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A szerz6k cikkiikben egy olyan rendszert mutatnak be, amelynek alapja az amerikai kutatok altal kidol-
gozott, a szolgaltatasok mindségét értékel6 SERVQUAL modell (Zeithaml - Parasuraman - Berry, 1990).
Doéntéstdmogatd rendszerik az adott szolgaltatds min6ségének kulénb6z6 dimenzidkban és szempontok
szerinti mérésével, az adatok 0Osszegy(jtésével, értékelésével és prezentaldsaval nyuljt segitséget a don-
téshozatalban. A modell alapfunkciodit egy magyarorszagi vallalkozas példajan keresztil mutatjak be.

A cél egy olyan SQI-DSS (szolgaltatasmin6ség
fejlesztd dontéstamogatd rendszer) kialakitasa, amely
az internetre és a vallalati intranetre alapozva rend-
szeres és kategorizalt informaciokkal, illetve azok fel-
dolgozasa altal cselekvési alternativakkal segiti a
dontéshozokat a szolgaltatdsmindség fejlesztésére vo-
natkoz6 déntéseik meghozatalaban.

A mindségmenedzsment napjainkra a vallalatira-
nyitasi rendszerek egyik alapvet6 moduljava nétte ki
magat. A mindségellenérzést felvaltdé mindségbiz-
tositastol eljutottunk a mindségiranyitas korszakaba,
ahol akar TQM filozofiarél, akar 1SO 9000-es szab-
vanyos rendszerekr6l beszéliink, az iranyitas kulcs-
fogalomma valt.

Az ipari, gyarté tevékenységet folytatdé vallalatok
fels6 vezet6it tobb modell is segiti a megfelel6
mindségfejlesztési irdny kivalasztasaban, a szolgaltaté
tevékenységet végz6 vallalkozasok menedzserei azon-
ban leginkabb intuicidikra kénytelenek hagyatkozni a
mindségre vonatkozd stratégiai dontéseik soran.
Kulénosen igaz ez a kiilonb6z6 igényekkel rendelkezé
fogyasztokat kiszolgalo, tobb telephellyel és centra-
lizalt szervezettel bir6 vallalkozasok vezetdire, akik
id6- és informécié hidnyaban nem képesek optimalis,
de még kielégité dontéseket sem hozni.

Mindenképpen szilkség van tehat egy olyan modell
kialakitasara, amely segitséget nyUjt a dontéshozdknak
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abban, hogy a lehetséges cselekvési alternativakat
(cselekvési iranyvonalakat) képesek legyenek megha-
tarozni, illetve azok kozil kivalasztani a térben-idében,
és nem utolsé sorban az adott fogyasztoknak megfe-
lel6 lehet6seégeket, vagy azok kombindcioit.

Mindéségellen6rzés - min6ségiranyitas -
doéntéstamogatas

A min8ség fogalmat tébben, tobbféleképpen pro-
baltdk és jelenleg is probaljdk meghatarozni, de Kki-
jelenthetd, hogy egységes fogalom-meghatarozas
jelenleg nem létezik. A Juran-féle (Juran, 1988),
»,hasznalatra val6 alkalmassag” (fitness for use)
meghatarozas énmagaban azt az érzetet kelti, hogy a
min6ség inkabb kézzelfoghat6 dolgokra vonatkozik. A
mindségellendrzés sordn az volt a cél, hogy a termé-
kek megfeleljenek a vellik szemben tamasztott kove-
telményeknek, legyenek azok az eldallitasi folyamat
kezdetén, vagy a végén. A mindségellenérzés alabbi
Iépései (Jurdn, 1988) még nem kovetelték meg az elté-
résekbdl valé tanulast, a hangsuly a hibak kijavitasan
volt:

e mérés,
o 0dsszehasonlitds a célokkal, standardokkal,
e eltérés esetén beavatkozas.
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Annak a felismerésnek a hatasara, hogy megfelel§
terméket, megfelel6en szabalyozott folyamatokkal le-
het el6allitani, egyre inkdbb a folyamatok keriiltek a
vizsgaloédasok kdzéppontjaba. A fogyasztd igényeinek
megfelel6 termékek és folyamatok kidolgozasa (quality
planning), majd az igy elért min6ség fejlesztése (quality
improvement) adtdk meg az utols6 I6kést a mindség-
menedzsment, a mindségszemlélet vilaghdditasanak.

Akér az amerikai, akar a japan, akar az eurdpai
min6ségiskolakrol beszéliink, mindegyikben k&z6s
elem a fejl6dés iranti igény. Bar a min6ségbiztositas
mint ,tervezett és modszeres tevékenység”, még mindig
a fogyasztokban keltett ,,megfelel6 bizalomra” helyezi
a hangsalyt (EN ISO 8402:1994), a TQM filozéfia
alapelvei (Tenner - DeToro, 1992), az Uj, szabvanyos
min@ségiranyitasi rendszerek (pl. EN ISO 9001:2000)
méar megkdvetelik, hogy ne csak a jelenlegi min6ségi
szintet tartsa fenn az azok szellemében miikoédé vallalat,
hanem folyamatos fejlesztésekkel javitsa is azt.

A mingségfejlesztés egyik legismertebb eszkdze a
PDCA (plan-do-check-act) ciklus (Ishikawa, 1985),
amelynek lépései a klasszikus dontési folyamatnak is
megfeleltethetéek. A tervezési szakasz (plan) a problé-
ma felismerését, meghatarozasat jelenti. A cselekvési
(do) szakaszban az eltérések okainak vizsgalata, a meg-
figyelések, adatok, informaciok gydjtése és az alterna-
tivak kidolgozasa kovetkezik. A cselekvési valtozatok
értékelése, illetve a dontés az ellenérzési (check) fazis-
nak feleltethet6 meg, a végrehajtas és a valasztott alter-
nativa ellenérzése a ciklus utols6 eleméhez (act) kap-
csolodik. A folyamatossag értelmében a rendszer 6nma-
gaba visszakapcsolddik, és/vagy Ujabb eltérésekre keres
megoldast, vagy az elért eredményt hivatott tovabb fej-
leszteni egy Ujabb ciklus (dontési folyamat) inditasaval.
(1. tAblazat)

1. tdblazat
PDCA és a dontéshozatal

Min6ségmenedzsment  Dontéshozatal

Az elvarasok
meghatérozésa, a

A probléma azo-
nositasa, az ész-

PLAN  munka megtervezése lelt-elvart értékek
meghatarozasa
Adatgy(jtés, Informéciogydijtés,
DO tervkészités az alternativak
meghatarozasa
Adatelemzés, déntés a Az alternativak
CHECK szitkséges elemzése,
cselekvésekrol értékelése, dontés
Cselekvés Megvaloésitas,
ACT visszacsatolas
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Ahhoz, hogy fejleszthet6 legyen egy folyamat,
annak allandénak és stabilnak kell lennie. A fejlesz-
téshez mindenképpen szikség van értékeld, elemz6
statisztikai modszerekre, a kézben tarthaté és iranyit-
hat6 folyamatokhoz és teljesitményekhez pedig folya-
matos ellen6rzésre és visszacsatolasra (Deming,
1982).

A termelésirdnyitds ma mar nem képzelhet6 el
minésegellendrzés, -irdnyitas nélkil, amihez egyértel-
m(en kapcsolédnak joI meghatarozott szamit6gépes
irdnyitd és tdmogat6é rendszerek, amelyek stabil kor-
nyezetben, operacionalizalt modellekkel m(ikédnek. A
minéségmenedzsment hibaanalizist, teszteredmények
kiértékelését végzd és helyeshit intézkedéseket meg-
tervez6 modelleket, szakért6i rendszereket is hasznal,
ugyanakkor doéntéstamogaté rendszerek is alkalmaz-
hatdéak a mindségkoltségek meghatarozéasara (Davis -
Hamilton, 1993).

A szolgéaltatdsok mindsége

A termelésben miikod6 modellek kevéssé alkal-
mazhatdak a szolgaltatdsok esetében. A szolgaltatdsok
nem kézzelfoghatéak. Nem targyak, amelyek megmér-
het6ek, pontosan jellemezhet6ek, hanem valamilyen
teljesitmények. Azok pontos megitélése, 6sszehason-
litdsa bonyolultabb és nehezebb feladat.

A szolgaltatasok heterogének, a teljesitmények
naprol napra, szolgaltatérdl szolgaltatéra valtoznak.
Nehezen képzelhet6 el, hogy ugyanolyan kiszolga-
lasban lenne résziink minden bankban, minden bolt-
ban vagy benzinkatndl. Amig a 95-6s oktanszamu
benzin minden benzinkutnal azonos minéségd, addig a
kiszolgalas mindsége kutrdl katra valtozik.

A szolgéltatds nyujtasa és a szolgdltatas igénybe-
vétele nem kulonithetd el egymastdl. A termelés soran
a termék tervezése, el6allitasa és annak a vevd Aaltali
értékelése id6ben és térben is elvalaszthaté egymastol,
a szolgaltatasok esetében az igénybevevé a szolgalta-
tas elBallitdésaval egyidejlileg szembesul annak jel-
lemzGivel. Osszefoglalva (Zeithaml - Parasuraman -
Berry, 1990):

e A szolgaltatdis min8sége a fogyasztdk szamara
nehezebben értékelhetd, mint a termékek mindsége.
Ebb6l adodban a szolgéltatoknak nehezebb feltarni
azokat az elvarasokat, amelyeknek meg kellene fe-
lelnilik.

e A fogyasztok a szolgéaltatast nemcsak annak kime-
nete alapjan itélik meg (pl. a banki tranzakci6
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sikeresen megtortént), hanem figyelembe veszik a
szolgaltatds nyuljtasanak folyamatat is (a banki
lgyintéz6 mennyire volt kedves, hozzaért6, mennyi
ideig tartott a kiszolgalas sth.).

» A szolgaltatds minGsége szubjektiv, azt kizardlag az
azzal szembesil6 fogyaszto itéli meg.

A szolgaltatasok min&ségével kapcsolatban sok a
bizonytalansag. Nehezen hatarozhaté meg, hogy mit
értink jo és mit rossz szolgaltatdson. Bonyolitja a
helyzetet, hogy kilénbéz6 fogyasztok kilonbozé jel-
lemzG6ket tartanak fontosnak ugyanazon szolgaltatassal
kapcsolatban. Tekintslink egy keresked6 céget, amely
egyarant Kkiszolgal kis- és nagykereskedelmi partne-
reket is. A kiskereskedelmi tgyfél szamara fontos,
hogy kénnyen megkdzelithetd, esztétikus megjelenési
aruhazban, j6 megjelenésii, hozzaérté személyzet szol-
galja ki, akik megfeleld tajékoztatast tudnak nyudjtani a
termékekrdl, s6t szikség esetén még a termékek ki-
probalasara is lehet6sége van, illetve tovabbi
kiegészitd szolgaltatdsokat (pl. héazhozszallitas) is
igénybe vehet. Ugyanezen keresked6 nagykereske-
delmi partnere szdmara mas jellemz6k teszik j6 mi-
néséglivé a szolgaltatast: megfelelé telefonos elérhe-
t6ség, szakmai informéaciok, személyre szabott ajan-
latok, gondoskodéas, ugyanakkor a fizikai megjelenés
kevésbé fontos.

A szolgaltatdé szervezeteknek a versenyképesség
fenntartasdhoz, és nem utols6 sorban a mind&ségigyi
rendszerek adta kovetelményeknek valé megfelelés-
hez, szlikségiik van a min6ség fejlesztésére. Milyen
iranyba induljanak el a vezet6k, ha igazan azzal sin-
csenek mindig tisztaban, hogy mit is értenek a fo-
gyasztok, illetve 6k maguk az adott szolgaltatds ming-
ségen?

DSS sziikségessége
a szolgaltatasmindség fejlesztésében

A termelési folyamatok és termékek min&ségének
fejlesztésére vonatkozd dontések el6készitése soran
0sszegy(jthetéek, illetve a dontéshozok rendelkezé-
sére allnak azok az adatok, amelyek elemzésével a
cselekvési alternativak kidolgozhatéak, illetve azok
kovetkezményei felmérhet6ek. Megfelel§ kvantitativ
modszerek vezethet6ek be és alkalmazhatéak, ame-
lyek biztositjak, hogy optimalis dontések sziilessenek
(pl. FMEA - Failure Mode, Effect Analysis, FMECA
- Failure Mode, Effect, and Critical Analysis, FTA -
Fault Tree Analysis stb.).
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Ezzel szemben a szolgaltatds min&ségének fejlesz-
tésére vonatkoz6 cselekvési alternativak kozotti va-
lasztds korantsem lehet optimalis. A szolgaltatasok
jellemzdi (a nem kézzelfoghatd jelleg, a heterogenitas,
a nem elvalaszthat6é jelleg, az &sszemérhetetlenség)
mar dénmagukban hordozzak, hogy a szolgaltatasok
mindségének fejlesztésére irdnyuld dontési helyzetek
rosszul strukturalt problémahelyzetek, ahol a megol-
das nem adott; illetve nem trivialis. A probléma felis-
merése is nehézségekbe Utkdzik, a meghatarozésa
pedig tobb kilonbdz6 érintett értékelésének fliggvénye
lehet. Nem vilagos a déntéshozdék szamara, hogy mit,
milyen mértékben kell vagy lehet er@siteni, illetve
annak milyen jovébeli hatasa lehet. Matematikai,
illetve statisztikai mdédszerek hianyaban (vagy mert
nem alkalmazhatbak, vagy mert nem allnak rendel-
kezésre) kielégitd dontések sziiletnek, amennyiben
legaldbb a probléma maga felismert és meghatarozott.
A legtdbb esetben azonban a bizonytalansag és a valto-
zékony kornyezet arra inditja a déntéshozokat, hogy a
korabbi tapasztalataik alapjan hozzanak déntéseket,
intuicidikra hagyatkozva. Sajnos az intuitiv dontések
tobb esetben vezethetnek rossz iranyba, f6leg a hely-
telen problémaazonositas vezethet nem kell6éen meg-
alapozott megoldasok valasztasahoz.

Véleményunk szerint a gyorsan valtoz6, komplex
kornyezetben a mindségfejlesztéssel kapcsolatos intui-
tiv déntéshozatal kevéssé eredményes. Ahhoz, hogy a
dontések ebben a helyzetben is hatékonyabbak legye-
nek az alabbiakra van sziikség:

e az adott szolgaltatast jellemz6 dimenziok megha-
tarozasara,

e a dimenziok szerinti mérés lehet§ségének megte-
remtésére,

e az adott szolgaltatas érintettjeinek meghataroza-
sara és az érintettek értékeléseinek 6sszegydijtésére
(adatgydijtés),

e az adatbazis kidolgozésara,

» az elemzések végrehajtasara az adatok alapjéan,

« javaslatok készitésére a dontéshozok szamara az
elemzések alapjan,

» folyamatos adatbézis fenntartasra, karbantartasra,

e az adatok funkciondlis terliletek szaméra torténd
hozzaférhet6veé tételére.

Mindezen feladatok végrehajtasara egy megfele-
I6en kialakitott dontéstdmogatd rendszer (DSS) lehet
alkalmas, amely kezeli és rendszerezi a bejové ada-
tokat, az elemzéshez hasznalt modelleket, illetve az
eredményeket szlikebb (felsd vezet6k) vagy szélesebb
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kor (operativ vezetés) szamara hozzaférhet6vé teszi
valamilyen felhasznal6i interfészen keresztil.

A dontéstdmogatod rendszer segitségével az infor-
méaciok o6sszegy(jtésén, rendszerezésén és elemzésén
keresztll elérhet6 a szervezet céljait és lehetdségeit
»Kielégit6” megoldas.

SQI-DSS rendszer alapja a SERVQUAL modell

A szolgéltatds mindségét fejlesztési ddntéseket
tdmogatd rendszernek (SQI-DSS) egyszerre kell uni-
verzalisnak és egyedinek lennie, ugyanakkor m(iko-
désében egy mar elfogadott, és kiprobalt modellt kell
alapul vennie. A szolgéaltatasok jellemzg8ib6l adéddan
egy ilyen modell felépitése nem egyszerl feladat,
hiszen a kulénbdz6 szolgaltatdsokat kilénboz6 jel-
lemzG8k irjdk le, s6t a véltozékonysag akar kultdrak
szerint, akar id6ben is jelentkezhet.

Kutatasaink soran ismerkedtiink meg az amerikai
kutatok altal meghatarozott SERVQUAL modellel
(Zeithaml - Parasuraman - Berry, 1990), amelyet ma-
gyar viszonyok kozt tanulményozva, és Kiprébalva
Ugy éreztik, alkalmas lehet arra, hogy déntéstamogato
rendszeriink kézponti elemeként szolgaljon. Gon-
doljuk ezt azért, mert a modellt hosszl id6n, hét éven
keresztiil fejlesztették, tesztelték és finomitottdk. A
modellezésben a szolgaltatds kilénbdz6 agazataiban
dolgozé vallalatok vettek részt bankoktdl biztosito
tarsasagokon keresztil kdzszolgaltatast végz8é nagy-
vallalatokig.

A SERVQUAL abbdl a feltételezésbdl indul ki,
hogy az adott szolgaltatdshoz kapcsol6dd lgyfél-
elvarasok, és az észlelt szolgaltatés jellemzGi eltérnek
egymastol. Ezeket az eltéréseket a szolgaltatasnyujtas
kilonbdz8 csapdai okozhatjak. (2. tablazat)

A modellt alkalmazé célja az, hogy
e meghatarozza azokat a dimenzidkat, amelyeken

keresztiil a szolgaltatas min&sége mérhetd,

» a dimenzidk segitségével elemezze az eltéréseket
el6idéz6 csapdakat,

e a dontéshozd aspiracids szintjének megfeleléen
valasszon a fejlesztendd dimenziok és az elkeri-
lendd csapdak koézil, ezzel javitva a szolgaltatéas
mindségeét.

A bonyolult, valtozékony kdérnyezetben nemcsak az
lgyfelek szolgéaltatastol elvart jellemz6it és észlelt
tapasztalatait kell &sszevetni, hanem a vallalat én-
magarol alkotott képét is. Vizsgalni kell azt az eltérést
is, hogy vajon a vallalat vezet6i altal észlelt jelenlegi
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2. tablazat

A szolgaltatasnyudjtas csapdai

1. Nem tudni, hogy mit var el az Ugyfél: Az ugyfél-
elvarasok és a vezet6k észlelései az tigyfelek elvara-
sairél nem egyeznek meg.

2. Rossz minélségi standardok alkalmazésa: A vezetdk
észlelései az ugyfelek elvarasirdl és a szolgéaltatas
mindségére vonatkozé specifikaci6k nem egyeznek
meg.

3. A szolgdltatasnyujtas csapdaja: A szolgaltatds mi-
néségére vonatkozd specifikaciok és a szolgaltatas
végrehajtdsa nem egyezik.

4. Az igéretek nem egyeznek a valésaggal: A szolgal-

tatds végrehajtasa és a szolgaltatas jellemz8inek kil-
s6 kommunikaci6ja nem egyezik.

5. Az lgyfél nem az elvart szolgaltatast kapja: Az igy-
fél altal elvart szolgaltatdsi minéséggel a ténylegesen
észlelt minéség nem egyezik meg.

(Forrés: Zeithamll - Parasuraman - Berry, 1990)

allapot és az ugyfelek észlelései milyen viszonyban

vannak egymaéssal. (1. abra)

Figyelembe kell venni, hogy az elvart min&séget
kils6 és belsd tényezdk is befolyasoljak:

* A min8ség iranti elvards az adott szolgaltatassal
mar szembesilt ismerds befolyasolasabol is ered-
het.

o Az elvarésokat befolyasoljak az tgyfél személyes
jellemz6i, koriilményei, sziukségletei.

« A multbéli tapasztalatok és az adott szolgaltatasi
folyamat mélyebb ismerete szigorithatja vagy eny-
hitheti az elvarasokat.

e Maguk a szolgaltatok is irdnyitjak az elvarasokat, a
kiils6 befolyasolas eszkozeivel, meggy6zéssel.

A modellben a vezet6k altal elvért szolgéltatdsmi-
néséget megfeleltethetjiik az aspiraciés szintjiknek,
amelyeket mindségi standardokban, specifikacidkban
hataroznak meg.

A szolgaltatds minésége abban az esetben nevez-
het6 a modell alapjan kivalonak, ha a szervezeti
adottsdgoknak (aspiracios szint) megfelel6en az tGgyfél
meghatarozott és elvart igényei az észlelt szolgalta-
tassal 6sszhangban vannak.

A szolgaltatds min&ségére vonatkozo értékitéletek
akkor lehetnek alkalmazhatéak a dontéshozdk szdma-
ra, ha azokat mérhetévé és dsszehasonlithatova lehet
tenni. A kutatok altal meghatarozott tiz, illetve &t di-
menzid pontosan ezt a lehet6séget adja meg szamunk-
ra. (3. tablazat)
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1. &bra

A szolgaltatds mindség értékelése

3. tablazat

A szolgaltatdsmingség tiz dimenzidja

1. Kézzelfoghatdsag (Tangibles): A tarsasag létesitmé-
nyének, felszereléseinek, személyzetének és kommu-
nikaciés eszkdzeinek megjelenése.

2. Megbizhatésag (Reliability): A tarsasdg képessége,
hogy az igért szolgaltatast pontosan és megbizhatéan
nyujtja.

3. Fogékonysag az tgyfél igényeire (Responsiveness): A
tarsasag hajlandésaga, hogy az lgyfeleknek segitsen,
és azonnali szolgaltatast nydjtson.

4. Kompetencia, hozzaértés (Competence): A szolgal-
tatds nyujtadsdhoz szilkséges ismeretek, tudas, szak-
ismeret megléte.

5. Udvariassag (Courtesy): Baratsagossag, tisztelet, fi-
gyelmesség, el6zékenység.

6. Hihet6ség (Credibility): Megbizhat6sag, becsiiletes-
ség, 6szinteség.

7. Biztonsag (Security): Kockazat, kétség ,,-nélkiliség”.

8. Elérhet6ség (Access): HozzaférhetGség, konnyd elér-
het6ség, kapcsolattartas.

9. Kommunikacié (Communication): Az iigyfél infor-
malasa értheté forméaban.

10. Az (gyfél megértése (Understanding the customer):
Az ugyfél és igényeinek megismerésére tett eréfe-
szités.

(Forréas: Zeithaml - Parasuraman - Berry, 1990)

A modellalkotds sordn beérkezett véalaszok sta-
tisztikai elemzése megmutatta, hogy tobb tényezé ko-
z0tt er6s korrelacié van, amely a modell egyszer(-
sitését tette lehet6vé azaltal, hogy a tiz dimenzi6t 6t
lényeges jellemzére redukdlta. A kompetencia, az
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udvariassag, hihet6ség és biztonsag jellemz6it a

szavatolas, bizalom faktorral azonosithatjuk, mig az

elérhet6ség, kommunikécio és megértés az empatia di-

menzidjanak bevezetésével fedhet§ le. A SERVQUAL

modell altal igy kialakitott, a szolgaltatas min&ségét
leird dimenzidk tehat a kdvetezdk:

« Kézzelfoghatésadg (Tangibles): A tarsasag létesit-
ményeinek, felszereléseinek, személyzetének és
kommunikéciés eszkdzeinek megjelenése.

e Megbizhatésag (Reliability): A tarsasag képessé-
ge, hogy az igért szolgaltatast pontosan és meg-
bizhatéan nyujtja.

* Fogékonysag az ugyfél igényeire (Responsive-
ness): A tarsasag hajland6saga, hogy az lUgyfelek-
nek segitsen és azonnali szolgéltatast nydjtson.

« Szavatolds, bizalom (Assurance): A tarsasdg mun-
katarsainak ismerete, tudasa, udvariassdga €s ké-
pességlik arra, hogy bizalmat és meghizhat6sagot
kozvetitsenek az ligyfelek iranyaba.

« Empaétia (Empathy): A személyre szabott ,,gondos-
kodo6” figyelem, amelyet a tarsasag az ugyfelek
iranyaba fejt ki.

Az SQI-DSS fejlesztése

Célunk egy olyan DSS (dontéstdimogatd rendszer)
kialakitdsa, amely a szolgaltatd szervezetek fels6
vezetinek nyujt segitséget a min6ségfejlesztésre ira-
nyulé stratégiai dontéseik meghozatalaban. A rendszer
megtervezése soran figyelembe vettiik azokat a kor-
nyezeti feltételeket, amelyek a szolgaltatds mindsé-
gének megragadasat nehezitik:

e nagyszamu, kilonb6zé elvarasokat megfogalmazé
ugyfél,
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 térben és id6ben valtoz6 elvarésok,

» aszolgaltatas minéségére vonatkozo itéletek az idé
mulasaval torzulnak,

» Kkeves, illetve nehezen 6sszegydjthet6 adat,

» az értékelés, elemzés problematikéja,

» alehetséges alternativak kozotti valasztés bizonyta-
lansaga,

e inkabb intuiciora épilé dontéshozatal.

A rendszer alkalmazéasahoz sziikséges, hogy az
adott szervezetnél meghatarozhatd legyen azon ligy-
felek kore, akiket a valaszad6 fokuszcsoportokba ki-
valasztunk. Tapasztalataink szerint hdrom szintet érde-
mes megkilonbdztetni a szervezeten bellli valasz-
adoknal: tulajdonos (fels6 vezet6), operativ vezet6, az
Ugyféllel kontaktusban all6 munkatars. A rendszer
mikodéséhez szikséges informéciokat igy tobb,
fizikailag is elkalonalt tertletrdl kell ésszegydjteniink.

A lekérdezések jelentik a legnagyobb nehézséget,
hiszen a csoportok megkérdezése idgigényes. Kutata-
saink megmutattak, hogy ugyanazt a szolgaltatast az
id6 mulasaval mar mashogy itélik meg a valaszadoék,
igy célszer(i az informaciokat, benyomasokat a szol-
galtatas igénybevételével egyidejlileg beszerezni, és a
rendszerbe eljuttatni.

Az informacidk 0Osszegy(jtésére fel kell hasznal-
nunk az internet, a telekommunikacios halézatok és a
vallalati intranet adta lehet6ségeket egyarant. Az
lgyfelek lekérdezése torténhet interneten, telefonon
keresztill. A lekérdezéseket ugy kell id6ziteni, hogy
azok a szolgéltatas igénybevételéhez kizel essenek, az
informacidkat automatikusan vagy operatorok segitsé-
gével kell a centralizalt rendszerbe azonnal felvinni. A
munkatarsak lekérdezéséhez jol hasznalhatd az
intranet, illetve a belsé hal6ézatok. A beérkez6 infor-
méciokat a rendszer automatikusan adatbazisokba
gy(jti és kategorizalja a lekérdezés id6szaka, illetve a
megkérdezett csoport szerint, igy el6készitve az ada-
tokat a kés6bbi feldolgozasra.

A lekérdezés a SERVQUAL dimenziok szerint, az
azok elemzéséhez haszndlt 22 kérdést tartalmazo
kérd6iveken keresztul valésul meg, ahol a valaszadok
meghatérozott intervallum skalan értékelik az egyes
megéllapitdsokat. A kozponti adatbéazisba elegend6
ezen skalaértékek Osszegyd(jtése, adatbazisba rende-
zése.

Az adatok lekérdezése tdrténhet fol>wmatosan, il-
letve meghatarozott id6kdzonként, mintegy pillanat-
felvételt készitve az adott szervezet szolgéltatdsanak
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mindségérél. A folyamatos lekérdezés a rendszert
dinamikussa teszi, de véleménylink szerint hatéko-
nyabb a szakaszos (negyed-, féléves, éves ciklusok-
ban) alkalmazas, hiszen a kivalasztott cselekvési al-
ternativa hatasai, az intézkedés mélységétdl fuggden
csak id6ben eltolva érzékelhet6ek.

Az adatok elemzésében statisztikai maddszerek
segitenek benniinket az egyszer(i szorés értékeken ke-
resztlil az eloszlas fliggvények vizsgalataig. Az
elemzések kimenetei olyan grafikus modellek és tab-
lazatok, amelyek szemléletesen mutatjadk meg a don-
téshozoknak az alternativakat, fejlesztési iranyokat,
illetve az el6z6 id6szak adataival dsszevetve a valto-
zasokat, a kordbban valasztott cselekvési alternativa
eredményét. A ciklusonként torténd lekérdezések te-
szik lehet6vé az elemzések folyamatos nyomon kove-
tését, és a megvalositas hatékonysaganak vizsgalatat.

A rendszer kialakitasanak jelenlegi fazisdban a
kivalasztott alapmodell tesztelésén vagyunk tal. A
SERVQUAL modell az empirikus kutatasok tapaszta-
latai alapjan tokéletesen megfelel a dontéstamogatd
rendszeriink informéaciogydjtési és értékelési modul-
janak, amelyet az aldbbi esettanulmanyon keresztiil
mutatunk be.

A szolgaltatds mingségének fejlesztése
a SERVQUAL modell segitségével egy
magyarorszagi vallalatnal

A modell tesztelését egy magyarorszagi, szaz sza-
zalékosan magyar tulajdonban 1év6é kereskedd tarsa-
sagnal végeztiik el. A vallalkozas gumiabroncs keres-
kedelemmel és ahhoz kapcsol6dé szolgaltatasokkal
(szerelés, javitas sth.) foglalkozik, egyarant kiszolgal
nagykereskedelmi, kiskereskedelmi, illetve hazai és
kilfoldi tgyfeleket. A vallalat kézpontja az orszag ke-
leti régidjaban, Nyiregyhdzan taldlhatd, az orszégos
lefedettséget tiz telephely biztositja. A tarsasag tébb év
O0ta mikodteti min6ségigyi rendszerét, és annak
szellemében folyamatos fejlesztéseket (pl. szolgaltatas
mindségének fejlesztése) hajt végre. Kutatasunk
szempontjabol ideélis partnert taldltunk, hiszen a
komplex kornyezetben mikdédd vallalkozas magan
hordozza mindazokat a jegyeket, amelyek modelliink
teszteléséhez szlikségesek: eltéré ugyfélkor, tobb,
foldrajzilag elkdldnilé telephely, kdzponti vezetés,
stratégiai szemlélet, mindségorientacid, vallalkozo ti-
pusi vezetés, vallalati informéciés rendszer miiko-
dése.
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A tulajdonosok (felsé vezet6k) bar Ggy érezték,
hogy tisztdban vannak a szolgaltatasi mindséget gatlé
folyamatokkal, azokro6l kézzelfoghaté informaciokkal
nem rendelkeztek. Igény jelentkezett a részikrél olyan
rendszer alkalmazasara, amely a szolgaltatas (kiuilénos
tekintettel a prémium kateg6rids gumiabroncsok érté-
kesitésének folyamatara) min6ségér6l adatokat gydijt
0ssze a kulonbdz8 vasarléi csoportoktol, azokat elem-
zi, és segitséget nyUjt a dontéshozatalban vagy meg-
er@siti kordbbi megérzéseiket.

A vizsgélatban a tarsasdg fels6 vezet6i, telephely-
vezetli, kereskedGi/szerel@i, illetve az ugyfelek (kis-
kereskedelmi, nagykereskedelmi) vettek részt. Felté-
telezésiink az volt, hogy a fels6 vezet6k és az lgyfe-
lekkel kapcsolatban allé munkatarsak bizonyos kérdé-
seket masként latnak, itélnek meg, ugyanez vonatkoz-
hat a telephelyekre és az tgyfelek értékitéleteire is.

A felmérés soran a nyiregyhazi koézpontbol tiz
kérddivet, a telephelyekrél 52 valaszadd itéletét és
mintegy 43 Kis- vagy nagykereskedd partner érté-
kelését elemeztiik és vizsgaltuk. A felmérés a
SERVQUAL modell dimenziéihoz kapcsol6ddé 22
megallapitasra egyt6l hétig terjedd skalan adott
itéletek alapjan tortént. A vizsgalat soran a vélaszadét
arra kértik, hogy ugyanazon 22 kérdésre tobb nézé-
pontbdl is adjon valaszt, illetve az adott megallapi-
tasokat killon nézépontokbol értékelje, amelyek logi-
kailag a szolgéltatasi csapdakhoz kapcsolédnak.

A kutatidsban az aldbbi kérdésekre kerestik a va-
laszokat:

* Milyen az idedlis véllalat az ligyfelek szemeével?

e Milyen az idedlis tarsasag a munkatarsak szemé-
vel?

« Milyen ajelenlegi kép a tarsasagrol?

A modell arra is valaszt adott, hogy ez a harom kép
mennyire fedi egymast, azaz a tarsasag mennyire felel
meg az ideélis tarsasag ,,eszményének”, a munkatarsak
tudjék-e, hogy mit varnak el t6lik az ugyfelek? A mo-
dell meghatarozza azokat a fejlesztési pontokat, ira-
nyokat, amelyek az ideélis tarsasag felé mozditjak el a
vallalkozast.

A kiértékelések soran meghataroztuk az idealis gu-
miabroncs kereskedd téarsasdg jellemz@it, melyek az
ugyfelek értékelései alapjan alakultak ki. Eszerint az
idedlis gumiabroncs keresked6- és szerel§ tarsaség
megbizhat6 szolgaltatast nyujt, olyan munkatarsakkall,
akik képesek bizalmat kelteni a partnerben, és reagalni
tudnak a kulénleges igényeire is, mindezt egy kel-
lemes kornyezetben, megfelel§ szinvonald gondos-
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kodas mellett. A sajat munkatarsak értékelése ezt a
képet megerdsitette. Az & értékitéleteik jol fedik az
ugyfelek idealis tarsasagrol alkotott képét, szamukra is
a bizalmon alapul6, megbizhatd szolgaltatast nyu;jto,
az ugyfelek problémaira fogékony tarsasag jelenti a
kivalésagot, amely az igényeket Kkielégit6 munkakor-
nyezettel bir.

Természetesen az egyes SERVQUAL dimenzidk
sorrendjében voltak kilonbségek az elvart és észlelt
mindség kozott. (4. tdblazat)

4. tablazat

Eszlelt szolgaltatas
dimenziok

Elvart szolgaltatés-
dimenzidk

Megbizhatésag Megbizhat6sag

Bizalom Empétia
Empétia Bizalom
. Kézzelfoghat6sag Fogékonysag

Fogékonysag Kézzelfoghat6sag

Az adatok elemzésével az aldbbi megallapitasokat
tettuk:

Megallapithatd, hogy az idedlis tarsasag szintjének
eléréséhez tovabbi fejlesztésekre van szikség, szinte
minden dimenzidban, igy a bizalom, a megbizhatdsag,
a fogékonysag és a kézzelfoghatosag teriilletén is. A
fejlesztendd terlletek kozott hierarchikus sorrendet is
felallithatunk annak tikrében, hogy egyrészt mennyire
fontos dimenziérél van sz6, illetve az jelenleg hogyan
all. igy az alabbi fejlesztési iranyvonal jeldlhet6 ki:

1 Fontos mind az Ugyfél-elégedettség, mind a magas
szinvonall kiszolgalas érdekében a megbizhato-
sagot er@siteni, ami a vallalasi hatarid6k betartasat,
a problémamegoldast, a hibamentességet és a szak-
szer(i informécionydjtast, illetve a reklamacioke-
zelést jelenti.

2. Nagyobb bizalmat kell kelteni az ugyfélben, sz&-
méra naprakész, megkérddjelezhetetlen szakmailag
is korrekt, gyors tajékoztatast és segitséget kell
tudni adni, minden helyzetben, az Ugyfélre oda-
figyelve. Ereztetni kell az tigyféllel, hogy az adott
pillanatban 6 a legfontosabb és egyetlen tgyfél a
tarsasag szamara. Ezt a kapcsolatot fenn kell tartani
a kés6bbiekben is, ,,gondozva” az lgyfél tovabbi
megkereséseit is.

3. A kiskereskedelmi tgyfelek megtartasa és szamuk
novelése érdekében a tarsasag fizikai megjelenését

VEZETESTUDOMANY
XXXV. EVF. 2004. 6. SZAM



Cikkek, tanulmanyok

2. abra

Elvart és észlelt szolgaltatas

kell tovabbfejleszteni, a kor szinvonalanak megfe-
lel6 szintl berendezésekkel, m(helyekkel, és nem
utols6 sorban megjelenésében, udvarias magatarta-
séban ill6 munkatarsakkal.

A megallapitasokat grafikus formaban is a vezet6k
elé tartuk, ami még érzékletesebben mutatja az elté-
réseket, a stlyokat és a fejlesztési teriileteket. (2. 4bra)

A diagram szemléletesen mutatja a dontéshozdk
szdmara, hogy az elvardsok mind a menedzserek, mind
az ugyfelek részér6l szinte azonosak, a dimenziék kozil
a szolgéltatasminésége szempontjabél legfontosabb a
megbizhatésag, a szavatolds, a bizalom. A leginkabb
elmarad6 teriilet, igy a mindségfejlesztés irdnya a
bizalom, a fogékonysag és a kézzelfoghatdsag lehet.

Tovabbi fejlesztések

A tervezett DSS alapgondolata kutatasaink szerint
megfeleld. Az elvi modellt alapul véve tovabb kell fej-
lesztenlink az adatok 0Osszegy(jtésére és kategoriza-
lasdra szolgald internetes és intranetes platformot,
illetve egy felhasznaldbarat kezel§ fellletet, amely
idésoros elemzések mellett képes grafikus formaban is
segitséget nyujtani a fejlesztési alternativakrol, azok ko-
vetkezményeirél, folyamatosan nyomon kévetve azokat.

Célunk, hogy a rendszert olyan médon tegyik in-
teraktivva, hogy a dontéshozdk képesek legyenek az
egyes alternativak (SERVQUAL dimenziok) sulyo-
zasara, illetve azok hatasanak vizsgalatara, akar valés
idejl elemzésekkel is.
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Osszegzés

A mindgségfejlesztési
projektek leginkébb a
termelésben jellemzé-

ek, hiszen toébb jol
hasznalhatd modell és
modszer all az alkal-

mazdk rendelkezésére.
A szolgaltatd szerveze-
tek szdmara eddig a
szolgaltatasok jellem-
z0i, a komplex, rosszul
strukturalt dontési
helyzetek miatt inkabb
a kevésbé raciondlis
alapokon nyugvo, in-
tuitiv fejlesztési torek-
vések voltak a jellem-
zB8ek. A szolgéltatas mi-
ndségének fejlesztése
azonban legalabb olyan fontos, mint a terméké vagy a
termelési folyamatoké, ezért szikséges egy olyan
tdmogatd rendszer kialakitasa, amely a dontéshozokat
segiti abban, hogy a szolgaltatasok jellemz6i és a
fejlesztési lehet6ségek kozott objektiv adatokon
alapulé alternativakat generaljanak, azok kdozil
valasszanak, és a dontéseik kovetkezményeit nyomon
kovessék.

A kialakitas alatt all6 dontéstdmogaté rendszeriink
(SQI-DSS) ezt az (irt hivatott betdlteni. A rendszert
megalapozé SERVQUAL modellt teszteltiik, és azt
megfelel6nek itéltik. Ugy gondoljuk, hogy a rendszer
kialakitasdval és bevezetésével, az internetes, intrane-
tes lehet6ségek kiaknazasaval egy nagyszer{i eszkdzt
adhatunk a szolgéltaté véllalatok vezet6inek kezébe.
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