. A Gienger Hungaria Eplletgépészeti Kft.

A Németorszag legnagyobb épliletgépészeti nagykereskedelmi csoportjahoz tartozé
WILHELM GIENGER KG 1991-ben alapitotta a GIENGER Pécs Epiiletgépészeti
Nagykereskedelmi Kft-t, majd 1993-ban a GIENGER Technik Budapest Epiiletgépészeti
Termékforgalmazo és Szolgaltatd Kft-t 100 millié forint alaptékével.

A Gienger Hungéria Epiiletgépészeti Kft 2013-ban a Gienger Kft. és a Gienger Technik
Budapest Kft 6sszeolvadasabol jott 1étre.

A GIENGER KG tobb évtizedes tapasztalatokkal rendelkezo, épiiletgépészettel (viz, gaz,
fités, flrdészoba) foglalkozd6 nagykereskedelmi cég. Elsédleges célcsoportja a
viszonteladok, kivitelezOk kiszolgalasa. Torekvésiik, hogy a komplett épiiletgépészeti
portfoliot minél szélesebb korben, egy helyen és kedvezo aron biztositsak a vallalkozoknak,
viszonteladoknak.

Jelenleg az alabbi varosokban vannak iizleteik:

Pécs, Tamasi, Nagykanizsa, Zalaegerszeg, Keszthely, Siofok, Kaposvar, Dombovar,
Szekszard, Baja, Szeged, Budapesten 3 db iizlet, Salgotarjan, Kecskemét, Székesfehérvar,

Szolnok.

A GIENGER csoport szamokban:
o 18 lerakat,
e 12000 féle arucikk,
e 7200 féle termék raktarkészletrol
o 3 milliard Ft értékl raktarkészlet,
o 25 gépjarmd,
e 11,4 milliard forint éves arbevétel (2021).
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4. A FERENCZI EPULETGEPESZETI KFT. BEMUTATASA

A cégre vonatkozo belsO adatok a cégvezetd és a cég belsd anyagai alapjan késziiltek.

Villalkozasuk 1996 o6ta foglalkozik épiiletgépészeti termékek forgalmazasaval.
Szortimentjiik kizarolag magas szinvonall, nagy multu, fejlesztésekben élenjaro eurdpai

gyartok termékeit tartalmazza, melyek mindsége garantalja partnereik hosszi tava

elégedettségét.
3. tablazat: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft szamokban
(Bisnode Partnerkontroll, (2022/a)
Fo6 tevékenység 24752, Vasaru-, festék-, iiveg-kiskereskedelem
Alapitas datuma 2004 04 07
Jegyzett toke 45 550 000 Ft
Netto arbevétel 4 695 745 000 Ft (2021 12 31 mérleg alapjan)
Dolgoz o6k szama 82 16 (2023 01 02 adatok alapjan)
Tulajdonosok szama 1 10
Vezeték szama: 2 16
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4.1. A cég fejlodése

Az els iizlet 2 fével a Haller utcdban indult 1996 majusaban. Klasszikus

szerelvényboltként a kornyéken dolgozo szereldk anyagsziikségletét elégitette ki.

2005-ben 1/3 tulajdonrészt szereztek az akkor
formalodo ¢épiiletgépészeti beszerzési
tarsasagban a CU-Impex Kft-ben. Ennek a
cégnek a megalapitiasa Ota elsddleges célja,
hogy orszagos nagykereskedelmi disztriblcios
csatornat épitsen ki és ezen keresztiil lasson el

épiiletgépészeti lizleteket.

1. kép: A Haller utcai iizlet

https://ferencziepuletgepeszet.hu/kapcsolat/pag_kapcsolat.aspx

Ezzel parhuzamosan a tobbi tulajdonos céggel kozdsen a naluk megjelend koncentralt
keresletet kihasznalva jobb alkupoziciot akartak elérni, igy beszerzési tarsasagot
alakitottak ki. Mara az épiiletgépészeti piac meghatarozd nagykereskedelmi cégévé notte

ki magat.

A masodik iizletet 2009-ben nyitottak, ekkor mar kisebb projektekre is beszallitottak.

Q ? E

~——— A Csillaghegyi tizletet 2014-ben

nyitottak meg, itt alakitottak ki tobb szaz
m2-en igényes bemutatdtermet. A
termékportfolio is boviilt, kozépfelsd és
felsokategorias szanitereket kezdtek el

forgalmazni.

2. kép: A Csillaghegyi iizlet

(https://ferencziepuletgepeszet.hu/kapcsolat/pag_kapcsolat.aspx )

2016-ban elindult webaruhdzuk, amely a pandémids iddszakra oOnallo iizletagga

fejlodott.
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3. kép: Az 1j kistarcsai logisztikai cégkozpont
https://ferencziepuletgepeszet.hu/kapcsolat/pag_kapcsolat.aspx

A cég fontosabb pénziigyi mérdszamainak éves alakulasa:

2022-ben nyitottdk meg
Uj logisztikai

kozpontjukat Kistarcsan,

amely egyben Uj
cégkodzpontként is

funkcional. A jelenlegi
Osszlétszam 82 6. 2021-
ben az éves adozas elotti

eredmény 4,7 milliard Ft.

4. tablazat: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft fobb pénziigyi méroszamainak alakulisa

(Bisnode, Partnerkontroll, 2022/b)

Idészak 2017 2018 2019 2020 2021

Netto arbevétel (Ft) 2976 125 000 Ft|3 442 874 000 Ft|3 778 088 000 Ft |3 870 102 000 Ft [4 695 745 000 Ft
Adoézott eredmény (Ft) 445417 000 Ft| 482 216000 Ft| 526 907 000 Ft| 492 696000 Ft| 739 081 000 Ft
Eladosodottsag [=Q/L*100] % 13,71% 11,99% 7,35% 6,04% 24,00%

Eves netto arbevétel és az adézott eredmény
alakulasa (Ft)

6E+09

S5E+09

4E+09

3E+09

2E+09

Netto arbevétel (Ft)

1E+09

0

2017

u Arbevétel

2018

2019

2020

Iddszak

m Adozott eredmény

2021

9. Aabra: Ferenczi Epiiletgépészeti Kft éves arbevételének és adozott eredményének alakulisa

(Bisnode, Partnerkontroll, 2022/c)

Az arbevétel és az addzott eredmény éves alakuldsa egyértelmiien mutatja a cég

fejlodését. A 9-es abran lathatd, hogy a novekedés 2021-ben volt a leglatvanyosabb.
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Eladdsodottsag (%) mértékének valtozasa
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259, 24%

20%
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10. Abra: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft eladésodottsaganak (%) mértékének valtozisa
(Bisnode, Partnerkontroll, 2022/d)

Az adatokbdl latszik, hogy a 2021-et megeldz6 évek ndvekedése és kedvezd, stabil pénziigyi
helyzete tette lehetdvé a 2021-ben elindult beruhdzast, aminek célja egy korszerti logisztikai

kozpont létrehozésa volt Kistarcsan.
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4.2. Szervezeti felépitése

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-t alapvetéen a funkcionalis szervezeti felépités

jellemzi, tobbé kevésbé homogén szakmai tevékenységek kiiloniilnek el egymastol. A

vallalat a f6 funkciok mentén tagolddik, Ugymint pénziigy szdmvitel, kereskedelem-

értékesités, kontrolling, beszerzés, logisztika.

Cégvezetd

[

1

|

]

Pénziigyi UzletvezetSk Beszerzési Logisztikai

vezet6 (4f6) vezetd vezet6

\— Pénzlgy LIfrtékesn’t(ik —  Arazas Raktar
— Beszerzés Kiszallitasok

— Ajanlatadas

11. abra: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft szervezeti felépitése

» Cégvezetd

(Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. belsé anyaga)

Fo feladata1 az alabbiak:

nyereséges mitkodés biztositasa;

értékesitési stratégia kialakitasa;

miikddési folyamatok fejlesztése;

szervezet koordinalasa;

beszallitoi és vasarloi szerzédések megkotése;

riportolas a tulajdonos felé.

» Pénziigyi vezet6

Fo feladatai:

Pénziigyi, szamviteli folyamatok ellendrzése, feliigyelete, legfoképpen a

szamlakezelés (beérkezé és kimend) és a hozzajuk kothetd folyamatok

teriletén;
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pénziigyi osztaly iranyitasa,
hatékony erdforras gazdalkodas a pénziigyi csapaton beliil;
mindség és hatékonysag fejlesztése;

adozassal kapcsolatos feladatok feliigyelete.

Az alabbi osztaly tartozik a feliigyelete ala:

©)

Pénzigy
Jelenleg 2 10 latja el a cégnél az alabbi pénziigyi folyamatokat
- készletre bevételezés,;
- szamla likvidacio;
- egyeztetés, kezelés az atutaldsos szdmlakkal kapcsolatosan;
- az Osszes telephely konyvelése;

- szabadsagnyilvantartas.

> Beszerzési vezeto
Fo feladatai kozé az alabbiak tartoznak:

Beszerzok, araz6 és ajanlataddo munkéjanak koordinalésa;
beszallitoi targyalasok lebonyolitasa, szerz6dések eldkészitése;
tizleti targyalasok és prezentaciok lebonyolitasa;

riportolasi rendszer miitkodtetése.

Az alabbi osztalyok tartoznak az iranyitasa ala:

o Beszerzés:

Technikailag a beszerzési igények kielégitésére tobbféle megoldas 1étezik. A
Ferenczi Epiiletgépészti Kft.-re a centralizdlt beszerzés jellemzé, melynek
Iényege, hogy a beszerzéssel kapcsolatos Osszes tevékenységet egyetlen
szervezeti egység latja el. A kapcsolatorientalt modellt alkalmazzak a
kapcsolatmenedzsment alapmodelljei koziil a beszallitokkal kapcsolatosan. A
cégre jellemz0d, hogy beszallitoit targyaldsok utjan valasztja ki, akiket tizleti
partnerként kezel. Bizalomra é€piild, hosszu tava kapcsolatok kialakitasara
torekszenek, ahol a nyertes-nyertes felallds érvényesiil (Szegedi &
Prezenszki, 2005, 85-97. 0.).

Budapesten a beszerz6i funkciot két {6 latja el. A termékek
termékcsoportonként vannak elosztva a konnyebb kezelhetdség ¢s

atlathatosag érdekében.
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Feladataik az aldbbiak:
- megrendelések Osszesitése, tovabbitasa adott gyar felé;
- készletszint figyelés, készlettoltés elére meghatarozott
szamok alapjan;
- gyari visszaigazolasok ellendrzése;
- visszaigazolasok rogzitése a vallalatiranyitasi rendszerben,
ezaltal az értékesités felé informacié nyujtasa a varhato

beérkezésekrol.

o Ajénlatad6:
Jelenleg egy 16 latja el ezt a funkciot, aki az arajanlat készités mellett miiszaki
tanacsadoi feladatokat is ellat, valamint besegit a pénziigynek a beérkezd
szamlaknal az areltérések kideritésében, vallalatiranyitasi rendszerben vald

korrigalasban.

o Arazb:
1 16 latja ezt a funkcidt, munkdja az alabbi feladatok elvégzése:
- beszallitoktol kapott j arak betoltése;
- 1j, még rendszerben nem szerepld cikkek felvitele;

- esetleges arazasi hibak javitasa.

> Uzletvezetok
A négy tizletnek kiilon-kiilon vezetdje van.

Fo feladataik:
e irdnyitjak, koordinaljak az adott iizletben dolgozd értékesitd kollégak
munkadjat;
e projekteket keresnek fel és adnak egyedi ajanlatokat;
o figyelemmel kisérik a lejar vevOi tartozasokat, egyeztetnek azok

rendezésével kapcsolatosan a partnerrel.
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Az alabbi személyek tartoznak a vezetése ala:

o Ertékesitok:

» Logisztikai vezet6

Ezt a funkciot tizletenként eltéré létszam latja el, akik hossza tava, jo

kapcsolatra torekszenek partnereikkel, aminek alapja a kélcsonds bizalom.

Feladataik:

Fo feladatai:

uzletbe érkezo vasarlok (szereldk, kivitelezok,
maganvasarlok) szakszeri és hatékony kiszolgaldsanak
biztositasa;

korrekt, pontos informéci6 nyujtas a vevok részére;

a megrendelések, eladasok lebonyolitasa;

aru Osszekészitése;

egylittmiikddés a beszerzéssel, ajanlatadassal, drazassal és a

raktarral.

a raktari dolgozok munkdjanak koordinalasa;

a vevOkiszolgalas megfeleld szinten tartdsanak megteremtése, szinten tartasa,

raktari folyamatok hatékony kezelése és fenntartasa,

kiszallitasok szervezése.

Az alébbi osztalyok tartoznak a vezetése ala:

Raktar:

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. raktara komissiozé, polistruktirdjii raktar,

ami azt jelenti, hogy viszonylag kevés az egyes arucikkekbdl a készlet,

viszont sokféle a tarolandd arucikkek szama (jelenleg 7300 féle), illetve a

tarolasi és kiszallitasi egység nem egyezik meg. (Szegedi & Prezenszki, 2005,

229.0.).

A raktaron beliill vegyes tdroldsi rendszer valosult meg. Jellemzdje,

hogy a nagy mennyiségben készleten 1évo termékeket egységrakomanyban,

szorosan egymas mellett, raklapokon taroljak tobbnyire a magasraktar felsé

részében, innen toltik a komissiozd rekeszeket. A kis tomegli, kisebb

mennyiségben készleten tartott termékek esetében soros tarolast alakitottak
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Kiszallitas:

ki a kozlekedéutak mindkét oldaldn. igy ki tudjak hasznalni a raktari
tarolotertilet kb. 70%-4at.

Az aruk elhelyezésére az ABC elemzéssel tamogatott kotott
helyfoglalasos stratégiat alkalmazzak. Font a nagy mennyiségben,
egységrakomanyban tarolt termékek vannak, alatta a lassan forgo vagy

esetleg elfekvo termékek foglalnak helyet.

Az ez alatti polcsorokon a kis tomegii, gyorsan forgé termékek vannak, mig
az alsé polcon a gyorsan forgd, de nagy tomegii termékek kaptak helyet. A
tarhelyeket kodszamokkal 1attdk el, ami a vallalatiranyitasi rendszerben is

szerepel, ezaltal gyorsan és konnyen megtalalhatoak a keresett termékek.
A kozponti raktarban jelenleg 12 {6 dolgozik.
Fo feladatuk az alabbi:

- A beérkez6 aru mindségi és mennyiségi atvétele;

- komissi0zas vevok, illetve az iizletek igényei alapjan;
- sziikség esetén készlet ellendrzés;

- komissioz6 rekeszek folyamatos toltése;

- leltar elokésziilet és leltarozas.

A cégnél egy fO intézi a kiszéllitasok szervezését. A boltok folyamatos
készlettoltését, beszallitoktol vald arubeszallitast és a vevo kiszallitasokat is
menedzseli. 3db 1,5 tonnas sajat gépjarmiivel rendelkezik a cég. Ha a vevd
kiszallitast kér, azt az esetek 85%-aban a cég sajat gépjarmiivével teljesiti.

Nagyobb be- illetve kiszallitas esetén szerzodott fuvarozoval szallittat.
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4.4, Jovoképe

Rovidtava — 5 éven beliili - terveik kozott szerepel tovabbi 2 kiskereskedelmi tizlet
megnyitasa. A B2B és B2C webaruhazak fejlesztése.
A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft célja, hogy az épiiletgépészet hazai piacan vezetévé valjon,
a kornyezd orszagok exportpiacan versenyképes, j0 mindségli termékeivel a cégcsoport
hirnevét oregbitse.
A tarsasdg kotelezettséget vallal arra, hogy az altala forgalmazott termékek értékesitése
soran olyan rendszert miikddtet, amely szavatolja a piac és a vevok folyamatosan novekvo
mindségi elvarasainak kielégitését.
A véllalat a kdlcsonds eldnyokon alapuld hossza tavia partnerkapcsolatra torekszik vevoivel
¢és beszallitoival. Ennek érdekében alakitja ki és miikodteti a partnerkapcesolatok igényeinek,

elvarasainak megismerését és kielégitését biztositd folyamatokat.

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. vezetése — személyes példamutatassal, a rendszer
folyamatos fejlesztésével — olyan munkahelyi kultira megteremtését tlizi célul maga elé,
amely minden alkalmazott odaadd6 munkéja, feleldsségteljes hozzaallasa, mindség iranti

elkotelezettsége révén segiti a megfogalmazott célok megvaldsuléasat.
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5. MODSZEREK, EREDMENYEK

A mai modern véllalkozasok alapvetd célja a megfeleld nyereség realizalasa mellett,
a fogyasztoi igények kielégitésének maximalizalasa. Ennek a célnak a vevdorientacid
eszkozével tud a leghatékonyabban megfelelni. A vevdorientaltsag egyik mérési eszkoze a

vevoi elégedettség vizsgalata.

Az altalam hasznalt vizsgélati modszerek:
e kérdoives kimutatas,

o logisztikai vevOkiszolgalasi teljesitménymutatok meghatarozasa.

A kérdoiv Osszeallitasakor a cég logisztikai szolgaltatasaira fokuszaltam, mivel a
teljesitménymutatok vizsgalatanal is ezekre az eredményekre voltam kivancsi.
Ugy gondolom, hogy a két médszer Gsszevetése utan kaphatunk egy atfogd képet a cég
logisztikai szolgéltatasairdl, hogy a logisztikai szolgaltatasok mennyire felelnek meg a vevoi

igényeknek, valamint a cég belso elvarasai mennyire valosulnak meg.
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5.1. Vevoelégedettség vizsgalati modszerek
5.1.1. Kérdo6ives vevoi elégedettség modszere
A marketingkutatas olyan objektiv, formalis eljaras, ami olyan informaciokkal latja

el a marketing dontéshozatalt, amely a gyakorlatban is alkalmazhatd. Az adatokat

szisztematikusan gyiijt6, elemz6 tevékenység.

A kutatasi terv
( B kidolgozasa ( )
A probléma és a

kutatas céljanak ) - Informdcidgyiijtés

meghatarozdsa
\ / \ J
7 ™ s ™ 7 ™~
| | |

. Eredmények Informacio
Dontéshozatal y .
bemutatasa elemzése

\ /s \ A \ S

12. abra: A Marketingkutatas folyamata
(Kotler - Keller, 2006, 160. 0.)

A kutatési tervben kell kidolgozni az informacidszerzés leghatékonyabb mddszerét.
Itt hatarozzuk meg, hogy primer vagy szekunder adatokat hasznalunk, mely kutatési
modszert alkalmazzuk (megkérdezéses vizsgalat, fokuszcsoportos megkérdezés,
megfigyelés, kisérlet) ¢és milyen kutatdsi eszkoézt alkalmazunk az informdaciok

megszerzéséhez.
A marketingkutatok harom f6 kutatasi eszkozt alkalmazhatnak:

e Kérddivek
e Kuvalitativ modszerek

e Mechanikai eszkozok.
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A kérd6iv a megkérdezetteknek feltett kérések sorozatabodl all. Elsésorban primer
adatok gytijtésére hasznaljak, mert rugalmas. A kérddives felmérés az egyik leggyakoribb
primer feltarasi technika. Ez azt jelenti, hogy a vizsgdlat soran az adott kutatasi célnak
megfeleld, kozvetlen adatgylijtés és elemzés torténik (ellentétben a szekunder kutatassal,
ahol az elemzett adatok mas céllal keriiltek kordbban rogzitésre). Ennek oka, hogy rovid id6
alatt nagy ¢és reprezentativ adatmennyiségre tehetiink szert. A mddszer viszonylag konnyen
kivitelezhetd, aranylag egyszerti és problémamentes, nem tul megterheld a vizsgalt
személyeknek sem. A legmagasabb mintaelérhetdséget biztositja, megbizhatdsagi foka
magas, statisztikai moddszerekkel is kezelhet6. Hatranya, hogy koltséges, bizonyos
kérdésekre nem valaszolnak a megkérdezettek, illetve sok jelenség csak nehezen vagy
egyaltalan nem mérheté kérddiv segitségével és igen nehéz a helyes kérdések

megfogalmazasa is.

Kérddiv alkalmazésa eldtt azt alaposan ki kell dolgozni, tesztelni és ellendrizni.
Tartalmazhat zart (Closed-end) és nyitott (open-end) kérdéseket. A zart kérdések felsoroljak
a lehetséges valaszokat, ezek eredményei konnyen értelmezhetdk és tablazatban is
abrazolhatok. Mig a nyitott kérdésekre a megkérdezettek sajat szavaikkal valaszolnak, ami
feltaro jellegli kutatasokban hasznos. Az altalam 2023 februarjdban alkalmazott kérddivet

128 partner toltotte ki.

39



Virés Erika: Vevékiszolgdldsi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-nél

5.2. Vevokiszolgalasi teljesitménymutatok

Vevo kiszolgalasi szinvonalnak (customer service level) nevezziik a vevokiszolgalas
eredményeképp 1étrejott komplex szolgéltatdas mindségét, melyet legatfogdbban a vevoi
elégedettséggel mérhetiink. De vajon hogyan mérhetd a vevo-kiszolgalasi szinvonal? A
logisztikai folyamatok mindségét megragadd logisztikai kiszolgaldsi szinvonal igen
Osszetett, melyet szdmos konkrét méréssel, konkrét mutatokon keresztiil tudunk valdban
mérhetové, szamszerlsithetévé tenni. A vallalatnal alkalmazott méréseket az alabbiakban

foglalom Ossze:

5.2.1. Atlagos kiszolgalasi idé

Az atlagos kiszolgalasi id6 magéba foglalja mindazt az id6t, ami a rendelés feladasatol az
aru atvételéig és a vasarlo raktaraban torténd elhelyezéséig eltelik. A kiszolgélas id6tartamat

napokban vagy 6rdkban meghatirozva (gyorsasag) a kovetkez6 modon mérhetd:

Sz; = atlagos kiszallitasi id6 (nap)

¢- — .= T12,3=megrendelés ¢s a teljesités kozott eltelt idd (nap)

N = Osszes kiszallitott tétel (db)

1. képlet: Atlagos Kiszolgalasi idé

5.2.2. Kiszolgalas megbizhatosaga

Azt jelenti, hogy a vallalat milyen mértékben tartja a szerz6désben magadott hataridét. Ez a

kiszolgalas mutatojaval mérhetd:

Szm = kiszallitas megbizhatdsaga (%)
, N—HI i . . .
8z, = N *100(%) HI=nem hatariddre teljesitett tételek szama (db)
N = 6sszes kiszallitott tételek szama (db)

2. képlet: Kiszolgalas megbizhatésaga
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5.2.3. A hibas teljesitések szama

A kiszolgalas mindségét a kifogas nélkiil leszallitott termékek mennyisége hatdrozza meg.

Képlete a kovetkezo:

Szq = kiszallitds megbizhatdsaga (%)
N—H

N

Sz, = #100(%) H = hibas teljesitések szama (db)
N = 0sszes kiszallitott tételek szama (db)

3. képlet: Hibas teljesitések szama

5.2.4. Kiszallitasi készenlét

A készenlét a vallalat azon képességét jelenti, hogy milyen mértékben képes az eldre
nem jelzett igények azonnali teljesitésére. Ezek ardnyat az dsszes teljesitéshez
viszonyitjuk.

Képlete:
raktarkészletes termékek
. . (db) *
Készenlét Osszes megrendelt termék 100
(db)

4. Kképlet: Kiszallitasi készenlét
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5.3. Vevékiszolgalasi teljesitménymutatok

Kimutathato, hogy a logisztikai koltségek a termék koltségének 30-40 szdzalékat is
elérhetik. A nagymértékli pazarlds lattdn nem is csoda, hogy ,.Sok szakértd
,,a koltségmegtakaritas utolso akadalyaként” emlegeti a piaci logisztikat, és a cégek
eltokéltek amellett, hogy minden egyes folosleges koltséget kisziirjenek a rendszerbol: 1982-
ben a logisztika az USA GDP-jének 14,5 szazalékat adta. 2007-re ez az arany koriilbeliil 10
szazalékra esett vissza. Az olcsobb piaci logisztika alacsonyabb éarakhoz, magasabb
haszonkulcshoz vagy mindkettéhoz vezet. Noha a piaci logisztika koltségei néha magasak,
egy jOl megtervezett program a versenyorientalt marketing hathatds eszkoze lehet.” (Kotler
- Keller, 2016). A vallalatok tovabbi vevoket csabithatnak magukhoz, ha a piaci logisztika
tovabbfejlesztésével jobb szolgaltatasokat, gyorsabb atfutisi idot és alacsonyabb arakat

tudnak kinalni.

A vevdkiszolgalas elemzése kiemelten fontos, mert a szolgaltatds a felmérések

szerint:

e Dbefolyasolja a vevOk rendszeres vasarlasait,
e kritikus szerepet jatszik a vevokor fenntartasaban,
e atlagosan hatszor annyiba keriil egy 01j vevé megszerzése, mint egy meglévd

megtartasa (Szegedi & Prezenszki, 2005, 59.0.).

Mivel a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. folyamatosan, rendszeresen vasarlo tigyfélkorrel
rendelkezik, ezért fokozottan oda kell figyelnie a vevokiszolgélas szinvonalara. A cégnél
még nem végeztek korabban ilyen jellegli vizsgalatot, de mindenképp fontosnak tartjak
megismerni jelenlegi logisztikai teljesitménylikre vonatkozd adataikat, illetve annak
fejlodését. A vizsgalat célja, hogy a vevok megelégedettségére tovabb fokozzak
kiszolgaldsuk szinvonalat. A vizsgalat a cég szemszogébdl vizsgalja a kiszolgalasi
mutatokat. Ezesetben az elére meghatarozott norméval valod Gsszehasonlitas és a vallalat
vezetdsége altal meghatarozott kiszolgalasi elemek teljesitményének mérése valosul meg.
Fontos azonban megemliteni, hogy rendszeres idokozonként célszeri megismételni a
méréseket, hiszen a vevoi igények folyamatosan valtoznak, igy elképzelhetd, hogy bizonyos,
most alkalmazott mutatoszamok késébbi mérése feleslegessé valik, mas mutatok fontossaga

viszont megnohet.
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5.3.1. Teljesitményi normak szamszeriisitése

Az els6 1épés azoknak a teljesitménynormaknak a kivalasztasa, amelyeket a sajat
vevéik, a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft esetében a szerelok és kivitelezd partnerek tartanak
fontosnak.

Ezek a cégvezetés szerint a kovetkezok:

e Atlagos kiszolgalasi id6, azaz mennyi id9 telik el a megrendeléstél a termék atvételéig.

e Kiszolgalas megbizhatosaga, azaz a rendelés visszaigazolason megadott beszallitasi
hatarid6t milyen mértékben tartja a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft.

o Kiszallitdsi készenlét, azaz milyen mértékben képes kiszolgdlni a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft az elére nem jelzett, prompt igényeket.

e Hibas teljesitések szdma, azaz mennyi a kifogéas nélkiil (mennyiségi és mindségi

probléma) kiadott termék.

A cég menedzsmentje elkotelezett a vevokiszolgalas szinvonaldnak folyamatos novelése

mellett. Ezért fontos visszajelzésként kezelik a fenti mutatészamok értékének valtozasat.

SzamszerUlsitve, az egyes mutatdoszdmokhoz elvart értékek a kdvetkezdek:
o Atlagos kiszolgalasi idé.
o raktaron 1évo termékek esetén 2-5 nap
o raktaron NEM lévo termékek esetén 7-28 nap
o Kiszolgalas megbizhatosaga: 0-10% kozott
o Kiszallitasi készenlét: 70-80% kozott

e Hibas teljesitések szama: 3% alatt
5.3.2. A tényleges teljesitményekre vonatkoz6 adatok begytijtése

Miutan a cégvezetéssel kozosen meghataroztuk az elvarasokat, begytiijtéttem a megfeleld
adatokat.

A vaéllaltiranyitasi rendszeriik segitségével olyan adatkeresést inditottam, amely egy
meghatarozott héaromhetes iddszakra vonatkozoan tartalmazott tobb tételes vevoi
megrendeléseket. Ezeket az adatokat a megfeleld sziirést kdvetden tdblazatos formaban
dolgoztam fel, lasd. 10.2, 10.3, 10.4, 10.5, 10.6 szamu melléklet.

A felhasznalt mutatok kiszamitasahoz a képleteket Szegedi & Prezenszki (2005, 73-74. 0)

Logisztika-menedzsment cim{i konyvébdl vettem.
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5.3.3. Atlagos kiszolgalasi id6

Az atlagos kiszolgalasi id6 magaba foglalja mindazt az id6t, ami a rendelés
feladdsatol az aru atvételéig és a vasarlo raktdraban torténd elhelyezéséig eltelik. A
kiszolgélas idGtartamét napokban vagy orakban meghatdrozva (gyorsasag) a kovetkezd

modon mérhet6:

Szi = atlagos kiszallitasi id6 (nap)

G — L T1,2,3 = megrendelés és a teljesités kozott eltelt id6 (nap)
N = Gsszes kiszallitott tétel (db)

1. képlet: Atlagos Kiszolgalasi idé

Ennél a mutatonal ketté bontottam a feladatot, a szamitasokat elkészitettem a raktarkészletes
termékek esetében, és a NEM raktarkészletes termékek esetében is. A raktarkészleten tartott
cégvezetés altal elvart 2-5 nap kozotti értéknek. Sot, kozel 41%-ban a vevd 3 napon beliil
atvette a kért terméket. A 10.2. mellékletben lathatd, hogy a legkisebb kiszallitasi ido 6
esetben (32 db tételnél) O nap volt, azaz az tigyfél minden megrendelt termékeket el tudott
vinni az Tzletb6l aznap, amikor a rendelését leadta. Ez a jol strukturalt magas
raktarkészletnek koszonhetd, ami kdzvetlen versenyeldnyt jelent a piacon 1évé konkurens
cégekkel szemben. A maximalis teljesitési id6 9 nap volt, ami 7 esetben tortént meg. Ennek
oka az lehet, hogy a megrendel6k sok esetben Osszevarjak, amig rendelésiik minden tétele

az adott tizletben rendelkezésre all és csak ekkor, egyben szallitjak el.

30,00%
25,00%

25,00%
21,43%

20,00%
15,48%
8,339
10,00% 5 1495 33%
4,76%  4,76% 4,76%  4,76%
5,00%.'°’° A ¥y
H B HEE =

Megrendelés és teljesités kozott eltelt id6 (nap)
13. abra: Atlagos Kiszolgalasi idé raktirkészletes termékek esetében

Gyakorisag %
=
(92
o
o
X

(forras: 2023, vevékiszolgalasi teljesitménymutatok felmérés)
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A NEM raktarkészletes termékek esetében az eredmény 14,4 nap volt, amely
tokéletesen megfelel az elvartaknak (7-28 nap). A termékek nagyobb része kiilfoldi
beszallitoktol érkezik, tobb beszallitondl minimum rendelési mennyiség is meg van
hatarozva, illetve célszerli a széllitojarmiiveket is maximalisan kihasznalni. Ezek alapjan
elmondhato, hogy a 14,4 nap jo eredmény. A Covid 19 pandémia hatdsaként §sszeomld
ellatasi lancok jelensége az épiiletgépészeti piacon is megjelent. Erre reagéalva a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft a készleten tartando termékek esetében megemelte készleteit, aminek
kovetkeztében a beszallitasok gyakorisaga nétt, igy az egyedi vevdi igények is gyorsabban
kielégithetokké valtak. A talkészletezést egyrészt a cég 0j logisztikai kdzpontja tette
lehetévé, ami megfelelé raktarozasi hatteret tud biztositani a magasabb raktarkészlet
elhelyezésének, masrészt az atgondolt pénziigyi stratégia, ami lehetové teszi a magasabb
készletek finanszirozasat. A 10.3. mellékletben lathato, hogy a legkisebb kiszallitasi id6 2
nap volt, ez valészintileg ugy fordulhatott eld, hogy mar a rendelés el6tt elfogyott a termék
¢s elindult a beszerzése. Az alabbi diagramm segitségével jol érzékeltethetd, hogy a vizsgalt
rendelések 32,14%-a 2 és 6 nap kozott teljesiilt, tobb mint 50%-4at a vevd atvette a rendeléstol

szamitva 12 napon beliil.

0,
35,00% 32,14%
30,00%
25,00%
25,00%
S
o0 20,00% 17,86% 17,52%
v
S
i 15,00%
G
10,00%
5,00%
0,00%
2 és 6 nap kozott 7 és 12 nap kozott 14 és 18 nap kozott 22 és 31 nap kozott

A megrendeléstdl a kiszallitasig eltelt napok szama

14. abra: Atlagos kiszolgalasi id6 nem raktarkészletes termékek esetében

(forrds: 2023, vevékiszolgdldsi teljesitménymutatok felmérés)
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5.3.4. Kiszolgalas megbizhatosaga

Azt jelenti, hogy a vallalat milyen mértékben tartja a szerz6désben magadott

hataridét. Ez a kiszallitas megbizhatosaganak mutatdjaval mérhetd:

Szm = kiszallitas megbizhatosaga (%)

Sz, = % #100(%) HI=nem hatariddre teljesitett tételek szama (db)

N = 0sszes kiszallitott tételek szama (db)
2. képlet: Kiszolgalas megbizhatésaga

Ahogyan a 10.4-es mellékletben lathato, a vizsgalt 57 db megrendelés esetében a
tételek szama alapjan végzett vizsgalat eredménye 62,73%, ami lényegesen elmarad az elvart
90%-o0s megbizhatdsagtol. Lathatd, hogy a vizsgalt 373 tétel esetében a megrendelt tételek
kozel egyharmadandl nem tudta tartani a cég a megadott hataridéket. Sajnos a beszallitd
partnerek tobbségénél nem allt helyre a Covid 19 pandémia okozta ellatasi lanc 6sszeomlas,
igy sok esetben a visszaigazolason szereplé datum tobbszor is modositasra keriilt, mire a

termék beérkezett a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft raktaraba.

M A megadott napon rendelkezésre allt m EI&bb rendelkezésre dllt m Késdbb allt rendelkezésre

15. abra: Kiszolgalas megbizhatésaga

(forrds: 2023, vevékiszolgdldsi teljesitménymutatok felmérés)

A megrendelések darabszamat figyelembe véve 1ényegesen kedvezobb képet kapunk. Itt az
érték 73,68%, 57 megrendelésbdl 21 a megadott hataridore teljesitve lett (10.4 melléklet).

Ez azonban még messze van az elvarttol.
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5.3.5. A hibas teljesitések szama

A kiszolgalas minéségét a kifogas nélkil leszallitott, kiadott termékek mennyisége

hatarozza meg. Képlete a kdvetkezd:
Szq = kiszallitas megbizhatosaga (%)

Sz = N-H *100(%) - H = hibas teljesitések szama (db)

0=

N = 6sszes kiszallitott tételek szama (db)

3. képlet: Hibas teljesitések szama

Ennél a mutatdénal nagyon magasak voltak az elvarasok, ennek ellenére a megadott 97%
feletti mindséget sikeriilt elérni (10.6 melléklet). A vizsgalt megrendelések (6sszesen 765db
termék) kiadasakor 22 termék esetében tortént hiba, ami 97,12%-o0s megbizhatosagot, vagyis
2,88% hibas teljesitést jelent. A hibas kiadasok aranya még tobb kontrollal valdszintileg még
tovabb csokkenthetd, bar igy gondolom, hogy ez is szép eredmény. Jellemzden az alabbi
hibatipusokat tudtam elkiiloniteni:

» Téves arukiadas: a termékeket felcserélték, igy nem a megfeleldt kapta meg a vevo.

» Mennyiségi tévedés: nem a megfeleld mennyiségben kapta meg a terméket a vevo.

» Sériilt csomagolas: a kiadott termék csomagolasa nem volt megfeleld.

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%
Ardnya (%)

Hibas teljesités tipusa

16. abra: Hibas teljesitések aranya

(forras: 2023, vevékiszolgalasi teljesitménymutatok felmérés)
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5.3.6. Kiszallitasi készenlét

A készenlét a vallalat azon képességét jelenti, hogy milyen mértékben képes az eldre
nem jelzett igények azonnali teljesitésére. Ezek aranyat az 6sszes teljesitéshez viszonyitjuk.
Képlete a kdvetkezo:

raktarkészletes termékek
(db)

Osszes megrendelt termék
(db)

4. képlet: Kiszallitasi készenlét

Készenlét = *100

A kapott eredmény 76,21% lett, azaz az elvart eredménynek megfelel, hiszen az 70-80%
kozott volt. 100 megrendelés 702 tételét vizsgaltuk meg. Amint a 10.5. mellékletben is
lathatjuk a kért termékek 76,21%-a volt készleten, és csupan 23,79%-a nem. A
cégvezetésnek mindig is nagyon fontos volt, hogy vevoit minél gyorsabban, lehetdleg
azonnal ki tudja szolgélni készletr6l, akar ritka termékek esetében és nagyobb mennyiségnél
is. Soha nem az volt a cél, hogy a legolcsobbak legyenek, hanem ahova barmikor bétran

betérhet a vevo, nem kell varnia a termék beérkezésére.

W Készletes termékek

76,21% B Nem készletes termékek

17. abra: Kiszallitasi készlenlét
(forras: 2023, vevékiszolgalasi teljesitménymutatok felmérés)

Ez az eredmény azért is volt fontos visszaigazolas a cégvezetés felé, mert az (j
logisztikai kozponttal kiegésziilve, tobb mint 1,5 millidrd Ft értékli raktarkészlettel
rendelkeznek. A magas készletszintek tobbek kozott lehetdvé teszik az esetlegesen felmertiild
prompt vasarlasok kiszolgalasat is. Ez a termékhianyos iddszakokban jelentds versenyeldnyt
jelent a konkurens cégekkel szemben. A kozeljovoben viszont — amikor varhatoan a kereslet
visszaesik — ezeket a készletszinteket feliil kell vizsgalni, és a megfelelé szintre kell

csokkenteni.
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5.4. A kérdoives kimutatas

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft elsésorban szerelék, kivitelezok kiszolgalasara
koncentral. Mivel 6k rendszeresen vasarld partnerei a cégnek, ezért Kiemelten fontos
megtudni, hogy mit gondolnak a cég miikddésérdl, folyamatair6l, mi az, amiben jobbak,
esetleg rosszabbak a cég teljesitményei a konkurenciahoz képest. Az épiiletgépészeti piacon
kialakult fokozott versenyhelyzet miatt minden piaci résztvevo igyekszik elcsabitani egymas
tartani a meghatarozott novekedési palyat. 2022 februarjaban az altalam osszeallitott kérd6iv
segitségével tortént meg elsé alkalommal a vevoéi elégedettség mérése a cég logisztikai
teljesitményére vonatkozoan az allandé tigyfelek részvételével. Ezt a mérést 2023
februarjaban megismételtiik.

A kérdéiv kitoltése cégnév nélkiil, online formaban tortént. Azért dontottiink az
online kérddéiv mellett, mert sokkal koltséghatékonyabb, gyorsabban lebonyolithato, mint a
papir alapt. Nem utols6 sorban kénnyebb elérni a célcsoportot, kikiiszoboli a kérdezdbiztos
hibait, aki igy nem tudja befolyasolni a kit1tét. igy talan Sszintébb, atgondoltabb valaszokat
kaphatunk. (PMSZ, 2019)

Az Aaltalam Osszeallitott Onkitoltds kérddiv rovid, egyszerlien megfogalmazott
kérdéseket tartalmaz csupan két nyitott kérdéssel, abban bizva, hogy igy nagyobb lesz a
kitoltési hajlandosag.

5.4.1. Megkérdezettek kivalasztasa

A Ferenczi Epiiletgépészet Kft tobb mint 1200 olyan kivitelez6 partnert tart nyilvan, aki
az utdbbi 3 évben legalabb nettdé 500 000 Ft értékben vasarolt. Ezek koziil valasztottuk Ki
azokat, akik megfelelnek az alabbi paramétereknek:

e Legalabb 3 éve szerzddott partner.

e Folyamatosan, azaz legalabb 3 havonta (legalabb kétszer) vasarolnak.

Az aldbbiak miatt hatdroztam meg ezeket a kritériumokat:
e A tobb éve szerzddott partnerek jobban meg tudjak itélni a felmertild problémak okat
a k6z0s munkatapasztalatnak kdszonhetden.
e A folyamatosan vasarld szereldk, kivitelezOk jelentik a legfontosabb bazisat a cég

arbevételének, igy az 6 visszajelzésiik a legfontosabb ezekben a kérdésekben.
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5.4.2. A kérdoiv kitoltésének menete

A sziirést kovetden 2022-ben 150 kivalasztott cég részére kiildtilk meg a kérdbivet
elektronikus formaban. A kitoltésre a partnereket kiszolgéald értékesitok is felhivtak a
figyelmet, ami talan pozitivan befolyasolta a visszakiildési aranyt. A kérdoéiv kitoltését egy
promocioval is Osszekotottik, amely az alapkedvezményeiken feliill tovabbi 5%-0S
kedvezményt jelentett egy alkalommal a kérddivet teljesen Kkitolték kozott. Ezzel a
lehet6séggel 10 munkanapig élhettek. A 2022-ben végzett felmérésnek koszonhetéen volt
128 olyan partner, aki szivesen szolgaltatott adatokat kedvezményért cserébe, ezért 2023-
ban maér célzottan nekik ment ki a kérddiv, amit mind a 128 partner kitoltott. fgy a két
kérddives vizsgalat eredménye Osszehasonlithatd, lehetdvé téve az egyes intézkedések
hatasainak trendszerti mérését.

Az alabbiakban a 2023-as kérdoiv kiértékelését mutatom be.

5.4.3. Kérdoiv kiértékelése, eredmények

A kérdoiv (10.1. melléklet) a kovetkezdket vizsgélja:
e Vasarlasi szokasok;
e Aaltalanos elégedettség;
o Kiszolgalas megbizhatosaga,
e atlagos kiszolgalasi 1do;
e kiszolgalas mindésége;
e arukiadas gyorsasaga,

e informacidéaramlas.

A kovetkezOkben az egyes kérdésekre adott valaszokat mutatom be.
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5.4.3.1. Altalanos kérdések (1-3)

A kérdo6iv elsé harom kérdése a partner vasarlasi szokésairol ad képet.

Amint a 18. abran jol lathato, a legtobben (42,97%) hetente, tobb mint 19,53% napi

rendszerességgel vasarol a cégnél. Havi szinten a megkérdezettek kozel egyharmada vasarol,

mig ennél ritkdbban a vélaszadok csupan 4,69%-a. Ezek alapjan elmondhato, hogy a

valaszado cégek valoban hiiséges, rendszeresen visszatérd vasarloknak szamitanak.

Valasz lehetdségek db %
Naponta 25 19,53%
Hetente 55 42,97%
1. Milyen gyakran vasarol On a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft.-nél? Havonta 42 32,81%
2-3 havonta 6 4,69%
3 hdnapnal ritkabban 0 0,00%
42,979
45,00%
40,00%
32,819
35,00%
30,00%
o 0,
® 2500% 9=T%
£ 20,00%
<
< 15,00%
>
= 10,00% 4699
> P
0,00%
Naponta Hetente Havonta 2-3 havonta 3 hénapnal
ritkdbban

Vasarlasok gyakorisaga

18. abra: Vasarlas gyakorisaga

(forrds: 2023, kérddives felmérés)
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A 2. kérdésre adott valaszok:

Valasz lehetGségek db
1 millié Ft alatt 0
1M Ft-3 M Ft kdzott 29
2. Mekkora Gsszegben vasarol éves szinten a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-nél? 3 MFt-5M Ft kdzott 47
5 M Ft-8 M Ft kozott 32
8 M Ft felett 20

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Valaszaddk aranya %

36,72%

lzz | l i
o

1 millié Ftalatt IMFt-3MFt 3MFt-5MFt 5MFt-8M Ft
kozott kozott kozott

Eves vasarlasok dsszege (Ft)

19. abra: Eves vasarlasok osszege
(forras: 2023, kérddives felmérés)

15,63%

8 M Ft felett

%
0,00%
22,66%
36,72%
25,00%
15,63%

A 19. dbra alapjan elmondhato, hogy a valaszaddk tobb, mint fele, kozel 62% 3 és 8

millié Ft kozott vasarol éves szinten (19. abra). A cég forgalmanak ,,gerincét” az ilyen

forgalmu partnerek adjak, ezért kiemelten fontos a téliik szarmazo visszajelzés.

3. Milyen értékliek atlagosan az egyes vasarlasok?

Valaszaddk aranya (%)

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Vdlasz lehet6ségek

0- 200 000 Ft kdzott
200 000 - 500 000 Ft kozott

500 000 - 1 000 000 Ft kdzott

1 000 000 - 3 000 000 Ft kdzdtt

3000 000 Ft felett

45,31%

l ]

22,66%

5,47%

0-200000Ft 200000-500 500000-1 1000000-3 3000000 Ft

kozott 000 Ft kozott 000 000 Ft 000 000 Ft
kozott kozott

Vasarlasok értéke (Ft)

20. abra: Alkalmanként vasarlasok érteke
(forras: 2023, kérddives felmérés)

felett

db

%

0 0,00%
29 22,66%
58 45,31%
34 26,56%

7 547%

Az egy alkalomra jutd vasarlasok értékének tobbsége 500 000 Ft és 3 M Ft kozott

mozog (20. abra). Ez azt mutatja, hogy az partnerek tobbsége kis és kdzepes munkakkal

rendelkez0 kivitelezd, aki folyamatos rendszereséggel vasarol a cégtol.
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5.4.3.2. Elégedettséget vizsgalod kérdések (4. kérdés)

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. az elmult par évben nagy hangsulyt fektetett a
vasarlasokhoz kapcsolodo szolgaltatasok folyamatos fejlesztésére, hiszen a magasabb szintii
kiszolgalas pozitiv eldnyt jelenthet a versenytarsakkal szemben. Kiemelten fontosnak tartjak

a gyors ¢s pontos tajékoztatast, gordiilékeny kiszolgalast és kiszallitast.

Valasz lehetdségek db %
Egyaltaldn nem 0 0,00%
Nem 0 0,00%
Mennyire elégedett értékesitG kollégdink szakmai felkésziiltségével? Kézepesen 40 31,25%
Elégedett 75 58,59%
Nagyon elégedett 13 10,16%
58,59%
60,00%
50,00%
S
= 40,00%
-
=
e
2 30,00%
©
=]
[1+]
a
& 20,00%
= 10,162
10,00%
A
0,00%
Egyaltalan nem Nem Kozepesen Elégedett Nagyon elégedett

Elégedettség foka

21. abra: Mennyire elégedett az értékesitok szakmai felkésziiltségével
(forras: 2023, kérddives felmérés)

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft mindig kiemelt figyelmet forditott arra, hogy a pult
mogott végzett szakemberek szolgaljak ki partnereiket, akiket folyamatosan szakmai
képzésekre is kiildenek. A cég felismerte, hogy a nagyobb értékii termékek értékesitéséhez
nélkiilozhetetlen tudds megszerzése hosszutavon igazi értékteremtd lehet. A kollégak az
tizletekben szervezett oktatasokon és gyarlatogatasokon bdvithetik ismereteiket. Ennek
eredménye lathato is a valaszokban, hiszen a nagy tobbség (68,74%) meg van elégedve az

értékesitok szakmai felkésziiltségével (21. dbra).
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Kiszolgalas megbizhatdsaga

Valasz lehet6ségek db %
Egyaltaldan nem 0 0,00%
Mennyire elégedett On a kiszolgalas megbizhatésagaval? Nem 3 2,34%
(megadott szallitasi hataridék betartasa) Kbzepesen 21 16,41%
Elégedett 65 50,78%
Nagyon elégedett 39 30,47%
60,00%
50,00%
£ 40,00%
g 0
c
1]
1
@ 30,00%
-
=]
2]
o)
T 20,00%
10,00%
0,00%

Egyaltalan nem Kdzepesen Elégedett Nagyon elégedett
Elégedettség foka

22. abra: Kiszolgalas megbizhatosaga
(forras: 2023, kérddives felmérés)

Ezzel a kérdéssel a szallitdsi megbizhatosagot vizsgaltam, azaz a valaszado értékelte,
hogy a megrendelt termék esetében a cég mennyire tartja be a vallalt beérkezési hataridoket.
A 22-es abran jol 1athato, hogy a valaszadok dontd tobbsége elégedett vagy nagyon elégedett
(81,25%). Ugy vélik, hogy a cégnek sikeriilt a visszaigazolt hataridéket betartani az esetek
nagy részében. Ez az eredmény egyértelmiien pozitiv visszaigazolast ad a jelenleg folytatott
készletgazdalkodasrol, hiszen a nehézkes beszallitasok ellenére (ami a szektort jellemzi a

Covid pandémia 6ta) sikeriilt egy jol miikodo készletszortimentet fenntartani.
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Atlagos kiszolgalasi id6

Valasz lehet6ségek db %
Egyaltaldn nem 0 0,00%
Mennyire elégedett On az atlagos kiszolgaldsi idével? Nem 5 3,91%
(aru megrendelésétdl a teljesitésig eltelt idd) Kozepesen 22 17,19%
Elégedett 69 53,91%
Nagyon elégedett 32 25,00%
60,00%
50,00%
&£ 40,00%
m
-
c
i
@ 30,00%
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=]
3
1]
= 20,00%
>
10,00% ii i

0,00%
Egyaltalan nem Nem Kozepesen Elégedett Nagyon elégedett

Valasz kategoria

23. abra: Atlagos kiszolgalasi idé
(forras: 2023, kérddives felmérés)

Az atlagos kiszolgalasi id6 fogalman az aru megrendelésétol a tényleges Ki- vagy
elszallitasig tarto idoszakot értjiik.

Amint a 23-as abra mutatja, a hatékony beszerzési munkanak és a korrekt varhato
beérkezési hataridonek koszonhetéen a partnerek kozel 79%-a gy véli, hogy a készleten
nem lévd termékek esetén is szamukra elfogadhaté 1don beliil hozzajutnak a megrendelt
termékekhez.

Ez az eredmény a szisztematikus készletgazdalkodasnak és a jol atgondolt beszerzési
stratégidnak koszonhetd, hiszen a cég folyamatosan igyekszik optimalizalni készleteit, a
nagy forgési sebességili termékeknél magasabb készletszintet tartani, hogy gyorsabban ki

tudja szolgalni vasarlait.
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Kiszolgalds mindsége

Vilasz lehetGségek db %
Egyaltalan nem 0 0,00%
Mennyire elégedett On a kiszolgalas minéségével? Nem 2 1,56%
(megrendelt termékek kifogas nélkili széllitasa) Kbzepesen 11 8,59%
Elégedett 62 48,44%
Nagyon elégedett 53 41,41%
4 0
50,00%
45,00% 41410
40,00%
— 35,00%
S
£ 30,00%
c
i
© 25,00%
-
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2 20,00%
g
15,00%
8 0,
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0,00%
Egyaltalan nem Nem Kozepesen Elégedett Nagyon elégedett

Valasz kategoria

24. abra: Kiszolgalas mingsége

(forras: 2023, kérddives felmérés)

A kiszolgalas mindségén a kifogas nélkiili (mennyiségi és mindségi eltérés nélkiili)
Kiszallitasok, illetve arukiadasok szamat értem. Itt kiemelt szerepe van a raktarosok altal
végzett komissidzasnak, azaz rendelés 0sszekészitésnek, ami a partnerek részerdl is igényelt
szolgaltatas. fgy ezek a szolgaltatisok kulcsfontossagiak a vevékiszolgalas mindsége
szempontjabol. A raktarban erre a feladatra tobb raktidros bevonasaval egy jol miikodo
rendszert alakitottak ki. Amikor az egyik raktaros Osszekészitette a vasarld arujat, akkor egy
masik kolléga is leellendrzi, hogy mennyiségileg és mindségileg is minden rendben van e.
Valoésziniileg ennek a két 1épcsds ellendrzésnek koszonhetd, hogy a megkérdezettek
majdnem 90%-a elégedett vagy nagyon elégedett volt (24. abra). Megfeleld
csomagoldanyagok és gongyolegek hasznalataval a raktarosok igyekeznek minimalizaljak a

szallitas kozben esetleg eléfordulod sériiléseket.
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Arukiadas gyorsasiga

Valasz lehetGségek db %
Egyaltalan nem 0 0,00%
Mennyire elégedett On a raktari drukiadas gyorsasagval? . Nem 0 0,00%
Kdzepesen 17 13,00%
Elégedett 65 50,78%
Nagyon elégedett 46 36,22%
60,00%
5 0,
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v} 3 2
= 40,00%
m
==
£
i
@ 30,00%
-
=]
b
o
L 20,00% 1 5
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Egyaltalan nem Nem Kozepesen Elégedett Nagyon elégedett

Valasz kategoria

25. abra: Raktari arukiadas gyorsasiga
(forras: 2023, kérddives felmérés)

Az éarukiadds gyorsasagéan a szallitolevél vagy szamla vevo altali leadésa és az aru
kézhezvétele kozott eltelt idot értem.

Ma mar alap elvaras, hogy az idében (legaldbb el6z6 nap) leadott megrendelések a
megfeleld6 mennyiségben Osszekészitve ,,varjak” a vevO érkezését. Az id0 pénz, ezért a
lehetd legkevesebbet szeretnének az iigyfelek az aru kiadasara varakozni.

A vélaszadok 50,78%-a elégedett, a 36,22%-a nagyon elégedett volt (25. abra). Ez
azt jelenti, hogy a raktarban dolgozoknak gy sikeriil optimalizalni a munkafolyamatokat,
hogy akkor is gordiilékeny legyen az arukiadés, ha hirtelen sokan jonnek egyidejiileg aruért.
Ez a megfeleld gépesités mellett a jOl tervezett munkabeosztasnak is koszonhetd.

Sajnos azonban volt 13%, aki csak kdzepesen volt elégedett. Vélhetden 6k azok, akik
nem adjék le elére rendeléseiket, ezért meg kell varniuk, mig a megvasarolt arut 6sszeszedik

a raktarban.
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Informécidéaramlas gyorsasiga

Valasz lehetdségek db %
Egyaltalan nem 0 0,00%
Mennyire elégedett On az Informaciéaramlas pontossagaval, gyorsasagaval? Nem 9 7,03%
(aru megrendelésével kapcsolatos informécidk) Kozepesen 22 17,19%
Elégedett 55 42,97%
Nagyon elégedett 42 32,81%
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Vélasz kategoria

26. abra: Informéaciéaramlas gyorsasiga
(forras: 2023, kérddives felmérés)
A megkérdezettek kozel kétharmada (75,78%-a) jonak értékelte, elégedett vagy nagyon
elégedett az informacidaramlassal, viszont a partnerek kozel negyede problémakat jelzett

(26. abra). Ezeket a problémakat a szoveges kérdések kiértékelésénél részletezem.

Az utobbi két évben jelentds informatikai fejlesztések zajlottak a cégnél. A partnerekkel
vald gyors és pontos kommunikacié ma mar a hatékony értékesités alapkovetelménye. A

veliik folytatott kommunikacio tobb sikon is zajlik:

e Az akciokrol, arvaltozasokrol, ) termékekrdl folyamatos tdjékoztatast kapnak a
hirlevelekben és a cég on-line feliiletein.

e A megrendelt termékekrdl e-mailen kapnak visszaigazolast, amely tartalmazza a
terméket, mennyiséget, arat, atvételi idopontot és minden egyéb koltséget.

¢ A hatékonyabb informacidhoz jutast biztositja a folyamatos fejlesztés alatt all6 web
aruhdz. A partner sajat kodjaval lathatja a keresett termék aktudlis arat és a
rendelkezésre allo szabad készletet. Rendelést is adhat le ezen a feliileten.

o Az ¢értékesitdk a hozzdjuk tartozd nagyobb vésarlokkal telefonon is tartjadk a

kapcsolatot, informaciot adnak akar arakrol, akar készletinformaciorol legyen szo.
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5.4.3.3. Szoveges kérdések kiértékelése (5, 6)

A szoveges ¢értékelésnél a valaszok Osszevetése alapjan a vevok a
legproblémasabbnak az informacidaramléas gyorsasagat tartottdk. Ez megerdsiti a fentebb

kapott eredményeket.
Kérem, fejtse ki, mivel nincs megelégedve!

Azon vaélaszadok, akik csak kozepesen voltak elégedettek az informacidaramlas
gyorsasagaval, jellemzden az aldbbi témakordkben fogalmaztak meg negativ kritikat a

céggel szemben:

e Nem kaptak idoben értesitést arvaltozasrol, a rendelés beérkezési idejének
modosulasarol;

e nehezen veszik fel az értékesitd kollégak a telefont;

e termék reklamacidval 6sszefiiggésben: lasst a termék bevizsgaldsa, nehezen kapnak

valaszt, hogy hol tart a reklamacids folyamat.

Osszefoglalva elmondhatd, hogy ezen iigyfelek nehézkesnek és lassunak vélik az
informacidaramlést, tehat van még mit javitani ezen a téren. A lassusag a telefon felvétellel
kapcsolatosan adodhat munkaerdhianybol is, hiszen az értékesitoknek nemcsak a telefonos
tajékoztatas a feladatuk, hanem a személyesen megjelend ligyfelek kiszolgalasa is. Ha akkor
csOrren meg a telefon, amikor minden értékesitd ligyféllel foglalkozik, akkor nem tudjak

felvenni a telefont.
Kérem, fejtse ki mivel fokozhatndnk az On elégedettségét?

Mivel a partnerek tobbnyire elégedettek voltak a cég szolgéltatasaival, ezért erre a kérdésre

kevés oOtlet érkezett.
A beérkezett valaszok koziil a relevansak a kovetkezok voltak:

e Tobben jelezték, hogy gyakrabban szeretnének hirlevelet kapni.
e Tobb szakmai oktatast szeretnének.

e Rugalmasabb, 24 oran beliili kiszallitas, akdr magasabb szallitasi koltséggel.
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5.5. Milyen hatdassal van az uj logisztikai kozpont létesitése a vevii

elégedettségre?

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft kistarcsai logisztikai kozpontja 2022 marcius 1.-én
kezdte meg mukodését. Ez elott a cég Szentendrei uti iizlete mellett 1évo raktar volt a
kozponti raktar kozel 900 m?2 alapteriilettel. Az 0 logisztikai kdzpont teljes raktarteriilete
2600 m2, ami tovabbi két iitemmel bovithetd a késdbbiekben, amennyiben ez sziikségessé
valik. A nyitast megel6z6 3 honapban feltdltésre keriilt a megndvekedett igényekre ¢és
megndvekedett tarolohelyre optimalizalt készletekkel. Jelenleg a raktar kihasznaltsaga kozel

70%-o0s, a raktarkészlet 1,1 milliard forintrol 1,5 millidrd forintra emelkedett.

A Kistarcsan dolgoz6é raktarosok nagy része a nyitds el6tti honapokban kertilt a
vallalathoz, azonban a régi kollégak koziil is athelyeztek néhanyat Kistarcsara. Az 0j
kollégaknak lehetdségiik volt mar a nyitas el6tt, a felt6ltés idején Kistarcsan dolgozni, igy
az arumozgatast és az ott alkalmazott készletezési rendszert megismerhették, az ehhez

sziikséges szoftver alkalmazasat elsajatithattak.

A cég menedzsmentje kozel egy éves miikodést kovetden kivancsi volt, hogy az 1j
logisztikai kdzpont 1étesitése és a raktarkészlet megemelése milyen hatassal van a vevoi

elégedettségre.

A kérdésre a valaszt az altalam Osszedllitott kérddiv 2022 februarjaban és a 2023
februarjaban mért eredményeinek 0sszehasonlitdsa adta meg. Az alabbiakban a két kérddiv
eredményének Osszehasonlitdsdval vélaszolom meg dolgozatom harmadik hipotézisét,

miszerint az j logisztikai kdzpont létesitésével novekedett a vevoi elégedettség.
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5.5.1. Altalanos kérdések (1-3)

Milyen gyakran vésarol On a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft.-nél?
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5,00%
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Naponta Hetente Havonta 2-3 havonta 3 hénapnal
ritkabban
m202202% 14,06% 27,34% 46,09% 12,50% 0,00%
202302 % 19,53% 42,97% 32,81% 4,69% 0,00%

Vasarlasok gyakorisaga

m202202% 202302 %

27. abra: Vasarlas gyakorisaga
(forras: 2022-2023, kérddives felmérés dsszehasonlitasa)

A valaszadok vasarlasi gyakorisagaban pozitiv tendencia tapasztalhaté 2022-hoz
képest. Minden kereskedelmi profillal rendelkez6 cég arra torekszik, hogy partnereit
folyamatos, visszatér® vasarldsra Osztonozze. A heti rendszerességgel vasarlok szdma
15,63%-kal, a napi rendszerességgel vasarlok szama 5,47%-kal nétt. Ezzel egyidében a 2-3
havonta vasarlok aranya 7,81%-al csokkent (27. abra). Ezek az eredmények azt mutatjak,
hogy a partnerek vésarlasaiknal szivesebben valasztjsk a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-t
most, mint egy évvel ezeldtt vélhetden azért, mert a beszerzendd arut nagy bizonyossaggal
készletr6l megkapjak €s igy nem kell tobb helyre menni, amig mindent megvasarol, amire
sziiksége van. Illetve elindult egy olyan tendencia a szerelok korében, hogy mar nem
hordanak sok anyagot magukkal, inkabb kiszallas eldtt telefonon egyeztetnek tligyfeleikkel
¢s megprobaljak meghatarozni a hiba okat, majd e szerint vasarolnak anyagot. Ez altal
kevesebb pénziik all raktarkészletben €s igazabol nincs is nagy készletre sziikség, hiszen

reggel indulas el6tt meg tudja véasarolni, amire az aznapi munkahoz sziiksége van.
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Mekkora dsszegben vasarol éves szinten a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-nél?
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Vasarlasok netto értéke

W202202% 202302 %

28. abra: Eves vasarlas osszege

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés osszehasonlitasa)

Ennél a kérdésnél is pozitiv irany elmozdulast tapasztalhatunk. Lathato, hogy a 3
milli6 feletti vasarlasok 2023-ban emelkedtek (28. abra). Az épliletgépészeti piacon teljesen
elfogadott, hogy a szerelék, kivitelezOk tobb a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-hez hasonld
profilu cégtdl vasarolnak parhuzamosan. Ez nyilvan dsszefliggésben van a kivitelezd cégek
arérzékenységével, pénziigyi finansziroz6 képességével és a disztributor cégek
termékkindlataval is. A Covid 19 pandémia alatt az épiiletgépészeti piacon kialakult ellatasi
lanc zavarok konkrétan termékhianyban oltottek testet. A 2022 és 2023-as évben is piaci
elonyt jelent, ha egy cég a folyamatosan Kkeresett termékekbdl zavartalan ellatast tud
biztositani. A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft piaci részesedését ugy kivanja novelni, hogy a
beszerzés kiemelten kezeli ezeknek a stratégiailag fontos termékeknek a beszerzését.
Mottojuk ebben a kérdésben: , Nalunk ezeknek mindig kell lennie, a kenyérbolt sem nyithat
ki kenyér nélkiil”. Ennek a szisztematikus beszerzési munkéanak kdszonhetden a kivitelezd
partnerek szivesen valasztjak beszerzési forrasként a céget. A kedvezd elmozdulas masik
oka lehet, hogy 2022-ben elkezdtek tobb magasabb arkategoriaju termékcsoportot is
raktarkészleten tartani, illetve bdvitették raktarkészletes kinalatukat. A kivitelezdk sok

esetben az utolsoé pillanatban vasarolnak, ezért azt veszik meg, ami készleten van.
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Milyen értékliek atlagosan az egyes vasarlasok?
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Vasarlasok netto értéke

W202202% 202302%

29. abra: Atlagos vasarlasi érték

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés osszehasonlitasa)

Az egyes vasarlasok rendszerint tobb tételbdl allnak, ennek oka, hogy az
épiiletgépészek egy miiszaki feladat megoldasakor tobb terméket (csévek, idomok, csapok,
radiatorok) épitenek be. Az egyes vasarlasok Osszegének emelkedése azt jelenti, hogy a
szerel6k jellemzden egy helyrdl szerzik be a szereléshez sziikséges Gsszes anyagot. Jelentds
elmozdulés tapasztalhato két kategoridban is, a 500 000 - 1 000 000 Ft kozé esd vasarlasok
gyakorisaga 10,94%-kal, az 1M — 3M Ft kozotti vasarlasok gyakorisaga 3,13%-kal nétt (29.
abra). Ez részben koOszonhet6 annak is, hogy a megndvekedett raktarkapacitasnak
koszonhetden tobb olyan szereléshez hasznalt komplett rendszer keriilt be a kinalati
szortimentbe, amit eddig nem, vagy csak részben forgalmazott a cég. pl. hdszivattyus
rendszerek. Masrészt a nagyobb volumenii beszerzéseknek koszonhetéen szélesebb
szortimentben tud olyan termékeket kindlni, amelyeknél komoly arelényre tud szert tenni a

versenytasakkal szemben.
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5.5.2. Elégedettséget vizsgald kérdések (4. kérdés)

Mennyire elégedett On értékesitd kollégaink szakmai felkésziiltségével?

58,60%
60,00%
Q,
50,00% 43,23%
_ 39,06% an
£ 40,00%
z 3M30%
i
£ 30,00%
[=]
a
o=
T 20,00%
10,10%
10,00% 6,o1%
0,00%,00%
0,00% —
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
W202202% 0,00% 11,20% 39,06% 43,23% 6,51%
202302% 0,00% 0,00% 31,30% 58,60% 10,10%

Elégedettség foka

W202202% 202302%

30. abra: Szakmai felkésziiltséggel valé elégedettség

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés osszehasonlitasa)

A valaszadok egyértelmtien jobbnak mindsitették az értékesitok szakmai
felkésziiltségét 2022-es szintnél. Az elégedettek tabora 15,37%-al, a nagyon elégedetteké
3,59%-al ndétt (30. abra). Ez kdszonhetd egyrészt a folyamatos szakmai képzéseknek,
masrészt annak, hogy az Uj pozicidkra szakmailag képzett munkavallalékat és nem
palyakezddket vettek fel. Az épiiletgépészeti piacon elvaras, hogy a folyamatosan fejlédo
piaccal 1épést kell tartani. Ismerni kell az 1) termékeket, technoldgiakat. Ezt felismerve a
Ferenczi Epiiletgépészeti Kft a Kistarcsai telephelyen egy kozel 300 m2-et oktatotermet
hozott 1étre, ahol a beszallito, gyartd cégek bemutathatjak fejlesztéseiket. A képzési program
masik jelentds eleme a gyartokhoz valo szakmai kiutazas stiritése, hogy minél tobb értékesitd
kolléga a gyartosorok mellett ismerhesse meg az 0j termékek eldnyeit. Az ilyen kihelyezett
képzések és mas csapatépitd tréningek nemcsak novelik a szakmai tudést, de megteremtik
azt a pozitiv 1égkort az értékesitd csapat részére, ami a hatékonyabb munkavégzés egyik

kulcsa.
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Mennvyire elégedett On a kiszolgalds megbizhatdsagaval?

60,00%
50,78%
50,00%
_ 39,06%
£ 40,00% o
= 30,47%
i
£ 30,00%
[=]
a
o=
S 20,00% 14,84%
A
7,81%
10,00%
4%
0,00%
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
m202202% 0,00% 7,81% 38,28% 39,06% 14,84%
202302 % 0,00% 2,34% 16,41% 50,78% 30,47%

Elégedettség foka

m202202% 202302%

31. abra: Kiszolgalas megbizhatosaga

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés osszehasonlitasa)

Az erre a kérdésre adott valaszok ardnya még kedvezObben alakult a 2022
februarjaban adottakhoz képest. A megadott szallitasi hataridék betartasa kiemelten fontos
volt a Covid 19 pandémiat koveto ellatasi lanc zavarban. A hataridok pontos betartasa olyan
bizalmi kapocs, aminek a szerepe az utdbbi 3 évben felértékelddott. Természetesen egy
nagyobb, jobban differencialt raktarkészlettel a rendelési hataridék is konnyebben
betarthatdak. A problémas, nem pontosan szallitd gyartok kivaltasa és a helyettesitd
termékek megtalalasa volt az egyik legnehezebb feladat az utobbi években. Ebben kérdésben
a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft jol teljesitett, és sikeriilt olyan termékkort kinalnia,
amelyekhez rovid hataridével jutottak hozza partnerei. Az elégedett valaszok aranya
11,72%-kal, a nagyon elégedett valaszok aranya pedig 15,63%-kal nétt (31. abra). Az

tigyfelek valaszaikkal jelzik, hogy sikeriilt tovabb mélyiteni a cég iranti érzett bizalmat.
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Mennvyire elégedett On az atlagos kiszolgalasi idével?

60,00% 53,91%
50,00%
42,19%
£ 40,00% 35,16%
=
=
i
£ 30,00% 25,00%
5
o 19%
£ 20,00% 14,06%
7,03%
10,00% ] 19%
l,SGﬁ EO%
0,00%
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
W202202% 1,56% 7,03% 35,16% 42,19% 14,06%
202302% 0,00% 3,91% 17,19% 53,91% 25,00%

Elégedettség foka

W202202% 202302%

32. abra: Atlagos kiszolgalasi idé

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés osszehasonlitasa)

Természetesen nem lehet minden olyan szerelési terméket raktarkészleten tartani,
ami az adott projektekhez kellhet, de a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft egyik stratégiai
fontossagi célja az, hogy a leheté legrovidebb atfutasi idével szerezze be ezeket a
termékeket. Az épiiletgépészeti piacra is egyre jobban jellemzd, hogy a vasarlok csokkenteni
akarjak logisztikai koltségeiket. Jellemzden rendelésiiket csak akkor veszik at, ha minden
eleme megvan, nem jonnek vissza tobbszor, ezért is fontos, hogy az esetlegesen nem

készletes termékek milyen gyorsasaggal érkeznek meg.

A valaszadok az elégedett és nagyon elégedett kategoriaban 11,72%-kal és 10,94%-kal adtak
jobb értékelést az el6z6 évhez képest (32. dbra), ami egyértelmiien azt mutatja, hogy a cég

még gyorsabban tudja teljesiteni a vevoi igényeket.
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Mennvyire elégedett On a kiszolgalas mindségével?

48,44%
50,00%
45,00% 41,41%
40,00% 37,50%
& 3500% 31,25%
Z  30,00%
B
= 22,66%
& 25,00% o
[=]
2 20,00%
T
> 15,00%
10,00% 6,25%
Q,
0,00%
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
W202202% 2,34% 6,25% 22,66% 37,50% 31,25%
202302% 0,00% 1,56% 8,59% 48,44% 41,41%

Elégedettség foka

W202202% 202302%

33. abra: Kiszolgalds mindsége

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés dsszehasonlitasa)

Az épiiletgépészeti piacon is elvaras partnereik részérdl, hogy a megrendelt termékek
ne csak a megkivant idoben, hanem az elvart mennyiségben és mindségben alljanak
rendelkezésre az atvételkor. A nagyobb és korszerlibb raktarozasi feltételek lehetdvé teszik,
hogy a kell6 mennyiségben alljanak rendelkezésre a termékek. Mivel a raktarban tobb a hely
csokkenthetd a csomagoldsi €és egyéb terméksériillések. A korszerlibb komissiozasi
technikaknak ¢€s az arukiadas el6tti Ujboli ellendrzésnek koszonhetden kevesebb a tévedési

lehetdség.

Ezt a vevlik is érzékelték és valaszaikban jelezték is a kiszolgélasi szinvonal
novekedését. Alig 8,5 % maradt, aki kozepesen elégedett csak a szolgéltatassal, majdnem
90%! az elégedett vagy nagyon elégedett csoporthoz tartozik. Ez is megerdsitheti a

cégvezetést abban, hogy jo dontés volt az 1j logisztikai kozpont létrehozasa.
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Mennyire elégedett On a raktari arukiadas gyorsasigaval?

60,00%
50,78%
50,00% 46,09%
£ 40,00% 36,22%
=
=
i
£ 30,00% 25,00%
3
o 17,19%
T 20,00% /
10,00%
0,00%,00%
0,00% —
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
W202202% 0,00% 11,72% 25,00% 46,09% 17,19%
202302% 0,00% 0,00% 13,00% 50,78% 36,22%

Elégedettség foka

W202202% 202302%

34. abra: Arukiadas gyorsasiga

(forras: 2022-2023, kérddives felmérés dsszehasonlitasa)

Redlis elvaras az ligyfelek részérdl, hogy amikor aruért érkeznek a lehet6 legrovidebb
id6n beliil kézhez vegyék azt. A korszeriibb komissiozasi technikdknak koszonhetden az
elokészités, csomagolas ideje lerdvidiilt, igy rovidebb idon beliil atveheté a megrendelt
termék. Sok esetben nem eseti vasarlasrol van szo, hanem elére leadott, tobb tételes
megrendelésért jonnek. Ilyenkor a raktdr az atvételt megel6z napon Osszekésziti és

lecsomagolja a rendelt termékeket.

A valaszadok visszajelzéseit elemezve lathatd, hogy az elégedett és a nagyon elégedett
kategoriaban is szignifikdns novekedést értek el a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. kollégai.

Osszesen 23,72%-al ndvekedett ez a csoport (34. abra).

Igaz ugyan, hogy 13% tovabbra is csak kdzepesen elégedett, de ez a szam is 12%-al

javult az el6z6 évhez képest.
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Mennyire elégedett On az informacidaramlas pontossagaval, gyorsasigaval?

45,00%
40,00%
25 00% 32,03% 32,81%
£ 30,00%
=
=
‘E  25,00%
[1-]
S 20,00%
¥ ' 14,84%
T 15,00%
10,00%
5 1,56%
5,00% , i 0%
0,00%
Egyaltalan Nem Kozepesen Elegedett Nagyon
nem elégedett
W202202% 1,56% 14,06% 37,50% 32,03% 14,84%
202302% 0,00% 7,03% 17,19% 42,97% 32,81%

Elégedettség foka

W202202% 202302%

35. abra: Informaciéaramlas gyorsasaga, pontossaga

(forrds: 2022-2023, kérdGives felmérés Gsszehasonlitdsa)

Az 1) kistarcsai logisztikai kozpont épitésével, megnyitasaval parhuzamosan tobb
informatikai fejlesztés is lejzajlott, amik lehetové teszik a gyorsabb informacio aramlast.

A megkérdezettek 75,78%-a jonak értékelte az informacidaramlast az el6z6 év 46,87%-
hoz képest, ami hatalmas elérelépés ezen a téren (35. abra).

Marciusban elindult a B2B feliilet, amivel a 2023-ban megfogalmazott problémak
jelentds részét orvosolni lehet. Segitségével a vasarlok gyorsabban és pontosabban kapnak
informéciot:

e az ¢éppen futd termékakcidkrol,
e atermékek ararol;
e kiilonbozo termékek elérhetdségéral.

Rendeléseiket barmikor leadhatjak, és a leadasat kovetd 24 oran beliil visszaigazolast
kapnak a megrendelt termékek atvételi idejérdl. Ezek a szolgaltatdsok nagyban eldsegitik a
gordiilékeny Tlizletmenetet. Az informacidaramlés felgyorsitdsa mellett a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft kiemelten figyel arra, hogy minél kisebb kornyezeti terhelés mellett
végezze tevékenységét, ezért a lehetd legkevesebb papirt hasznalja fel. Ezért atallt az e-

szamléra, amit a megrendelés atvételét kovetd 1 6ran beliil megkap az iigyfél.
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5.5.3. Szoveges kérdések kiértékelése (5, 6)

A szoveges ¢értekelésnél az elézoekben mar bemutatott kérdések kiilonbozd
valtozataival talalkoztam. A 2022-es felméréshez képest joval kevesebb valaszt kaptunk
mindkét kérdésiinkre. Ez azt jelenti, hogy kevesebb negativ kritikat, illetve épitd jellegii
javaslatot tudtak megfogalmazni partnereik.

Kérem, fejtse ki, mivel nincs megelégedve!

A valaszadok ugyanabban a témakorben fogalmaztak meg problémaikat mindkét vizsgalt

évben, ez az informacidaramlas.

Remélhetéleg a megfogalmazott problémak nagy részét a B2B hatékonyan meg fogja oldani,

aminek hatdsa mar biztosan mérhetd lesz a kovetkezd évi kérddives vizsgalatnal.

Kérem, fejtse ki mivel fokozhatnank az On elégedettségét?

Mivel a partnerek tobbnyire elégedettek voltak a cég szolgaltatasaival, ezért erre a kérdésre

mindkét évben kevés otlet érkezett és szinte ugyanazok.
A beérkezett valaszokat jellemzden harom csoportba lehetett besorolni:

e Tobben jelezték, hogy gyakrabban szeretnének hirlevelet kapni

e Mis csatorndkon is pl.: messenger szivesen vennének informdaciokat az
aremelésekrdl vagy az akciokrol.

e Tobb szakmai oktatast szeretnének.

e Rugalmasabb, 24 6ran beliili kiszallitas, akar magasabb szallitasi koltséggel.

Osszefoglalasként elmondhatd, hogy a 2022 februari és a 2023 februari
vevOelégedettséget mérd kérddiv Osszehasonlitdsakor egyértelmiien pozitiv elmozdulas

tapasztalhaté mind a kilenc kérdés vonatkozasban.
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6. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A vizsgéalati modszereink kozott a logisztikai vevd kiszolgalasi teljesitménymutatok,
valamint a kérdéives kimutatas szerepelnek. Ugy vélem, hogy e két modszer dsszevetése

utan kaphatunk valaszt a bevezetésben felallitott hipotézisekre, azaz:

H1: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal nyujtott logisztikai szolgéltatdsok

szinvonala megfelel a cég altal elvartaknak.

H2: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal nyujtott logisztikai szolgaltatasok

szinvonala kielégiti az ligyfelek igényeit.

H3: Az 1j logisztikai kozpont megépiilésével ndvekedett a vevoi elégedettség.

6.1. Kovetkeztetések

A logisztikai szolgalasi szinvonalmutatok és a kérddivek kiértékelését kovetden az alabbi

kovetkeztetéseket vontam le:

A kérddiv els6 harom kérdésével a valaszadd partnerek vésarlasi szokdasaira
kérdeztem ra (5.5.1 fejezet). Ezek alapjan elmondhatd, hogy rendszeresen vasarlo
partnerekrdl van sz6, akik az elmult egy évben gyakrabban és magasabb értékben vasaroltak,
mint azel6tt. Ezek a cégek jellemzden a kis- és kdzepes vallalatok kézé tartoznak, akik
érzékenyek a szolgaltatasok szinvonaldra is. Ezt bizonyitjdk a tovabbi kérdésekre adott
vélaszaik. Ezek soran egyértelmiien kideriilt, hogy a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal az
utobbi évben folytatott szisztematikus fejleszté munka kezdi meghozni a gylimdlcsét.
Mindegyik elégedettséget vizsgald kérdésre adott 2023-as valasznal lathatjuk a pozitiv
tendencidkat, azaz nétt az kdzepesen elégedett, elégedett, vagy nagyon elégedett valaszadok

aranya az el6z0 évhez képest.

71



Virés Erika: Vevékiszolgdldsi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-nél

A logisztikai szolgaltatdsok szinvonalmutatoival kapcsolatos kiértékelést egy

tablazatban foglaltam 6ssze (5.3 fejezet):

Logisztikai kiszolgalasi
szinvonalmutatok
Atlagos kiszolgalasi id6
raktarkészletes termékeknél
Atlagos kiszolgalasi id6 NEM
raktarkészletes termékeknél
Kiszolgalds megbizhatosaga: | 0-10 % kozott 62,73%
Kiszallitasi készenlét 70-80% kozott 76,21%
Hibas teljesitések szama: 3 % alatt 2,88%

Elvart érték | Meért érték

2-5nap| 4,40 nap

7-28 nap| 14,40 nap

5. tablazat: Logisztikai szinvonalmutaték értéke az elvarthoz képeset

(forrds: 2023, szinvonalmutatok dsszehasonlitasa)

A tablazatbol egyértelmiien latszik, hogy szinte az Osszes mutatod tekintetében
megfelelnek a szamitott adatok az elvarasoknak.

Csupan a kiszolgalas megbizhatosaganal (46, 65) kapott érték nem volt megfeleld a
cégvezetés elvarasainak (62,73% volt az elvart 90%-hoz képest), bar ezzel ellentétben a
vevok nagy része mégis elégedett volt a cég teljesitményével (81,25%). Ugy vélem, hogy ez
a kettdsség adodhat abbol, hogy az iigyfelek szubjekiv mdodon, kedvezdbben értékelik az
adott helyzetet, hiszen a cég kollégdk gyorsan és hatékonyan korrigaljak az esetleges
tévedéseket. Azonban mindenképpen sziikséges a szolgéltatds magasabb szintre emelése,
hiszen a logisztika terén a megbizhatosag az egyik alapelvaras.

A tobbi vizsgalt mutatonal kimutatott pozitiv eredmény egyrészt kdszonhetd annak
a Dbeszerzési stratégianak, amit a cég folytat, aminek alapja a jol beallitott
készletgazdalkodas, ami az utobbi harom évben nagy kihivast jelentett. A Covid 19 okozta
pandémia miatt tobb épiiletgépészeti gyartd jelentdsen késve tudta teljesiteni a rendeléseket.
Tovébbi gondot okozott a termékek ugrasszerti dragulésa. A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft
lehetéségeihez mérten megemelte a készleteit, hogy minden olyan termék, amit
folyamatosan hasznalnak a kivitelezok, ne foggyon el a raktarbol. Ennek a stratégidnak a

szerves részeként 2022 februarjaban megnyilt a cég kistarcsai logisztikai bazisa.
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A korszerli tarolasi ¢és informatikai rendszereknek koszonhetén a raktirozasi
folyamtok pl.: betarolas, komissidzas, csomagolds, drukiadas felgyorsultak, ezt a partnerek
is azonnal érzékelték, hiszen kevesebb id6 alatt vehették at a rendeléseiket (68). Az arukiadas
gyorsasagaval kapcsolatosan a partnerek kozel 86%-a elégedett volt, viszont sajnos 13%
csupan kozepesnek értékelte ezt a szolgaltatast. Ugy gondolom, hogy ha a parterek
raszoknak arra, hogy eldre leadjak igényeiket, akkor nem lesz hosszas varakozasi idd, és igy
a most kozepesen értékeld ligyfelek véleménye is pozitivabb lesz a kovetkezo évben.

A parterek tobb mint haromnegyede elégedett, illetve nagyon elégedett volt a
kiszolgalasi idével (66) és a kapott eredmény a cégvezetés szamara is elfogadhato volt (44).
A készletes termékek esetében a cégvezetés altal megadott 5%-hoz kozelitett a kapott
eredmény, ezért ugy vélem, hogy itt indokolt lehet a szinvonal novelése, hiszen a mai
felgyorsult vilagban a vevéknek mindig minden azonnal kell.

A rendszer pontosabba is valt, a cég ezért tudja tartani 3% alatt a hibas teljesitések
szamat (47). Ezzel az értékkel 6sszhangban all a valaszadok értékelése (67), majdnem 90%
az elégedett vagy nagyon elégedett vasarld. Tehat a kiadas el6tti tobbszords aruellendrzés
meghozta az elvért eredményt. Igy elmondhatjuk, hogy ennél a szolgaltatasnal nincs sziikség
valtoztatasra.

A kiszallitasi készenlétre vonatkozoan a cég elvarasainak megfeleld eredményt
kaptuk, 76,21% (48). Ez azt jelenti, hogy az el6re nem jelzett igényeket is nagy biztonsaggal
ki tudja elégiteni a cég. Ez a vevOk szamara is mindenképpen pozitiv eredmény, hiszen az
igényeik nagy része azonnal teljesitve lesz. Jelenleg ugyan az ellatasi lancok és az
alapanyagellatottsag hidnyossdgai miatt a cég az optimalisndl lényegesen magasabb
raktarkészlettel dolgozik, ugy gondolom, hogy a beszallitéi lanc normalizalodasa utdn
mindenképp sziikséges lesz a készletszintek feliillvizsgalata és megfeleld szintre

csOkkentése.

Az informacidaramléssal kapcsolatosan a partnerek negyede csak kdzepesen volt
elégedett (69), amit a nyitott kérdésben részletesen kifejtettek. Ugy gondolom, hogy van még
mit fejleszteni ezen a szolgéltatasi szinvonalon, bar szerintem a B2B jelentds pozitiv
valtozast fog hozni a cég életében. Az 1j informatikai fejlesztéseknek koszonhetden a

partnerek tobb és pontosabb informéciohoz jutnak.
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A felallitott hipotézisekre adott valaszaim a kovetkezok:
H1: részben elfogadva
A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft menedzsmentje altal tamasztott kovetelmények
nagy részének megfelel a cég altal nyujtott logisztikai szolgaltatasok szinvonala.

A kiszolgélds megbizhatdsdgan és az atlagos kiszolgalasi idon kell javitani.

H2: Igen
az iigyfelek igényeit kielégitik a Ferenczi Epiiletgépészet Kft altal nyujtott

logisztikai szolgaltatasok szinvonala.

H3: Igen

az 01 logisztikai kdzpont hatarozottan novelte a vevoi elégedettséget.

6.2. Javaslatok

A versenyképes kereskedelmi vallalatok szdmara az anyagaramlas és az ezzel
kapcsolatos informécidaramlas hatékony megszervezése része kell legyen annak a termék és
szolgaltatas csomagnak, amellyel a vallalat a piacon megjelenik.

A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft példdja is jol bizonyitja, hogy a vevdkiszolgalas
hatékonysaganak novelése és ezaltal a logisztika hatékonysaganak novelése nem lehetetlen
feladat. A B2B segitségével jelentdsen javulhat az ellatasilanc atlathatosaga, csokkenhetnek
az atfutasi idok és jelentdsen novelhetové valik a vevOkiszolgalads szintje. Az atgondolt
beszerzési stratégia, az informatikai fejlesztések, a megfelelden képzett human eréforras az
alapjai ennek a fejlodésnek. A rovidebb kiszolgalasi idé mindenképp versenyeldnyt jelent
felgyorsult vildgunkban, hiszen a minél rdvidebb atfutdsi 1d6 a megbizhatosag

kovetelménye.
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Ugy gondolom, hogy azok a kévetkeztetések, amiket megfogalmazok a 72. oldalon az
informacidaramlas problémaival kapcsolatosan, az aldbbi javaslatok megfogadasaval
vélhetéen orvosolhatoak lesznek. Javaslataim szilard alapokra épiilnek, és biztositjak, hogy

a vevOkiszolgalas ezen a magas szinvonalon stabilizalodjon, és fejlodjon tovabb.

1. A partnerek szamdra az egyik legfontosabb, a naprakész informéci6. Tobben is
kifogésoltak, hogy bizonyos informacidok pl.: akcios hirlevél, nem, vagy csak
késéssel érkezett meg. Ezt ki lehet kiiszobolni, ha tovabbi informatikai fejlesztéssel

mas lizenetben (sms, messenger) értesitést kap a hirlevél kikiildésérol.

2. Még mindig sok olyan visszajelzést kap a cég, hogy nem tudjak telefonon elérni az
értékesitot, amikor arakat vagy készletet akarnak lekérdezni. Itt szintén érdemes
végig gondolni, hogy egy egyszeri meniisorral kialakitott telefonos chat alkalmazas
milyen hatékonysaggal lenne képes ezeket az informacidkat megadni. Igy az
értékesitd kollégak leterheltsége csokkenne, a partnerek pedig gyorsabban

megkapnak megfeleld informaciot.

3. Tobben sérelmezték, hogy a reklamacids folyamat nem atlathat6, nem kapnak
informaciét, hogy hol, mikor, mi torténik. Ugy gondolom ezt a visszajelzést
komolyan kell venni és 1d6rél idére meg kell osztani az tligyféllel a folyamathoz
kapcsolodo informacidkat akar egy e-mail formajaban, pl.: ,,a kifogasolt termék

bevizsgalasra tovabb lett kiildve a gyartéhoz”.

4. A megnovekedett forgalom fokozott terhelést jelent a raktar szamara, ezért azoknak
a partnereknek, akik kiszallitast kértek masnapra 12:00-ig le kell adniuk
rendelésiiket. fgy lesz id6 a komissidzasra, és az azonnali vasarlasok 6sszekészitésére

is.

5. Folytatni kell az évenkénti rendszerességgel végzett kérddives kutatast és a
logisztikai teljesitménymutatok figyelését, hogy a meghozott intézkedések hatasit

vizsgalni tudjuk

Ugy vélem, hogy ha a cégvezetés elfogadja javaslataimat, viszonylag alacsony befektetéssel
jelentdsen ndvelni tudja a vevoi elégedettséget az informacidaramlas teriiletén.
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7. OSSZEFOGLALAS

A vallalatokra egyre nagyobb versenynyomas nehezedik. Gyorsan és eredményesen
kell reagaljanak a folyamatosan valtozd fogyasztoi igényekre. A versenyképesség
megorzéséhez maximalizalni kell a vevOi elégedettséget, ezért a jO mindségli termékek
mellett magas szinvonalil szolgaltatasi rendszert iS biztositani kell. Hiszen napjainkban a
kapcsolodo szolgaltatasok hatarozzak a termék eladhatosagat. A termékekhez talan a
legszorosabban kapcsolhatd szolgaltatds a logisztika, melynek teljesitménye jelentdsen

befolyasolhatja a vevok elégedettségét.

Dolgozatomban a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft egyes logisztikai folyamataihoz
kothetd kulcsfontossagt teljesitmény mutatokat €s az ezek altal nagyban befolyasolt vevoi

elégedettséget vizsgaltam.

Diplomadolgozatom célja, atfogd képet nyljtani a cég logisztikai kiszolgalasi
szinvonalar6l, valamint az annak eredményeként is felfoghaté vevoi elégedettségrol.
Megvizsgalni, hogy a cég altal meghatarozott szinvonal mennyiben fedi le a vevok igényeit,

illetve a logisztikai szolgaltatasok mindsége milyen mértékben hat a vevok elégedettségére.

A vevli elégedettséget leggyakrabban kérddives modszerrel mérik, mig a vevoi
elégedettséget  befolyasold logisztikai mutatok  objektiv. moddon  mérésekkel
meghatarozhatok. A kérddives vizsgalat célja a vevo elégedettség vizsgalata a cég logisztika
teljesitményéra vonatkozéan. A vevd elégedettség vizsgalata soran kideriilt, hogy a
szolgéltatas szinvonaldra kiilondsen érzékenyek. A kérddiv altalanos kérdéseivel az tigyfelek
vasarlasi szokasair6l kaptam képet, ami alapjan elmondhatjuk, hogy visszatérd, hiiséges
vasarlokrol van szo, akik a forgalom gerincét alkotjak. Az altalam vizsgalt elemek koziil
magas vevOi elégedettséget mértem a kiszolgalas mindségével (90%), kiszolgalas
megbizhatdsagaval (80%) €s az atlagos kiszolgalasi idovel (78,9%) kapcsolatosan is. Ez az
eredmény a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft szisztematikus fejlesztéseinek koszonheté a

veviszolgalat, az informatika és az aru raktarozas terén.

Az tugyfelek nem voltak elégedettek az informacidaramlas gyorsasdgaval. A
felmeriilt problémakra javaslatként tovabbi informatikai fejlesztéseket javasoltam, tobbek

kozott telefonos chat alkalmazasanak bevezetését, amely a cég értékesitdit tehermentesitené.
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Mig a kérdéiv a vevok oldalardl kozeliti meg a kiszolgalasi szinvonalat, addig a
szolgéaltatasi szint mérése a vallalat szemszogébol vizsgalja azt. Ebben az esetben a vallalat
menedzsmentje altal meghatarozott kiszolgalasi elemek teljesitményének mérése, illetve az
elére meghatarozott normaval vald 6sszehasonlitasa tortént meg. A vizsgalat célja tovabb
fokozni a logisztikai kiszolgalasi szinvonalat a vevok megelégedettségére. Szinte minden

vizsgalt mérészam megfelelt a cég vezetés altal elvartnak.

Atlagos kiszolgalasi id6 tekintetében mind a raktarkészletes, mind a nem

raktarkészletes termékek esetében a kapott eredmény megfelelt a cég elvarasainak.

A kiszolgalas megbizhatdsdga volt az a mutatd, aminek szinvonala lényegesen
elmaradt a megfogalmazott elvarasoktol, ugyanakkor a vevok nagy része elégedett ezen
szolgéltatdssal a szubjektiv megitélés miatt. Mivel a megbizhatosdg az egyik
alapszolgaltatas a logisztikdban, ezért mindenképp sziikséges ennek magasabb szinvonalra

emelése.

A kiszolgédlas mindségével kapcsolatosan elmondhatd, hogy szinte maximalis

szolgaltatast nyujt a cég. Ezt a kérddives rész is alatdmasztja.

A kiszolgalasi készenlét is megfelel a cégvezetés elvarasainak. Azonban a beszallitoi
lanc normalizaldédasa utan mindenképp sziikséges lesz a készletszintek feliilvizsgélata és
megfeleld szintre csokkentése.

Ezeket az eredményeket fenntartani, sét fejleszteni kell a jovében is. A Ferenczi
érdekében javaslom a kérdbdives vizsgalat és logisztikai mutatdszamok mérésének

rendszeres megismétlését, hiszen csak igy érzékelhetdek az intézkedések hatasai.
A felallitott hipotéziseket részben igaznak taldltam, azaz:

H1: részben igaz: a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal nyujtott logisztikai
szolgaltatasok szinvonaldnak nagy része megfelel az elvardsoknak (kiszolgalas
mindsége, kiszallitdsi készenlét, atlagos kiszolgéalasi 1d6), mig a kiszolgélas
megbizhatosagan javitani kell.

H2: igaz: az iigyfelek igényeit kielégiti a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft altal nyujtott
logisztikai szolgaltatasok szinvonala.

H3: igaz: az uj logisztikai kdzpont megépiilése hatarozottan novelte a vevoi

elégedettséget.
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Diplomadolgozatom korabbi fejezeteiben bizonyitast nyert, hogy a logisztikai
szolgéaltatasok szinvonala nagymértékben befolydsolja a vevoi elégedettséget. Vélhetden
csak azok a cégek maradnak hosszu tavon versenyben, amelyek felismerve ezt a tényt,
folyamatosan fejlesztik a szolgaltatasaik szinvonalat vevOik megelégedettségére.
Diplomadolgozatom irisa soran betekintést nyertem a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft
logisztikai tevékenységébe, mely alapjan elmondhatom, hogy a termékhez kapcsolddod
szolgaltatasok tovabbi szisztematikus fejlesztésével sikeresen valaszolhatnak a jovo

épiiletgépészeti piacanak kihivasaira.
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8. KOSZONETNYILVANITAS

Végezetiil sziikségesnek tartom, hogy koszonetet mondjak mindazoknak, akik
lehetové tették szamomra, hogy megszerezzem azt az informacio- €és tudasanyagot, melynek

alapjan elvégezhettem feladatomat.

Szeretnék koszonetet mondani belsé konzulensemnek. Dr. Gyenge Balazs egyetemi
docensnek, amiért iranyitasaval és hasznos tanacsaival segitette diplomadolgozatom
elkészitését.

Kiilon koszonet illeti kiilsé konzulensemet, Brezovay Tamast, a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft. cégvezetéjét és kollégait, amiért megadtdk szamomra a
diplomamunkamhoz sziikséges gyakorlati ralatast, és onzetlen segitokészséggel biztositottak

szdmomra a dolgozat elkészitéséhez sziikséges forrdsanyagot.
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4. Bisnode Partnerkontroll (2022/c): Ferenczi Epiiletgépészeti Kft éves arbevételének
¢és adozott eredményének alakulasa
https://www.partnercontrol.hu/0067db6f-5a7d-42fe-90bd-
d93c9laele33&view=report&action=fin
Letdltés ideje: 2022 12 19

5. Bisnode Partnerkontroll (2022/d): A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft
eladosodottsaganak (%) mértékének valtozasa
https://www.partnercontrol.hu/0067db6f-5a7d-42fe-90bd-
d93c91aele33&view=report&action=fin
Letoltés ideje: 2022 12 19

6. Céginforméacio a Gienger Hungaria Kft-rél
https://www.ceginformacio.hu/cr9310008141
Letoltés ideje: 2022 12 18
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https://www.partnercontrol.hu/default.asp?page=0067db6f-5a7d-42fe-90bd-d93c91ae1e33&pass_query=ferenczi%20%C3%A9p%C3%BC&view=summary
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10.

11.

12.

Céginformaci6 a Szatmari Kft-rol
https://www.ceginformacio.hu/cr9310066313
Letoltés ideje: 2022 12 18

Ferenczi Epiiletgépészeti Kft honlapja
https://ferencziepuletgepeszet.hu/kapcsolat/pag kapcsolat.aspx
Letoltés ideje: 2022 12 18

A Gienger Hungaria Kft honlapja
https://www.giengerhungaria.hu/rolunk
Letoltés ideje: 2022 12 18

KSH (2018): Osztalyozasok - Gazdasagi tevékenységek egységes agazati
osztalyozasi rendszere (TEAOR’08)
https://www.ksh.hu/docs/osztalyozasok/teaor/teaor08_struktura 2018_08 01.pdf
Letoltés ideje 2022 12 16

Németh Lészlo: Az épiiletgépészet nemzetgazdasagi jelentésége — 1. rész

https://www.ensi.hu/ data/ vfs/installateur-2021-04-az-epuletgepeszet-

nemzetgazdasagi-jelentosege-1-resz-ensi-pdf.pdf
Letoltés ideje: 2022 12 17

Szatmari Kft honlapja
https://www.szatmari.hu/rolunk
Letoltés ideje: 2022 12 18
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10. MELLEKLETEK

10.1. Kérddiv vevai elégedettség vizsgalathoz

-~

<N
IFERENCZI KERDBIV

EFULLTOERESIEY - CU QmOUP

A kérddiv kitdltése cégnév nélkil torténik.
Az adatokat csak statisztikai céllalhasznadljuk, és bizalmasan kezeljuk.

1. Milyen gyakran vasirol On a Ferenczi Epﬁletgépészeti Kft.-nél?

Naponta

Hetente

Havonta

2-3 havonta

3 hénapndl ritkdbban

v s wWwN -

2. Mekkora dsszegben vasirol éves szinten a Ferenczi Epﬂletg_épémti Kft-nél?

1 millié Ft alatt

1 MFt-3 M Ft kdzott
3 MFt-5M Ft kdzott
SMFt-8M Ft kozott
8 M Ft felett

vV & WN e

3. Milyen értékiiek dtlagosan az egyes vasarlisok?

1 0-200 000 Ft kdzott

2 200 000 - 500 000 Ft kozott

3 500000 - 1 000 000 Ft kozott
4
5

1 000 000 - 3 000 000 Ft kdzott
3 000 000 Ft felett

4. Mennyire elégedett On az alibbiakkal a Ferenczi Epﬁletg@pészeti Kft-nél?

Egyaltaldn Nagyon
S Nem Kdzepesen Elégedett elégedett
Ertékesitd kollégdink szakmai
3 1 2 3 4 5
felkésziltségével?
Kiszolgalds megbizhatésdga
2 lmeﬁaoou szallitasi hataridk betartdsa) i 2 3 4 3
3 Atlagos kiszolgalasi :d§ ol . 1 2 3 4 5
(&ru mﬁrendelésetél a lellesnléyﬁ eltelt idd)
Kiszolgdlds min8sége 1 2 3 4 5
[megrendelt termékek kifogas nélkili szallitasa)
S5 Raktdri drukiadas gyorsasaga 1 2 3 4 5
Informdciddramlids pontossaga,
1 2 3 4 5
gyorsasaga

Ferenczi Eplletgépészeti Kft
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-~

NFERENCZI KERDBIV

CPOLETGEPLSZET « CLU GROU

6. Kérem, fejtse ki, mivel nincs megelégedve!

7. Kérem, fejtse ki mivel fokozhaznank az On elégedettségét?

Segitségét koszonjuk!

Ferenczi Epliletgépészeti Kft csapata
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10.2. A'tlagos kiszolgalasi ido (nap) raktarkészletes termékek esetén

Atlagos Kiseolgdlisi idd (nap) raktirkiészletes termékek eseién

T N
Megrendelés Raktirkéseletes Megrendelés | Teljesités {ngandLIu ) ,{“"fﬂ,ﬁ L
sEima termékek szdma (db)]  ddtuma dituma ttljﬁltts.k?l““ kml?”“un Sdlyozott Ty
elielt idd) tétely
nap db
51 5 2023.02.17] 2023.02.17 1] 5 1]
2 5 2023.02.06] 2023.02.06 1] 5 1]
10 8 2023.02.08] 2023.02.08 1] 8 1]
48 5 2023.02.13] 2023.02.13 1] 5 1]
B3 B 2023.02.20] 2023.02.20 1] [ 1]
78 3 2023.02.24] 2023.02.24 1] 3 1]
1 4 2023.02.06) 2023.02.07 1 4 4
3 3 2023.02.06] 2023.02.07 1 3 3
18 7 2023.02.09] 2023.02.10 1 7 7
a7 2 2023.02.16] 2023.02.17 1 2 2
49 3 2023.02.17] 2023.02.19 2 3 B
B4 2 2023.02.20] 2023.02.22 2 2 4
4 7 2023.02.06] 2023.02.08 2 7 14
11 4 2023.02.08] 2023.02.10 2 4 8
20 7 2023.02.11] 2023.02.14 3 7 21
22 2 2023.02.11) 2023.02.14 3 2 b
50 7 2023.02.17] 2023.02.20 3 7 21
79 B 2023.02.24] 2023.02.27 3 [ 18
7 7 2023.02.06] 2023.02.09 3 7 21
19 B 2023.02.11] 2023.02.14 3 5 18
21 9 2023.02.11] 2023.02.14 3 9 27
25 4 2023.02.13] 2023.02.16 3 4 12
a7 4 2023.02.15] 2023.02.18 3 4 12
a0 4 2023.02.25] 2023.02.28 3 4 12
A5 8 2023.02.16] 2023.02.19 3 -] 24
26 7 2023.02.13] 2023.02.16 3 7 21
73 9 2023.02.23] 2023.02.26 3 9 27
39 7 2023.02.15] 2023.02.18 3 7 21
&5 7 2023.02.201 2023.02.23 3 7 21
81 7 2023.02.25] 2023.02.28 3 7 21
5 11 2023.02.06] 2023.02.09 3 11 33
27 i 2023.02.13] 2023.02.16 3 2 B
Bb 5 2023.02.20] 2023.02.23 3 5 15
82 4 2023.02.25] 2023.02.28 3 4 12
B 3 2023.02.06) 2023.02.09 3 3 9
12 B 2023.02.08] 2023.02.12 4 5 24
29 B 2023.02.13] 2023.02.17 4 [ 24
38 7 2023.02.15] 2023.02.19 4 7 28
&7 2 2023.02.20] 2023.02.24 4 2 8
83 10 2023.02.25] 2023.03.01 4 10 40
8 B 2023.02.06] 2023.02.10 4 [ 24
28 7 2023.02.13] 2023.02.17 4 7 28
53 2 2023.02.18] 2023.02.22 4 2 g
Usszesen: 107 236 61l
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Atlagos kiszolgildsi idd (nap) raktirkéseletes termékek esetén

T M
Megrendelés Raktarkészletes Megrendelés | Teljesités "Hft“,"i“df__ltf - ,{ufﬂ,ﬁ i
Jssima termékek seima (dhb) diatuma dituma tt]lﬁnﬁ.k',:m" klﬂf’ull““ et
eltelt bdi) tétel)
nap db
BE 7 2023.02.201 2023.02.24 4 7 28
77 3 2023.02.24] 2023.02.2E8 4 12
24 11 2023.02.25] 2023.03.01 4 11 a4
40 B 2023.02.15] 2023.02.19 4 5] 24
56 7 2023.02.18] 2023.02.22 4 7 28
33 11 2023.02.15] 2023.02.19 4 11 44
36 3 2023.02.15] 2023.02.19 4 3 12
42 8 2023.02.16] 2023.02.20 4 8 32
55 5 2023.02.18] 2023.02.22 4 5 20
B2 3 2023.02.18] 2023.02.22 4 3 12
B9 3 2023.02.201 2023.02.25 5 3 15
74 b 2023.02.23] 2023.02.28 5 5] 30
54 4 2023.02.18] 2023.02.23 5 4 20
41 3 2023.02.16] 2023.02.21 5 3 15
57 11 2023.02.18] 2023.02.23 5 11 55
Bl 7 2023.02.18] 2023.02.23 5 7 35
76 5 2023.02.23] 2023.02.28 5 5 25
B0 B 2023.02.18] 2023.02.23 5 5] 30
13 5 2023.02.08] 2023.02.13 5 5 25
23 5 2023.02.11] 2023.02.16 5 5 25
34 a8 2023.02.15] 2023.02.20 5 B 40
43 9 2023.02.16] 2023.02.21 5 9 45
58 10 2023.02.18] 2023.02.23 5 10 50
70 a8 2023.02.22] 2023.02.28 [ B 48
17 5 2023.02.09] 2023.02.15 5] 5 30
24 3 2023.02.11] 2023.02.17 [ 3 18
15 2 2023.02.15] 2023.02.21 5 2 12
44 1 2023.02.16] 2023.02.23 7 1 7
59 a8 2023.02.18] 2023.02.25 7 B 56
71 10 2023.02.22] 2023.03.01 7 10 70
75 9 2023.02.23] 2023.03.02 7 9 63
45 B 2023.02.16] 2023.02.24 8 5] 48
32 9 2023.02.15] 2023.02.23 -] 9 72
T2 2 2023.02.22] 2023.03.02 g 16
9 11 2023.02.06] 2023.02.15 9 99
15 11 2023.02.08] 2023.02.17 9 99
30 2 2023.02.13] 2023.02.22 9 18
52 a8 2023.02.18] 2023.02.27 9 B 72
31 8 2023.02.15] 2023.02.24 9 B 72
16 3 2023.02.09] 2023.02.18 9 3 27
14 10 2023.02.08| Z023.0L17| ] 10 50
FJ!ﬁIl.'m:n: 351 -UHI p) BE
5z, = atlagos kiszallitasi idé (nap) ZI: Sz = 2193
T1,2,3 = megrendelés és a teljesités kozott eltelt ids (nap) e — =l 498
N = #sszes kiszdllitott tétel [db) N sz,= 44nap

88



Virés Erika: Vevékiszolgdldsi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft-nél

10.3. Atlagos kiszolgdldsi id6 (nap) NEM raktirkészletes termékek esetén

Atlagos kiszolgilisi idi (nap) NEM raktarkészletes termékek esetén

NEM T . " N
Megrendelés| raktirkészletes |Megrendelés] Teljesitis {rlftlg,rt:ndu_]rt ) _:mfu,ﬂ L .
sefima termékek seima dftuma diituma e ku.mll hdpedMidott | Styoott T,
eltelt ida) tétel)
(db) nap db

a6 7 2023.02.16| 2023.02.18 2 7 14
52 7 2023.02.17) 2023.02.19 2 7 14
2 10 2023.02.06] 2023.02.08 2 10 20
8 7 2023.02.07) 2023.02.08 2 7 14
11 8 2023.02.07) 2023.02.08 2 8 16
13 5 2023.02.08] 2023.02.10 2 5 10
15 7 2023.02.09] 2023.02.12 3 7 21
20 5] 2023.02.09] 2023.02.12 3 b 18
23 10 2023.02.10] 2023.02.13 3 10 30
24 5 2023.02.10| 2023.02.13 3 5 15
35 [ 2023.02.14) 2023.02.17 3 b 18
57 5 2023.02.18] 2023.02.21 3 5 15
e 10 2023.02.21) 2023.02.24 3 10 El
65 8 2023.02.21) 2023.02.25 4 8 32
B9 11 2023.02.22] 2023.02.26 4 11 LE
74 5] 2023.02.23) 2023.02.27 4 b 24
22 11 2023.02.10] 2023.02.14 4 11 44
25 10 2023.02.11) 2023.02.15 4 10 40
7 12 2023.02.23) 2023.02.28 5 12 B0
10 11 2023.02.07] 2023.02.12 5 11 55
14 14 2023.02.08] 2023.02.13 5 14 70
1 9 2023.02.06] 2023.02.11 5 45
a2 9 2023.02.16] 2023.02.21 5 45
b4 9 2023.02.21) 2023.02.26 5 9 45
b& 13 2023.02.21) 2023.02.26 5 13 b5
b7 13 2023.02.21) 2023.02.27 b 13 T8
70 15 2023.02.22) 2023.02.28 b 15 50
7 14 2023.02.06] 2023.02.13 7 14 98
5 14 2023.02.23] 2023.03.02 7 14 58
28 14 2023.02.11) 2023.02.18 7 14 98
B 18 2023.02.06] 2023.02.13 7 18 126
26 9 2023.02.11) 2023.02.18 7 9 b3
12 13 2023.02.08] 2023.02.16 8 13 104
29 12 2023.02.11) 2023.02.19 8 12 £l
34 11 2023.02.14) 2023.02.22 8 11 28
36 15 2023.02.14) 2023.02.23 9 15 135
a5 15 2023.02.16| 2023.02.25 9 15 135
49 16 2023.02.17] 2023.02.26 9 16 144
51 11 2023.02.17) 2023.02.26 9 11 99
56 10 2023.02.18) 2023.02.27 9 10 S0
b1 15 2023.02.18) 2023.02.27 9 15 135
i 16 2023.02.24) 2023.03.05 9 16 144
30 11 2023.02.13) 2023.02.22 5 11 99
(sszesen: 131 458 2724
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Atlagos kiszolgdlisi idd (nap) NEM raktarkéseletes termékek esetén

N T N
. — . v op | (megrendelés - {iisszes
::;':‘“':“d"'"* ‘"““"‘l;':;“"'l“" “T;;"::'“ lei’l:‘::‘ teljesités kiziitt | kiszallitott | Silyozott T,
eltelt ida) titel)

b A db
37 10 2023.02.14) 2023.02.25 11 10 110
a0 9 2023.02.24] 2023.03.07 11 ] EE]
81 14 2023.02.24) 2023.03.07 11 14 154
31 17 2023.02.13) 2023.02.25 12 17 204
19 11 2023.02.09)] 2023.02.21 12 11 132
16 9 2023.02.09] 2023.02.23 14 9 126
76 15 2023.02.23) 2023.03.09 14 15 210
40 19 2023.02.16] 2023.03.02 14 19 266
a7 14 2023.02.16] 2023.03.02 14 14 196
27 5 2023.02.11) 2023.02.25 14 70
17 7 2023.02.09] 2023.02.23 14 EE
53 9 2023.02.18] 2023.03.04 14 126
43 12 2023.02.1&] 2023.03.03 15 12 180
58 17 2023.02.18] 2023.03.06 16 17 272
33 10 2023.02.14) 2023.03.02 16 10 160
a4 3 2023.02.16] 2023.03.04 16 3 48
50 8 2023.02.17] 2023.03.05 16 8 128
48 13 2023.02.16] 2023.03.05 17 13 221
54 13 2023.02.18] 2023.03.08 18 13 234

11 2023.02.06] 2023.02.24 18 11 158
4 [ 2023.02.06] 2023.02.24 18 [ 108
5 5 2023.02.06] 2023.02.24 18 5 a0
32 9 2023.02.13) 2023.03.07 22 9 198
21 7 2023.02.10] 2023.03.05 23 7 161
g 15 2023.02.07) 2023.03.02 23 15 345
b8 5] 2023.02.21) 2023.03.18 25 b 150
41 10 2023.02.16] 2023.03.13 25 10 250
55 11 2023.02.18] 2023.03.15 25 11 275
38 21 2023.02.14) 2023.03.11 25 21 525
78 17 2023.02.24] 2023.03.21 25 17 425
73 27 2023.02.22) 2023.03.22 28 27 756
59 27 2023.02.18] 2023.03.18 28 27 756
b.2 23 2023.02.21) 2023.03.23 30 23 &30
18 25 2023.02.09] 2023.03.12 31 25 775
72 18 2023.02.22) 2023.03.25 31 18 558
B0 20 2023.02.18] 2023.03.21 31 20 620
71 27 2023.02.22] 2023.03.25 31 27 B37
EE) 18 2023.02.14] 2023.03.17 31 18 558
[Osszesen: L L 13033
5z, = atlagos kiszdllitasi idd (nap) Z;: Sz, = 14033
T1,2,3 = megrendelés és a teljesités kézant eltelt idS (nap) B — =l 974
N = tsszes kiszallitott tétel (db) o sz,= 14,4 nap
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ti Kft-nél

épésze

kiszolgdldsi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi Epiiletg

Vevd

V6rés Erika

izhatosaga

las megb

iszolga

K

10.4.

Kiszolgilis megbizhatosaga alaptablizat

" . . . N HI
Megrendelés | NEM raktirkészletes |Megrendelés| Visszaigazolt . Y f..u.__.ma.m.wno_n ditum & (az isszes (nem hataridire
SZAma termékek szama (db) dédtuma beérkezés datuma Beérkezés dituma | beérkezts rmm.a: eltelt kiszallitott tétel)] teljesitett termék)
napok szima

db db

55 7 2023.02.24 2023.03.10 2023.02.27 -11 7 0
57 3 2023.02.27 2023.03.23 2023.03.02 -10 3 0
32 4 2023.02.02 2023.02.24 2023.02.05 -8 4 0
44 a4 2023.02.14 2023.03.15 2023.02.17 -8 4 0
56 5 2023.02.26 2023.04.03 2023.03.01 -8 5 0
43 7 2023.02.13 2023.03.23 2023.02.16 -7 7 0
37 3 2023.02.07 2023.02.27 2023.02.10 -6 3 0
42 6 2023.02.12 2023.03.04 2023.02.15 -6 6 0
47 9 2023.02.17 2023.03.02 2023.02.20 -6 9 0
33 5 2023.02.03 2023.02.15 2023.02.10 -5 5 0
34 6 2023.02.03 2023.02.15 2023.02.10 -5 6 0
35 7 2023.02.02 2023.02.21 2023.02.16 -5 7 0
36 9 2023.02.06 2023.02.24 2023.02.20 -4 9 0
41 7 2023.02.11 2023.03.08 2023.03.04 -4 7 0
48 10 2023.02.18 2023.03.22 2023.03.18 -4 10 0
52 2 2023.02.22 2023.03.29 2023.03.25 -4 2 0
12 8 2023.02.01 2023.02.19 2023.02.15 -4 8 0
40 6 2023.02.10 2023.02.27 2023.02.24 -3 6 0
51 3 2023.02.21 2023.03.03 2023.02.28 -3 3 0
5 4 2023.02.28 2023.03.10 2023.03.07 -3 4 0
38 4 2023.02.08 2023.02.17 2023.02.15 -2 4 0
45 12 2023.02.15 2023.03.03 2023.03.01 -2 12 0
53 5 2023.02.23 2023.03.11 2023.03.09 -2 5 0
54 6 2023.02.24 2023.03.19 2023.03.17 -2 6 0
39 6 2023.02.09 2023.03.10 2023.03.09 -1 6 0
49 8 2023.02.18 2023.03.23 2023.03.22 -1 8 0
1 8 2023.02.01 2023.02.15 2023.02.15 0 8 0
2 9 2023.02.08 2023.02.23 2023.02.23 0 9 0
15 9 2023.02.18 2023.02.25 2023.02.25 0 9 0
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ti Kft-nél

épésze

kiszolgdldsi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi Epiiletg

Vevd

V6rés Erika

Kiszolgilds megbizhatésiga alaptiblizat

e . . . N HI
Megrendelés | NEM raktirkészletes |Megrendelés| Visszaigazolt , . e._w.mmu_n.”.mo_- diitum és (az dsszes (nem hataridire
szama termékek sziama (db)| détuma beérkezés dituma Beérkezés distuma | beérkezés __..m.n_ﬂ.pﬁ eleelt kiszdllitott tétel)| teljesitett termék)
napok szdma
db db
16 3 2023.02.21 2023.02.28 2023.02.28 0 3 0
17 1 2023.02.22 2023.03.01 2023.03.01 0 1 0
18 7 2023.02.03 2023.02.17 2023.02.17 0 7 0
19 4 2023.02.07 2023.02.21 2023.02.21 0 4 0
20 5 2023.02.12 2023.03.05 2023.03.05 0 5 0
21 2 2023.02.14 2023.03.14 2023.03.14 0 2 0
22 9 2023.02.23 2023.03.26 2023.03.26 0 9 0
25 2 2023.02.21 2023.02.28 2023.02.28 0 2 0
10 4 2023.02.25 2023.03.17 2023.03.17 0 4 0
7 3 2023.02.01 2023.02.16 2023.02.16 0 3 0
13 3 2023.02.04] 2023.02.28 2023.02.28 0 3 0
50 b 2023.02.20 2023.02.27 2023.02.27 0 6 0
30 3 2023.02.23 2023.03.23 2023.03.23 0 3 0
3 4 2023.02.27 2023.03.14 2023.03.15 1 4 4
23 2 2023.03.01 2023.03.16 2023.03.17 1 2 2
14 ] 2023.03.03 2023.04.01 2023.04.02 1 6 6
4 9 2023.02.03 2023.02.12 2023.02.14 2 9 9
24 11 2023.02.14] 2023.03.08 2023.03.10 2 11 11
b 10 2023.02.24 2023.03.13 2023.03.15 2 10 10
28 21 2023.03.14 2023.04.09 2023.04.11 2 21 21
46 10 2023.02.16 2023.02.28 2023.03.05 5 10 10
27 11 2023.02.11 2023.03.16 2023.03.21 5 11 11
26 18 2023.02.27 2023.03.18 2023.03.23 5 18 18
a2 20 2023.03.19 2023.04.07 2023.04.12 5 20 20
31 6 2023.02.01 2023.03.06 2023.03.11 5 6 6
9 2 2023.02.03 2023.02.16 2023.02.22 6 2 2
11 5 2023.02.01 2023.02.27 2023.03.05 6 5 5
29 4 2023.02.05 2023.02.26 2023.03.04 6 4 4
|Bsszesen: 373 139
Sz)4 = kiszallitds megbizhatdsaga (%)
- N —HI *100(%) HI = nem hatdriddre teljesitett tételek szdma (db)
i N N = dsszes kiszallitott tételek szama (db)
A tétel darabszamat alapul véve SZp= w....w..“.”_w.wm *100= 62,73%
. . . 57-21
A megrendelés szamot alapul véve S5Z,= *100= 73,68%
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10.5. Kiszdllitdsi készenlét alaptdablazat

Kiszillitasi készenlét alaptiblizat

leerendelés sz Megrendelt termékek Raktarkészletes MNem raktarkészletes
Megrendeles szama szama (dh) termékek szama (db) | termékek szama (db)
1 2 1 1
2 4 4 0
3 7 5 2
4 3 (4] 3
5 10 9 1
B 8 B 0
7 5 3 2
8 18 0 18
9 4 3 1
10 5 5 0
11 7 5 2
12 3 2 1
13 2 1 1
14 12 12 0
15 19 17 2
16 24 0 24
17 4 3 1
18 7 7 0
19 k] [ 2
20 3 1 3
21 2 1 1
12 8 ] 0
23 ' 4 2
24 F.l 4 0
25 8 7 1
26 1 1 1]
27 4 2 2
28 ] 3 3
29 7 ] 1
30 3 3 0
31 5 3 2
32 1 7 8]
33 11 10 1
34 1 1 0
35 4 2 2
36 4] 1 5
37 5 4 1
38 16 16 0
39 12 10 2
40 13 B 7
4l 10 9 1
42 4 4 0
43 8 4] 2
34 11 13 32
45 17 16 1
46 2 2 0
a7 10 B 2
Osszesen: 340 255 85
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Kiszallitisi készenlét alaptiblizat

Megrendelés szima Megrendelt termékek J{;ktéj'készlutcs I'-'cm. raktirkészletes
= szama (dhb) termékek szama (db) | termékek szama (db)

38 3 1 2z
49 4 1 3
50 5 4 1
51 5] 4] Ju]
52 10 8 2
53 11 9 2
54 4 lu]
55 B 7 1
56 2 2 lu]
57 20 18 2z
58 B 5] 2z
59 7 5 2z
] 9 8 1
61 24 24 a
b2 2 0 2
B3 3 1 2
b4 4 2 2
b5 ] 5 1
b6 5 5 lu]
b7 B 5] 2z
b8 2 0 2z
B9 1 7 &
70 11 10 1
71 2 a
72 3 1 2
73 15 13 2
74 18 2 16
75 2 1 1
76 3 3 lu]
77 4 2 2z
78 8 4] 2
79 9 3 4]
80 7 [ 1
81 B B a
B2 5 3 2
823 3 1 2
B4 5 4 1
B85 B 7 1
BE 5] 5] lu]
87 5 3 2z
828 8 4] 2
89 4 2 2
90 2 1 1
91 10 10 lu]
92 ] 7 2
93 14 12 2
((sszesen: 661 503 158
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Kiszdllitisi készenlét alaptibliazat

X . Megrendelt Raktirkészletes Nem raktirkészletes
Megrendelés szima . . . . - :
termékek szima (db) | termékek szima (db) | termékek szama (db)
94 5 5 a
95 4 3 1
96 [ [ a
87 9 7 2
98 5 a 5
99 4 3 1
100 B B i}
Osszesen: 702 535 167

raktarkészlotes
termékek (db)

Készenlét = *100
tesres megrendelt
termék (db)
535
Készenlét = *100= 76,21%
£ 702 .
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10.6. Hibas teljesitések szama

Hibis teljesitések szama

Sedllitsleval | TEUSlSk | Mibdstellesites | e esitis -
sEAMa srama Hibds teljesitds oka
i (db) 1o
202310025 1 [1] 0,008
202310026 5 o 0,00%
2023,/10027 9 [1] 0,00%
2023/10028 7 o 0,008
202310029 B o 0,00%
202310030 4 o 0,005
202310031 b o 0,00%
2023,/10032 11 2 18,18% Téves drukiadds
202310033 B o 0,008
202310034 7 o 0,00%
202310035 2 o 0,00%
202310036 b o 0,00%
2023,/10037 10 [1] 0,00%
202310038 E 1 12,50% Hidnyos csomagolds
2023,/10039 9 o 0,00%
202310040 5 o 0,00%
202310041 7 o 0,00%
2023,/10042 12 1 833% Téves drukiadds
202310043 9 o 0,008
2023,/10044 E o 0,00%
202310045 3 o 0,00%
202310046 7 o 0,00%
2023,/10047 11 [1] 0,00%
202310048 9 o 0,00%
2023,/10049 10 o 0,00%
202310050 b 1 16,675 Téves drukiadds
202310051 B Fi 25,00% Téves drukiadds
2023,/10052 13 [1] 0,00%
202310053 10 o 0,00%
202310054 9 4] 0,00%
202310055 4 o 0,00%
202310056 B o 0,00%
2023/10057 12 [1] 0,008
202310058 10 o 0,00%
2023/10059 11 4] 0,00%
202310060 7 o 0,00%
202310061 9 o 0,00%
202310062 14 1 7.14% Sérilt csomagolds
202310063 11 1 9,09% Téves arukiadds
2023,/10064 10 2 20,00% Sériilt csomagolds
202310065 5 o 0,00%
202310066 9 o 0,00
2023/10067 13 [1] 0,008
202310068 11 o 0,00%
2023,/10069 12 4] 0,00%
202310070 B o 0,008
202310071 10 [7] 0,00%
|[]5mstn: ELF] 11 1.81%
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Hih:as teljesitések seama

Tételek | Hibds teljesités
Srdllindlewél sréma s.l!miu Hilb:ds teljesités Hibas teljesités oka
sriern {db) (db) (*)
2023710072 13 a 0,00
2023710073 10 0 0,003
2023710074 ] 1] O3
2023/10075 4 a 0,003
2023710078 B L} 0,003
2023710077 12 a 0,00
2023710078 10 2 20,00% Téves drukiadds
2023710079 11 1] O3
2023/ 100R0 7 a 0,003
202310081 ] (1] 0,3
2023100832 12 a 0,00
2023710083 13 1 7.69% Téves drukiadds
2023710084 ] 1] O3
2023/ 10085 11 a 0,00%
202310086 ] (1] 0,3
2023710087 15 a 0,00
2023/ 100EE 11 0 0,003
2023/ 10089 13 3 23,0E% bennyiségl tévedés
2023 10090 B a 0,00%
202310091 17 (1] 0,3
202310092 13 a 0,00
202310093 15 0 0,003
202310093 2 a 0,00%
2023/ 10095 3 a 0,00%
2023 10056 5 (1] 0,3
2023/ 100097 1 a 0,00
2023/ 10058 7 L} 0,003
202310099 B 1 16,67% bennyiségl tévedés
2023710100 B a 0,00%
202310101 4 (1] 0,3
202310102 5 a 0,003
2023710103 B 1 16,67% Téves drukiadds
2023710104 ] a 0,00%
202310105 ] a 0,00%
2023710106 B 1] O3
2023710107 ] 1 12,50% Bennyisdgl tévedés
2023710108 1 L} 0,003
2023710109 ] a 0,00%
2023710110 B 0 0,003
2023/10111 5 1] O3
2023710112 3 a 0,003
2023710113 2 L} 0,003
2023710114 10 a 0,00%
2023710115 7 0 0,003
2023710116 7 1 14,29% Mlennyisegi tévedés
2023710117 4 a 0,003
202310118 3 1 33,33% Serdlt csomagolas
Osszesen: 765 22 2,88%
. 52, = kiszdllitas megbizhatdsdga (%)
' N _H | D %0} H = hibds teljesitések szama (db)
¥ M = Osszes kiszallitott tételek szama (db)
765-22
Skg= S *100
Terrmék darabszdrmot ,
alapul véve 52, = kiszdllivis meghivhatdsdga 97,12%
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10.7. Abrdk jegyzéke

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
217.
28.

abra: A logisztika céljainak valtozasa az id6 fiiggvényében 8. oldal
abra: Az ellatasi lanc menedzsment korszert felépitése 11. oldal
abra: A logisztikai rendszer egy konkrét vevokiszolgalasi folyamatanak menete

12. oldal
abra: A logisztikai tevékenységek szervezeti felépitésének alapveto tipusai  16. oldal
abra: Az épitGipar termelési értéke agazatonként 2015-2021 20. oldal
abra: A GDP valtozasahoz vald hozzajarulas mértéke a termelési és a felhasznalasi
oldalon 2021-ben 21. oldal
abra: A magyar épiiletgépész éves beruhazasi értékek épitési teriiletek szerint 22. oldal
abra: Az épiiletgépészeti nagykeresked6 cégek 2021. évi arbevételei (eFt)  23. oldal
abra: Ferenczi Epiiletgépészeti Kft éves arbevételének és adozott eredményének
alakulasa 29. oldal

Abra: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft eladosodottsaganak (%) mértékének valtozasa

30. oldal
abra: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft szervezeti felépitése 30. oldal
abra: A Marketingkutatas folyamata 37. oldal
abra: Atlagos kiszolgalasi id raktarkészletes termékek esetében 43. oldal
abra: Atlagos kiszolgalasi id6 nem raktarkészletes termékek esetében 44, oldal
abra: Kiszolgalas megbizhatdsaga 45, oldal
abra: Hibas teljesitések tipusainak megoszlasa 46. oldal
abra: Kiszallitasi készlenlét 47. oldal
abra: Vasarlas gyakorisaga 50. oldal
abra: Eves vésarlasok sszege 51. oldal
abra: Alkalmanként vasarlasok érteke 52. oldal
abra: Mennyire elégedett az értékesitOk szakmai felkésziiltségével 53. oldal
abra: Kiszolgéalas megbizhatdsaga 54. oldal
abra: Atlagos kiszolgalasi idé 55. oldal
abra: Kiszolgalas minésége 56. oldal
abra: Raktari arukiadas gyorsasaga 57. oldal
abra: Informacidaramlas gyorsasaga 58. oldal
abra: Vasarlas gyakorisaga 61. oldal
abra: Eves vasarlas osszege 62. oldal
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29. abra: Atlagos vasarlasi érték 63. oldal
30. abra: Szakmai felkésziiltséggel valo elégedettség 64. oldal
31. abra: Kiszolgalas megbizhatosaga 65. oldal
32. abra: Atlagos kiszolgalasi id6 66. oldal
33. abra: Kiszolgalas mindsége 67. oldal
34. abra: Arukiadas gyorsasaga 68. oldal
35. abra: Informacidéaramlas gyorsasiga, pontossaga 69. oldal

10.8. Fotok jegyzéke

1. kép: A Haller utcai tizlet 27. oldal
2. kép: A Csillaghegyi tizlet 28. oldal
3. kép: Az j kistarcsai logisztikai cégkdzpont 28. oldal

10.9. Tablazatok jegyzéke

1. tablazat: A logisztika és az ellatasi lanc menedzsmentje kozotti kiilonbségek 12. oldal
2. tablazat: A magyarorszagi épiiletgépészeti piac meghatarozo szereploi a kovetkezok
2021-ben 24. oldal
3. tablazat: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft szamokban 27. oldal
4. tablazat: A Ferenczi Epiiletgépészeti Kft fébb pénziigyi mérészamainak alakulasa
29. oldal

5. tablazat: Logisztikai szinvonalmutatok értéke az elvarthoz képeset 72. oldal
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11. FUGGELEKEK

11.1. Hallgatdi és konzulensi nyilatkozat

NYILATKOZAT

Alulirott Voros Erika, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Szent Istvan Campus,
Ellatasilanc-menedzsment szak nappali/levelezé* tagozat végzos hallgatoja nyilatkozom,
hogy a dolgozat sajat munkdm, melynek elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt
modon, a jogi és etikai szabalyok betartasdval kezeltem. Hozzijarulok ahhoz, hogy
Zarodolgozatom/Szakdolgozatom/Diplomadolgozatom egyoldalas Osszefoglaloja
felkeriiljon az Egyetem honlapjara és hogy a digitalis verzidban (pdf formatumban) leadott
dolgozatom elérhetd legyen a témat vezetd Tanszéken/Intézetben, illetve az Egyetem
kozponti nyilvantartdsadban, a jogi és etikai szabalyok teljes korti betartasa mellett.

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen  nem*

Kelt: 2023 _¢év_aprilis_ho_25_nap

[.f" E?FL.-’H:?__TJ oo la
Hallgat6

NYILATKOZAT

A dolgozat készit6jének konzulense nyilatkozom arrol, hogy a
Zéarodolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot attekintettem, a hallgatdt az irodalmi
forrasok korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi €s etikai szabalyairol tajékoztattam.

A Zarddolgozatot/Szakdolgozatot/Diplomadolgozatot zarovizsgan torténd védésre javaslom
/ nem javaslom*,

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*

Kelt: 2023 év  aprilis ho 25 nap

< . )= Y

Belso konzulens

*Kérjiitk a megfelelot alahuzni!
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11.2. A diplomadolgozat tartalmi kivonata

A ZARODOLGOZAT/SZAKDOLGOZAT/DIPLOMADOLGOZAT
TARTALMI KIVONATA

Dolgozat cime: Vevoékiszolgalasi és logisztikai teljesitmény értékelése a Ferenczi
Epiiletgépészeti Kft.-nél

A dolgozatot készit6 hallgaté neve: Voros Erika

Szak, képzési szint és tagozat: Ellatasilanc-menedzsment mesterszak, levelezd tagozat
Tanszék/Intézet: Agréar- és Elelmiszergazdasagi Intézet, Agrarlogisztika, Kereskedelem és

Marketing Tanszék

Belsé témavezeté: Dr. Gyenge Balazs, egyetemi docens, Magyar Agrar- és Elettudomanyi
Egyetem

Kiilsé témavezetd: Brezovay Tamas, cégvezetd, Ferenczi Epiiletgépészeti Kft

Dolgozatomban attekintem a Ferenczi Epiiletgépészeti Kft. logisztikai tevékenységének
hatasat a vevokiszolgalas szinvonaldra. Vizsgaltam a logisztikai vevokiszolgalasi mutatdkat,
melyek nagyban befolyasoljdk a vevdi elégedettséget. Kérddives modszer segitségével
tanulmanyoztam a vevokiszolgalas és a logisztika kapcsolatat és az igy kialakult vevoi
elégedettséget a vallalatnal. Elemeztem, hogy hogyan valtozott a vevoi elégedettség az Uj
logisztikai kozpont megnyitasaval az el6z0 évhez képest. Diplomadolgozatom célja, hogy
atfogd képet kapjak arrol, hogy a cég belsd elvardsai mennyire feletek meg a cégvezetés
elvarasainak, valamint, hogy a cég altal nyujtott logisztikai szolgaltatasok mennyire felelnek
meg vevOik elvardsainak, fokozddott-e az elégedettségiik az 1j logisztikai kdzpont
megépiilésével.

Vizsgélataim sordn megallapitottam, hogy a cégvezetés elvarasainak a kiszolgalas
megbizhatdsdg eredményén kiviil a tobbi mutatészam eredménye elfogadhato. A vevdk is
elégedettek a cég szolgaltatasaival, egyediill az informacidaramlasnal fogalmaztak meg
problémakat, melyek megoldasara javaslatot tettem dolgozatomban, ezzel segitve a

vallalatvezetés a nagyobb hatékonysag elérésében.



