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ABSTRACT

In this article, we investigate the similarities and
differences between classical production companies and
service companies. A number of factors influence the
culture of organizations, from
conditions and industry characteristics to the national
cultures. The main difference for the consumers between
production company and service provider company is
the product what they offer. Within the organization, it
is a real challenge to meet individual customer needs. In
this sense, we examine the similarities of work

the environmental

organization principles.

1. BEVEZETES

A globalizacio hatasara, a multinacionalis vallalatok
mind nagyobb térnyerése kovetkeztében egyre tobb
konfliktus szarmazik a kulturalis meg nem értettségbdl,
mely nemcsak a munkakornyezetet befolyasolhatja
negativan, hanem a vallalat teljesitmény¢re is kihat.

A szervezetek  kultirjjat szamtalan  tényezd
befolyasolja kezdve a kornyezeti feltételekkel, az
ipardgi sajatossdgokon at a nemzeti kulturdkig. A
termeld és szolgaltatdo vallalatok legmarkansabban a
fogyasztokkal torténd kommunikacio és az interakciok
soran kiilonboznek. Mar az is mas szemléletet
eredményez, hogy a termeld vallalatok esetében a
vallalati tevékenység produktuma kézzel foghato, jol
felismerhetéen manifesztalodik. [9] Ezzel ellentétben a
szolgaltatd terméke gyakran nehezen
felismerhet6, azonosithaté a fogyasztok szdmara (ez
persze nem altalanos érvényti, gondoljunk csak példaul
a McDonald’s gyorsétterem-halozatra). Ezért gyakran
tapasztalhatod, hogy a szolgaltato vallalatok igyekeznek

szervezetek

pillanata” élmények sokszorozodnak és a front office-
ban tevékenykeddknek jobban kell kezelniiik a
konfliktusokat. [3]

2. MCDONALDIZACIO

A sztenderdizalds globalis piaci terjedését Ritzer
alapjan McDonaldizacionak nevezzik [10, 11]. A
globalizalhatosag biztositékaként a termeld rendszerek
egyseégesitd ,,futdszalag-modszertana” szolgal, mint a
szolgaltatasok terjesztésének lehetséges gyakorlata. Ez
azonban nemcsak a gyorséttermi lancok mikodtetési
gyakorlatat jelenti: szamos szolgaltatd koveti ezen tizleti
logikat. [4] ,,Az a folyamat, amely révén a gyors
éttermek  mikodési kezdenek uralkodni az
amerikai €s a vilag tobbi tarsadalman is.” [11]

A McDonaldizacio, mint rendszer miikodtetési logika,
jellemzdi a kovetkezdk [4]:

elvei

e Hatékonysag: a fogyasztokhoz hasonléan a
szervezeti tagok is egy eldre meghatarozott
folyamat lépéseit kovetik a hatékonysag
érdekében. Itt a folyamat lépéseire kiképzett
munkasokat a vezetd szoros kontrollal iranyitja.
A szervezeti szabalyok és eldirasok sokasaga
ugyanezt, a hatékonysag érdekében végzett
ellendrzést segiti.

e Kiszamithatosag: a szolgaltatisok mennyiségi
elemeinek elsédlegességét jelenti. Az ilyen
rendszerekben a mennyiség valdjaban mindségi
mutatova valik. A szolgaltatasok vonzerejét
mennyiségi mutatok hangstlyozasaval probaljak
elérni (méret, id6 stb). Ezzel egyiitt is, a nagyobb
mennyiségii szolgaltatas fogyasztasara 0sztonzes,
a szolgaltatas eldallitojanak profit hanyadat

noveli.
gyakori interakciokra épiilé kulturat kialakitani. Ennek
viszont olyan kovetkezménye van, hogy az ,igazsag
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e Megbizhatosag: a McDonaldizacio  egyik
leglényegesebb eleme az idében és foldrajzi
térben allandosag. A szolgaltatas
igénybevételének egyik vonzerejét az adja, hogy
mentes a meglepetésektl és valtozatossagtol.
Ezt munkavallaléi oldalrol szigort szervezeti
szabalyok biztositjdk, melyeket a vezeték a
viselkedés  szintjén is  betartatnak  (pl.
kommunikaciés  sémak). Ezeket az un.
»forgatokonyveket” szorol szora ismerni kell és
barmilyen helyzetben alkalmazni tudni.

valo

e Ellen6rzés a technologia altal: a negyedik
sikertényez6 az az ellenérzés, amely nemcsak a
szolgaltatast nyujtokra vonatkozik, hanem az
azon rendszerbe belépd, szolgaltatdst igénybe
vevokre is. Ezt természetesen tudat alatt
szenvedik el a fogyasztok, de a sorban allas, a
korlatozott menii, a viszonylag kényelmetlen
iillések mind a gyors fogyasztasra Osztonzik a
vasarlot, rendszer hatékonysaganak
lényeges eleme. A szervezeti tagok tOobbsége
elére meghatarozott és meglehetésen egyszerii
funkcidkat lat el, és a vezet6i ellenérzésnél is
erdsebb a technologia hatasa, ami kizarja a hibak
lehetdségét. Ez a tendencia egyre erdsodik
koltséghatékonysagi okokbol is. [11]

ami a

Az 1980-as évek elején a klasszikus és neoklasszikus
kozgazdasagi elméletekhez ~ kothetd  termelési
megkozelités volt domindns a munkaszervezésben,
vallalatiranyitasban ¢és marketingben.
uralkod6 megkozelités szerint ,,az érték a gyartason
keresztiil az anyagban talalhaté (hozzaadott érték,
hasznossag, csereérték); és igy az arat, terméket
sztenderdizalt kimenetnek kell tekinteni”. [13] Ezt a
nézépontot  fedezhetjik fel a McDonaldizacio
vizsgalatakor is. Napjainkra mar viszont a McDonald’s
nem csak a fent emlitett dimenzidk szerint miikddik — a
McDonald’s nem vegytisztdn McDonald’s mar. Ha a
Bryman [2] altal felallitott Disneyalizacioval hasonlitjuk
0ssze a McDonald’s gyakorlatat, azt a kdvetkeztetést
vonhatjuk le, hogy a gyorsétteremlancnak jelentsen
alkalmazkodnia kellett a fogyaszt6i elvarasokhoz —
megvaltoztatva addigi jol strukturdlt, kiszamithato,
sztenderdizalt rendszerét. Ennek hatasara vezették be az
un. ,tematikus heteket és meniiket”, melyeket az egyedi
fogyasztéi igények alapjan alakitottak ki. A
McDonald’s-nak fel kellett tornie addigi szabalyait és 0]
tevékenységeket kellett beépitenie rendszerébe, hogy
kielégitse a fogyasztokat. Mindez nem miukddhetett

Eszerint az

30 6. SZAM

volna a bels6 iigyfél koncepcid nélkiil — és azon beliil is
a holografikus szemlélet mod érvényesiilése nélkiil. [5]

3. BELSO UGYFEL KONCEPCIO ES A
HOLOGRAFIKUS SZEMLELET

A vezetés determindns kultirabefolyasolo tényezd,
ezért a szolgaltatd szervezeteket érd belsd és kiilsd
kihivasok kiilonbségei masfajta vezet6i valaszokat
kivannak egy masfajta értékrendszer mentén. fgy
korlatozottan ugyan, de elfogadjuk azt a sokat
hangoztatott véleményt, hogy a belsé miikodés jellege
(az alkalmazott technologia stb.) befolyasolja a kultirat,
noha erre rengeteg ellenpélda talalhato a gyakorlatban.
Masfeldl a kiils6 kihivasok intenzivebb, a human
tényezével kozvetleniil terhelt volta a kialakult-
kialakitott értékrend napi probajat jelenti.

A szervezeti kultura szerepe azért befolyasolja még
inkdbb a miikodés mindennapjait a szolgaltatd
vallalatoknal, mert semmi masra nem tamaszkodhat,
mint az emberi er6forrasokra. Ez fokozottabban igaz a
szolgaltatd szektorban, mint mashol. Az az alapvetd
értékrend, ami athatja a miikddés minden szegmensét
még inkabb iranyitdé erdként miikddik, hiszen altalaban
kevesebb lehetdség van a technoldgiai szabalyozasra.
Ezért a kultira, mint kapaszkodo és tamasz, sokkal
inkabb segit eligazodni a bizonytalan helyzetekben,
amelyekre nem terjed(het) ki a szabalyozéas. Marpedig a
szolgaltatd szervezetek rakfenéje a szabalyozhatatlan
szituaciok sokasaga, az ,,igazsag pillanatai”, ahol abban
az adott pillanatban kell donteni az iigyfél szeme el6tt a
szervezet nevében. Ezekben a sokvaltozos helyzetekben
az értékrend lehet az, ami viszonylag egyértelmiivé
teheti a szervezeti tag szamara a helyes viselkedést,
dontést.

A szervezeti kultura magatartasformald
kiilondsen erds a szolgaltatd szervezeteknél. Igaz ez
egyrészt a belsé folyamatok szabalyozottsaganak eltérd
volta és a vevokkel, fogyasztokkal torténd kozvetlen
kontaktusok ~ kihivasai miatt is. fgy a munka
mingsitésére és az elvart viselkedésekre

szerepe

nézve
legerdsebb keretként a szervezeti kultlra jelenik meg.

A vezetd eszkoztaraban is erdteljesebb szerepet kap a
kulturaformalas, amelyen keresztil a ,joé munka”
elvarasai megfogalmazodhatnak. A  fogyasztokkal
folyamatosan kapcsolatban allo, elére
meghatarozhatatlan dontési helyzetekkel szembenézni
kénytelen, az alkalmazott normanak megfeleld
viselkedését és problémamegoldasat nagyban segiti az
értékrend.
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Amint azt Weick is kifejti ,,a mechanisztikus
szervezetek szamanak csokkenése az organikus, kultara
altal Osszefogott szervezetek szamanak novekedését
jelenti”. [14] igy a kultara szerepének felértékelédése
tulajdonképpen nem a fontossagdnak ndvekedésébdl,
hanem az organikus szervezetek sokasodasabol adodik.
A tdmegtermelés visszaszoruldsaval, a szolgaltato és IT
cégek felé¢ vald elmozdulds hozza magéval a valtozast,
mely a szervezeti tagok ellendrzését azok attitidjén és
elkotelezettségén keresztiil tartja megvalosithatonak,
nem a hagyomanyos mérési modszerekkel. [1]

A holografikus szemlélet a szervezet minden szintjén
érzékelhetd. Morgan [8] gondolatrendszerét elfogadva a
szolgaltatd szervezetekre nagyon jellemz6 a mechanikus
miikddés helyett, az informaciot a szervezet minden
szintjén értd és feldolgozd agyszeri mikodés, ami a
kéthurkos tanuldsnak is az alapja. A szolgaltatd
szervezetek gyakran nem engedhetik meg maguknak a
szabalyok ¢és hierarchia mindenhatosagat, hanem
bizonytalan  helyzetekben is az uralkodo és
transzparenssé tett értékrend kell, hogy athassa a
dontések és viselkedések minden szintjét. A vezetés
szerepe persze itt is vitathatatlan. [3]

4. HOLONIKUS RENDSZEREK

A holonikus gyartas koncepcidja igen hasonld az
el6z0 fejezetben emlitett szolgaltatd vallalatoknal is
tapasztalhatd  holografikus szemlélethez, —mindkét
esetben intelligens, elosztott, autoném, rugalmas,
egymassal egyiittm{ikodd egységek rendszerérdl van
sz6. Mindkét elképzelés abbodl indul ki, hogy a mai
kornyezeti koriilmények rendkiviil valtozékonyak ezért
uj, az eddigieknél joval rugalmasabb, gyors reagalasi
képességekkel rendelkezé vallalatokra van sziikség a
versenyképesség fenntartasahoz. A két elgondolasban
szerepld elemek €s azok tulajdonsagai, holott kiilonb6z6
rendelkeznek, rendkiviil hasonlitanak
egymadshoz. [6]

A holonikus gyartas koncepcidjat a japanok vezették
be (a név azonban A. Koestlertél szarmazik) és Ok
voltak a kezdeményez6i annak a vilagméretii, 1992-ben
indult egyiittmiikddésnek, amely az Intelligens
Gyartorendszerek (Intelligent Manufacturing System,
IMS) nevet viseli. A projekt célja az ezen a teriileten
dolgozé szakemberek munkajanak 0sszehangolasa és a
XXI. szazad gyartorendszereinek korvonalazasa.

Napjaink gyartasi kornyezete egyre Osszetettebb, a
gyartorendszereket éré hatasok miatt a bizonytalansagi
faktor megnétt. Ennek okai a kdvetkezok [6]:

névvel
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o j feladatok gyors egymasutanisaga,
e a kozvetlen kornyezetben bekdvetkezd
események hatésa,

e a gyartasi rendszerekben miikodo és a hozzajuk
kapcsolodo kommunikécios csatornak
szamanak novekedése,

o fogyasztdi igények sokrétiisége,

e azegyedi gyartas eldtérbe kertilésese,

e az informacios technoldgia gyors fejlodése.

A fent emlitett jelenségek mar napjainkban is

érzékelheté hatassal vannak a
struktarajara, illetve mikodésére. A kovetkezd
évtizedekben forradalmi valtozasok varhatéak a
gyartorendszerek fejlédésében, melynek soran elbtérbe
keriilnek a kisebb méreti, de joval nagyobb
rugalmassagu, autondém, egymadssal egyiittmiikodo
gyartoegységek. A jelenlegi, erdsen hierarchikus
felépitésii helyébe innovativabb,
rugalmasabb miikodést biztositd elosztott strukturaja
szervezetek keriilnek (akarcsak a mar emlitett Morgan
féle agyszerti miikodés elképzelésben [8]).

gyartorendszerek

rendszerek

V4

elemek kozotti kapcsolatteremtésre, kommunikaciora
vonatkoznak, mig a kiilonb6zd stratégiak az autondém
holonok mukddésének lehetséges valtozatait hatarozzak
meg. Ezen stratégidk figyelembevételével donthetnek az
egyes elemek arrol, hogy részt vesznek-e bizonyos
feladatok elvégzésében, bekapcsolddnak-e valamely
csoport munkdjaba vagy sem. [6]

Ebbol is lathaté, hogy a rendszereknek nagyfoku
mesterséges intelligenciaval kell rendelkezniiik. A
szolgaltatas esetében ez a ,,mesterséges intelligencia”,
rugalmassag ugy valosul meg, hogy a kozéputat
valasztunk. Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatd cég
megprobalja a sztenderizaldas elényeit (ndvekvo
termelékenység  lehetdsége) egyesiteni a  testre
szabaséval (egyéni fogyasztéi megelégedettség). Magas
aron ad el egyénre szabott szolgaltatasokat, melyek
mogott sztenderdizalt és igy alacsony koltséggel jaro
folyamatok allnak. Ennek megvalositasahoz arra van a
szervezetnek sziiksége, hogy sztenderd modulokbodl
alljanak ssze folyamatai, amelyeken kis valtoztatasokat
eszkozolve (ti. a periféridlis szolgaltatasokat hozzaadva)
a fogyaszto altal nagyon is individualizaltnak érzékelt
szolgaltatasokat tudjon eléallitani. Ez a kompromisszum
gazdasagtana [3, 12]: félig testre szabott szolgaltatast
adok el viszonylag alacsony éaron. A szolgaltatas
eléallitasa sztenderdizalt és akkor valik egyénivé, amint
a fogyaszto belép a folyamatba. Innovacio tekintetében
viszont nagyon jol hasznalhaté a sztenderdekbdl adodo
rendszerhatas.
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5. OSSZEGZES

Ahogy Marosan [7] fogalmaz, a "McDonaldizacié" —
a részleteiben végletekig finomitott technologia és a
tokélyre fejlesztett ellenérzés szintézise — kiilonos
jelentéséggel  bir  Kelet-Ko6zép—Eurdépaban. A
hatékonysag, a kiszamithatosag, az eldre jelezhetdség,
az egyenletes mindség ¢és a tiszta kornyezet — ez
szdmunkra maga volt a "Nyugat". Lassan azonban
megszoktuk a tisztasagot, elvarjuk a tiszteletet és a
kedvességet. Kezdjiik egyhangtinak érezni az izeket,
csinaltnak a vidamsagot, unalmasnak a meniit,
tulszabalyozottnak a  koOrnyezetet. Elobb  csak
meglepddve vesszikk ¢észre, majd egyre ijedtebben
fedezziik fel a McDonaldizacié hatranyait. Mindenkinek
sorba kell allnia, de egyre hosszabbak a sorok és nem
igazan nyeriink vele id6t. Tulajdonképpen magam
dolgozom, én viszem az asztalomhoz az ételt, és én
takaritom le az asztalt. Az iz meg sem kozeliti a mama
foztjét. Itt tulajdonképpen minden mesterséges. A
viddmsag kényszeredett, a mosoly betanult. Nem
nekem, hanem a "fogyasztonak" szol. Korabban
kozvetlennek  tiind emberi  kapcsolatok  egyre
mechanizaltabbak. Am, ami az igazan megrazo: lassan
kezdiink radobbenni, hogy mind tobb teriileten vesz
minket is koriil a McDonaldizalt kdrnyezet. Ezzel pedig
az egész ketrecjelleget 6lt. Az ember olyan lesz, mint
valami kisérleti allat, bar jol tartott, de kiviilrél, altala
attekinthetetlentil és ellendrizhetetlen mddon irdnyitott.

A McDonald’s tehat gyakorlatilag ipari kultarat
meghonositva, de mara mar a helyi igényeket is
kielégitve  mikodik. A holonikus
kétféleképpen mutatkozik meg: 1) a fogyaszto
rendszerbe foglalasa; 2) a ,gyartasi” folyamatok
(korlatozott)  testreszabhatosaganak  megteremtése.
Ahogy a rendszer egésze miikodik, ugy mikddnek a
rendszer részei is. Ez a szemlélet mind termelési, mind
szolgaltatd szektorban tapasztalhato — kiilonosen a
jelenlegi turbulens kornyezetben.

szemlélet

6. KOSZONETNYILVANITAS

A bemutatott kutatd6 munka a TAMOP-4.2.1.B-
10/2/KONV-2010-0001  jeli  projekt  részeként
az Eurdpai Uni6é tdmogatasaval, az Eurdpai Szocialis
Alap tarsfinanszirozasaval valosul meg.
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