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Absztrakt

A tanacsadoéi szolgaltatdsok szervezeti beszerzési dontései mogott hizodd hasznossagi preferencidk és észlelt
mindségi dimenzidk atfogd kutatasa tudomanyos szempontbol még kiaknazatlan teriilet. Kiilonosen igaz ez a fix
aras tanacsadoi szolgaltatasokra, amelyek tipikusan projekt formaban keriilnek leszallitasra és az arajanlat targya
nem mas, mint egy feltételezett kompetenciaval bird szakértéi csoport altal tett megoldasi igéret. Az a
koriilmény, hogy a kulcskompetencidk birtokosai a tanacsadd vallalatok alkalmazottai még problematikusabba
teszi az ligyfelek beszerzési dontéseit. Mindezeken feliil a legtobb esetben a projektfeladat nem jol definialt,
inkabb iranyokat, elézetes Otleteket tartalmaz pontos specifikacid és kovetelményjegyzék helyett. Ebbol
kifolyolag a projekttulajdonos szervezeteknek sziikségleti, piaci és tranzakcids bizonytalansaggal kell
szembenéznilik. A szolgaltatast igénybe vevd vallalatok racionalis dontési lehetdségei limitaltak, hiszen sok
esetben nem rendelkeznek azzal a szaktudassal, kompetenciaval és széles iparagi tapasztalattal, ami ahhoz
szitkséges, hogy magabiztosan tudjak rangsorolni a tanacsadoi ajanlatokat, valamint objektiven értékelni az
igénybe vett szolgaltatds mindségét. A szervezeti és a szervezetben dolgozd szakértok elvarasainak és
motivacidinak megértése, hasznossagi preferencidik feltarasa, az iigyfél-elégedettségi dimenzidk definidlasa,
valamint a tanacsaddi projektekkel szemben tamasztott mindségi elvarasok feltérképezése tehat bonyolult
feladat, ugyanakkor megkérddjelezhetetleniil izgalmas kutatasi téma. Kutatasi célom (1) a tanacsadasi
szolgaltatasok attribatum struktirajanak feltérképezése; (2) az {igyfél-preferencidk hierarchiajanak és
dominanciajanak feltarasa; (3) a fix aras tanacsadoi projektek beszerzési dontéseire hatd faktorok
meghatarozasa; (4) az lgyfél-elégedettség sikertényezdinek definialasa, valamint (5) a szolgaltatds észlelt
mindség dimenziot leird koncepcionalis modelljének megalkotasa.
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Abstract

Organizational buying decisions with underlying utility preferences and perceived quality dimensions within a
client-consultant relationship in academic literature is still largely unexplored. This is particularly, the case for
fixed price management consulting projects that are developed on a project basis and consultants are selling
intangible future promises and customers are buying assumed competences. The fact that much of the key
knowledge of consulting companies is held by individuals makes purchasing decision more problematic and
challenging. Moreover, most of the time project scope is indefinite, consists of initial ideas, rather than concrete
specifications or requirements, thus purchasing such service the buyer organization must face need, market and
transaction uncertainty. The capability of customers to form rational decisions when choosing a consulting
partner limited and in some cases customers do not have specific skills, know-how and do not possess
widespread industry experience to confidently score proposals and evaluate the quality of the service they have
received. Understanding organizational and individual purchasing preferences, customer satisfaction and
measuring quality of management consulting projects remain a thorny issue in theory and practice and
undoubtedly makes this market interesting to analyze. My research aim is to (1) define attribute structure of
consulting service; (2) discover hierarchy and dominancy of customers’ preferences; (3) identify factors that
influence purchasing of fixed price consulting projects; (4) uncover critical aspects of customer satisfaction and
(5) provide a conceptual framework of perceived quality dimensions.

Keywords: consulting, project marketing, organizational buying, preference research
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1. Bevezetés

1.1. 4 témavalasztas indoklasa

A tanacsadas az egyik legkomplexebb iigyfél-beszallité interakcid, valamint a
tanadcsadok az egyik legfontosabb szallitoi a legujabb menedzsment Gtleteknek ¢és
gyakorlatoknak. (ARMBRUSTER, 2006). A business piacokon gyakran konkrét, kézzel
foghatd termék helyett tizleti problémamegoldast keresnek a vevok, kiilondsen igaz ez az
tizleti tandcsadésra, amely 1ényegében hivatasszeriien végzett szakértdi tevékenység. Az iizleti
tanacsadas nagyon sok esetben egy még meg nem sziiletett, csak ,,papiron 1étez6” megoldasra
vonatkozik, amely valdjaban nem mas, mint egy feltételezett kompetenciaval bird szakértd
csoport altal tett megoldasi javaslat vagy igéret (KUBR, 2002). Mi tobb, a vasarolt
tanacsadasi szolgaltatas jelentds mértékben befolydsolhatja a vevd iizleti sikerét, megitélését,
ezért kifejezetten magas kapcsolati komplexitast szolgéltatasrol van sz6, ahol kiemelt szerepe
van a kolcsondsségnek és a bizalomnak. A sikeres iizleti megoldasok, projektek egyik
sikerfaktora, hogy a kivalasztott tanacsado cég és annak szakértdi a megfelelé kompetenciaval
rendelkezzenek, de talan ennél is fontosabb, hogy milyen faktorok, tényezdk mentén képes a
kivalasztott tandcsadoi ,,garda” az egylittmikodés soran a vevo altal megrendelt tanacsadasi
szolgéltatast szakszerlien és sikeresen teljesiteni. A megbizd cégek tanidcsadokkal szemben
tamasztott kovetelményei az elmult években jelentdsen megnovekedtek, komplex €s sokrétii
professzionalis tandcsadast varnak el. A tanacsadd véllalat tanacsadoi gyakran egyszerre
ugyanannal a cégnél tobb projektben, kiilonbozd témakorokben, mas-mas szakteriileten
jelentésen eltérd funkcidkat latnak el, ezért az {ligyfél altal elvart kompetencia széles
spektrumon mozog. Felmertil tehat a kérdés hogyan, milyen szempontok alapjan lehetséges a
legmegfelelobb partner kivalasztisa és vajon a kivéalasztott tandcsadd cégekkel torténd
egylittmiikodeés soran, hogyan garantalhat6 a sikeres teljesités? Kutatdsomban a fenti kérdések
megvalaszolasara teszek kisérletet.

1.2. Aktualitas és elméleti jelentoség

A hazai menedzsmentkulturaban egyre hangsulyosabb szerepet kapnak azok az tizleti
megoldasok és un. ,transzformacios” projektek, amelyek keretében specidlis tanacsadasi
szolgaltatdsokat vesznek igénybe nagyvallalatok vezetdi a sikeres stratégiai tervezés ¢és
szakszer(i implementacié érdekében. Nemzetkdzi mércével tekintve is elenyészé azoknak a
kutatasoknak a szama, amelyek kifejezetten a tanacsadasi szolgaltatasokat igénybevevéd
vallalatok beszerzési preferencia strukturait és hierarchidjat vizsgéltdk volna. Véleményem
szerint kutatdsom ujszeriisége abban rejlik, hogy a tandcsadoi szolgaltatasokat egy teljesen 1j
elemzési szemszogbdl kozelitem meg. Olyan tudoményos munkat kivanok létrehozni, amely
a hazai szolgéltatasmarketing szakma szdmara modern, 1j megkdozelitést hoz, és egyediilalld
moddon kutatja a tanacsadasi szolgéltatasokat igénybevevd vallalatok vasarlasi preferencidit.

1.3. Tudomanyos elééletem és a témavalasztas kapcsolata

B2B szolgaltatdsmarketing szakérté vagyok, jelenleg szenior iizleti tandcsadoként
tdmogatom szamos hazai bank ¢és telekommunikécios cég iizleti transzformacios projektjeit,
ahol front-end és back-end folyamatok felmérésében és fejlesztésében, valamint CRM,
termékkonszolidacios ¢és tzleti kovetelmény-felmérési feladatokban veszek részt. PhD
tanulmanyaimat annak érdekében kezdtem el, hogy 15 iizleti életben elt6ltott év utan
akadémiai karrierbe kezdhessek és hazai, valamint nemzetk6zi egyetemeken tanithassam
szakterililetemet, oszthassam meg iizleti tapasztalatomat.
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2. A kutatasi teriilet lehatarolasa

Mi a tanacsadas? Tudomanyos korokben mind a mai napig komoly vita zajlik arrol,
hogy a tanacsadas valdjaban egy jol elkiilonithetd, sajatossagokkal bird szakma-e, vagy
inkabb tizleti tevékenység (GROSS et al., 2009). ,,Az iizleti tandcsadas szerz6dés keretében,
dij fejében, kiils6, fiiggetlen szakérté altal nyujtott szakmai szolgaltatas, lényegében
hivatasszeriien végzett szakért6i tevékenység” (NADOR, 2007:41). A tanacsadoi tevékenység
a beavatkozas szintje alapjan lehet (1) informald, (2) tervezd, (3) valtozast segitd, (4)
szervezeti tanulast segit6 (MARKHAM, 2010). A tanacsadasi szolgaltatas hatokore szerint
lehet (1) tradicionalis szolgaltatas, (2) tudasmenedzselés vagy (3) problémamegoldas (POOR
szerk., 2005).

Kutatasom a vezetési, divatos szoval a menedzsment tanacsadasra fokuszal. A
vezetési tandcsadds hatarteriiletnek tekinthetd, nincs egységesen haszndlt definicid. A
Vezetési Tandcsaddé Magyarorszagi Szovetség definicidja szerint a ,,vezetési tanacsadas
vezetési kérdésekben fliggetlen személyek 4ltal nyujtott tandcsadéasi tevékenység, mely
magaba foglalja a problémak és lehetéségek felismerését és elemzését, megoldasi javaslatok
kidolgozasat és a megvalésitasukhoz nyujtott segitséget” (In: POOR, 2002:35).

A vezetési tanacsadasi szolgaltatasok arazasa és leszallitdsi modja igen sokszinii és
szdmos tényez0 befolydsolja. Kutatdsom szempontjdbol lényeges, hogy elvélasszuk a
tanacsadas megvalositasi formadit. A tandcsadasi szolgaltatas igénybe vétele torténhet:

- fix aras tandcsadoi projekt alapon, ahol a megrendeld altal definilt feladatra/probléma
megoldasara/leszallitandora szerzddik a tanacsado cég,

- ido- és anyagelszamoldsi (time & material) alapon, ahol kiilonb6zé kompetencidkat,
konkrét tanacsaddkat napidijas elszamoldsban, hatdrozott vagy hatarozatlan iddre
vasarol az ligyfél.

A két megvalositasi forma nem csak a szolgaltatds drazasadban és leszallitasi modjaban tér el,
hanem a beszerzési és kivalasztasi folyamat, a szolgaltatds teljesitésére vonatkozd
ugyfélelvarasok, valamint a szolgaltatds mindségének értékelése is szignifikans eltérést mutat.
Kovetkezésképpen a beszerzési dontések, az ligyfelek vasarloi magatartdsa, hasznossagi
preferenciai €s észlelt mindségi dimenzidi is nagyban kiilonbozdek. Kutatasomban a fix éras,
projekt formaban megvaldsuld vezetési tanadcsadasi szolgaltatast elemzem.

A kutatasba bevont vallalatok tipusait illetéen szlkitéssel élek. Olyan, legalabb 1000
alkalmazottat foglalkoztatd szolgaltatds profilli nagyvallalatokra koncentralok, ahol jelentds
szamu ¢€s volumentli, komplexitasat tekintve nagy 1éptékii vezetési tanacsadasi projektek
kertilnek lebonyolitasra. Az allami beszerzések és kiirt tanadcsadoi tenderek elemzése (B2G és
NGO beszerzések) nem targya a kutatdsomnak.

Kutatdsombol kizartam a mezdgazdasagi, jogi, konyvvizsgaloi, adozasi tandcsadast.
Modszertani megfontolasom oka, hogy a tandcsadasi szolgaltatdsok igénybevételének
sziikségessége soran a fent emlitett teriileteken megjelenhetnek olyan ,,kételezd” vagy ,.kiilsé
kényszer” jellegli igények, amelyek eltérithetik a megrendeldk valodi, belsd preferenciait,
kovetkezésképp a szolgaltatds mindségi értékelését is torzithatjak. A specidlis belsd eréforras
sziikségletek kielégitésére szakosodott, kifejezetten outsourcing megoldasokat is kizartam
kutatdsombol, mert az ilyen jellegli vevdi igények kielégitésére a klasszikus tanacsadod
cégektdl eltérd profilu vallalkozasok a jellemzdek. Ebben az esetben tobbnyire nem céget,
hanem emberi eréforrast valaszt az ligyfél, a kivélasztasi folyamat ennek megfeleléen a
vallalatban alkalmazott munkaerd felvételhez hasonlatos mintsem egy komplex, j projekt
beszerzésé¢hez. Kutatdsomban tehat olyan tandcsadoi projektekre kivanok fokuszalni, ahol
valamilyen belsd, versenyképességet noveld beruhazas, projekteredmény vagy atalakulés
iranti igény kelti életre a tandcsadok bevondsat, valamint a vallalatok sajat elhatdrozasukban
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dontenek kiilsé tanacsadd vallalat igénybevétele mellett. Kutatasi teriiletemet az 1. abra
foglalja ossze.

1. abra: A kutatasi teriilet iisszefoglal()ja

Kutatasi teriilet: szervezeti tandcsadasi piac preferenciai

Szervezeti beszerzés (B2B)
Szolgaltatdsmarketing
Szolgaltataspreferencidk

B2B Professzionalis szolgaltatasok
Uzleti tanacsadas Projektmarketing
Vezetési tanacsadas Fix aras tanacsadoi projektek

Forras: sajat szerkesztés

3. A kutatasi téma forrasadottsaga

A tandcsadd partnerek megitélése, értékelési és kivalasztasi folyamata tobb
tudomanyagat fed le. Elsdsorban a szervezeti beszerzés, B2B szolgaltatismarketing, azon
belill is a professzionalis szolgaltatasok marketingje, valamint a projektmarketing szaktertilet
tudomanyos munkai, elemzései adhatnak kiindulasi alapot, azonban nem elhanyagolhaté a
magas szamu attribitummal rendelkez0 komplex terméket érinté fogyasztdéi dontésekben
tetten érhetd preferenciak szakirodalma sem.

A nemzetkozi szakirodalomban szamos, egymastol eltéré megkozelitést talalunk a
tanacsadoi szolgaltatas hasznossagat és szerepét illetden, valamint bdséges forras all
rendelkezésre az lgyfél-tandcsadoi interakcid sajatossagairol és  sikerkritériumairol.
Ugyanakkor igen kevés a kifejezetten tanacsadéasi szolgaltatdsokra vonatkozd preferencia
specifikus empirikus kutatas, a cikkek ¢€s tanulmanyok tobbségében az tligyfél-tanacsadd
kapcsolat sikerességének faktorait elemzik, jollehet leirnak a vasarloi magatartasra jellemzo
attitildoket, sajatossagokat, azonban nem tarjak fel a preferencidk mogott huzodo struktarakat.
A preferencia struktira ismerete nélkiil azonban a beszerzési dontésekben szerepet jatszo
vasarloi attitidok tudomanyos szempontbol nem igazolhatdak, értelmezhetdek.

Hazankban Dr. Poor Jozsef, Pelczné Dr. Gall 1ldiké, Dr. Nador Eva, Dr. Farkas
Ferencné Dr. Kurucz Zsuzsanna, Dr. Hovanyi Gébor munkassaga emlitethetd meg, de Dr.
Gorog Mihaly, Dr. Veres Zoltan, Dr. Mandjak Tibor és Dr. Lanyi Beatrix projektmarketing
témaju tanulmanyai is szervesen kapcsolddnak kutatasi t¢émamhoz. A teljesség igénye nélkil a
téma legfontosabb nemzetkozi és hazai szakirodalmat az 1. tablazat mutatja be.

1. tablazat: Legfontosabb hazai szakirodalom

- Armbriister, T. (2006): The Economics and Sociology of Management Consulting. Cambridge University Press

- Appelbaum, S. H. — Steed, A. J. (2005): The critical success factors in the client consulting relationship. Journal
of Management Development, 24(1), 68-93.

- McKenna, D. C. (2000): The Origins of Modern Management Consulting, The History of Management
Consulting, 1880-1980, doktori disszertacio, The Jones Hopkins University

- Clark, T. — Salaman, G. (1998): Creating the ‘right’ impression: Towards a dramaturgy of management
consultancy. Service Industries Journal, 18(1), 18-38.

- Dunford, R. (2000): Key challenges in the search for the effective management of knowledge in management
consulting firms. Journal of Knowledge Management, 4(4), 295-302.

- Eichentopf, T. — Kleinaltenkamp, M. — Stiphout, J. (2011): Modelling customer process activities in interactive
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value creation. Journal of Service Management, 22(5), 650-663.

- Fincham, R. (1999): The consultant-client relationship: critical perspectives on the management of
organizational change. Journal of Management Studies, 36(3), 335-351.

- Fullerton, J. — West, M.A. (1996): Consultant and Client -Working Together? Journal of Managerial
Psychology, 11(6), 40-49.

- Gable, G.G. (1996a): Client Success When Engaging External Consultants. Management Science, 42(8), 1175-
1198.

- Gable, G.G. (1996b): A multidimensional Model of Client Success When Engaging External Consultants.
Management Science, 46(8), 1175-1198.

- Gallouj, C. (1997): Asymmetry of information and the service relationship: selection and evaluation of the
service provider. International Journal of Service Industry Management, 8(1), 42-64.

- Gattiker, U. E. — Larwood, L. (1985): Why do clients employ management consultants? Consultation, 4(2),
119-129.

- Haverila, M. — Bateman, E. R. — Naumann, E. R. (2011): The drivers of customer satisfaction in strategic
consulting engagements: A global study. Management Decision, 49(8), 1354-1370.

- Henderson, J. C. (1990): Plugging into Strategic Partnerships: The Critical IS Connection. Sloan Management
Review, 31(3), 7-18.

- Kakabadse, N. K. — Louchart, E. — Kakabadse, A. (2006): Consultant’s Role: A Qualitative Inquiry from the
Consultant’s Perspective. Journal of Management Development, 25(5), 416-500.

- Karantinou, K. M. — Hogg, M. K. (2001): Exploring relationship management in professional services: a study
of management consultancy. Journal of Marketing Management, 13(3-4), 263-86.

- Kipping, M. — Engwall, L. (2002): Management Consulting, Emergence and Dynamics of a Knowledge
Industry

- Kubr, M. ed. (2002): Management consulting. A guide to the profession. 4th ed. Geneva: International Labour
Office.

- Markham, C. (2010): Management consultancy, Oxford University

- McGivern, C. (1983): Some facets of the Relationship Between Consultants and Clients in organizations.
Journal of Management Studies. 20(3), July, 367-86.

- McLachlin, R. D. (2000): Service quality in consulting: What is engagement success? Managing Service
Quality, 10(3), 141-150.

- Mitchell, V.W. (1994): Problems and risks in the purchasing of consultancy services. Service Industries
Journal, 14(3), 315-39.

- Mohe M. — Seidl, D. (2011): Theorizing the client — consultant relationship from the perspective of social-
systems theory. Organization, 18(1), 3-22.

- Schein, E. H. (1978): The Role of the Consultant: Content Expert or Process Facilitator? Journal of Counseling
& Development, 56(6), February, 339-343.

- Smith, M.E. (2002): What client employees say about consultants. Leadership & Organization Development
Journal, 23(2), 93-103

- Sturdy, A. (1997): The Consultancy Process — An insecure Business, Journal of Management Studies, 34(3),
389-413.

- Turner, A.N. (1982): Consulting is more than giving advice. Harvard Business Review, 60(5), 120-129.

- Werr, A. — Styhre, A. (2002): Management Consultants — Friend or Foe? Understanding the Ambiguous Client-
Consultant Relationship. International Studies of Management & Organization, 32(4), 43-66.

- Gross A. — Poor J. — Solymossy E. (2009): A nyugati menedzsment-tanacsadas valtozo korvonalai, HR és
marketing, 43(4), 20-23;

- Czaban J. — Susanszky J. (1997): Adalékok a vallalati tanacsadd/tanacsadas profilvaltashoz, Vezetéstudomany,
(7), 63-71.

- Hovanyi G. (1997): Menedzsment tanacsadas, Pécs, JPTE KTK.

- Gall I. — Szadai A. (2006): Az iizleti tanacsadas alapjai, Bibor Kiado.

- Kurucz Zs. — Podr J. (2008): A menedzsment tanacsadas fejlédése és atalakulasa: hazai és kiilfoldi trendek
titkkrében. In: Dienesné Kovacs Erzsébet et al. (szerk.): ,,Hagyomanyok és 11j kihivasok a menedzsmentben: 140
éves a vezetés és szervezes oktatdsa a debreceni gazdasagi felsdoktatasban.” Nemzetkozi konferencia.
Debrecen, 2008, Debreceni Campus Nonprofit Kht., 206-212.

- Kurucz Zs. — Poor J. (2009): A tanacsadas folyamata, K6zgazdasz Forum, 12(85), 5-22.

- Nador E. (2007): Az iizleti tanacsadas marketingje, Akadémiai Kiado.

- Nador E.(2005): A tanacsadas marketing rendszere a professzionélis szolgaltatasok vezetési és marketing
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kérdései, doktori disszertacio, Miskolci Egyetem.

- Nédor E. (2007): A professzionélis tanacsadds vezetési és marketing kérdései, Vezetés és tanacsadas, 41(4-5),
131-140.

- Poodr J. szerk. (2010): Menedzsment-tanacsadasi kézikonyv, Akadémiai Kiado.

- Podr J. (2005): A menedzsment tanacsadas fejlodési tendenciai, Akadémiai Kiado.

- Po6or J. — A. Gross (2003): Management Consultancy in an Eastern European Context, KJK Kerszév Kiado

- Gaal I. — Szadai A. (2003): Az iizleti tanacsadasi tevékenység Borsod-Abatj-Zemplén megyében,
Vezetéstudomany, (6), 46-52.

- Vincze G. (2014): Versenyképességi tényezdk és kitorési lehetdségek a magyar szolgaltatod szektorban — a
vezetési tandcsadas esete, doktori értekezés, Pannon Egyetem.

Forras: sajat szerkesztés

A doktori értekezések szamat és témajat tekintve elmondhatd, hogy nemzetkozi és
hazai szinten is igen kevés disszertacid sziiletett tanacsadasi témakdrben, a tandcsadoi
szolgéltatasokat igénybevevd vallalatok vasarladsi attitidjeit, preferenciat ez idaig egyetlen
PhD értekezés sem taglalta részletesen.

4. Kutatasi probléma

A tranzakcié egyedisége, megfoghatatlansdga, megismételhetetlensége, komplexitdsa
¢s az a tény, hogy az lizleti kapcsolat nem allandd, hanem erds diszkontinuitds jellemzi
specialis koriilményeket teremt a vallalatok beszerzési és mindség értékelési folyamataiban
(MANDJAK — VERES, 1998). A projekttulajdonos szervezeti vev$ sajatossaga, hogy
tudatosan kialakitott dontési mechanizmust mitkddtet, a dontés nem egyszeri, altalaban nem
ad hoc, hanem egy komplex dontési folyamat végeredményeként sziiletik meg, ahol minden
szerepld az altala képviselt szervezeti egység szempontjain keresztiil igyekszik érvényre
juttatni az egyéni szempontjait is. ,, Az ért€ék-alapt beszerzések a hagyomdanyos
koltségmegtakaritdsi és hatékonysagi beszerzésekkel szemben a beszerzésben résztvevo
szakemberek beszerzési dontéseire fokuszalnak” (DUMOND, 1994:3), kovetkezésképpen a
szervezeti vevd dontései a kiillonbozé nézdpontok iitkoztetésének eredményeként altalaban
sokkal racionalisabbak, mint az egyéni vasarlo¢, de tavolrol sem allithatd, hogy ezeket a
dontéseket kizarolag csak az Osszességében optimumot célzd racionalitds jellemezné.
(BAUER — BERACS, 2006)
Probléma#l: A projekttulajdonos szervezete komplex beszerzési strukturaval rendelkezik, a
beszerzési folyamat sordn szamos szervezeti egyséegnek van befolydsa a dontéshozatalra és
beszerzési preferencidik jelentisen eltérhetnek.

A tandcsadoi projektek immanens sajatossdga, hogy a konkrét adas-vételi iigylet
megeldzi a tanacsadasi szolgaltatas leszallitasat és annak eredményes teljesitését, tehat a vevo
egy feltételezett képességet vasarol. A tandcsadoi ajanlatban szerepld képességek sem kézzel
foghatoak, ezért az ajanlattevé tandcsadod cég feladata valdjdban a leszallitasi képesség
igazolasa és bizonyitdsa a megrendeld felé (GOROG, 2013). A megrendelé stratégiai
céljainak ismerete nélkiil a tandcsado vallalat szamara nehéz az iigyfélelvarasoknak megfeleld
versenyképes ajanlatot kialakitani. Az ajanlati felhivas ugyanis alapvetden a projektfeladat
tartalmat hatdrozza meg, de altalaban nem tarja fel a projekt révén elérendo stratégiai célt.
Probléma#2: Szamos esetben a projektfeladat nem jol definialt, inkabb iranyokat, elozetes
szakmai tartalmat foglal magaba és a projektfeladat teljesitésével kapcsolatos ido, kéltség és
minoség fogalmak (preferenciak) kozotti dominancia vagy hierarchia sem fejezodnek ki
egyertelmiien.
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A tandcsadési szolgaltatasok tovabbi sajatossaga, hogy a projekteredmény és maga a

szolgéltatds szinvonala is csak a hasznalat soran ismerhet6 meg. Ebbol kifolyolag a
projekttulajdonos szervezeteknek sziikségleti, piaci €s tranzakcios bizonytalansaggal kell
szembenézniiikk (FORD, 2002) ¢és sok esetben elézetes informdaciokra, megérzésekre,
tapasztalatokra €¢s benyomasokra kell alapozniuk beszerzési dontéseiket.
Probléema#3: A tandcsadasi szolgaltatasok beszerzése esetén a bizonytalansagi faktor
hangsulyosan jelen van. A tandacsado vallalatok altal prezentalt tizleti megoldasok értékelése,
osszehasonlitasa akaddalyokba iitkézik, mert az egyes megoldasi javaslatok nem, vagy csak
bizonyos elemeit tekintve osszehasonlithatoak, hiszen a megoldasban résztvevo tandcsadok
személyes tapasztalata, szaktudasa és feltételezett kompetencidja alkotja a tandacsaddasi
szolgaltatas termékmagjat.

A dontési folyamatban résztvevd személyek motivacidjanak, preferenciainak

feltérképezése mellett célszerli feltarni a dontési folyamatban résztvevok egyéni jellemzdit,
szervezeten beliili szakmai megitélését, valamint a projekttulajdonos szervezet mukodési
kornyezetére jellemzd technologiai kultira szintjét, a szervezet tarsadalmi, kulturalis és
altalanos viselkedési szokasait (Gorog, 2013).
Probléma#4: A tandcsaddsi szolgaltatasok kivalasztasanak sajatossaga, hogy a dontési
folyamatban megjelennek a résztvevok személyes preferencidi, valamint olyan technologiai és
kulturalis elvarasok is tetten érhetok, amelyek befolydsoljdk a dontési mechanizmust és a
dontés végeredményét.

A tandcsadasi szolgaltatds professzionalis szolgaltatds, és mint olyan, komplex
termékként irhaté le, amely nagyszamu attribatummal rendelkezik és/vagy minden
attributuma sok jellemzdszinttel rendelkezik (PARK et al., 2008). Szdmos projekt esetében a
tanacsadasi szolgaltatast igénybe vevd vallalat nem rendelkezik azzal a szaktudassal,
kompetencidval, ami ahhoz sziikséges, hogy meg tudja pontosan hatarozni, mire van sziiksége
¢és milyen preferenciak mentén kivanja kivalasztani lehetséges tlizleti partnerét (MITCHELL,
1994). Mi tobb, a komplex, 0j beszerzések esetén az ligyfelek nem rendelkeznek jol leirhato,
stabil preferenciakkal, preferenciaik sokkal inkabb a beszerzési folyamat soran alakulnak ki,
¢és egyfajta konstrudlt értékek halmazaként definidlhatok (BETTMAN et al.,1998).
Probléma#5: A tandcsadasi szolgaltatds nagyszamu attributummal rendelkezik és szamos
attributuma sok jellemzoszinttel irhato le. A preferenciak a komplex vagy uj beszerzés esetén
valtozhatnak, az adott dontési szituaciokban johetnek létre, azaz a dontés folyaman, ,,ott
helyben” konstrualja/épiti fel azokat a vevo.

5. Kutatasi kérdések és hipotézisek
Kutatasi keérdés #1: Milyen mértékben hierarchikus a szolgaltatasok attributum strukturdja a
tandcsadasi szolgaltatasok példajan bemutatva

Hipotézis #1: B2B Szolgaltatasok preferencia rendszere strukturalt.

Hipotézis #1.1: Tanacsadasi szolgaltatas attributum rendszere tobbszintil.

Hipotézis #1.2: Tobbszintliség miatt a vevo értékitélete bizonytalan.

Hipotézis #1.3: Ertékitélet bizonytalansaga noveli a kockazatérzetet.

Kutatasi kerdes #2: Milyen mértékben kontextus fiiggo a preferencia
Hipotézis #2: A tanacsadasi piac preferenciai erésen kontextus fliggdk.
Hipotézis #2.1: A tanacsadasi projektek komplexitasa kovetkeztében a kommunikacio
sikerkritériumnak mindsiil.
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Hipotézis #2.2: A preferenciat erésen meghatarozza az 01j beszerzési szituacio.
Hipotézis #2.3: A projekt egyedisége soran a tanacsadasi folyamat elsé fazisa egyiitt-
tanulasnak mindsithetd. (kompetencia csere)

Hipotézis #2.4: A tanacsadasi szolgaltatas soran a hasznossag megitélése
poszttranzakcids folyamatban realizalodik.

Kutatasi kerdes #3: A tandcsadok kivalasztasa folyaman milyen szerepet jatszanak a
beszerzési dontésben résztvevok személyes preferenciai
Hipotézis #3: A résztvevok személyes preferenciai szignifikans modon befolyasoljak a
tanacsadok kivalasztasat.

6. Kutatasi modszertan

7.1. Alkalmazott kutatdsi modszerek

Kutatdsomban egymasra ¢épiild, tobb 1épcsds integralt adatgylijtést és elemzést
kivanok végezni. Els6 1épésben kvalitativ modszereket alkalmaztam a beszerzési dontések és
a vevok preferencidinak, attitiidjének, dontési tényezdinek megértése érdekében. Kutatdsom
soran a probléma megismerése ¢&s feltardsa céljabol szakértéi mélyinterju modszert
valasztottam. A mélyinterjus kvalitativ kutatds célja volt feltdrni a tanacsadoi szolgaltatasok
igénybevétel soran torténd tranzakcioban résztvevd személyek kozotti interakcidkat,
preferencidkat, a kivalasztasi folyamatot befolyasolé dontési és vasarlasi preferenciakat,
kiilonosképp a kompetencidk beazonositdsara vonatkozo tényezdket, valamint a tandcsadasi
szolgaltatisok sikeres teljesitését meghatarozo faktorokat és jellemzOket. Ugy gondolom,
hogy a szakirodalom feldolgozasa mellett a téma bizalmi jellege és komplexitdsa miatt
kiemelkedden fontos volt a terepmunka annak érdekében, hogy a kutatdsom szempontjabol
fontos informéciokhoz juthassak valos, vallalati példak, epizodok mentén. A mélyinterja
soran olyan szakértdkkel beszélgettem, akik dolgoztak tanacsadokkal és sajat szakteriiletiikon
részt vettek az egyes tandcsadok kivalasztasaban is, tehat a kutatds szempontjabdl relevans
valaszokat tudtak adni. A résztvevok olyan tandcsadoi és vallalati kort fedtek le, amely
megitélésem szerint feltétleniil alkalmas altalanos kovetkeztetések levondsara. Az interjuk
feldolgozasa segitett a kutatasi kérdések megfogalmazasaban, valamint a munkahipotézisek
felallitasaban, valamint a késObbi kvantitativ kutatds kérdéivének megszerkesztéséhez
nyUjtott hasznos inputot. A résztvevok altal hasznalt szavak Osszegyljtésével és
kategorizalasaval tandcsadoi szotar készithetd, amely elengedhetetlen a szakirodalom
professzionalis tartalomelemzéséhez.

A kutatas kovetkezd fazisa a forrdskutatas. A szakirodalom ¢€s szekunder adatok
feldolgozasanak célja, hogy Osszegylijtsem a témam szempontjabodl relevans szakcikkeket és
kutatasi eredményeket, valamint olyan vallalati anyagokat, amelyek témam szempontjabol
fontos informacidkat hordoznak. Ilyen adatforrasok lehetnek a kiilonboz6 véllalati anyagok,
jelentések és riportok. A szakirodalmi forrasok 6sszegytijtése €s attanulmanyozasa mellett egy
atfogo, 1970-es évekig visszanytldo komplex meta-analizis elvégzését is tervezem. Az 1970-es
évektdl az Osszes, relevans angol nyelvili, tandcsadds témakorben irodott akadémiai
szakcikkek szovegelemzését tervezem elvégezni annak érdekében, hogy a szakteriiletre
jellemzd Osszefiiggéseket, mintazatokat és trendeket tarjak fel. A téma egyediilallo, soha senki
nem kutatta a témat ebbdl az aspektusbol.

Ezt kovetden kerlil sor a mélyinterjuk megismétlésére, konkrét, célzott, a szakirodalom
teljes kort feldolgozasa alapjan definialt kiegészité kérdések formajaban, valamint ennek a

1011



A hatékony marketing — EMOK 2018 Nemzetk6zi Tudomanyos
Konferencia konferenciakotete

szakasznak célja feltarni, hogy valtozott-e az interjualanyok véleménye, attitiidje egyes
témakorok kapcesan.

A strukturalt kérddives felmérések kérdés- és valaszkategoridinak meghatarozasdhoz
mini fokuszcsoportos kutatast tervezek. A fokuszcsoportos kutatas lehetdséget teremt arra,
hogy tovabbi, kiegészitd informacidét szerezzek vevOk tandcsadasi szolgaltatasok
kivalasztasaval kapcsolatos véleményeinek, attitlidjének és preferencidinak hatterérél. Ebben
a kutatasi szakaszban lesz lehetdségem a megszerkesztett nagymintas kérddiv ellendrzésére €s
esetleges kiegészitésére is konkrét javaslatokkal.

Ezt kovetden szerkesztem meg a nagymintdas kérdoivet, amelyet tanacsadok és a
tandcsadok kivalasztasdban résztvevd szakértok korében kivanok kitoltetni  sajat
kapcsolatrendszeremet, valamint a VMSZ adatbazisat kiaknazva. Természetesen a kitoltés
elott eldzetes kitoltési eljarassal ellendrzom a kérddivek érthetdségét, pontossagat, kitdltési
iddtartamat.

A nagymintds kérddiv elemzése ¢és kiértékelése utdn az eldzetes eredményeket
interpretativ célu kvalitativ utokutatas (follow up) soran validalni kivanom.

7.2. Mintavételi eljardsok

Az elsd személyes mélyinterjikra 2016 szeptembere és decembere kozott keriilt sor. A
kutatas soran 22 interjut készitettem 7 kiilonbdzo tanacsadd cég 8 vezetési tandcsadojaval,
valamint 8 kiilonb6z6 nagyvallalat 14 olyan szakértdjével, akik szakértdi, osztalyvezetdi,
igazgatoi és vezérigazgatdi pozicioban tanicsadok kivalasztdsdban vettek részt és jelentds
tapasztalattal rendelkeznek a témaban.

A mini fokuszcsoportos kutatdsba olyan dontéshozd szerepet jatszo szakemberek
bevonasat tervezem, akik szakmai tapasztalatuk alapjan alkalmasak a felmeriilé kérdések,
problémdk megvitatdsara és a nagymintds kérddiv ellendrzésére, esetleges kiegészitésére.
Tervezett 1étszam: 5-8 f0.

A nagymintas kérd6iv mintavételi eljarasa sordn a kvotds mintavétel szabalyait
kovetem. Olyan nem véletlen, két szakaszbol allo, korlatozottan dnkényes mintavételi eljarast
alkalmazok, amelyben eldzetesen felallitott kontrollkategoridkat definidlok, azaz kvotak
alkalmazésaval biztositom a minta megbizhatdsdgat. Ennek az az oka, hogy a mintdban
szeretném, ha reprezentdlva lenne a kutatdsi terven definidlt vezetési tandcsadas minden
fajtaja, és a megkérdezettek kozott kiilonbozd vallalatok, kiilonbozd pozicidban betdltott
szakértdi valaszolndnak. A kutatds masodik szakaszdban az igy felallitott kvdtakat
folyamatosan ellenérzom ¢és elbiralasos alapon csokkentem, zarom ki, vagy épp tudatosan
novelem az egyes kvotakba tartozo beérkezett szakértdi kérddivek szamat mindaddig, amig
teljesiil az altalam megcélzott minta dsszetétel.

7.3. Tervezett fobb adatfeldolgozasi és adatelemzési modszerek

A személyes mélyinterjuk anyagait manualis, nyilt kodolasi technikaval dolgoztam
fel. A szakirodalom tartalomelemzését Phyton és SPSS szoftver segitségével kivanom
elemezni. A meta-analizis soran felépitek egy olyan tanacsadasi szolgaltatasokra értelmezhetd
tartalmi szotarat, amely az egész kutatds soran hasznos alapot nyljt majd az egyes fogalmak,
definiciok atlathatosaganak megteremtéséhez. Mindemellett az egyes fogalmi kategoriak,
szakkifejezések, szofordulatok iddbeli sajatossaga is feltarhatd eloszlas-vizsgalattal, kulcsszo
identifikéacids eljarassal és Osszefliggés vizsgalati technikakkal.

A minta osszetételét foként leird statisztikai modszerekkel fogom elemezni, amelynek
célja a rendelkezd adatok tartalmi strukturajanak feltdrasa, rendezése és bemutatasa. Példaul
variancia elemzéssel feltarhatok két sokasag (tandcsadok vs. tigyfelek, férfiak vs. ndk) atlaga
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kozotti eltérések, amely technika példaul remek elemzési eljaras lehet a tanacsadok €s a vevok
altal adott valaszokban rejlo eltérések vizsgalodasara.

A nagymintas kérdéiv sordn a preferenciakutatdsban hasznalt technikakat fogom
hasznalni. Az adatredukcios modszerek (fékomponens, faktorelemzés, klaszterelemzés)
lehetOséget biztositanak az adatOsszegzésre, amely soran az egymassal kolcsondsen
Osszefliggd valtozok kozotti kapcsolatokat vizsgalhatom és ezeket néhany magyarazo faktor
alapjan megjelenithetem (MALHOTRA — SIMON, 2008). Ez a modszer kivaloan
alkalmazhat6 azon fobb valtozok azonositasara, amelyek alapjan a preferencidkat csoportokba
sorolhatjuk, de a tanacsadédsi szolgaltatds termék attribitumainak meghatarozasara,
csoportositasara is kivalé eszkoz.

A preferencidk kutatdsara alapvetden két modszertani megkozelités alkalmazhat6: (1)
direkt (self-explicated) és (2) indirekt (conjoint). Gyakran alkalmazott modszer a conjoint
elemzés, noha ezt a modszert szamos kritika érte (RAO — HAUSER, 2004; PARK et al.
2008). A komplex, nagyszamu attribitummal rendelkezd termékek €s szolgéltatasok esetén ez
a modszer kezelhetetleniil sok profilt eredményezne, amely megkérddjelezi a modszer
alkalmazhatosagat tanacsadasi szolgaltatasok preferenciaclemzéséhez. Az un. self-explicated
composational megkdzelités egyszeribb és kevésbé komplex elemzési lehetdséget kinal
(GREEN — SRINIVASAN, 1990). Ugy vélem, hogy mindkét megkozelitésnek megvannak a
maga elonyei és hatranyai, igy mindkét modszert alkalmazni kivanom kutatdsom soran. A
self-explicated modszer a spontan, konstrualt preferenciak feltarasara alkalmas, valamint ezen
preferencidk stabilitdsanak méréséhez nydjt modszertani segitséget, mig a hagyomanyos
conjoint eljarassal a kvalitativ szakaszban feltart szolgéltatasi attributumok relativ fontossaga
irhato le, valamint ennek segitségével definidlhatéva valik az egyes jellemzdok szintjéhez
kapcsolodd hasznossagi érték is.

A kivalasztasi szempontok sokszor bindris jellemzdoket mutatnak, ugyanis szamos
olyan kizar6 tényez6 van, amely noveli egy ajanlat elutasitdsanak valdsziniliségét.

A logitmodell modszerrel megbecsiilhetd annak a valosziniisége, hogy egy
megfigyelés varhatéan melyik csoportba fog tartozni. Tipikusan markahiiség és lojalitas
mérésre alkalmazott modszer, kutatdsomban masodlagos szerepet tolt majd be, de ha
lehetdségem lesz réa, akkor egyes termékkategoridk és vasarlasi attitidok fliggvényeként e
modell segitségével kisérletet teszek példaul egy ajanlat elutasitisanak vagy ,,tovabb
engedésének” valoszinliségének becslésére.
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