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Bevezetés

Szakdolgozatomat a WOZABAL Textile Vollversorgung GmBH & Co cég logisztikai
tevékenységérdl irom. A cég, ahol a szakmai gyakorlatot elvégzem Ausztridban, Bad
Hofgasteinben talalhato. Ez egy kis turisztikara épiil6 helység, és a gyar a kornyezo

hotelek és korhazak szennyesének a mosasaval, szaritdsaval, vasalasaval foglalkozik.

Szakdolgozatom célja, hogy egy kiilfoldon mikodoé vallalat logisztikai tevékenységét
bemutassam. A szakdolgozatban kiilon-kiilon érintem az egyes logisztikai
tevékenységeket, mint a beszerzési-, a termelési-, az elosztasi- és a hulladékkezelési
logisztikat is. Mindegyik résznél kifejtem, hogy ezek az anyag- és informécidaramlasi
folyamatok hogyan zajlanak a cégnél, majd az altalam észlelt prolémakra megoldasi,
illetve optimalizalasi oOtleteket javaslok. A szakdolgozatom befejezéseképpen, pedig
bemutatom, hogy a vallalatnal hogyan torténik a panaszkezelés, milyen eszkozokkel és

milyen mddon prébaljak az elégedetlen fogyasztokat karpdtolni a hibaért.



2. A cég bemutatasa

Az alabbi térképen bemutatom, hogy Eurdpaban hol talalhatbak WOZABAL-gyarak.

& Budejovice
l.-IMZ Wien
) ._Em\s
Mangher ® Lenzing
i i d Hofgastei
Rankweil Flaurling Ba 'o gastein
Klagenfurt
@

1. abra: WOzZABAL gyarak elhelyezkedés

Forras: Sajat szerkesztés

Az abran latszik, hogy Ausztridban nem csak ez az egy Wozabal mosoda van, ahol én is
végzem a szakmai gyakorlaomat, hanem megtalalhat6 a cég Bécsben, Linzben, Ennsbe
Lenzingben, Klagenfurtban, Flaurlingben és Rankweilben is, valamint Ausztridn kivil

Csehorszagban és Németorszagban is végez mosodai tevékenységet a gyar.

A Bad Hofgastein-ben talalhaté nagysagrendileg a legkisebb WOZABAL-nak
tekinthetd, hiszen ez a gyar foglalkoztatja a legkevesebb embert. A gyar alkalmazotti
létszama 18 és 25 f6 k6zott mozog. Ez a szam fligg attol, hogy éppen szezon van-e vagy

holtszezon, és fligg a munka mennyiségétol is.



A cég indulasa az 1800-as évek végére tehetd, amikor is Johann Wozabal megalapitotta
az els6 Wozabal gyarat, amely szOvettisztitassal foglalkozott. A kovetkezd nagy
attorésre majdnem 100 évet kellett varni. Ekkor megnyilott az elsé osztrak Wozabal
gyar, ahol mar a korhazi agynemiik és textilek mosasaval is foglalkoztak. 1991-ben
megnyilott a lenzingi mosodai kozpont, amely mar kimondottan a korhazak
szennyesének a mosasara és sterilizalasara 0sszpontositott. Innéttdl kezdve szinte évrol
évre torténtek a valtozasok, amely ahhoz vezetett, hogy mara mar egy kiterjedt Wozabal
mosodai halozatrol beszélhetiink, amely nem csak Ausztriaban, de Csehorszagban is
jelen van. 2008-ban egyesiilt egymassal a Wozabal Textile Vollversorgung és az
Umlauft Textilservice GmbH, az utobbi Bad Hofgasteinben ¢és Klagenfurtban
tevékenykedd cégek voltak.

1995 6ta Christian Wozabal felelés a cég iranyitasaért. O a ,,nagyfénok™”, aki feliigyel
az 0sszes Wozabal gyar miikiidéséért €s iranyitasaért. Rajta kiviil, minden telephelynek

van egy sajat fonoke, aki csak az adott telephelyértt felel és az ott dolgozokat iranyitja.

A cég kiildetése igy hangzik:

., Unser Ziel ist es, die Bediirfnisse der jetztigen Generation zu erfiillen, ohne die
Moglichkeiten kiinftiger Generationen zu gefihrden.” (Ing. Christian Wozabal, MBA)
Ez annyit jelent, hogy: ,, A célunk az, hogy a mostani generacio igényeit kielégitsiik,

anélkiil, hogy a jov6 generaciot megfosztanank a lehetdségektdl.”

A WOZABAL gyarak abszulit piacvezetdé helyen talalhatok meg Fels6-Ausztria,
Salzburg ¢és Karintia tartomanyok korhazi és idések otthonaib6l szdrmazd mosasok
tekintetében. Az 0Osszes WOZABAL-gyar tobb mint 2000 elégedett tigyféllel
rendelkezik. Osszesen kériilbeliill 900 alkalmazottat foglalkoztat a cég. Valamely
gyarakban, mint példaul a Linzben és Lenzingben talalhatéakban 2 miiszakos
munkarend alapjan dolgoznak az alkalmazottak. A Bad Hofgastein-i gyarban csak egy
miiszak van, amely reggel 6:55-t61 15:40-ig tart. A nap soran kétszer van sziinet. Egy 10
perces szlinet 9:00-kor és egy fél oras ebédsziinet 12:00-kor. Minden sziinet utan a
munkahelyi vezetd megbeszélést tart arrdl, hogy a nap folyaman még mik azok a
feladatok, amiket el kell végezni.

Naponta Osszesen a gydrakban koriilbeliill 150 tonnanyi moséds fordul meg, ez a

haztartasokan koriilbeliil 21500 moségépben valé mosasnak felel meg. Egyre tobb



kornyezetkiméld vegyszert haszndl a cég, amely az egyre nagyobb teret meghdditd

kornyezetvédelemnek kdszonhetd.

2.1. A cég tevékenysége

Tulajdonképpen az Osszes Wozabal gyar tevékenysége a mosodai munkara
Osszpontosul. A nagyobb gyaraknal viszont mar kialakitottak logisztikai kozpontokat is,
¢s igy folyamatosan tudjak bdviteni a tevékenységi kort.

A Bad Hofgastein-ben talalhato gyar, ahol én is a gyakorlatomat t6ltom a korhazak,

hotelek, panziok és idésotthonok szennyeseinek a mosasaval foglalkozik.

A mosott ruhdk mennyisége szezonalitast mutat. Beszélhetiink az idegenforgalom, - s
igy hozzas kapcsoloddan - a mosas tekintetében fészezonrdl és holtszezonrdl. A cég
¢letében egyértelmli, hogy a fOszezonok azok, amelyek a leglényegesebbek. Bad
Hofgastein Salzburg tartomanyban taldlhatdé a Gastein-i volgyben. Ennek a helynek a
legnagyobb arbevétele (a szolgaltatd szektort tekitve) a turizmusbdl fakad. A természeti
adottsagok miatt a téli szezont a siel6k élvezhetik ki, a nyari szezonban pedig a
kirandulok taldlnak maguknak érdekesebbnél érdekesebb helyeket a kornyéken. A
Gastein-i volgy A Hohe Tauern Nemzeti Park szivében fekszik, és 3 helységbdl all:
Dorfgastein, Bad Hofgastein és Bad Gastein. A 3 telepiilés koziil Bad Gastein fekszik a
legmagasabban kozel 1000 méterrel a tengerszint felett. A volgyet magasabbnal

magasabb hegyek veszik koriil.



2. 4bra: Gastein-i volgy

Forras: http://www.landschaftsfotos.at/Gamskarkogel%202008 07 06/DSCF4299.ipg

A 3 telepiilésen az ide ellatogatdé vendégkor szamos kulturdlis és pihentetd program
kozil valaszthat a sajat kivansagdnak megfeleléen. Ilyenek lehetnek a wellness-
programok, a termdalviz gydgyitd hatdsasnak a kihasznalasa, kiilonboz6

sporttevékenységek.

A 3. dbran bemutatom, hogyan alakult a vendéglatasban a napi vendégéjszakak szama

2013 és 2015 kozott a téli foszezon honapjaira vonatkozoan.


http://www.landschaftsfotos.at/Gamskarkogel%202008_07_06/DSCF4299.jpg
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3. dbra: Napi szallashasznalat Bad Hofgastein-ben (november, december, januar februar)

Forras: file:///C:/Users/Asus%20Eee/Downloads/Saisonverlauf-2015.pdf

A 4 honapot 6sszehasonlitva levonhato a kovetkeztetés arrol, hogy valoban decembertdl
kezdddik itt a kornyéken a téli szezon. Az elmult évek adatait és az idei év adatait
vizsgalodva nem talalunk nagy kiilonbségeket, igy megallapithatjuk hogy a
vendéglatasban és a turisztikaban dolgozok mar joval elére szamitani tudnak arra, hogy
mikor kezddédik el ndvekedni a létszam a szallashelyeken, az éttermekben. Ezt én
pozitivumnak tartom, hiszen igy eldre fel tudnak késziilni minden eshetdségre és nem
¢éri Oket varatlanul a turistdk tomege. Ha alaposabban megnézziik a 4 honap adatait egy
valtozast észrevehetiink, ami a februdri hénapban tortént. 2013-ban teljesen mas
diagrammot képeztek a statisztikai adatok, mint az elmult 2 évben. Pontosan nem
tudom, hogy mi lehetett ennek az oka, mert nem talaltam errél semmilyen feljegyzést
sem, de valoszinlinek tartom, hogy vagy az id6jaras jobban kedvezett a sieloknek és a
télisportok szerelmeseinek, vagy pedig valamilyen nagyszabasu rendezvényt tarthattak,

ami sok embert csalogatott a kornyékre.

Az idei téli szezon, melyben én is részt vehettem, mondhatni nagyon megerélteto volt,

hiszen voltak olyan napok, amikor 10 6rat dolgoztunk €s volt olyan, hogy szombaton is
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be kellett menni dolgozni. Ebbdl latszik, hogy a vevéknek olyan sok mosatnivalojuk
volt, hogy 8 ora alatt nem lehetett elvégezni a munkaval. Ezt nagyban befolyasolta idén
még az is, hogy tavalyhoz képest 0j fogyasztokkal boviilt a vasarloi kor, ezaltal is
megnovekedett a szennyes mennyisége. A mostani téli szezon karacsonytol husvétig

tartott. Altaldban a nyari szezon pedig juliustil szeptemberig tart.

A szezonban a gyar koriilbeliil 5-7 fovel foglalkoztat tobbet, mint szezonon kiviil. Ez
azért fontos, mert igy gyorsabban el lehet latni a napi teendbket, illetve nem kell egy
embernek a szezonban napi 10 orakat egy helyen eltolteni a gyarban, hanem egy
valtotars segitségével példaul délelétt az egyik helyen, délutdn egy masik helyen
dolgozik az alkamazott. Minden téli szezonra a Csehorszagban taldlhatdé Wozabal-
gyarbdl hivnak el ide Bad Hofgastein-be vendégmunkésokat, akik segitik a csapat
munkajat. Jelenleg 6sszesen a gyarban 26 f6 dolgozik:

o 1 {0 telephely vezetd, 1 {6 termelésvezetd

e 2irodai alkalmazott

e | karbantarto

e 21 mosodai alkalmazott

A 4. dbran a mosoda lényegi tevékenysége latszik. Tulajdonképpen a beszallitok, akik
tobségében a fogyasztok is egyben, ( hotelek, panziok, kérhazak stb...) szennyesiiket

eljuttatjak a mosodaba, ahonnét pedig a tiszta ruhakat kapjak vissza.
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4, dbra: A cég lényegi tevékenysége

Forras: Sajat szerkesztés

Az abran latszik, hogy a gyar a beszallitoktol nem csak a szennyes ruhédkat kapja meg,
hanem ezen kivill még Ok biztositjdk a gyar szamara sziikséges mososzereket, a
csomagolashoz sziikséges milanyag zsakokat. Ha csak a hotelek szerepelnének az

abraban mint beszallitok €s fogyasztok, akkor egy korforgasrol beszélhetnénk.

Az 5. 4bra szelélteti részletesen a vallalat folyamatait:

1. Mosas: A mosoteremben torténik, ahol a szennyes ruhédkat eldszor zsdkokba
pakoljak és ezekbdl engedik bele a mosogépbe.

2. Szortirozas: A valogatas soran a szalagrdl, amely a mosostt ruhakat szallitja a
szortirozok elé, kiilon valogatjdk a ruhdnemiiket a tovabbi feldolgozési hely
szerint a Wagen-ekbe.

3. ,Frottee”: Itt a torolkozok, kontosok, korhazas pizsamak hajtogatasa és
konténerekbe rakasa torténik.

4. A ,Kisgépen” a parnahuzatok, textil szalvétak és kis méretli teritok vasalasa és
elpakolasa torténik.

5. A ,nagygép”, ahol a takaréhuzatok, asztalteritOk, leped6k vasalasa ¢és

OsszeCsomagolasa, valamint szallitasra elkészitése torténik.



Az ,expedit” részlegnek az a feladata, hogy a nem alland6é hotelek megrendeléseit
teljesitsék. Ez a folyamat ugy zajlik, hogy a hotelek leadjak a rendelést a cég felé, hogy
mibdl mennyire van sziikségiik és egy lista alapjan az expeditesek a pool-mosasbol

elkészitik, és kikiildik. Pool-mosasnak nevezik a cégnél a raktaron levd készleteket.

Az alébbi folyamatabran a mosas Utja lathat6 a beérkezéstdl a szallitasig. Latszik az

abran, hogy a ruhak tobb 1épcsén keresztiil jutnak el a megrendel6t6l vissza a

megrendeldig.

Berfnen'f 3 ‘ — Vilogatds
logis=ztika

I Vasalds és csomagolds | Szdrftds és csomagolds |
Kisgép Nagygép Evottee
~phrnabisatok ~takarbhuzatok ~torolkoz6k
~textil szalvétdk [ _lepedsk 03— umis lepedek  [m>| P00l moshs &
~kis terftsk -naqy asztalteriték raktdrozds
—konyharuhak

Expedit: dsszedllitja a

Teherautéra rakodds és szdllftds e 1| megrendelést a pool-

mosdsbol

5. abra: Vallalaton beliili anyagaramlasi folyamatok

Forras: Sajat szerkesztés

A vallalaton beliili anyagaramlasi folyamatokat informacioaramlasi folyamatok is
végigkisérik. Egyik oldalrdl az informaciok alapjan tudjék az irodaban és az expediten

dolgozok, hogy a vevoknek milyen megrendeléseket kell teljesiteni, masik oldalrol
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pedig az dsszes folyamat a bejovo szallitdlevélen van vezetve, amirdl megtudhato, hogy

az adott fogyasztonak mibdl mennyi lesz kiszallitva.

A cégbe szdllitando szennyes mennyiségérdl a fogyasztok nem tajékoztatjak elére a
mosodat, hanem csak akkor tudjak meg pontosan, hogy mennyi mosatlan ruha tartozik
az egyes iigyfelekhez, amikor a soférok a teherautokrol lepakoljak a rakomanyt. A tiszta
ruhar6l szold6 megrendeléseket az tigyfelek vagy telefonon, vagy pedig e-mailen
keresztiil tudatjak a gyar vezetOségével. Barmilyen valtozas esetében ugyanezen a két
csatornan tudjék a fogyasztok a gyarat elérni. A kiszallitasrol és egyben a beszallitasrol
i1s minden héten 11 tervezet késziil, de altalaban a vevoknek minden héten ugyanazokon
a napokon van szallitds, kivéve ha kozbejon egy munkasziineti nap, vagy a

fogyasztonak mas kivansaga van a szallitas idépontjat tekintve.

2.2. SWOT-analizis

A cég és a kornyezete mélyebb jellemzésére a SWOT-analizis mddszerét 6.4bra)
hasznaltam. A SWOT-analizis lehet6vé teszi egy vallalat jelenlegi helyzetének a
feltérképezését, melybdl kovetkeztetéseket lehet levonni, és a vezetdség tudni fogja az
elemzés utdn, hogy melyek azok az irdnyok, amelyekkel elére tudjdk mozditani a
vallalatot, és melyek azok amelyeket keriilni kell, mert veszélybe sodorjdk egy cég
¢letét. Egy-egy ilyen elemzés elvégzése utdn a vezetOség fel tudja allitani azt a

stratégiat, amelyet a kozeljovoben a céljai elérésehz hasznalni tud.
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Belsé tényezbk

Erbsségek Gyengeségek
Alkalmazottak munkamordlja Elavult gépek
Kommunikéciés folyamatok Erezhetd aldrendeltség
Irdnyitas Kapacitdshoz képest joval tobb
Csapatmunka megrendelés
Alkalmazottak flexibilitdasa Reklamacick
Pozitfy Negatfv
Lehetbségek Veszélyek
Bovithetoség Mindség miatt elpartolnak a kliensek
Egediili mosoda a térségben Egyre tobb hotelnek van sajét mosodai
Sok munkatdrs, tobb munkarend részlege
Kiilsé tényezbk

6. dbra: A cég SWOT-elemzése

Forras: Sajat szerkesztés

Az erésségek tanulmanyozasa kozben arra a megallapitasra juthatunk, hogy a cégnek a
legfontosabb eszkozei a munkatarsai, hiszen 6k azok, akik véghezviszik a folyamatokat,
a gépek segitségével. Kitlind kommunikaci6 zajlik az egyes részlegek kozott, mellyel
gordiilékenyen torténhetnek az egyes munkafolyamatok egymas utdn, ezzel eldsegitve
hogy minden hotelnek a megfeleld iddpontban el lehessen végezni a szallitast. A cégen
beliil nagy jelentdsége van a flexibilitdsnak, hiszen ha valaki beteg lesz, vagy
szabadsagra megy, potolni kell, és ezért egy ember tobb helyen is tud dolgozni.

Nézziik a gyengeségeket! A gépek amelyekkel a cégben dolgoznak t6bb mint 20
évesek, és ezért mar elavultnak mondhatéak. Folyamatos problémak vannak veliik,
amelyek helyreallitdsa miatt id6kiesés alakul ki, és ezzel a folyamatok megcstisznak az
idoben. Egyre tobb a hotelek és korhazak szama is, amely arra Osztonzi az

alkalmazottakat hogy a mennyiség legyen a fontos, viszont ez a mindség rovasara
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megy, amellye a cég azt éri el, hogy egyre tobb elégedetlen kliense lesz, akik a rossz
hirt tovabbadjak..

Az egyreboviil tligyfélkor miatt lehetdség mutatkozik a cég bovitésére is ( tobb gép
alkalmazasaval és maganak a csarnoknak a megtoldasaval is ). Mivel a nyari szezonban
és a téli szezonban van a legtobb munka és akkor szezonalis munkasokat is alkalmaz a
cég, lehet6ség lehetne a foszezonokban a két miiszakos munkarend bevezetésére is,
mellyel nagyobb mennyiséget tudnanak termelni jobb mindséggel egyiitt.

VeszElyt jelent a vallalat szdmara, hogy egyre tobb hotel atall a sajat mosasra, amellyel
a szennyesiiket ki tudjadk mosni és a sajat elvarasaiknak megfeleld mindséget tudjak
biztositani, ezzel viszont a mosoda klienseket veszit. Vannak olyan hotelek is, akik a
rosszabb mindség miatt inkabb mas mosoddhoz partolnak el, akér joval nagyobb

tavolsagot is felvallalva.

Mint mar korabban emlitettem, amikor egy vallalat elkésziti a SWOT-analizist, és
ahogy ¢én is tettem, kiértékeli, utdna mar konnyedén meg tudjak hatdrozni, hogy milyen
stratégiat is kell a cégnek alkalmazni, ahhoz, hogy tartésan versenyelényhoz jusson a

piacon. A gyakorlatban 4 stratégiat kiilonboztetnek meg egymastol:

» Tamado stratégia: Ebben az esetben egy vallalat az erésségekre tamaszkodik a

lehetdségek maximalis kihasznalasa mellett.

» Védekezo stratégia: llyenkor a cég probalja lecsokknteni a veszélyeket €s inkabb

az erOs oldalra tamaszkodik.

» Fejleszté stratégia: Minél jobban ki kell hasznalni a lehetdségeket, ¢és

minimalizélni a gyeneségek mértékét.

» Elkeriil6 stratégia: A legfobb cél ennél a stratégianal, hogy a vallalat talélje az

edott helyzetet. A legtobb,a mit tehetnek ilyen esetben, ha a legalacsonyabbra

csokkentik a veszélyeket és a fenyegetd hatasokat.

A cég jelenleg a védekezé stratégiat alkalmazza, mivel egyediili nagymosodaként a
térségben nincsenek nagy versenytarsai, de probalja a vezetdség a veszélyeket, mint
példaul a rossz mindséget lecsokkenteni a termékeknél, ezaltal minimalizalni az esélyt
arra, hogy a fogyasztok ugy dontsenek, hogy elvigyék inkabb messzebb egy masik

mosodéba a szennyesiiket. Minden esetben az erdsségekre tamaszkodik a vallalat,

13



amiket folyamatosa fejlesztenek a munkavallalok rugalmassaganak a novelésével, a

csapatmunka gordiilékenységével és az iranyitas javitasaval.

Az aldbbiakban 2 diagrammon &bradzolom a cég Osszmosasi teljesitményét 2015.

februar, illetve marcius honapra vonatkozoan.
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7. abra: 2015. februdri teljesitménymérés adatai

Forras: Sajat szerkesztés a vallalat mérési adatai alapjan

Ez az abra a februarban torténd mérési adatokat tartalmazza napokra lebontva. A kék
vonal jelzi azt az értéket, amelyet a cégben naponta ki kell termelni. Ez csak egy
tervezett érték, ha éppenséggel nem sikeriil meghaladni ezt a 11932 kg-ot naponta akkor
sem lesz probléma, de koriilbeliil ez az a mennyiség amely a cég fogyasztoira tekintettel
atlagosnak 4tlagosnak mondat6. A diagrammon latszik, hogy a gyar teljesitménye
februar honapban kitind volt, hiszen alig volt olyan nap, amikor az atlagértéket nem

sikeriilt meghaladnia a termelésnek. Latszik, hogy a kék vonal némely napokon
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megszakadt, ezek a hétvégék miatt torténtek. Mivel a vallalat egy szolgaltato vallalat
észrevehetd, hogy vannak olyan hétvégék, ahol szombaton is dolgozni kellett, mert a

kiilonboz6é megrendeléseket nem sikertilt idében teljesiteni.
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8. abra: 2015. marciusi teljesitménymérés adatai

Forras: Sajat szerkesztés a vallalat mérési adatai alapjan

Ha a marciusi mérési adatokat 6sszehasonlitjuk a februariakkal, akkor megallapithajuk,
hogy a februari honap volt az igazi f6szezon, hiszen ott majdnem 2000 kg-al tobb mosas
volt eléirva, mint a marciusi honapban. A 8. abrarol leolvashatjuk azt is, hogy hiaba volt
kevesebb az eldirt a mennyiség, mégis a napi tényleges mosasi mennyiség nem
csokkent drasztikusan és ez abbol kovetkezik, hogy a szallodaknak, panzidknak a
vendéglétszama sem csokkent. Idén tovabb tartott a szezon a gyéarban, hiszen adottak
volt a koriilmények a sieléshez még marcius végén is. A mérési adatok azért maradtak

JoN

abba marcius 26.-aval, mert a késObbi adatokat még nem értekelték ki.
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2.3. HIPI-elv sajatossagai a cégnél

Mint minden szolgaltatasnal, igy a mosodai szolgaltatasoknal is megfigyelhetéek a

HIPI-elv sajatossagai, mint a:

o Nem kézzelfoghatoak

Altalaban a szolgaltatds Gsszefiigg valamilyen fizikai objektummal (repiildgép,
asztal, szék, bankautomata, korhazi agy stb.) , de amiért valojaban fizetnek az
nem kézzelfoghatd. ( pl. utazéds, étkezés, egészség meglrzése). A fizikai
objektumok ,,csak” tamogat6 termékek. A besorolasnal meg kell vizsgalni, hogy
a fogyasztd szamara nyujtott érték mekkora része szarmazik a targyiasult
termékbdl €s mekkora a szolgéltatasbol. Példaul az éttermi szolgaltatasnal az étel
csak 20-30%-at teszi ki az arnak. A tobbi a hozzaadott érték: ételkészités,
felszolgalds, mosogatas. Ugyanlgy, mint az étterem példdja, ez vonatkozik a
mosodai szolgaltatdsokra is, hiszen az ligyfél szdmara a szolgaltatds nagyobb
részét a mindség, a szallitds pontossaga ¢s milyensége teszi ki, nem pedig a

termék. A 9. dbran Kotler altal megfogalmazott 5 termékkategoria talalhaté meg:

Kinalati
kategoriak

Termékgyarto e e e Szolgéltato

szektor
szektor -butorkdlcsdnzés

Tiszta, targyiasult Targyiasult Jelentéds
termék termék kiséré szolgaltatas kisebb
szolgaltatassal kiegészitd
_gépkocsi te:’m;ékkel Is | -oktatas
sltata ss756810
e haztartssi Seolgeliaiasss egeszsegugy
-fogyasztasi cikke gépek -légi kozlekedés

-MOSODAI
SZOLGALTATAS

Tiszta szolgaltatas
-élelmiszer

-élvezeti cikkek

9. 4bra: Kotler termékskala

Forras: Sajat szerkesztés
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Az abran latszik, hogy a mosodai szolgéltatdsok a ,szolgéltatdsok kisebb
kiegészitd termékekkel” kategdridba tartozik, hiszen mint mar kordbban
emlitettem a szolgaltatas a 1ényeges ¢s a benne szerepld termékek csak segitik a

szolgaltatast.

Nem tarolhatoak

Ez azt jelenti, hogy a szolgéltatds igénybevétele egybeesik az eldallitasaval.
Emiatt a tarolhatatlansag miatt fontos kérdés egy szolgéltatd vallalat esetében a
kapacitasok megtervezése. Pontosan tudni kell az tlgyfelek igényeit, ezért
felméréseket kell végezni, tanulmanyozni kell a korabbi adatokat. Egy mosodai
szolgaltatas esetében, ahogy a WOZABAL-cégnél sem teljesen igaz ez a
szempont, hiszen magat a terméket tudjak tarolni a vallalatnal, viszont ha mar
beérkezik a megrendelés, akkor iddre pontosan kell leszallitani a termékeket,

ezzel teljesitve a szolgéltatast.

Elvalaszthatatlansag

Az eclvalazsthatatlan megnevezés azt jelenti, hogy szolgaltatasi folyamat a
fogyaszto eldtt zajlik. Szdmos interakcid johet 1étre a szolgaltatast nyajto és a
fogyasztd kozott, példaul telefon beszélgetések, személyes taldlkozés, interneten
torténd kapcsolattartas. A szolgéltatas esetében a kritikus elem: MINOSEG!

A hiba elkdvetdjét nem menti meg a mindségellendr a folyamat végén, mint a
termelésnél. A WOZABAL-mosodédknal a termelési folyamat kozben és a
termelési folyamat végén is van lehetdség arra, hogy a nem megfelelé mindségii
ruhak ne kertiljenek el a fogyasztokhoz. A termelési folyamat kozben a gépeknél
dolgoz6 munkatéarsak kiszortirozhatjak a koszos és a szakadt ruhanemiiket is. A
termelési folyamat végeztével, a gépekbdl kijovo végtermékeket az ott dolgozo
alkalmazottaknak kell figyelmesen megvizsgalni, és ha ugy gondoljak, hogy
nem megfeleld a mindség, akkor az erre a célra felallitott konténerekbe
beledobhatjak a koszos ruhékat, illetve egy masikba a szakadt ruhakat.Ha mégis
kertilnek olyan termékek a fogyasztohoz, melyek a szdmara nem megfeleldek,
akkor azt vevo reklamacié formajaban tudatja a vallalattal. Gondoskodni kell a
hiba kijavitasardl és a vevok kompenzalasarol. A szolgaltatdsok egyre nagyobb

térnyerésével a panaszkezelésnek is egyre nagyobb jelentésége van a
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vallalatoknal. Pont az elébb emlitett hibak miatt, amelyeket a vevomegtartés

érdekében ki kell javitani.

Valtozékonysag

A szolgaltatasokra nagy hatassal vannak példaul a kormanyzati szabalyozasok, a
technologia fejlddése, az energiaarak novekedése. Altalaban a szolgaltatasok
esetében hidnyzik a sztenderdizalas. Példaul egy étteremben a személyzetet sem
lehet szabvanyositani. A mosodai tevékenységnél viszont lehetdség van
sztenderdizalasra, amely ugy valdsul meg, hogy az ligyfelek meghatarozott
fajtaji agynemtkbol, leped6kbol, torolkozokbol valaszthatnak, amelyek a
mosodanak a tulajdonai. Igy sokkal egyszeriibbé valnak a folyamatok, mert nem
kell a termelésben folyamatosan a kiilonb6z6 vevoknek a sajat szennyesét
keresgélni. A sztenderdizalas miatt konyebben pétolhatdak az ligyfél szamara a

0Sz0s, illetve a szakadt ruhak.

2.4. A szolgaltatas folyamat

Egy vevl szolgaltatasélményét nemcsak a folyamat lépéseinek egymadst kovetd

sorozata alakitja, hanem sok egyéb tényez0 is, amelyeket a tervezéskor figyelembe kell

venni:

szolgaltatasi folyamat hossza
szolgaltatds megbizhatosaga

az alkalmazott technolédgia

Természetesen ezeket a tényezOket a WOZABALI is figyelembe vszi a szolgaltatasok

tervezésénél.

1.

Szolgaltatasi folyamat tervezése e Az alkalmazott technoldgia szintje
e Lathatosag szintje

e Egyénre szabottsag

e Elérhetdség

e Interakcid
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2. Szolgaltatasi folyamat teljesitése e Szolgéltatasi folyamat hossza
e Megbizhatdsaga

e Alkalmazottak er6feszitése

3. Szolgaltatas végeredménye e Szolgaltatasélmény

10. abra:A szolgaltatasi folyamat elemei

Forras: Sajat szerkesztés a szogaltatdsmarketing eléadas alapjan

1. Szolgdltatasi folyamat tervezése

A szolgaltatd vallalatok kozott a kiegészitd szolgaltatdsok adnak lehetdséget a
differencialésra, ezeknek a tervezése a menedzserek feladata. Ok a meglévd eréforrasok
allokalasaval tudjak elérni a vevdi igényeknek vald jobb megfelelést. Ezért kell az

elébbi 5 tényez6t mérlegelni:

e Az alkalmazott technologia szintje
e Lathatosag szintje

e Egyénre szabottsag szintje

e Elérhetdség szintje

e Interakcio szintje

Az aldbbiakban ennek az 5 tényezdnek a részletezése talalhato:

Az alkalmazott technologia szintje:

A szolgaltatasoknal muszaly folyamatosan ujitani, ezekbdl az Gjitasokbodl a kovetkezo
lehetdségek alakulhatak ki:
e avevok oldalan: pl. 6nkiszolgalo rendszer

o az alkalmazottak oldalan: pl. CRM rendszerek — kiszolgalas szinvonala emelhetd

A technoldgia bevezetésénél figyelembe kell venni a megcélzott vevOkor technikai
kifinomultsagat. Egyre jobban terjednek a vallalatokndl az interneten torténd
szolgéltatasi lehetdségek, de sokan félnek az e-ligyintézésektdl. Pénziigyi

szolgaltatasokndl a magas kockazatészlelés is visszaszoritja a vevOket az internet
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hasznalattol. Egy mososdai szolgaltatasnal, mint példaul Bad Hofgasteinben is egyediil
a rendelés felvétel és kapcsolattartds az ami megvalosul interneten keresztiil, minden
mas folyamat (példaul kiszallitds) személyesen torténik. Az alkalmazottaknak
folyamatosan figyelniiik kell a mindségre, amellyel a kiszolgdlds mindségét emelni

tudja a vallalat.

Lathatosdg szintje:

A folyamat tervezésekor el kell donteni, hogy mennyit engediink latni a szolgaltatasi
folyamatbol a vevonek. Mennyire engedjiik be az iigyfelet a front office teriiletekre
(ligyféltér), illetve belépést engediink-e neki a back office (hattér) teriiletekre. Manapsag
egyre elterjedtebbek a latvanypékségek a vilagon. llyenkor a back office folyamatokat
is lathatja és at is élheti a vevd. Ebben a helyzetben szem el6tt kell tartani mindig a vevo
észleléseit az adott szolgaltatasrol, valamint ha betekintést engediink neki a back office
tevékenységekbe akkor gondoskodni kell arr6l, hogy amig sorban 4ll, ne azt lassa, hogy
a dolgozok nem tesznek meg mindent annak érdekében, hogy gyorsabban sorra
keriiljon. Egy mosodanal nem gyakran fordul el6, hogy egy szolgaltatd beengedje a
hattérbe a fogyasztot. Persze erre is van kivétel, mert amikor egy leendd tigyfél eljon a
céghez, akkor a termelésvezetd korbevezeti a gyarban és mindent pontosan elmond és

megmutat neki, hogy mire szamithat a szolgaltatas keretein beliil.

Egyeénre szabottsag szintje:

El kell donteni egy vallalat vezetéségének, hogy az egyes tigyfeleket mennyire kezeljék
egyedien. A kiszolgalast bonyolultabba teszi az egyedi igények teljesitése. Vannak
olyan szolgéltatasok, amelyeknél nem valosithatd meg a tlzott egyénre szabas. pl.
gyorséttermek, 1égi kozlekedés. Teljesen egyedi szolgaltatasok is vannak, mint a
fodrasz, taxi. A WOZABAL-céag altalaban a kinalt folyamatokat sztenderdizalja, mivel
igy gyorsithatoak a folyamatok és jobban lehet a mindségre figyelni. Vannak kivételes

vevok, akiknek viszont egyedi igényeket is teljesit. Példaul:

o mashogy lesznek hajtogatva a ruhanemiik,
o masfajta csomagolast kérnek,

o egyéni ruhanemiiket dolgoznak fel.
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Az ilyen fogyasztoknal nagyon fontos a sajatos elvarasok szem eldtt tartasa, mert ha
véletleniil valaki nem figyel oda, és a tobbihez hasonldan lesz teljesitve a megrendelés,

akkor az ligyfél reklamalni fog, mellyel art a cégnek.

Elérhetoseg szintje:

Fontos tudni, hogy a vevo hol és milyen mdédon akarja elérni a szolgaltatast.Ezen a

szinten lényeges:

o Fiokok, tlizeletek szama, elhelyezkedése és elérhetdsége: Bad Hofgasteinben
csak ez az egy WOZABAL-gyar talalhatd, igy a fogyasztd szamara konnyili
felkeresni.

o Belsé olyamatok: hogyan jut hozza a vevd a szolgaltatishoz és hogyan
varakoztatjadk meg. A cégnél is el6fordul, hogy egyes fogyasztoknak nem tudnak
idében megrendelést szallitani, ilyen esetben mindig a minél hamarabbi
tajékoztatas a legfontosabb €s az, hogy minél hamarabb és konnyebben meg
lehessen beszélni a fogyasztoval, hogy neki mikor lenne a legmegfelelobb a
kovetkezd széllitds. A fogyasztok altalaban értékelik ha ilyen helyzetben a
vallalat valamivel kompenzalja is ket a hibaért.

o Technologiai elérhetdség kérdése: Itt a kapcsolattartas a Iényeges, hogy milyen
forméaban tudja az tigyfél a szolgaltatoval felvenni és tartani a kapcsolatot. A
cégnél telefonosan, interneten, faxon vagy akar személyesen is fel tudjak keresni

az igyfelek a vezetdséget, ha valamilyen észrevételiik, problémajuk adodik.

Interakcio szintje:

Vannak olyan fogyasztok, akiknek a szolgaltatasok szocidlis eleme rendkiviil fontos.
Beszélgetni szeretnek, igénylik az ligyintéz0 figyelmességét. Egy vallalatnak tudni kell,
hogy a vevd éppen melyik csoportba tartozik, igy ennek megfeleléen kell kialakitani a
folyamatokat a vevOvel kapcsolatosan. Vannak olyan szolgaltatasok, ahol
elkeriilhetetlen az interakcid: példaul az egészségligyben. A mosodai szolgéltatasnal
jobbara a soférok azok akik az tigyfelekkel taldlkoznak, igy nekik fontos, hogy ismerjék

az ligyfelek ezen tulajdonsagait.
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2. Szolgaltatasi folyamat teljesitése
3 tényezo6tol fligg:

e szolgaltatasi folyamat hossza,
e megbizhatosaga,
e alkalmazottak eréfeszitése.

Szolgdaltatasi folyamat hossza:

A legtobb fogyasztd szamara jelentOs pl. mikorra javitjdk meg az autdjukat. Kiilondsen
fontos ez akkor, amikor a fogyasztoknak jelen is kell lennic a szolgaltatasnal pl.:
fodrasz, fogorvos. Egy mosodai szolgaltatasnal is fontos az ligyfél szamara, hogy a

szennyes ruhai helyett mikor kapja vissza tisztdn a mosasat.
A szolgaltatasi folyamat idétartama tobbféleképpen értelmezhetd:

o Egyes Iépések teljesitési ideje,

o A folyamat teljes ideje: egyes 1épések Osszessége,

e Vevdi kontaktus iddtartama: vevoi interakcid ideje,

e Szolgaltatasélmény iddtartama: bejelentkezéstdl a tavozasig,

e Sorban allés ideje: egyes 1épések kozti varakozasok 0sszes iddtartama,

e A folyamat teljes ideje+ sorban allas ideje= szolgaltatas teljes id6tartama.

A sorban allas nemcsak a fizikai ottlét idejét jelenti, hanem az olyan véarakozasi idoket
IS, amikor az ligyintézOre varunk telefonon. A folyamatok idejének becslésekor a
hattérfolyamatok idejével is kalkulalnunk kell. Fontos a sorban allas hosszanak becslése
napszaktol, vevOi keresleti ciklustol fliggben. A szolgaltatdsoknal az ,,id0zités”
nehézségekbe litkozik, mert nehéz eldzetesen felbecsiilni, hogy az iligyfél milyen
szolgaltatast vesz igénybe. A folyamatok automatizalasa segithet a szolgaltatonak a

szolgaltatasi folyamat felgyorsitasaban.

Megbizhatosag:

A vevének mindig ugyanazt a végeredményt kell kapnia ugyanannyi pénzért. Ez a
szolgéltatasok esetében valtozékonysaga miatt nem annyira egyértelmii, mint a

megfoghatd termékeknél. Ezért olyan ,,mindségellendrzd pontokat™ kell a folyamatba
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beépiteni, amelyekrdl visszajelzést kaphatunk. A mosodai szolgaltatasnal kicsit jobban
mérheté a mindség, hiszen a fogyasztd tisztaban van azzal, hogy hogyan kell az
elvarasainak megfeleléen kinéznie egy adott ruhanemiinek, és ha nem tetszik neki,
akkor visszakiildheti. Voltak kezdeményezések a gyaron beliil is mindségellendrzésre.
Ez ugy zajott, hogy napi haromszor, minden termékbdl 5-5 mintat kellett venni és
megnézni, hogy azok jok voltak-e, vagy koszosak, vagy szakadtak, vagy a hajtasuk nem
volt megfeleld. A nap végén ezek az eredmények Osszesitésre kertiltek, ebbdl lehetett
tudni, hogy melyik részlegen vannak problémak a minéséggel és mire kell odafigyelni

még jobban az ott dolgozdknak.

Alkalmazottak erdfeszitése:

Ha az alkalmazottak nem megfeleléen hajtjdk végre az utasitisokat, akkor a
leggondosabban megtervezett szolgaltatasi folyamat is megbukhat. A vevok ugyanis a
szaktudasara. Mar a tervezéskor el kell donteni, hogy hany alkalmazottra van sziiksége
a vallalatnak. A szolgaltatasi folyamat tervezésekor fgyelembe kell venni, hogy milyen

képességii alkalmazottakra van sziikség:

e Vevo6i interakcional: a magas kommunikacioés készség kiemelten fontos
(bérezése a vevdi elégedettséghez kotott)

e Hattérmunkanal: pl. pénziigyi munkdnal az el6bbi nem annyira Iényeges.

3. Szolgaltatas végeredménye

A szoros kapcsolatu szolgaltatasoknadl a vevoi igények é€s részvétel sok esetben a
szolgaltatas legfontosabb alapanyaga (oktatas, egészségiigy.) llyen esetekben a vevoéi
input fontos, de egyben bizonytalan is. A bizonytalansag az alabbi teriileteken

jelentkezhet:

e Milyen szolgaltatast akar igénybe venni (pl. bankban) az tigyfél,
e Befolyasolja a szolgaltatasi folyamat hosszat (fodrasz) az, hogy milyen

szolgaltatast kérnek,

23



e A szolgaltatasi ciklust (étterem- ebédidében kivannak a legtobben étterembe
menni) gondosan kell megtervezni, azért, hogy a fogyaszté akkor vehesse

igénybe a szolgaltatast, amikor neki éppen sziiksége van ra

2.5. A termelésmenedzsment megvaldsitasa a cégnél

A rendszert ugy kell megtervezni, hogy az adott idépontban megjelend vevoi
egyediségeket kezelni tudja. A vevd altal elvart output minden esetben mas lehet a
vevOoi igényektdl és a szolgaltatdsok egyénre szabottsagatél fliggden. A

termelésmenedzsment szdmara ez kihivast jelent, mert:

e Az input nem tervezhetd eldre,
e Az output sem tervezheto elore,
e Termelés végrehajtoi nem gépek, hanem emberek ( mosodai szolgaltatdsnal

mindkettd, hiszen a gépek is és az emberek is végzik a feladatokat).

Megoldasok lehetnek:

1. Technikai rész levalasztasa és a szolgaltatasteljesités modelljének atalakitasa

Szét kell valasztani a szoros €s a laza kapcsolatokat egymastol és minden teriilet kiilon

mukodtessik.

Szoros kapcsolat: A termelés tervezésénél a marketing szempontokat kell el6térbe

helyeznie a vallalatnak €s a vevoi elégedettség maximalizalasa a cél.

Laza kapcsolat: Az ilyen kapcsolatoknal inkab a termelésmenedzsment szempontjai

keriilnek el6térbe, amellyel a vallalat hatékonységét tudjak maximalizalni.

Ezzel a szolgaltatas eldallitasat minél inkabb elvalasztjuk a fogyasztotol, vagyis
kiiktatjuk a vevoi kontaktust a rendszerbdl. Pl.: bankokndl jelentds erdfeszitéseket
tesznek azért, hogy csak azok térjenek be a bankfiokba, akiknek a problémdja nem
oldhatdo meg ATM, telefon, internet segitségével. A ,, ki a vevot a szolgaltatasgyarbol”-
koncepciot a vevOkkel ugy fogadtatjak el, hogy magasabb arat szabnak a kozvetlen

vevoi kontaktust igényld tranzakciokhoz, pl.: fiokban felvett pénznél magasabb kezelési
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koltséget szamolnak fel, mint az ATM-bdl felvett pénznél. Ez csak akkor alkalmazhato,
ha a vevok konnyen lemondanak a személyes ligyintézésrol. Fontos, hogy a vevoket a
valtozasokrol idOben tajékoztassak és adjanak lehet6séget annak megtanulasara. Egy
mosodanal teljesen ki van iktatva a vevo a termelési folyamatokbol, hiszen 6 csak az
input terméket szolgaltatja a gyar felé, és a vallalat pedig az output terméket juttatja
vissza neki. Altalaban itt a vallalatnal mindent meg lehet oldani internet vagy telefon

segitségével.

2. Futdszalag koncepcio

Olyan termeléskonnyitd technologiakat alkalmaznak a vallalatok, amelyek a
sztendernizalt szolgaltatds megvalositasat segitik. Olyan szabalyokat, tevékenységi
sorozatokat alakitanak Ki, amelyekkel mintegy futoszalagon tudjak kiszolgalni a
vevoiket. Ennek a koncepcionak a jellemzoi: kicsi valaszték, nagy mennyiség. Pl.
gyorséttermeknél: az egyénre szabas minimalis, a vevoknek szigortian megirt szerepiik
van a ,termelési folyamatban”. A vevo rendel a sziik valasztékbol, majd a fizetés utan
azonnal el kell hagyni a pultot és a fogyasztas utdn a vevOk maguk dobjak ki a
»szemetet”, teszik helyére a talcat. A ,futdszalag” nem tesz lehetové személyes
hangvételt, az eladé a minél gyorsabb kiszolgalasra koncentral. Vannak olyan bankok,
ahol mérik az iddt, hogy egy ligyintézé mennyi ideig foglalkozik egy ligyféllel és
telefonon odaszolnak, hogy 30 perc elteltével is még mindig ugyanazt az iigyfelet

szolgaljak ki.

Itt a mosodanal is ez a futdszalag koncepcid érvényesiil, hiszen folyamatosan
egymasutan a gépekbdl jonnek ki az elkésziilt termékek, amelyeket az alkalmazottak
csomagolnak, majd eljuttatnak a sof6rok a felhasznalokhoz. Ha a felhasznalonak
valamilyen gondja volt a szolgaltatassal, azt pedig reklamaci6 forméjaban kozli a

vallalattal.

3. Megoldas: Rugalmas kapacitas és keresletkiegvenlito stratégiak

Rugalmas kapacitas: ahol a kinalat rugalmasan tud igazodni a keresletingadozashoz.

Nem kell a vevonek felkeresni a szolgaltatas telephelyét, nem sziikségesek az
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interakciok. PL: villamos energia, foldgdz, telefon. Ahol nem tud alkalmazkodni a

kinalat a kereslethez, ott kereslet-és kinalatmenedzselés kell.

3/a Keresletmenedzsment

Elészor meg kell vizsgalni, hogy vannak-e keresleti ciklusok. Keresleti ciklusok
kotédhetnek:

o Oréhoz (étterem),

o Naphoz (vasuti kozlekedés),

o Héthez (régebben postan jelentkezési lap leadasi hataridé vagy SZJA-
bevallas hataridd),

o Honaphoz, évszakhoz (turisztikai szolgaltatasok, WOZABAL-cég

szolgaltatasai).

Keresleti ciklusok okai:

) Munkaido,

. Iskolai sziinet,

. Adobefizetés hatarideje,
. Unnepek,

o Fizetések ideje.

Vannak ahol véletlenszeriiek a keresletingadozasok. (pl. taxi- iddjaras valtozas). A
keresleti ciklusok meghatarozasa és az okok feltarasa révén el lehet valasztani

egymastodl a kiillonbozo fogyasztol szegmenseket:

o Uzleti utazék nem maradnak hétvégére a szallodaban,

o Csaladok szeretik a hétvégét.

A kereslet id6beni széthuzasa, egyenletesebbé tétele segiti a termelési folyamatok

optimalizalasat, amellyel novelhetd a hatékonysag,
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Keresletkiegyenlité stratégiaknak vannak bizonyos korlatjai: vannak olyan keresleti
ciklusok, amelyeket a szolgéltato nem tud befolydsolni. (ebédidé dél koriil, iskola
vége,...). lde tartozik a mososda ciklikussaga is, hiszen a vallalat nem tudja
befolyasolni az idegenforgalombol adodo ciklikussagot, igy a a cégnél nincs lehetdség a

kereslet terelésére.

3/b A kinalat menedzselése

Tovabbi kapacitasok kiépitése. Ez koltséges a kereslet és a kinalat sszehangolasara.

3/c A vevoi részvétel erdsitése

,»Csinald magad” elv — tehermentesitheti a szolgéltatot a tobbletkereslet okozta gondok
enyhitésében. Ez egy mososdai szolgaltatasnal, mint példaul a WOZABAL-nal nem
lehetséges, viszont vannak olyan hotelek a kornyéken, akik nem bizzak mosodéakra a
sajat szennyesiiket, hanem a hotelben kialakitottak egy mosodai részleget, ahol a sajat
ruhdikat feldolgozzak, igy a termelést is és a szallitmanyozat is hazon beliil oldjak meg

sajat munkatarsaikkal.

27



3. A cég logisztikai tevékenysége

A logisztikanak hatalmas jelentdésége van egy termeld, illetve egy szolgaltatdé cég
esetében is, hiszen ha a vezetdk a logisztikat jol szervezik és irdnyitjak, akkor jelentds
versenyelényhoz juthatnak a piacon. A fogyasztd szamara a cég altal kinalt cikkek és
szolgaltatasok esetén 3 érték testesiil meg: a hasznalati érték, az idé érték és a hely
érték. Mind a hatom érték nagyon szoros Osszefiliggésben all egymassal, és a
logisztikdnak az a feladata hogy ezeket az értékeket minél jobban a fogyasztok
elvarasaihoz igazitsa, vagyis azt gyartsa (szolgaltassa), ami a vevOnek fontos, akkor és
ott, ahol a fogyasztonak sziiksége van ra. A logisztikat a legegyszeriibben a 6M-elv

alapjan tudjuk leirni. A 6M-elvnek a lényege az, hogy

a megfeleld termék, szolgaltatas
e amegfelel6 mennyiségben

e megfeleld idében

o megfeleld mindségben

e megfeleld helyen

e megfeeld ar mellett

keriiljon el a fogyasztokhoz. A logisztikanak kiilonb6zd szintjeit kiilonithetjiik el
egymastol. Ezek a mikro-, makro- és metalogisztika. Mikrologisztika alatt a vallalatnal
torténd logisztikai tevékenységeket értjiik, makrologisztika a regionalis és halozati
szinten értelmezhetd, a metalogisztika pedig a vilaggazdasagi folyamatokhoz
kapcsolodo teveékenységeket foglalja magdba. A WOZABAL esetében én csak a
vallalton beliili, mikrologisztikai tevékenységekkel fogok foglalkozni.

A 11. abran a WOZABAL Textile Vollversorgung GmBH logisztikajanak fo teriileteit

fogom feltiintetni.
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11. abra: Vallalati folyamatok

Forrds: Sajat szerkesztés

Ahogy az éabrén is latszik a cégnél megtalaljuk a beszerzési logisztikat, a termelési
logisztikat, az elosztasi logisztikat ¢s a manapsag egyre nagyobb jelentdséget kapod
hulladékkezelési logisztikat is. Ez a logisztika tevékenységének diviziondlis
csoportositasa. Ezen kiviil beszélhetiink még funkcionalis csoportositasrol is, melynek a

részei:

o szallitas, fuvarozaés, szallitményozas,
e anyagmozgatas,

e tarolas,

e rakodas,

e informatikai adatfeldolgozas,

e csomagolas, egységrakomany képzés.

A WOZABAL esetében a divizondlis csoportositds alapjan kialakitott részeket fogom

sorra venni €s tanulméanyozni.
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3.1. Beszerzési logisztika

A beszerzésnek az az alapvet6 feladata, hogy a vallalat szdmara sziikséges:

e alapanyagot, segédanyagot, energiat, ruhanemiiket, mososzereket,
e termeld berendezéseket,

e human erréforrast,munkaerot,

e informacidt,

e szolgaltatasokat

a 6M-nek megfeleld elvek alapjan a vallalat szdmara biztositsa. A beszerzési
logisztikanak is vannak kiilonboz6 feladatai, mint a beszerzés megtervezése, ar ¢€s

koltségelemzés, piackutatds, beszallitok kivalasztasa.

A WOZABAL cég beszerzési logisztikaja Osszefiigg az elosztasi logisztikaval is, de
erre majd az késébb térek ki bOvebben. A beszerzés nagy részét a kliensek
szennyesének a begylijtése jelenti. Ennek a megszervezését az egyik titkdrnd végzi a
cégnél. A cég Osszesen 6 sofdrrel dolgozik, akik egy tervezet alapjan viszik a tiszta

mosast €s hozzak a szennyest mosast napi tobb kor megtételével.

A beszerzési logisztikdnak nagy szerepe van a mososzerek beszallitasanak a
szervezésében is, hiszen ha elfogy a mososzer €és akkor abban a pillanatban nincs
raktaron se a gyarnal, akkor le kell allitani az egész termelési folyamatot, hiszen nem
valosulhat meg a mosas. A mosodszereket altalaban havonta rendeli a cég, és havonta

torténik a szallitasuk is.

A mososzereken kiviil az 0j ruhanemiiknek is fontos a beszerzésiik, hiszen amik
szakadtak azok kidobasra keriilnek. Ezeknek a szamat egy listaban kell vezetni, mely
alapjan tudjak, hogy melyek azok a fajta textilek, amikbdl rendelni kell ujakat. Ez az
egyik lehetdség az 0j ruhdk beszerzésére. A masik lehetdség, ami most torténik a
gyarnal, hogy a régi fajta takarokat, parnahuzatokat, torolkozoket, gumis lepeddket,
Ossze kell gyljteni ( jelen esetben mindegyik fajtdbol 600 darabot) és ezeket a cég
elkiildi a Linz-i WOZABAL-gyarnak, 6k pedig ezek helyett a régi termékek helyett
ujakat kiildenek.
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3.2. Termelési logisztika

Maga a termelés rogton azutan kezdddik meg a cégnél, hogy a soférok beszallitottak a

szennyest és a teherautokrdl lepakoltdk a mosoteremben. Kordbban mar a 5. abran

bemutattam a mosas Gtjat a gyaron beliil, most itt a termelési logisztika alatt a mosastol

a becsomagolasig fogom részletezni a folyamatokat.

3.2.1. AJustin Time rendszer sajatossagai a cégnél

hagyomanyos JT-elvii
beszallitas beszallitas
_ az utalso technikai
mivelet a heszalitas
mindsegellendrzés
X
0
~
-
= .
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12. abra: A hagyomanyos és a JIT termelés rendszer

Forras: Logisztika el6adds

A cég megnevezhetd egy Just in Time
rendszerként is, hiszen akkor mikodik a
vallalat optimalisan, hogyha minden éppen
idében érkezik be, és éppen iddben el is
késziil, hiszen a soférék és ezaltdl a cég
munkatarsai is egy szallitdsi terv alapjan
végzik a munkat, amelybdl lathatjak, hogy
melyek azok a fogyasztok, akikhez tartozé
mosasnak madasnapra készen kell lenniiik.
Természetesen vannak olyan helyzetek is,
amikor nem egybdl az elkésziilés utan
szallitjdk a tiszta ruhanemiiket. Ezeknek a
kész konténereknek a tarolasdra egy kiilon
helység van a gyaron beliil, ahol sof6rok
szerint vannak csoportositva, igy konnyebben
tudjak egyszerre a teherautéora tenni a

konténereket és nem kell keresgetniiik 6ket.

Maguknak a Just In Time rendszereknek az
alapvetd Iényegiik, hogy éppen idében
biztositsak a  fogyasztok szamara az
elvarasokat, ne elobb és ne késobb, hiszen

ezzel elégedetlen tigyfeleket érhetnek el a

vallalatok. A masik legalapvetébb tulajdonsdga az ilyen tipust rendszereknek, hogy a
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készleteket minimalisra csokkentsék. Ennél a mosodanal is vannak készletek, mert a
cég egyik részlege azzal foglalkozik, hogy a cégben 1évd készletekbdl megrendelés
alapjan allitsa Ossze a klienseknek a termékeket. A 12. abran egy hagyomanyos ¢€s egy
Just in Time termelési rendszer Osszehasonlitdsa taldlhato meg. Lathatd, hogy
mennyivel egyszeriibb egy JIT-rendszer felépitése, hiszen kiiktatnak egyes elemeket a
hagyomanyos termelési rendszerbdl, ezaltal gyorsul a folyamat és kozben a raktarozasi

koltségek is minimalizalhatok.

Mint minden rendszernek, egy JIT-nak is megvannak a megvaldsitasahoz sziikséges

elengedhetetlen feltételek:

o A fogyasztok igényeinek naprakész ismerete: A cégnél ez példaul telefonon,
illetve e-mail-en, vagy személyesen torténik. A vevok felkeresik a céget minden
egyes alkalommal, ha példaul a mosdassal kapcsolatban valamilyen mas igénytik
van, ¢és igy a cég egybdl meg tudja oldani a valtozasokat. Azoknal a hoteleknél,
panzidknal, ahol megrendelés alapjan készitik el a termékeket, ott pedig minden
egyes alkalommal a fogyasztok elkiildik, hogy mibdl mennyi darabra van
sziikséglik és igy lesznek Osszekészitve a végtermékek.

e Informatikai rendszer: Olyan programok hasznalata, amelyekbe kdnnyen meg

lehet valtoztatni az adatokat és nem tart sokaig kikalkulalni, hogy hogyan lesz
megfeleld. A cégnél a fuvarszervezésre is hasznalnak programokat, és igy
alakitjak ki egy hétre eldre , hogy melyik sofor hova szallitson termékeket.

e Rendelési ciklusido: Pontosan meg kell hatarozni, hogy milyen gyakran

torténjenek a szallitasok és a rendelések és ezeket elfogadhatd rendszerességlire
kell csokkentenie a vallalatnak.

o Megfelelo szallitasi infrastruktura: A szallitbeszkdozoknek mindig megfeleld

allapotinak kell lennilik kiilonben ha valamelyik aut6 tonkre megy és nem

tudnak azzal szallitani, akkor az egész szallitasi tervet Gijra meg kell tervezni.

A fent emlitett 4 sziikséges feltétel mindegyike megtaldlhatd a cégnél. Az informacio
az, ami teljes mértékében végig kiséri az Osszes folyamatot, hiszen egy vallalatnal
nagyon fontos, az hogy mindenki mindenkivel komunnikaljon és igy aramoljanak a

pontos informaciok.

Az irodai szamitogépeken leginkabb a Microsoft Office programokat hasznaljak,

azokon belill is a Word-6t és az Excelt. A gyarban is taldlhato egy szamitogép, amit az
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expediten dolgozok hasznalnak a kiilonb6zd kontdsok, parndk, takardk vonalkddjainak
a bescannalésére. Erre egy kiilon program van feltelepitve a gépre, ami ugy miikodik,
mint egy atlagos bolti vonalkod leolvasd program. Miutan leolvasta a gép a vonalkodot
az adott termékrdl, a szdmitogépen megjelenik a termék neve, és az, hogy melyik
vevOhoz tartozik. Miutdn az adott fogyasztohoz tartozd Osszes termék be lett olvasva,
csak ki kell nyomtatni és mar készen is van a kimend széllitdlevele az tigyfélnek.
Mindent, amit a gyaron beliil a gépbe beolvasnak, azt az irodaban talalhato gépen is

nyomon tudjak kovetni.

3.2.2. Vallalaton beliili szallitéeszkozok

A gyarban a termékek szallitdsara a részlegek kozott 2 fajta eszkozt hasznalnak. Az
egyik egy Roli tipusi Kkiskonténer. Ezekben a
konténerekben érkezik meg a mosas a céghez, és a
munkafolyamatok végén ebbe a konténerbe kertil
vissza a tiszta mosas ¢és igy szallithatjdk is a
fogyasztoknak. Természetesen higiénia okokbdl és a
mindségbiztositas miatt nem csak siman keriilnek bele
a tiszta agynemuhuzatok, torolkozok, kisparnak, gumis
leped6k, stb... a konténerbe, hanem egy mianyag
zsakot huznak bele, és ezzel a tiszta mosasokat

megvédik a kiilonféle szennyezddésektdl. Vannak

. olyan hotelek, amelyek nem miianyagzsakot kérnek a

13. 4bra: Konténer konténerbe, = hanem  szovetzsdkot.  Ezeket a
Forras: zsOvetzsdkokat kimondottan ilyen konténerekhez
http://www.logismarket.ch/wild-ag- tervezték, teljesen beleillenek. Ezeket én abbol a
zug/rollcontainer-und-waesche-

container/1230003530-966257232- szempontbol sokkal eldnydsebbnek tartom, hogy a még
p.html

meleg takarohuzatok és parnak, ahogy a milanyag
zsakba belekeriilnek, ott bepéardsodnak, viszont a szdvetzsdkon keresztiill tudnak

szellozni ¢€s ki is tudnak hiilni, mire szallitasra keriilnek.
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14. spra: Wagen

Forras:
http://www.hygi.de/novocal_aluminium
_transportcontainer,pd,11919.html

A masik eszkoz, amelyet a cégen beliil a mosas
mozgatdsadra haszndlnak, az ugy nevezett Wagen.
Ebben a frissen mosott termékeket viszik el a
szortirozas utdn a kiilonbozd részlegekhez, ahol
megmunkaljak 6ket. Ezeknek az eszkozoknek az
elényik az , hogy elég nagy Urtartalommal
rendelkeznek, valamint konnyen mozgathatdéak a
gyaron beliil, hiszen 3 vagy 4 keréken konnyen
gurithatéak. A cégnél tobbféle méretii és kinézet

Wagen talalhato, de 1ényegi kiilonbség nincs koztiik.

3.2.3. A termelés részfolyamatai

Mint mar lathattuk az 5. dbran a termelés tobb részlegben torténik. Ezek sorban a

kovetkezok:

1. Mosoterem, ahol megtorténik a mosas.

2. Szortirozé szalag, ahol a szortirozok kivalogatjak a mosas koziil a Wagenekbe a

tiszta termékeket.

3. Nagygép, kisgép, ahol a vasalds, majd a csomagolas torténik.

4. Frottee, ahol a mar megszaritott termékeket hajtogatjak a gépek, majd

csomagolas ktorténik.

5. Expedit, ahol a megrendeléseket allitjak dssze papir alapjan.

A kovetkezokben ezeknek a teriileteknek a tevékenységét fogom bemutatni.

3.2.3.1. Mosoterem

A szennyes beérkezése utan az a munkatars, aki mos, a konténerekbdl kiszedi a koszos

ruhédkat és egy zsdkba teszi bele, ami pedig majd a mosdgépbe ereszti bele a tartalmat.

A zsakba rakodason kiviil minden gépesitve torténik. Egy vagy 2 moséember dolgozik
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hatul, ez fiigg, hogy éppen szezon van-e vagy pedig sem. Természetesen a szezonban
sokkal tobb mosas érkezik a gyarba és ezaltal sokkal meger6ltetobb is a munka egy
ember szamara, mert van hogy napi 10 érakat is kell dolgozni.

Amikor a zsdkokba bekerlilnek a szennyes ruhdk, akkor éppen aki hatul a
mosdéteremben dolgozik beprogramozza a gépet. Beliti a hotelnek a kodszamat, €s hogy
milyen tipusi mosds van edirva az adott fogyasztonak. Minden hotelnek van kiilon
kodszama, amely alapjan konyebben megismerhetdek, valamint egyszeriibb egy

kodszamot beirni a szamitogépbe, mint egy hosszl nevet. Ezt igy kell elképzelni:

o 63: Therme Kaprun

o 14: Grand Tirolia, Kitzbiihel

o 52: Hotel Sallerhof, Salzburg

o 53: Salzburger Hof, Bad Gastein

Az egész termelési folyamatot végigkiséri a szallitdo levél, mellyel azonosithatéak a
kliensek, és ez alapjan az irodan is figyelemmel tudjak kisérni, hogy éppen melyik
fazisban tart a mosas. Ezen a széllitolevélen fel kell tiintetni, hogy hany konténerrel jott
be mosds, és Osszesen hany kilogrammot nyomott, mert ez a kiilonb6z0 mérések

alapjaul szogal.

3.2.3.2. Szortir-szalag

A mosas és préselés utan ( ez tulajdonképpen arra szolgal, mint az egyszerli mosogépnél
a centrifugalas) valogatasra kertil a sor. Egy monitoron latjak a szortirozok, hogy éppen
melyik kodszamt hotel jon, és az aktualis szallitoleveleket elhozza valamelyik
szortiroz-munkatars a mosoterembdl. Altaldban 3-4 ember valogatjia a mosast tobb

Wagenbe. A 15. abran aWagenek és tartalmuk talalhato:
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2.Wagen
1.Wagen .
. -parnahuzatok
-takaréhuzatok . 3.Wagen

. -konyharuhak . .
-lepeddk . w -gumis lepeddk

o -kis asztalterit6k

-nagy asztalterit6k o
-ruhaszalvétak

5.Wagen

-torolkézdk
4. Wagen o .
e -flirdélepedok
-kontdsok

-zuhanykilépok

-kéztorlék

15. abra: Szortirozas végeredményei

Forras: Sajat szerkesztés

Persze ez nem minden vevonél pontosan ugyanigy zajlik, de altalaban ez a jellemzd. Ha
a korhaz jon, akkor még extra Wagenbe kell szortirozni a pizsamakat, az inkontinencia
betéteket is, de a nagytobbségét a cég fogyasztdinak a hotelek teszik ki, melyeknél a

fent vazolt séma a jellemzo.

Az els6 2 Wagen tartalma még vizesen keriil a nagy gépre (1. Wagen) és a kis gépre
(2.Wagen) majd ott megtorténik a vasalas. A 3., 4. és 5 Wagen tartalma el6szor a
szaritokba kerill és szaritds utan a Frottee dolgozza fel Oket. A szortirozas soran a
Wagenek tetejére teszik a széllitdlevelet, amibdl tudni lehet, hogy az adott Wagenben
talalhatdo mosas melyik hotelhez vagy korhazhoz tartozik. Természetesen ha egy
fogyasztonak tobb Wagenben is van mosasa, akkor nem tesznek mindegyik tetejére
széllitolevelet, hanem az els6 tetejére keriil a szallitolevél és a tobbire pedig egy kis
cetlire felirva az adott kliens kodja. Ez a nagy gépre és a kis gépre vonatozik, mert a
Frottee részlegen a szaritdba vald kiildés soran beirjak a hotel kodjat, és miutan kijon a
szaritobol a mosas, akkor az ott talalhatd gépek monitorjan megjelenik, hogy éppen

melyik kodszamu hotel var arra, hogy kész legyen.
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3.2.3.3. A termelés tdrgyi feltételei: kis gép, nagy gép

A 2 gépen zajlo folyamatokat egyszerre jellemezném, hiszen nem sok eltérés van a két
részleg kozott. A sorrend az ami a legfontosabb! A hoteleknek mindig ugy kell
csomagolni a vasalds végén, hogy eldszOr a nagy gépes takardhuzatok keriilnek a
konténerek aljara, majd erre a nagy gépen kivasalt lepeddk, €s innet ez a konténer at van
tolva a kis gépre, ahol a tetejére rapakoljak a parnahuzatokat. Altalaban minden
vevOonek kiilon konténerbe kell tenni az dgynemii moséasat €s a terité mosasat. A
szallitolevél a nagygépre keriil eldszor, ahol folyamatosan gytijtve vannak az elkésziilt

szallitblevelek. A gépek elején van 1-1 flizet, amit az alabbiak alapjan vezetnek:

o vevo kodszama,

o vevo neve,

o mibdl, mennyi mosas tartozik hozza,

o aldiras, hogy éppen ki készitette el azt a vevot,

o az elkészilt konténerek szama.

Amikor elkésziilt egy konténer a nagy gépen, akkor egy konténercetlire rairjak a hotel
nevét, amelybdl tudni lehet, hogya konténert melyik fogyasztohoz kell majd kiszallitani.
Ezt minden egyes 0j konténernél meg kell tenni, hiszen a soférok igy talaljak meg azt a
konténereket. Masrészrdl a kis gépen is igy tudjak, hogy éppen melyik vevd konténere

lett oda tolva és melyik parnahuzatokat, teritoket kell beletenni.

A két gép kozott nagyon fontos a kitlind komminikacid, mert 1ényeges, hogy a nagygép
és a kis gép koriilbeliil egyszerre készitse el ugyanazokat a vevdket, mert igy lesz
gordiilékeny az egész termelési folyamat, és igy lesz tokéletes a JIT- rendszer miikodése
is. Ebben a 2 akasztonak van nagy szerepe ( 6k azok, akik a nagy gépen a csigakra
felakasztjdk a vasalni valot) , mert nekik van a legnagyobb mozgésteriik a gépen és at
tudnak menni a kis gépre, hogy megnézzek, ott melyik hotelt csinaljak és melyik fog

jonni. Ebbdl tudjak, hogy a nagy gépen is milyen sorrendbe kell elkésziteni a vevoket.

A csomagolas szerepe, mint mar korabban kifejtettem a higiénia megtartasa, valamint,

a tiszta ruhak kiilonb6z6 hatasok elleni védelme. Ilyen hatasok példaul:

e kosz, por,

e 1ddjarasi viszonyok a szallitas soran: esd, ho.

37



Ezen feliil fontos hogy a mlianyag zsakot megfelelden tegyék bele a konténerbe, hiszen
ha az elsé alkalommal bele van téve a takarOhuzat és az egész milanyag zsdk
legytirddik, az nem nyujt esztétikus megjelenést a fogyasztd szamara. Azért hogy a zsak
a helyén maradjon csipeszeket haszndlnak a rogzitéséhez, amit levesznek, amikor a

konténer teljesen elkésziilt.

Mindkét gépen mas szabalyok szerint kell a szépen kivasalt termékeket dsszepakolni.

Nagy gép:

e takarohuzat: 6tosével,
e lepedo: dtosével,
e duplalepedd: egyszerlien egymasra tenni,

e asztalteritd: egyszeriien egymasra tenni.
Kis gép:

e parnahuzat: tizesével,
e konyharuha: tizesével,
e kis asztalterito: huszasaval egymasra tenni,

e ruhaszalvéta: egyszeriien egymasra tenni.

Ezeknek a szabalyoknak 2 jelentdségiik is van, az egyik, hogy a legjobban igy
esztétikusak a kivasalat termékek, a masik pedig, hogy konnyebben Gssze lehet Oket

szamolni akkor is, ha a konténerben vannak.

A fiizetben talalhaté darabszamot vagy az egyik titkarné az irodardl, vagy pedig az
expediten dolgozok koziil valaki atvezeti a széllitolevelekre és ha mar minden
részlegen az adott vevd termékei elkésziiltek, €s a szallitolevél is kész van, ezt a
dokumentumot leadjdk az iroddn és a soférnek nyomtatnak egy kimend szallitdlevelet,

amely alapjan ki tudja széllitani az elkésziilt termékeket.
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3.2.3.4. Frottee

Ahogy a szortirozdskor mar megemlitettem ezen a részlegen csak a szdritds utan

torténik a termékek feldolgozasa. A Frotteen 2 kiilonboz0 teriiletet emlitenék meg.

A torolkozok, kéztorlok, fiirdlepeddk, pizsamak, gumis lepedok, inkontinencia betétek,
fiirdokad kilépok hajtogatasara 2 gép all rendelkezésre. itt 3 vagy 4 ember dolgozik
mindig, 2 teszi a gépekre a termékeket, 1 vagy 2 pedig pakolja bele a konténereke a mar
Osszehajtottakat. Ezen a részlegen altalaban a konténerekbe ugy pakolnak, hogy elészor
bele keriilnek a torolkozok, majd a kéztorlok és a fiirdokad kilépdk, majd a legvégén ha
még rafér akkor a flirddlepedd, de éltaldban ennek 0j konténer van kezdve, hiszen ezek
nagy méretiiek. Itt is nagyon fontos a pontos darabszam felirdsa ¢€s fiizetben vezetése,

mert amint az el0bb mar emlitettem a flizetbdl van atirva a szallitolevélre a darabszam.

A masik teriileten a gumis lepeddk bezsdkolasa és a fiirdékontdsok hajtogatasa torténik.
A gumis lepeddket alapos atnézés utan tizesével kis milanyag zsakba teszik bele, és ugy
keriilnek egy iires konténerbe. A flirddkontosok esetében 2 fajtarol beszélhetiink.
Vannak vonalkdédos ¢és vonalkdd nélkili kontosok. A vonalkdd nélkiilieket
Osszehajtogatas utan egybdl ki lehet kiildeni annak a vevdnek, akihez tartozik. A
vonalkddos kontdsoket pedig Osszehajtogatas utan el kell vinni az expeditesekhez, akik
egy vonalkodleolvasoval bescannelik Oket, és ezutan Ok kinyomtatjadk a mar kész
kimend szallitolevelet. Tehat a vonalkodos kontosoket nem kell a fiizetbe felirni
darabszdm szerint, hanem csak a vonalkod nélkiilieket. Ezeken kiviill megemliteném,
hogy a korhdzak esetében itt torténik a pelenkdk és kiillon6zd mosdatokesztytik,
babaruhak stb. feldolgozisa, amiket vagy itt szallitasra készre megcsinalnak vagy pedig

ha a szaritobol zsakokba jon le akkor az expeditesek fogjak a munkat befejezni.

A Frottee-n dolgozo emberek és a szortirozok kozott fontos a kommunikacid, mert
innét csak teljesen szdrazon keriilhetnek ki a termékek hiszen egy torolk6zé nagyon
hamar bepenészesedhet és az nem jo sem a cégnek, sem a fogyasztonak. Ha a frottee-n
dolgozok nedvesnek érzik a termékeket, akkor szolnak valamelyik szortirozonak, aki
yjra felkiildeti a szaritoba Oket és utana mar remélhetéleg szaron keriilnek ki onnét. Ha
mégsem, akkor addig ismétlik ezt a folyamatot, amig teljesen szaraz terméket nem

kapnak.
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3.2.4. A hazi mosas, avagy a ,pool”

Mint mar emlitettem az expedit feladata, hogy az iroddba beérkezé adatok alapjan
allitsa Ossze a megrendeléseket. Ezeket a listdkat az expediten dolgozoknak eldre
odaadjak, amit a kovetkezd napra meg kell csindlni. A JIT rendszerek lényege, hogy
minimalis készleteket gyartanak, ami itt is bebizonyosodik, hiszen muszaj a cégnek
valamennyi készletet raktaroznia, mert csak igy tudjdk a beérkez0 megrendeléseket
ellatni. A mosésa ezeknek a termékeknek mindig a ,,100-as kod alatt fut és igy minden
részlegen tudjak, hogy ha ez a kod jon, akkor azt pool-ba kell tenni. Altaldban minden
fajta termékbdl 2 konténernyi mennyis€g az ami a gyarban megtaldlhatdo mindig
készletként, mert az évek tapasztalatai alapjan ennél nagyobb mennyiségii terméket nem
tal gyakran rendelnek a cégtdl. Persze ez részegységenként valtozd, hogy egy

konténerbe mennyi termék fér bele.

A cégen beliili raktarozason kiviil vannak nagyobb raktarhelyek is nem til messze a
cégtol, ahova a felesleges teli konténer pool-mosast elszallitjak a soférok, és ha az
expeditnek sziiksége van rd onnét visszahozzak. Miel6tt elkiildik a raktarcsarnokba a
mosast, kap egy sorszamot és egy papirra rakeriil, hogy mi és hany darab van benne. Ez
alapjan egy lista késziil, amelyet az iroddban vezetnek és igy ha valamire sziikség van,

akkor nagyon hamar meg lehet talalni a nyilvantartasban és vissza is lehet hozatni.

A termelési folyamatok zavartalan miikddése érdekében a vallalatndl dolgozik egy
karbantartd is. Ha barmi probléma lép fel a termelés folyaman, akkor 6 azonnal
megprobalja orvosolni a hibat, vagy ha neki nem sikertil, akkor felveszi a kapcsolatot a

gépeket gyarto cégekkel.
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3.3. Elosztasi logisztika

Az eclosztasi logisztikanak egy cég életében az a legfontosabb szerepe, hogy az

eléallitott arut a 6 M-nek megfeleléen a fogyasztokhoz eljuttassa

Az elosztési logisztikdba nem csak az anyagaramlasok megszervezése és megvaldsitasa
tartozik bele, hanem a hozza kapcsolddd informaciddramlasok megtervezése,
szervezése, iranyitasa és lebonyolitasa is. Egy vallalatot az hatdrozza meg a legjobban,
hogy milyen az altala nyujtott szolgaltatiasok szinvonala. Ehhez a szinvonalhoz tartozd

elemek a kovetkezok:

o Milyen gyorsan tudja teljesiteni a vallalat a megrendelést,

o Mennyire pontosan tudjak elvégezni a szallitast,

o Milyen eszkozokkel rendelkezik a vallalat a szallitas elvégzéséhez,
o Mennyire rugalma a cég a szallitds szempontjabol,

o Milyen mindségben végzik el a szallitast.

Egy cégnél meg kell hataroznunk, hogy milyen disztribiiciés csatornaval

rendelkezzen. 2 fajtarol beszélhetiink:

1. Kozvetlen disztriblcidos csatorna: ebben az esetben a fogyaszté egybdl a
termel6tdl kapja meg a szolgéltatdst. Ez a disztribucids csatorna jellemzi a
WOZABAL-céget is. (16. abra)

2. Kozvetett disztribucids csatorna: ilyen elosztasi rendszernek nevezik azt, amikor
nem keriil egybdl a feladotdl a fogyasztohoz a termék, hanem tobb 1épcsdn

keresztiil juttatjak el ( példaul: nagykereskedés, kiskereskedés).
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Wozabal

Hotelek

Panziok

Korhazak

Idések otthona

16. sbra: A valallat kézvetlen disztribiciés csatornai

Forras: Sajat szerkesztés

A kozvetlen elosztasi rendszerrel rendelkezd vallalatoknak sziikségilik van a gyors és
megbizhatd szallitasi feltételek kialakitasashoz. Akkor gazdasagos ez a fajta elosztés, ha
a lehetd legtobb rakomanyt fel tudjak tenni a szallitéeszkdzokre. Mindenképpen jo
informacios kapcsolatnak kell lenni a cég és a vevo kozott, hiszen a legaprobb
valtoztatasat is a fogyasztonak egybdl ki kell elégiteni, igy kaphat a vallalat elégedett

vasarlokat.

A WOZABAL Bad Hofgastein-i gyarahoz kapcsolodoan készitettem egy folyamatabrat

arrol, hogy hogyan is jut el a cégtdl a végso felhaszndloig a mosas.
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o Szallitdlevél elkészitése az irodaban

e Kész konténerek megkeresése

e Tehergépkocsira rakodas

e Kiszallitas

e Szennyes O0sszeszedése

e Visszatérés a gyarba

<ECCEL

17. abra: Az elosztas folyamata a cégnél

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogy mar a termelési logisztikdnal is emlitettem az egész gyartdsi folyamatot
végigkiséri egy bemené szallitélevél, melyre ravezetik azt, hogy az adott vevl hany
darab ruhat hozott tisztitasra, vagyis mennyi az amennyi Kiszallitasra kerdil. Itt lathato ez

a szallitolevél minta:

Hotel Pillersee Kunde/Station:
Pillerseehof AG H

! Liefer-Datum
Kirchweg 1 Packzettel-Ni
6393 St Ulrich i

Packzettel, Anforderung fiir .

Fax-Nr:

Bestellt am durch

Menge Artikel-Bezeichnung Anf. def.Bestand | durchschn. Liefermenge
Bezug Nobless weiB (takard nobless fehér) U 0 75
Polster Nobless weil 80x60 (parnahuzat) U 0 80
Spannleintuch nobless weil (gumis lepedd) u 0 73
Leintuch elegance (lepedd) U 0 1
Doppelleintuch elegance (dupla lepedd) U 0 1
Bademantel Frottee weil (kontos) U 0 0
Anfahrtpauschale U 0 1
Glittercontainer Silber U 0 0

18. sbra: Részlet egy bemeng szallito levélrdl

Forras: Sajat szerkesztés a bemend szallitélevél alapjan
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A bemen6 szallitolevélrdl leolvashatjuk:

a fogyaszto nevét,

e cimét,

a szallitds datumat, illetve, hogy

Az é4braban ezeket magyarul is feltiintettem.. Miutan ezt az expediten dolgozok vagy az

irodistak koziil valaki kitoltotte, utana az irodaban gépre vezetik at az adatokat és ezutan

az adott vevonek milyen fajta ruhanemii vannak.

kinyomtatjak a soférok szamara a kimené szallitolevelet.

Wozabal Testile Vollversorgung GmbH & Co. KG - Gallwiesweg 28 - 5630 Bad Hofgastein)
Hotel Pillersee

Kunde:

Pillerseehof AG Datum: 21.04.2015
Kirchweg 1 : Tour: BHG., Dienstag, Tour 22
6393 St Ulrich Folge: 10
Fahrer: 1. sofor
Lieferart: (unbekannt)
Lieferschein 19252227
| Artikel Nr Bezeichnung Menge
Kostenstelle: Hotel Pillersee
101855007006 Fr. Bademantel Jamaika "Pillersee” 44
Gesamt-Menge Stiick 44

19. sbra:Kimené szallitélevél minta

Forras: Sajat szerkesztés a kimeng szallitdlevél alapjan

Ezen a sof6rok, illetve a fogyasztok szamara sziikséges informaciok taladlhatok meg,

mint a ;

o szallitast végzd sofdr neve
o szallitas pontos idOtartama
o a fogyaszto neve €s cime

o aszallitand6 aruk mennyisége és fajtaja

A kimend szallitolevél alapjan a soférok a kész konténerek kozott kikeresik a

szallitandd konténereket és utana felpakoljdk a teherautokra Oket. A szallitas
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gyakorisagat ¢és pontos idOpontjat a tervezet formdjaban a soférok és a gyarban

dolgozdk is megkapjak. Az alabbiakban ennek a tervezetnek egy részlete lathato:

1.sofor 2.sofor 3.sofor 4.sofor | 5.sofor 6.s0for
8:00-9:30 6:00-9:00 6:00-13:00 ZA 6:00-9:00 6:00-12:00
Neue Post, Orania, Heilstollen,Hapimag PK Wherle, Hotel Robinson Therme Kaprun,
Reineke, Wildbad, Gisela Bad Gasteim, Bistro | zur  Post,  Villa 9:30-12:00 Hotel Victoria
10:00-12:00 Hapimag Ceconi, Hapimag Zell | Kaprun,
~ | Villa Anna, Erlengrund, | 9:30-15:30 Kavalierhaus, am See, KH Hausmeister
ag Miramonte, Guess Flats Franzlhof Soll, | Sallerhof, Zell am See, | Reini, Schonblick,
E’ 12:30-13:30 Kaiserfels, Hapimag | Momentum(POINT) Haus am See | Rauriserhof, Hotel
\o/n Hohe Tauern, Goldberg Saalbach, PK | , Rest. Kohlpeter, Alpen App. Post  Taxenbach,
& | 14:00-15:00 Ritzensee, Home | Europa Kollege, 12:30-05:00 Gratz Dorfgastein
S | Haus Hirt, Habsburgerhof, | Office Buberlgut, Palace, 12:30-15:00
= | Sonngastein Dorfhotel, Wenghof Salzburgerhof Kurparkhotel, KH
15:30-16:30 Gastein,
Arkadia, Altersheim Lafenthaler,
Kurhaus Gastein,
Alpentherme

20. abra: Szallitasi terv részlete

Forras: Sajat szerkesztés a szallitasi tervezet alapjan

Latszik ebbdl a tervezetbdl, hogy egy nap egy sofér nemcsak egy korjaratot megy,
hanem kett6t vagy harmat is. A cégben a szallitist gyiijté-eloszto korjaratokkal
végzik, ami azt jelenti, hogy ahogy kiviszik a tiszta mosast a fogyasztok részére egybdl

hozzak is vissza a koszos ruhakat, amiket a kovetkezo alkalomra el kell késziteni.

A tervezetben latszik, hogy a fogyasztokat 2 szinnel, a zélddel és a feketével emelik ki.
A zoldek azok, akiknek a mosasat a gépektdl egybdl viszik a felhasznalokhoz, a
feketével jelzett hotelek mosasat pedig az expedit allitja 6ssze megrendelés alapjan. A
planban az 5. soférnél olvashatunk egy ZA megjeldlést, ami azt jelzi, hogy az a sof6r

nem dolgozik, mert sok tuloraja volt és ezért a talorai kontojara elmehetett pihendnapra.

Ezek a korjaratok az alabbi abran lathatd modon néznek ki:
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21. abra: Egy sofér kérjarata

Forras: Sajat szerkesztés

Az é4bran a kék nyilak a tiszta, a piros nyilak pedig a szennyes ruhakat jeldlik.
Megallapithatd, hogy amikor egy sofdr elindul a cégtdl a teherautdjan csak tiszta mosas
talalhato, majd ahogy megérkezik az els6é fogyasztodhoz, ott lepakolja a hozzéjuk tartozo
szallitmanyt és a koszos ruhdkat pedig felpakoljak az autora és innét mar ugy megy
tovabb, hogy az elsé vevl szennyesét is viszi tovabb magaval. Ez igy halad addig amig
a tervezet alapjan az adott jaratadbol minden egyes vevonek kiszallitotta a megrendelést,
¢s az autdjan mar csak szennyes mosas taldlhatd. Ezutan a szennyessel visszatér a

gyarba, ahonnét kezd6dik az egész folyamat el6rol.

A cég tulajdondban Osszesen 6 szallitjarmi van, azaz minden sofr szdmara 1-1.
Ebbdl a hat jarmibol 3 kisteherauté melyhez a soféroknek elég a B kategorias
jogositvany is. Ezekre a széllitojarmiivekre egy fuvar soran maximum 8 konténert
tudnak fepakolni. Ezeket az autokat a kisebb hotelekhez valo széllitdsokhoz hasznaljak

a sofOrok.
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22. abra: Nagy teherauté

Forras: http://scheuwimmer.at/wp-
content/uploads/2014/09/Wozabal _1-
337x252.jpg

A masik 3 auté mar nagyob az eldbb
emlitett kisteherautoknal. Ezekre egy fuvar
soran felfér maximum 36 konténer.
Altalaban a messzebben fekvd helyekre
mennek a soférok ezekkel a nagyobb
autokkal,  valamint a  nagyobb
fogyasztokhoz, akikhez sok mosast kell
kivinni €s azzal a forduldval sok szennyest
is vissza kell hozni a gyarba. Ezekre a
teherautokra nem elég a soféroknek a B
kategorias jogositvany, hanem kell hozza a

C kategoérias jogositvany is.

Az aruszallitadsokat 2 csoportba sorolhatjuk a feladatok megoldésaban kozremitkodok

szempontjabol.

e Kozforgalmu (kozhasznu szallitasok, logisztikai kozpontok):

o Fuvarozo, szallitd vallalatok: sajat jarmiiveiket hasznalva széllitjak el a

megbiz6 cég termékeit

o Szallitmanyozok ( speditérok) : kozvetitd szerepet tdltenek be a fuvarozo

¢s a fuvarosztatd kozott, sajat neviikben a megbizoik helyett kotnek

fuvarozasi szerzodéseket

o Futarexpressz és csomagkiildd, csomagszallité szolgalatok, cégek

e Nem kozforgalmu (nem kozhasznu)

o Sajat jermlvel végzik a vallalatok a szallitdst, mint példaul A

WOZABAL-vallalat is, melynek kiilonb6z6 okai vannak:

= Nagyobb sulyt tud helyezni igy a vallalat a kozvetlen vevd

kapcsolatokra

= A gépkocsivezetoknek rakodasi tevékenységet is kell folytatni

* A jarmiivek reklamhordozé szerepet is betoltenek a vallalat

érdekében. Ez lathatd a 22. abran, hiszen a cég felirata és a fobb

tevékenységi korét le tudjuk olvasni az aut6 oldalarol.
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3.4. Hulladékgazdalkodasi logisztika

Eloszor is fontos tisztazni, hogy mi szamit hulladéknak nemcsak a vallalat életében
hanem otthon a haztartdsokban is. A 23. dbrdn bemutatom a hulladékok fajtait

keletkezési helyiik szerint:

HULLADEEOE

A teryre Lici fo hramathan keletho @ A fogyusatishan Leletke 25 barlladédodk:
hoallad ékok
Ballaszt Megrambialid Hizi s Folyikony
arpy gok bk dékiok témrird belepillési
STEITEL Toalladék
pl: kdhiealal pl:
piitpick firnfor ghes sxabdsi ,.f"l
wyirheimap Toalladéks ce ke sth. Fujtimbint Cnlesmtett
haghrigzya sth. fes eyl

23. abra: A hulladékok csoportositas keletkezési helyiik szerint

Forrds: http://mek.oszk.hu/01400/01452/html/hulladek/hull-1.gif

Az é4bran jol latszik, hogy a hulladékoknak 2 csoportjat kiilonboztetjiik meg a
keletkezési helylik szerint:

e Termelési folyamatokban keletkez6 hulladék

e Fogyasztasban keletkez6 hulladékok

A WOZABAL-gyarnal is jol elkiilonithetéek ezek a hulladékok. A termelés koézben
keletkezo hulladékok koz¢ tartoznak példaul a szakadt ruhdk, amiket zsakokban
gytijtenek Ossze, felirva a darabszamot és a fajtajat a kidobott ruhanak. Majd ezeket a
zsdkokat meghatarozott id6kozonként egy teherauto elviszi és megsemmisitik dket. Ez a

hulladék csoportjat tekintve a megmunkalasi hulladékok koz¢ tartozik.

Tulajdonképpen én ide a termelési folyamatokban keletkezd hulladékok kozé sorolnam
a mosoOszerek mianyaghordoit is, hiszen ezek is a termelés kozben keletkezd
hulladékok, viszont ezek mar veszélyes hulladéknak tekinthetdek, mert olyan anyagokat

tartalmaznak, amelyek a kdrnyezetre artalmasak.

A termeléskozi hulladékokon kivill a gyarban keletkeznek még fogyasztas soran is

hulladékok. Ennél a csoportnal is két esetet kiilonboztetnek meg. Vannak a héazi és
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intézményi hulladékok. Itt olyan dolgokra kell gondolni, amit az ember altalaban

minden nap kidob a szemétbe, példaul bioszemét, miianyagpalackok, aluminium

dobozok, papir és még sorolhatnank. Ezeket a szemeteket kétféle modon gytijthetik az

emberek a sajat otthonukban, illetve a munkahelyen.

Szelektiv gytijtés: Ez azt jelenti, hogy fajtanként szétvalogatjak a hulladékot, és a

szemétszallitok ezeket kiilon fogjadk elvinni a lerakohelyekre, ahol altalaban
ujrahasznositjak oket. Ausztridban csak ilyen modon lehet gylijteni a szemetet.
Ez azt jelenti, hogy kiilon kell valogatni:

o a papirt,

o a bio hulladékot,

o amaradék szemetet és

o van ndluk egy ugy nevezett sarga zsdk, amelybe a milanyag- ¢és

aluminium dobozok keriilhetnek.

Ezt nem csak haztartasi szinten kell alkalmazni, hanem a vallalatoknal is.
Minden héten megvan a szemétszallitasi tervezet, hogy melyik napon éppen
melyik fajta hulladékot fogjak elvinni. Ha valakit Ausztridban rajtakapnak
azon, hogy nem valogatja szét a sajat szemetét, akkor azt a hatdsagok

megblintetik.

Omlesztett: Magyarorszagon elterjedt ez a fajta szemétgyijtés, hiszen ebben az
esetben mindent egy kukaba szornak bele az emberek a héaztartasokban is, €és a
vallalatoknal is. Hazankban 1is probalkoznak bevezetni a szelektiv
szemétgyljtést, de még nem jarnak akkora sikerrel, mint a szomszédos

Ausztriaban.
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4. Panaszmenedzsment

A panaszkezelésnek egy vallalat (legyen az termelé vagy szolgaltatd vallalat) életében
nagyon fontos szerepe van, hiszen a panaszok megfeleld kezelésével egy elégedetlen
tigyfelet is hiiségessé lehet tenni. Létezik egy panaszkezelési paradoxon ami igy sz6l: a
vevo elégedettebb lesz a kapott szolgaltatassal, ha a panaszait megeleléen kezelik.
Panaszrol akkor beszélink, ha a fogyaszté elégedetlen a Kkapott szolgaltatassal

fiiggetlen attol, hogy ezt az elégedetlenségét Kinyilvanitja vagy pedig sem.

A WOZABAL-cégeknél is, mint barmely szolgaltatod vallalatnal el6fordulnak panaszok.

Altaldban ezek a panaszok a fogyaszto szamara az alabbi indokok miatt keletkeznek:

o nem megfeleld szallitas,

o nem megfeleld csomagolas,

o hibar termék kiildése ( koszos vagy éppen szakadt ruhak ),
o arendelt aru helyett masmilyen arut kapnak,

o nem megfelel6 mennyiség szallitasa.

Egy felhasznalo kétféle csatornat hasznalhat ki a panaszi kinyilvanitasasra. Megteheti
formalis csatornan keresztiil, ami azt jelenti, hogy egybdl a szolgaltatonal vagy pedig
mas szervezetnél jelzi az elégedetlenségét. A masik lehetéség az, ha a vevd
maganjellegii csatornakat hasznal, amivel negativ informaciokat adhat at masoknak.
A két csatorna koziil a masodik a veszélyesebb egy vallalat szamara, hiszen ha csak sz6
nélkiil elmegy az ligyfél a versenytarshoz, vagy a nyilvanossaghoz fordul sokkal
nagyobb kart tud tenni. A cégnél, ahol a gyakorlatomat t6ltom az elégedetlen iigyfelek
formalisan tehetnek panaszt. A cégben vannak ugynevezett ,reklamacids zsakok”,
melyeket kikiild a cég az tigyfeleknek, és ha nem megfeleld arut kapnak, akkor ezekben
a zsakokban visszakiildhetik a céghez. Minden szolgaltatonak, igy ennek a vallalatnak is
fontos az, hogy megértse, hogy az iigyfeleknél miért keletkezett elégedetlenség. Ezt a
WOZABAL Bad Hofgastein-i gyaranal ugy alkalmazzadk, hogy a beérkezett
reklamaciokat ligyfelenként nézik at, és a visszakiildott ruhdknal megnézik egyesével,

hogy mi is volt a reklamacio oka, majd egy fiizetbe darabszammal felirva rogzitik.

A gyakorlatban a panaszok hatékony kezelése érdekében egy szolgaltatonak néhany

elvet be kell tartania. Ezek a kovetkezok:
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o Megelozés elve: Egy vallalatnak, fliggetleniil attol hogy termeld vagy szolgaltato
vallalatrol beszélink, mindent meg kell tennie annak érdekében, hogy ne
alakulhasson ki az tigyfeleknél panaszhelyzet.

o Eszlelés elve: Fontos az, hogy ha beérkezik a céghez egy reklamacio, akkor a
hibat a vallalat elismerje.

o Felkésziiltség elve: A véllalat menedzsmentjének minden panaszhelyzetre fel

kell késziilnie és stratégiat kell kialakitani a reklamaci6 hatékony kezelésére.

o Kompetencia elve: Olyan munkatarsaknak kell foglalkozni a panaszok

kezelésével, akiknek megvan hozza a megfeleld tapasztalatuk.

o Kompenzdcio elve: Ez az elv azt jelenti, hogy a hibaért cserébe valamivel

karpotolni kell a fogyasztokat. Ez a karpotlas lehet pénzbeli kartérités, vagy
egyéb kompenzacio is.

o Folyamat igazsagossdga: A panasztevé értékeli azt a folyamatot is, amellyel a

karpotlast megkapja. Minél hosszadalmasabb a vevd szamara ez a procedura,
anndl kevésbé tartjdk a rendszert hatékonynak.

o Interakcio igazsdgossdaga: A fogyasztd mindig fontosnak tartja azt is, hogy

milyen stilusban targyalnak vele a véllalat munkatérsai.

A WOZABAL-cégnél ugy torténik a panaszkezelés, hogy miutdn a reklamdciokat
rogzitették a flizetben, az irodaban leadjak, és az ott dolgozok az adott ligyfél kovetkezo
széllitasahoz még hozzairjak az eldzdleg rosszul szallitott mosast, melyet az expediten
dolgozoknak kell dsszedllitaniuk. A kompenzécio elvét alkalmazva pontosan annyi jo
ruhat kap vissza a fogyaszto, amennyivel elégedetlen volt, és ezt a vallalat téritési dij
nélkdl kiildi ki a vevoknek.
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5. Otletek, optimalizalasi javaslatok

A cégnél eltoltott fél év alatt magam is rajottem arra, hogy vannak olyan folyamatok,

amelyeken valtoztatni kell, hiszen a cég johire mulhat rajtuk.

Eloszor is a termelési folyamatokat emliteném meg. Mint mar a dolgozatban is
emlitettem a cégben levd gépek mar eléggé idésnek mondhatdak, ezért folyamatos
problémak vannak veliikk. Nem vasalnak szépen, tonkremennek, nem indulnak el.
Természetesen megfelelden karban vannak tartva, de mar eljart felettik az 1dd.
Mindenképpen sziikségesek tartom 1j gépek beszerzését vagy a régi termelési eszk6zok
felujitasat. Az ujak vasarldsa koltségesebb lenne, mint a feljavittatas, de hosszl tavon
barmelyik lehetéség visszahozna a belefektetett pénzmennyiséget, hiszen egy

tokéletesen mikodé géppel sokkal jobb mindséget lehet nyujtani a fogyasztod szamara.

A szakdolgozatban tobbszor is megemlitettem, hogy a vallalat egyre nagyobb
iigyfélkorrel rendelkezik. Egyik oldalrél nézve jo, hiszen tobb bevétele szarmazik a
cégnek, viszont masik oldalrél sokkal nagyobb teher nehezedik a vezetdségre és az
alkalmazottakra is, mert mindennek pontosan idére készen kell lenni és az se mindegy,
hogy a termékeket milyen minéségben szallitjak el a fogyasztohoz. Erre a problémara
én azt javasolnam, hogy vagy csokkentse a vallalat az iigyfeleket, vagy pedig tobb
alkalmazottat foglalkoztasson a cég, és valositsanak meg kétmiiszakos beosztast,
példaul egy délelotti és egy délutdni miszakot. Ez is koltséges lenne, mert az 1j
munkavallalok bérét ki kell fizetni, viszont hosszu tavon a tobb fogyasztotol tobb

bevétele is szarmazna a cégnek.

Ebben a logisztikai rendszerben én pozitivumnak tekintem magukat az elosztasi
logisztikai folyamatokat. Nem olyan egyszerli 6 soférrel és ennyire sok tgyféllel
megalkotni egy olyan tervezetet, amelyben a fogyasztok elvarasait a legmagasabb
szinten tudja kielégiteni a vallalat a szallitast tekintve. Ebben a legnagyobb szerepe a
kommunikécionak van és annak, hogy egy-egy apré valtoztatasra a vallalat dolgozoi

egybdl tudnak reagalni, megtéve mindent az ligyfél érdekében.
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A pool-mosasra kialakitott hely, illetve a szallitasra vard konténerek helyét én
mindenféleképpen béviteném, hiszen ugy, ahogy az ligyfelek szdma is ndvekszik, veliik

egylitt novekszik a mosas mennyisége is, melyeket valahol tarolni kell a gyarban.

Osszességében a gyar logisztikai tevékenységérél elmondhatd, hogy a folyamatok
minden esetben jol megszervezettek ¢€s jol véghezvihetoek. A logisztikai folyamatok
nagy részét a termelési és az elosztasi folyamatok teszik ki, melyekben az
alkalmazottaknak van a legnagyobbb szerepiik. Az alkalmazottak irdnyitasasért pedig a
vezetOség felel, illetve 6k adjak az utasitasokat a munkatarsak fel¢. Ezekben a
kommunikécids folyamatokban azonban vannak néha nehézségek, hiszen a vallalatnal
nemcsak németiil beszéld alkalmazottak dolgoznak, hanem magyarok, szerbek és
torokok is. Nem mindenki érti a németet, de altaldban minden nemzetségbdl valaki jol
tud beszélni németiil, igy a tobbiek szamdra le tudja forditani azt, amilyen utasitast

éppen kaptak a vezetdségtol.
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tevékenységei

Pavlovics Szabina

Nappali/Gazdalkodas menedzsment/Szolgaltatasmenedzsment

A fél éves szakmai gyakorlatomat Ausztriaban, Bad Hofgasteinben toltottem el egy
mosodai cégnél. WOZABAL-gyar nemcsak ebben a varosban latja el a hotelek,
koérhazak és idésekotthonanak a szennyesének a tisztitdsat, hanem Ausztridban még 7
nagyobb varosban (koztik Klagenfurt és Linz), valamint Csehorszagban ¢és
Németorszagban is nyujt szolgaltatasokat a fogyasztok felé. A cégcsoport egy kis
csaladi vallalkozasbol fejlodott egy hataron tal is tevékenykedd vallalatta. Bad
Hofgastein Salzburg tartomanyban a Gastein-1 volgyben taladlhato. Az itt megtalalhatéd
cégek mind a turisztikdra alapozzék a szolgaltatasaikat, télen a sieldkre, nyaron pedig a
kirdndulokra. A mosas mennyisége a cégben szezonalitast mutat, hiszen a téli és a nyari
szezonban sokkal tobb a vendége a hoteleknek, panzidknak, ezért természetesen a
szennyes ruhdk mennyisége is megnovekszik. A gyarban egy miiszakban dolgoznak az
alkalmazottak 6:55-t61 15:40-ig, viszont fészezonban eléfordul az is, hogy napi 9-10
orakat kell dolgozni.

Primer kutatasom soran egy SWOT-analizist végeztem el, mely utdn levonva a
kovetkeztéseket megallapithatd, hogy jelenleg a cég védekezd stratégiat alkalmaz. Ez
azért fontos, mert piacvezetd pozicioban helyezkedik el a térségben,mert a vallalatnak
nincsenek nagy versenytarsai.

A SWOT-analizison kiviil elemeztem a vallalat sajatossagait a HIPI-elv szerint is, €s
mind a 4 jellemz6t (nem kézzel foghatdak, nem tarolhatdak, elvalaszthatatlansag ¢€s

valtozékonysag) bemutattam a cégre vonatkozoan.
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A szakdolgozatom célja a cég logisztikai tevékenységeinek a vizsgélata volt, gy mint a

e beszallitasi logisztika,

e termelési logisztika,

e closztasi logisztika,

e hulladékkezelési logisztika.
A beszallitasi logisztikan beliil foglalkoztam a hotelek, panzidk, korhazak szennyesének
a beszerzésével, valamint ezen kiviil egyéb, a termeléshez sziikséges anyagok, mint a
mososzerek, miianyag szakok beszallitasaval is.
A termelési logisztika részben a gyarban torténd folyamatokat mutattam be részlegekre
val6 lebontéssal ( moséterem, szortir-szalag, ,.kis gép”, ,,nagy gép”, frottee, expedit). A
részlegek kozotti anyagaramlasi folyamatokon kiviil az informécidaramlési folyamatok
fontossagat is bemutattam. Ebben a fejezetben a Just in Time rendszerek sajatossagaira
is kitértem a cégre vonatkozodan, hiszen a vallalat is ezt a rendszert alkalmazza a
termelés soran.
Az elosztasi logisztika a termelés befejezését kovetden torténik meg a cégnél, amihez a
sziikséges bemend- és kimend szallitdlevelek jellemzoéit is szemléltettem. A cég 6
soférrel valositja meg a késztermékek kiszallitasat egy heti tervezet alapjan. A
teherautokkal a sofor6k egy nap alkalmaval tobszor is fordulnak, és minden fordulo egy
gylijté-eloszto korjaratnak tekintheto.
A hulladékgazdéalkodasi logisztika egyre nagyobb teret nyer a véllalatok, illetve a
haztartasok teriiletén is. Ausztridban kotelezd a hulladékot szelektiven gylijteni és az
erre vonatkozd szabalyokat betartani.
A fogyasztok szamdara, mint minden szolgaltatasnal nagyon fontos a megfeleld mindség.
Ha nem az elvart mindséget kapjak a vevok, akkor az elégedtelenségiiket ugy tudjak a
cégnél kifejezni, hogy a rosszul megitélt ruhanemiiket egy tigynevezett reklamacios
zsékban visszakiildik a gyarnak és utdna kompenzéacioként ugyanolyan és ugyanannyi
mosast kapnak vissza a szallitasi dij elengedésével. Fontos a vallalat érdekében a
panaszok megfeleld kezelése, mert igy az elégedetlen vésarlokat is hiiségessé lehet
tenni.
Szakdolgozatom zardsaként javaslatokat és Otleteket emlitettem meg a termelés
optimalizasara vonatkozoan, valamint, hogy hogyan lehetne a f0szezonokban a 9 és 10

ora munkat, ami az alkalmazottak szaméara megerdltetd, kikiiszobolni.
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