A szolgaltatasok jelent6sége
napjainkban egyre ngvekszik.

A szolgéltatd agazatok fejl6dése

és bovilése azzal jart, hogy

a ,szolgéltatastermelés” mértéke
ndvekedett, ugyanakkor

a termelévallalatok is egyre tébb
szolgéaltatdskomponenst épitettek
be tevékenységiikbe.

Az utobbi években egyre nagyobb
hangsuly helyez6dott

a szolgaltatdsok mindségére.

A szolgaltatévéllalatokat a fogyaszto
egyre inkdbb a mindség alapjan
kulénbozteti meg egymastol, ezért
ma mar tendencia a szolgaltato
vallalatok mindségi teljesitésre valo
torekvése. Ehhez igen jo alapot ad
a Total Quality Management (TQM),
azaz a teljes kord
mindségmenedzsment. Ebben

a cikkben a szakirodalom Altal
legsikeresebbnek tartott, a minéség
mérésén alapuld SERVPERF modell
gyakorlati alkalmazasat is
bemutatjuk, két debreceni
cukraszdara vonatkozoan.

Papp Katalin - Rézsa Andrea

SzolgaltatasminoOség
elmeéletben
és gyakorlatban

A TOTAL QUALITY MANAGEMENT SZEREPE

A TQM alkalmazéasa a vallalat mindségkozpontu irdnyitasat teszi lehet6-
vé. ,ATQM alkalmazasa soran nem egyszerlien a mindség biztositasa-
rol van sz0, a TQM az egész véllalat vezetésére kiterjed§ menedzsment
filozofia.” (Németh 2001,23. 0.) Az irodalom a TQM harom alapelvét ha-
tarozza meg:

1 AvevBkozpontisag a TQM szemléletmddja szerint azt jelenti, hogy a

véllalati tevékenység kdzéppontjaban minden esetben a fogyasztéi
igények kielégitésének torekvése all, hisz a vallalat sikeres fennmara-
daséanak feltétele, hogy képes a vasarlok elvarasainak megfelelni, ké-
pes a fogyasztok elégedettségét kivivni. Ahhoz, hogy a vallalat ki
tudja elégiteni fogyasztéinak igényeit, helyesen kell azokat felmérnie.
Szolgaltatasok esetében ez joval nehezebb, mint a j6l korilirhatd, vi-
lagosan definidlhatd termékek vonatkozasaban. A szolgéltatasok
iranti elvarasok ugyanis sokkal szubjektivebbek és nehezebben kife-
jezhet6k. Feltérképezésiiket hdrom szinten végezhetjik. Tenner és
De Toro (1996) szerint az els@ szint a reaktiv modozat. Ez egyszerd-
en a kéretleniil beérkezett panaszok kezelését jelenti, ugyanakkor
nem segit az igények megértésében, hiszen az adatok elfogult, csa-
l6dott vevokt6l szarmaznak, nincsenek sszegz6 és elemz§ rend-
szerek a kezelésukre. A masodik szint az aktiv mddozat. Ebben az
esetben a szolgaltaté kommunikal fogyasztéival, de a kommunikacié
célja nem elsddlegesen az elvarasok megismerése, inkabb a vevik
kérdéseinek megvalaszolasa, forgalmi adatok elemzése. A harmadik
szinten a szolgdaltaté tovabblép, informacidk gydjtésére alkalmas
moddszereket alakit ki az igények felmérése érdekében, kikéri a fo-
gyasztok véleményét a szolgaltatasrol. Ezen a szinten a szolgaltato
az igények megismerése mellett a fogyasztok elkdtelezettségét is
megnyerheti, ha Ugy érzik, hogy szamit a véleményik, és a szolgal-
tatd6 mindent megtesz, hogy elvarasaiknak megfeleljen.

. A folyamatos javitas alapelve szerint a véllalat vezet6i és alkalmazot-

tai a folyamatok javitasan keresztil mindent megtesznek a jobb telje-
sitmény érdekében. A termel6/szolgéltatd folyamatok fokozatos javi-
tasaval, igazitasaval a vallalat jobban meg tud felelni a gyorsan valto-
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z0 piaci kornyezet kihivasainak. A vallalatnak al-
landéan keresnie kell a javitasi lehet6ségeket, a
folyamat nem ér véget egy felmeril6 probléma
megoldasaval. Az alapelv a vallalat minden aspek-
tusara kiterjed, legyen szé alapanyagokrdl, terme-
lési modszerekrél, munkaerd-kihasznaltsagrol.

3. A harmadik alapelv az alkalmazottak felhatalmaza-
sa. A TQM bevezetésekor az alkalmazottak részé-
rél bizonyos foku ellenallasra szamithatunk, hi-
szen minden gyokeresen Uj dolog megjelenése a
véllalatnal bizonytalansagot, kockazatot hordoz
magaban. Ugyanakkor az alkalmazottak folyama-
tokba valé bevonasaval elérhetjiik ezen ellenallas
csokkenését, hiszen sokkal inkdbb magukénak
fogjak tekinteni az (j rendszert, mintha azt kivilrdl,
t6luk figgetlenil vezették volna be. Raadasul, mi-
vel az alkalmazottak jelent6s meértékd tapasztala-
tokkal és tudassal rendelkeznek a vallalat mdko-
dését illeten, Uj ttleteket adhatnak a TQM meg-
valésitasahoz (Voros 1999).

A SZOLGALTATASOK JELLEMZOI

A szolgaltatasok természete kilonbozik a terméke-
kétdl, és minGségvizsgalati megkozelitésben sziikseé-
ges is az elkilonités.(1. tablazat)

A szakirodalomban a szolgaltatasok jellemzéit
négy jellemzd segitségével adjak meg. A megfogha-
tatlansag arra utal, hogy a szolgaltatdsok nem latha-
tok, érzékelhet6k miel6tt megvasaroljuk Gket. A vevok

1. tablazat

A termel6 és a szolgaltaté folyamatok O0sszehasonlitdsa

Jellemzd Termel6
a produktum tulajdonsagai  kézzelfoghatd
termelés és széllitas kulén-kalon integréltan

kozéppontban az eladas
és a marketing

vev6kapcsolatok
kozott
visszacsatolas a folyamaton keresztil
szervezet fokuszaban a folyamat hatékonysaga

a folyamat tulajdonjoga vildgosan definialt

Szolgéltato

altaldban nem kézzelfoghato

megoszlik az alkalmazottak

vevd-kapcsolatok

tébbszoros

bizonytalansaguk csokkentése végett a szolgaltatas
min&ségét bizonyitd jeleket keresnek. A szolgaltatd
egyik feladata, hogy ,a megfoghatatlant megfoghato-
véa tegye” (Kotler 1998, 517. 0.). Az elvalaszthatatlan-
sag azt jelenti, hogy a szolgéltatdsokat a kinélattal
egyidejlleg el is fogyasztjadk. Nem lehet el6ére bemu-
tatni 6ket, nem lehet el6zetes mintat kuldeni bel6lik, a
hibasan teljesitett szolgaltatdst pedig nem lehet
visszahivni, meg nem torténtté tenni. A szolgéltata-
sok ingadozo6ak (heterogének) lehetnek attél fligg6-
en, hogy ki, hol és mikor teljesiti 6ket. A szolgaltatas
végrehajtdsa emberek kdlcsdnds egyiittmiikddését
igényli. Mivel a fogyasztd maga is részese a szolgélta-
tasi folyamatnak, a teljesités nem, vagy alig szabva-
nyosithatd (Fojtik-Farkas 2001). A vev6 a szolgélta-
tast sajat személyes tapasztalatai alapjan értékeli, a
tapasztalatok azonban ugyanazon szolgéaltatd eseté-
ben is kilénb6z6ek lehetnek, aminek egyik oka az in-
gadozas (emellett jelent6s szerepe van a fogyaszto
elézetes elvarasainak is). Az ingadozas cstkkentése
érdekében a szolgéltato vallalatok harom Iépést tehet-
nek: befektetések az emberi er6forrdsok kivalasztaséa-
ba és képzésébe, a szolgéltatasi folyamat standardi-
zalasa az egész szervezetben, a vevl elégedettségé-
nek figyelemmel kisérése. A szolgaltatasok lényeges
tulajdonsaga a romlékonysag. A szolgaltatas élmé-
nyét nem lehet el6re Iétrehozni, tarolni, Gjra eladni,
vagy harmadik félnek atjatszani. Ez a tulajdonsag a
szolgaltatovallalatoknak komoly nehézségeket okoz.

A szolgaltatasok specidlis jellemzéi altaldban nem
teszik lehetévé a véllalatok szama-
ra, hogy a hagyomanyos TQM
eszkdzoket valtozatlan forméban
hasznaljak. A szolgaltatovallalatok
esetében a méar adott mddszerek
moédositasara, esetleg Ujabb mi-
néségjavitd eszkdzok kifejleszté-
sére van sziikség.

vevokon keresztil

A SZOLGALTATASOK
MINOSEGE

A szolgéltatasok min&ségére vo-

a folyamat hatéarai definialtak nem vildgosak . .. P o eez
y g natkozoan tobbféle megkozelités
a folyamat definicidja dokumentalt nem vildgos létezik, ezek részletes dsszefogla-
ellen6rz6 pontok definialtak nincsenek lasa megtalalhatd Tenner és De
mingségmérés objektiv szubjektiv Toro (1996) konyveben. Ezek ko-

javitast célzé akciok megel6z6 jellegliek

Forrads: Tenner-De Toro, 1996

regenerald jellegliek

zul kiemeljuk a RATER-modellt
(Tenner és De Toro 1996, 69. o.),
ez a leggyakrabban alkalmazott

Szolgaltatds Menedzsment 5



modell a szolgaltatdsok mindségének meghataroza-

sara. Elemei:

» Megbizhatésag (Reliability): az a képesség, hogy
az igért szolgaltatast bizalmat gerjeszt6en és pon-
tosan végezzik el.

» Biztonsag (Assurance): az alkalmazottak udvari-
assaga és szakképzettsége.

 Fizikai tulajdonsagok (Tangible): a szolgaltatd he-
lyiség kils6 képe, a felszerelés, a személyzet
megjelenése.

» Empatia (Empathy): az egyénre szabott odafigye-
lés, a tor6dés mértéke.

» Segit6készség (Responsiveness): a vevok segité-
sére és a gyors szolgaltatds nyujtadsara vald haj-
landdsag.

Egyre elterjedtebbé valik azonban az a nézet,
mely szerint igaz, hogy a szolgaltatasi folyamatok
paraméterei ugyan pontosan leirhatok a min6ségi di-
menzidk segitségével, am az lgyfelek megitélése
teliesen szubjektiv, kizarolag sajat tapasztalatukon
alapul. Eppen ezért a minéség definialasakor az el-
mélet szerint a fogyaszt6 érzékelésébdl kell kiindulni,
és azt a vevOi elvarasokkal dsszevetni (Fojtik-Farkas
2001). Azaz: a min6séget az ugyfél elvarasai és ta-
pasztalata kdzotti kilénbségként hatarozhatjuk meg.
A fogyaszto elvarasait befolyasoljak korabbi tapasz-
talatai, személyes sziikségletei, masok véleménye, a
szolgéltatasrol és a szolgaltatordl kialakult attit(idje.
A szolgaltatasi teljesitmény észlelésekor alakul ki az
Ugyfel tapasztalata, mely meghatdrozza a vasarlas
utani magatartasat (Kovacs 2000). A szolgéltatas mi-
néségének értékelésénél szamolni kell egy igen
szubjektiv tényezével. Még ha maga a szolgaltatas
megfeleld is, a fogyasztd mégis elégedetlen lehet. A
fogyasztéi elégedettségnek harom szintje ismeretes
(Papp, 2002):

» A vev( el6zetes elvarasainak szubjektiv 6sszeha-
sonlitdsa a kapott szolgéltatassal.

» A szolgaltatasi folyamat és a végeredmény min6-
ségének értékelése.

2. tablazat

Kilonbségek a termékek és a szolgéaltatdsok minésége kozott

Termék min6sége

objektiv, kézzelfoghatd, abszolt

Tulajdonsagok | -t e gériakkal mérhets

Példak méret, suly, anyag, szin

| Forras: Tenner-De Toro, 1996

6  Marketing & Menedzsment 2003/5.

Szolgéltatds mindsége

szubjektiv, nem kézzelfoghato,
relativ kategoridkkal mérheté

magatartas, udvariassag, hirnév,
figyelmesség

» A szolgaltatds szokasos mindsége és a problé-
mak kezelési modjanak érzékelése.

A fogyasztd elégedetlensége reklamaciokhoz ve-
zethet, melyekre a véllalatnak oda kell figyelnie, és
amelyeket valamilyen médon kezelni sziikséges. A
szervezetnek azonban nem a reklamaciok megszin-
tetésére, hanem a hibak kikiiszébolésére, a problé-
mak megoldasara kell torekednie. Empirikus kutata-
sok igazoljak (Evans and Dean 1999, Kelsey & Bond
2001), hogy
- avdllalatok altaldban az elégedetlen vevék kilenc-

ven szazalékarol nem tudnak. Minden egyes pa-

naszra kb. 25 elégedetlen vevd jut, a 25 személy
negyed részének pedig komoly problémai voltak

a szolgaltatassal;

- a panaszt tev6 vasarlok 50 szazaléka Ujra vasarol
a véllalattél, ha problémajat idében megoldjak.
Minél gyorsabban sikeril a hianyossagot potolni,
annal jobban né a panaszt tevék kdzott az Ujrava-
sarlok aranya;

- az elégedetlen vasarlok altalaban 9-10 masik em-
bernek mondjak el problémajukat. Ugyanakkor,
ha a problémat megoldja a vallalat, ez a szam 5-re
maodosul.

Hatszor annyi id6be kerll egy Uj vasarlét meg-
gy06zni a szolgéltatas kiprébalasardl, mint megtartani
egy jelenlegi fogyasztot.

A SZOLGALTATASOK MINOSEGENEK
MERESI TECHNIKAI

A szolgaltatasok mindsége javitasanak igen elter-

jedt modja a mindség mérésén alapuld megkdzeli-

tés. Iit is jelentds kilénbségek mutatkoznak azon-

ban a termel§ és szolgéltatdé vallalatok kozétt (2.

tablazat).

A szolgaltatd vallalatok esetében Evans és Dean

(1999) szerint figyelembe kell venniink, hogy:

- a min@ségellenbrzés targya nem mindig egyértel-
md. A vasarlo tapasztalata kritikus, bar nehéz pon-
tosan definialni igényeit.

- a magatartas a minéség fontos
tényezdje. Az emberi interakcio
minésége meghatarozé min-
den olyan tranzakcié soran,
amelynek emberi szerepl8i van-
nak.

- az image nagyon fontos a fo-
gyaszto elvarasainak alakitasa-
ban.



A szolgaltatdsok min6ségének mérésére szamos
eszkozt dolgoztak ki. A mddszerek kozoétti kilonbsé-
gek nagy része a mindség fogalmanak kilénb6zé
megkozelitésére vezethet6 vissza. A legtdbb modell
a szolgaltatas mindségének meghatarozasakor a fo-
gyaszto altal érzékelt és az elvarasaiban megjelend
min&ségek kozotti kiulonbséget veszi figyelembe. A
kovetkez6kben a leggyakrabban alkalmazott maéd-
szereket mutatjuk be, melyek szintén ebbdl az allitas-
bdl indulnak ki.

A legkorabbi, Ggynevezett Eszaki modell az elvart
és a tapasztalt szolgaltatas kilonbségét két faktorra,
atechnikai és a funkcionalis minéségre vezeti vissza,
(Brady and Cronin, 2001), és technikai min6ségnek
tekinti a szolgéltatas végeredményét. A funkcionalis
mindség a szolgéltatas teljesitésének minfdségét je-
lenti.

A kovetkez8, egyébként a leggyakrabban alkal-
mazott modell a SERVQUAL modell. Ez a modell is
az elvart és atapasztalt szolgaltatas kiilonbdzdségé-
bél indul ki a min6ség meghatarozadsanal. Megproé-
balja a kilénbdz6ség okait feltarni, elemezni. Hu-
szonkét darab, a min6ség dimenzidinak allapotat
meghatérozni segitd kérdést tesz fel. Ezek kdzil 5-5
allitds vonatkozik a ,megbizhatésagra” és ,empatia-
készségre”, mig 4-4 a ,targyi ele-
meket”, a ,segit6készséget” és a
.biztonsagot” vizsgdlja. A modell
duplaskalat alkalmaz az elvart és
a tapasztalt szolgaltatas felméré-
sére (észlelési skéla vs. elvarasi
skala). Minden allitast kétfélekép-
pen fogalmaznak meg, az egyik
az elvart, a masik a tapasztalt szol-
géaltatasra vonatkozik. A megkeér-
dezettek a 7-pontos Likert-skala
szerint értékelnek, azaz a ,teljesen
egyetértek az éllitassal’: 7-t6l az
.elutasitom az allitast”: 1-ig pon-
toznak. Ennek alapjan az észlelési
és az elvarasi skala kiilénbsége
allitAsonként +6 és -6 értékeket
vehet fel. Az adott allitashoz kap-
csolodo ,elvart” értékbdl kivonjak
a ,tapasztalt” értéket. Ha az ered-
mény pozitiv (negativ allitas ese-
tén negativ), akkor a fogyaszto el-
varasai nem teljesiltek, elégedet-
lenill fog tavozni. Ha a kulénbség
negativ (negativ allitds esetén po-

zitiv), a szolgaltatd vallalat tdlteljesitette a vev elva-
rasait.

A modell a kiilonbséget négyfajta eltérésre vezeti
vissza. A négy eltérés 6sszege adja meg az elvart és
tapasztalt szolgéaltatds kozti kiilénbséget (Parasura-
man, Zeithaml & Berry, 1985) (1. abra).

Lewis (1993) egyebek mellett azt hozza fel a
SERVQUAL birdlatara, hogy a kérd6iv minden valto-
z6t egyforméan fontosnak itél. Ez nem biztos, hogy
helyes, hiszen a szolgéltatas minéségének valtozoi
nem minden fogyaszténak és nem minden szolgalta-
t6 kornyezetben egyforman fontosak. Az elvarasi ska-
la valaszai alapjan meghatarozhatjuk, hogy mely
0sszetevé milyen fontossaggal bir az egyes egyének-
nél és az egyes tipusu szolgaltatasoknal. E hiba ki-
kiiszobolése érdekében mddositottak a SERVQUAL
modellt, olyan formaban, hogy a valaszaddkat meg-
kérik, osszanak el 100 pontot a min6ség 6t dimenzio-
ja kozott, fontossaguk szerint,

A SERVQUAL modell a szolgéltatasok 6t dimenzi-
Ojat veszi alapul. Ugyanakkor vitathatdé, hogy miért
pont a RATER kritériumokat hasznalja a modell, mi-
ért nem a technikai illetve funkcionalis minéségeket
veszi figyelembe, kiegészitve azokat esetleg a valla-
lat imidzsével. Nem vesz figyelembe olyan fontos

Szolgaltatas Menedzsment 7



szolgéaltatdsminfségi dimenzidkat, mint amilyen a
szérakozas (Chase, Aquilano, Jacobs 2001). Raada-
sul az egyes dimenziék kiilénboznek értékelhetésé-
glk szempontjabdl is. A fizikai tulajdonsagokat fo-
gyasztas el6tt is meg tudjuk itélni, mig a kompetenci-
at és biztonsagot talan a szolgéltatasnyujtas utan
sem. A SERVQUAL kérd6iv tovabba kizardlag rutin-
folyamatokat vizsgal, és nem kivancsi arra, hogy mi
torténik, ha valami nincsen rendben a szolgéltatas-
sal. Az elvarasokat vizsgalo allitasokat altalaban ma-
ximalisan pontozzdk a valaszaddk, jelezve ezzel,
hogy szamukra az adott jellemzé jelenléte fontos. igy
végll majdnem minden elvarasra vonatkozé allitast
hetesre pontoznak, az 1-es ,egydltalan nem varom
el” értékelést altalaban nem hasznaljak.

A TOM nagy hangsulyt fektet a bels6é fogyasztok
igényeinek kielégitésére is, hiszen a végterméket/
végs6 szolgdltatast az egyes fazisok eredményei je-
lent6s mértékben befolyasoljak. A SERVQUAL modell
azonban Stanley és Wisner (2001) szerint a belsd fo-
gyasztokra nem alkalmazhat6, mert szamukra els6-
sorban az atvétel utani ,teljesitmény”, a végeredmeény
mérvado, az elvart és észlelt mindség esetiikben ne-
hezen hatarozhaté meg.

A SERVQUAL modell tovabbfejlesztett valtozata-
nak tekinthet6 a SERVPERF modell. A SERVPERF
alapjan csak a tapasztalt min6séget mérjik, majd ra-
kérdeziink az egyes jellemz8k fontossagara. A ta-
pasztalt teljesitményt értékelve, a kapott értékeket a
jellemz6k fontossaga alapjan sulyozva jutunk a miné-
ség értékitéletéhez. Igaz, hogy ezen modell alapjan
dolgozva elveszitjik a minéség ,eltérések altali” meg-
hatérozasat, ugyanakkor kutatasok a SERVPERF mo-
dell hatékonyabb alkalmazasi lehet6ségeit igazoltak
a SERVQUAL modszerrel szemben (Fojtik-Farkas
2001,).

Dabholkar, Thorpe és Rentz (1996) Ujabb modellt
dolgozott ki Tobbszinti mindségi modell néven,
amely a szolgéaltatdsminfséget szintén dimenziokra
bontja fel. Ugyanakkor szerintik az e dimenziokat
meghatarozo tényezdket is fel kell tarni ahhoz, hogy
a teljesitményt megfelel§ mddon értékelhessik. A
SERVQUAL modell hianyossagénak tartjak, hogy az
megadja ugyan a szolgaltatas dimenzidit, ugyanak-
kor nem hatarozza meg, hogy mire vonatkozik az
empéatia, a segit6készség, a fizikai jellemz6k, és pon-
tosan mi legyen biztonsagos és megbizhaté. A min6-

ség meghatarozo faktoraiként 6k nem a RATER krité-
riumokat, hanem a Rust és Oliver (1994) szerinti di-
menzidkat hasznaljak.

Brady és Cronin (2001) szerint a technikai min6sé-
get, azaz a szolgaltatds végeredményét a varakozasi
id6, a végeredmény kézzelfoghato tulajdonsagai, és
a valencial hatarozza meg. A funkcionalis minéség
faktoraiként az attit(idot, viselkedést és szakértelmet
jelélik meg, a szolgaltatasi kérnyezetet pedig szerin-
tik a kornyezeti tényez6k (atmoszféra), a design és
bizonyos szocidlis faktorok jellemzik. A dimenzidkat
meghatarozé tényezdékre vonatkozéan ezutan rendre
empatikus, segit6készségi és biztonsagi elemeket
adnak meg, melyek szerintiik befolyasoljdk a dimen-
zibkat magyarazo tényez6kre vonatkozé érzékelést.
Ezen a szinten jelenik meg tehat a SERVQUAL mo-
dellben elemek egy része. Végsé soron tehat egy hi-
erarchikus, négyszintli modellhez jutottunk, mely
szinteket a 2. dbra szemlélteti.

A SERVPERF MODELL GYAKORLATI
ALKALMAZASA

A SERVPERF modell hatékonysagat a debreceni
Mandula Cukraszdaban és a Kismandula Cukraszda-
ban vizsgaltuk. A szolgaltatoegységeket a kdzdnség
a minéség szempontjabdl kiemelked§ teljesitmény-
nek tartja. A két lzlet szorosan 6sszekapcsolddik, hi-
szen csaladi véllalkozas keretében mikodnek.
Afelmérés sordn mind a Mandula, mind a Kisman-
dula Cukraszdaban o6tven-6tven fogyasztdé vélemé-
nyét kérdeztik meg kilénb6z8 napszakokban ugy,
hogy az adott id8intervallumban a jelen 1év6 fogyasz-
tok mindegyikét megkértik a kérdbiv kitdltésére. Ku-
tatasunk soran egyszer(i véletlen mintaval dolgoz-
tunk, amelynek megbizhatésagat megfelel§ szignifi-
kancia-szinten teszteltiik. Az eredeti SERVQUAL és
SERVPERF modell kérdiveit kbvetve, rendre négy-négy
kérdés vonatkozott a cukraszda fizikai tulajdonsagai-
ra, a segit6készségre és a kompetenciara, mig 6t-6t
kérdés a megbizhatésagot, valamint az empatiat
vizsgalta. Az eredeti SERVQUAL Aallitasok kozidl né-
hanyat at kellett formalnunk, hiszen az 1-es (,A cég
modern technikai berendezésekkel rendelkezik.”) a
9-es (,A cég megbizhatd nyilvantartassal rendelke-
zik") és a 17-es (,Az alkalmazottak megkapnak a val-
lalattél minden tdmogatast annak érdekében, hogy

1 A valencia arra vonatkozik, hogy a fogyaszté szerint altalaban véve j6 vagy rossz a szolgéltatds végeredménye.
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2. abra

Szolgéaltatdsmin6ség hierarchikus modellje

munkajukat megfeleléen végezhessék.”) kijelenté-

sek nem voltak értelmezhetéek a fogyasztok szama-

ra, a jellemz6kkel kapcsolatos ismereteik hianya mi-

att. Ezen allitasok helyére (j kijelentéseket alakitot-

tunk ki, hogy az adott dimenziéban megfelel6 szamu
kérdés szerepeljen. (Az 1-es mondat helyére beke-
rilt az ,A cukrdszda kdnnyen megkdzelithetd.” alli-
tds, mely szintén nagyon fontos tényezd a minéség
megitélésekor, és ugyanugy a fizikai tulajdonsagokra
vonatkozik, mint az elhagyott 1-es jellemz8.) Néhany
allitdst a cukraszda jellegének megfeleléen, atformal-
tunk. (Az ,A szolgéltatast abban az id6pontban hajt-

jak végre, amelyre megigérték” helyére példaul a

,Gyors a kiszolgalas” keriilt.) Végul a kérdGiv kijelen-

téseit el6szor 10 tgyfélen teszteltiik, aminek eredmé-

nyeként a kérddivet egyszer médositottuk, a kovet-
kezd problémak miatt:

» A kérd6iv hosszlsaga miatt a valaszadasi rata
igen alacsony volt.

» A negativ kijelentések zavarélag hatottak.

» Nyilvanvalova vélt, hogy érdemes jellemzénként
egyszerre vizsgalni a tulajdonsag fontossagat, és
konkrét megvalosulasat, csokkentve ezzel a va-
laszadasi id6t, és konnyebbé téve a valaszadast.

» Az els6 valtozat szerinti 9-es llitAsra a megvalo-
sulas esetében (,Ebben a cukraszdaban a kiszol-
galas olyan, amilyennek a reklamok igérik.”) a fo-
gyasztok tbbbsége egyaltalan nem tudott vala-
szolni, hisz nem lattak a Mandula Cukraszdarol
sz0l6 reklamokat.1
A megkérdezés soran végul a masodik valtozat

szerinti kérd6ivet alkalmaztuk. A jellemzd&k fontossa-

gi sorrendje a kovetkez6képpen alakult a két helyszi-
nen. (3. tblazat)

A tablazatbdl kitlinik, hogy a fogyasztok szama-
ra a legfontosabb, hogy minden alkalommal ugyan-
olyan jo szinvonall legyen a kiszolgélas, azaz min-
den esetben ugyanolyan szinten elégitsék ki igé-
nyeiket. A modellt6l elvonatkoztatva ez a jellemz§
a szolgaltatasok altalanos tulajdonsagai kozil az
ingadozas csokkentésére vonatkozik. A fogyasz-
ték szamara tehat nagyon fontos lenne az allando-
sag, vagyis hogy ne érje 6ket meglepetés az is-
mert, vagy ismertnek vélt szolgaltaté véllalatnal.
Altalaban a legfontosabbak kozé tartoztak a sze-
mélyzet készségességére vonatkozd jellemzék,
példaul az alkalmazottak udvariassaga és segit6-
készsége.

1 Csordas Léaszloné tulajdonos elmondta, hogy a cukraszdara valéban inkabb a reklamozas indirekt formaja jellemz6, mely els6sorban

termékbemutatékon, rendezvényeken vald részvételt jelent.
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3. tablazat

A jellemz&k fontossagi sorrendje

a Kismandula Cukraszdaban

1 Minden alkalommal ugyanolyan j6 kiszolgalas
2. Szolgéaltatds min6sége és ara
3. Udvariassag
4. A személyzet nem rohan és nem ideges
5. Mindent megtesznek, hogy a vendég elégedetten tavozzon.
6. Koszonés
7. Reklaméci6 figyelembe vétele
8. Személyzet viselkedése bizalmat kelt§
9. Segit6készség
10. Minden felszolgélé ugyanolyan kedves
11.  Nyitvatartasi id6
12. A személyzet készségesen valaszol a kérdésekre.
13. A személyzet tud valaszolni a kérdésekre
14.  Gyors kiszolgalas
15. A probléméaimat megprébaljak megoldani
16. A cukraszda berendezése
17. Az atmoszféra
18 Konny( megkdzelithet6ség
19. Személyes tor6dés
20. Felszolgalok képzettsége
21. Személyzet 0ltozéke
22. Téjékoztatnak az Ujdonsagokrol

Itt hivjuk fel a figyelmet egy nagyon érdekes ta-
pasztalatra. Bar mindkét cukraszdaban ugyanazon
kérdésekkel dolgoztunk, a Mandula Cukraszdaban a
tulajdonos kérésére kicsit megvaltoztattuk a kérdé-
sek sorrendjét. A Mandula Cukraszda kérd6ivében
igy az 6sszes olyan kérdést, amely az alkalmazottak-
kal volt kapcsolatos, egy csokorba szedtik, igy ,Az
alkalmazottak udvariasak.” és ,Az alkalmazottak se-
git6készek.” allitasok itt egymas mellé keriiltek. A va-
laszadok 99 szazaléka a Mandula Cukraszdaban
ugyanazon pontszamot adott a két jellemzd fontos-
sagara, és tapasztalt értékére is, nem tudvan kilénb-
séget tenni a két tulajdonsag kozoétt. A Kismandula
Cukraszdaban azonban, ahol a két kérdés nem koz-
vetlendl egymas utan allt, a segit6készség fontosséa-
ga a kilencedik, az udvariassagé a harmadik helyre
kerllt, és atapasztalati értékek sem egyeztek meg.

A legkevésbé fontos jellemzéknek az Gjdonsagok-
rol val6 tajékoztatas, a felszolgalok képzettsége (azaz
a szerzett képesités - esetlinkben vendéglato ipari
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a Mandula Cukraszdaban
Minden alkalommal ugyanolyan jé kiszolgalas
Udvariassag
Segit6készség
Kbszonés
A személyzet készségesen valaszol a kérdésekre.
Szolgaltatas mindsége és ara
Gyors kiszolgalas
Minden felszolgalé ugyanolyan kedves
Reklamacié figyelembe vétele
Mindent megtesznek, hogy a vendég elégedetten tavozzon.
A személyzet tud vélaszolni a kérdésekre
Személyzet viselkedése bizalmat keltd
A problémaimat megprébaljak megoldani
Az atmoszféra
Nyitvatartasi id6
A cukraszda berendezése
A személyzet nem rohan és nem ideges
Személyes torédés
Személyzet 6ltozéke
Konny( megkozelithet6ség
Felszolgalok képzettsége

Téjékoztatnak az Ujdonsagokrol

szakkozépiskolai végzettség), a személyzet 6ltdzéke,
valamint a kdnnyl megkoézelithet6ség bizonyultak. A
dimenziék rangsorolasa esetén (a dimenziokhoz tar-
tozd jellemz6k értékeit atlagolva), megfigyelhetd,
hogy mind a Kismandula, mind a Mandula Cukrasz-
da esetében az empétia all a fontossagi rangsor els6
helyén. Ezt kdveti a segit6készség, megbizhatésag
és kompetencia, bar mas-mas sorrendben a két Uiz-
letre vonatkozoan. Utolsé helyen azonban mindkét
esetben a fizikai tulajdonsagok allnak. Fontos megje-
gyezni, hogy a fogyaszték minden jellemzét fontos-
nak talaltak, hiszen a legkisebb fontossagi érték 4,11
volt. A tapasztalati értékek sorrendje a felmérés alap-
jan a kovetkez6képpen alakult: (4. tablazat)

A tablazat értékeit medfigyelve kis mértékben
ugyan, de kovetkeztethetlink a cukraszdak alapvetd
képességeire (core competencies), vagyis azon er@s-
ségeire, melyek hozzajarulnak az tgyfeleknek nyujtott
érték megteremtéséhez és noveléséhez. Az alapvetd
képességekre a kovetkezd kritériumoknak kell telje-



4. tablazat

Tapasztalati értékek sorrendje

a Kismandula Cukraszdaban

1 Kdoszonés
2. Reklaméacié figyelembe vétele
3. Személyes tor6dés
4. A személyzet tud véalaszolni a kérdésekre
5. Szolgéltatas min6sége és ara megfeleld
6. Nyitvatartasi id6
7. A személyzet készségesen valaszol a kérdésekre.
8. Segit6készség
9. Gyors kiszolgalas
10. Mindent megtesznek, hogy a vendég elégedetten tavozzon.
11. A személyzet nem rohan és nem ideges
12. A problémaimat megprébaljak megoldani
13.  Minden alkalommal ugyanolyan jé kiszolgélas
14. Felszolgalék képzettsége
15. Személyzet viselkedése bizalmat kelt§
16. A cukraszda berendezése
17.  Konnyl megkdzelithetbség
18. Az atmoszféra
19. Udvariassag
20. Minden felszolgalé ugyanolyan kedves
21. Személyzet oltozéke
22. Téajékoztatnak az ujdonsagokrol

sulnilik: érték képviselete a fogyasztdé szamara, egye-
diség az adott képességben (az adott vallalat Iénye-
gesen jobb legyen), kiterjeszthet6ség (Ujitasok meg-
alapozasa). Esetiinkben az els6 kritérium megvaldsu-
laséara lehet kovetkeztetni az értékek alapjan. A felmé-
rés szerint a Kismandula Cukraszdaban a kdszénést,
az alkalmazottak udvariassagéat és a személyes tor6-
dést emelték ki a fogyasztok, mig a Mandula Cukrasz-
daban a személyzet készségessegét, a gyors kiszol-
galast, az alkalmazottak udvariassagat és segit6kész-
ségét tartottak kiemelkedden jénak a tobbi jellemzé-
hoz képest. A fogyasztok szerint mind a Kismandula,
mind a Mandula Cukraszda az Gjdonsagokrol vald ta-
jékoztatasban a leggyengébb a felsorolt tulajdonsa-
gok kozétt, ugyanakkor ez nem jelenti a cukraszdak
abszolut gyengeségét a jellemzében, hiszen a rele-
vans értékek 3,89 és 4,57 voltak. Fontos megemliteni
azt is, hogy a fogyasztok a fontossagi sorrendben
ezen jellemz6t tartottdk legkevésbé meghatérozénak
értékitéletiik alkotasaban.

a Mandula Cukraszdaban
A személyzet készségesen valaszol a kérdésekre.
Gyors kiszolgalas
Udvariassag
Segit6készség
A személyzet nem rohan és nem ideges
Minden alkalommal ugyanolyan jé kiszolgalas
Mindent megtesznek, hogy a vendég elégedetten tavozzon.
Szolgaltatds minésége és ara megfeleld
Kdszonés
Személyzet viselkedése bizalmat kelt§
Minden felszolgalé ugyanolyan kedves
A személyzet tud valaszolni a kérdésekre
Nyitvatartasi id6
Reklamacioé figyelembe vétele
A problémaimat megprébaljak megoldani
Személyes tor6dés
Az atmoszféra
Konny( megkozelithet6ség
Felszolgalok képzettsége
Személyzet 6ltozéke
A cukraszda berendezése

T4jékoztatnak az Ujdonsagokrol

A dimenzidkat vizsgalva elmondhatjuk, hogy
mindkét cukraszda esetén a fizikai jellemzék talaltat-
tak az 6sszehasonlitdsban a leggyengébbnek. A Kis-
mandula esetén a fogyaszték az empatia jellemz6i-
nek adtdk atlagban a legmagasabb pontszamot, ez-
utan kovetkezett a segit6készség, a kompetencia,
majd a megbizhatdsag. A Mandula Cukraszda ese-
tén a segit6készség dimenzidjat taldltdk a legjobb-
nak, ezt kovette a kompetencia, a megbizhatosag,
majd az empatia.

A megkérdezés sordn nagyon sok egyéni véle-
ményt hallottunk arra vonatkozéan, mit lehetne job-
ba tenni a két cukraszdaban, a szolgéltatas tekinteté-
ben. A Kismandula cukraszddban a legtébb panasz
a parkolasi lehet6ségekre vonatkozéan meriilt fel, a
Mandula Cukrdszdaban a helyiség sz(ikosségét
emelték ki a fogyasztok. Mindkét probléma a fizikai
jellemzékre vezethetd vissza. Erdekesnek talaltuk,
hogy a Mandula Cukraszda esetében senki nem pa-
naszkodott az elérhetéségre, bar az a varoskdzpont-
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toi igencsak tavol helyezkedik el. Felfigyeltiink arra
is, hogy a Mandula Cukraszdaban sokkal tobb torzs-
véasarldval taldlkozhatunk, mint a Kismanduldban. A
két cukraszda altaldnos megitélésérél elmondhatjuk,
hogy j0, hiszen a legalacsonyabb atlagos pontszam
(3,89) sem volt kirivoan alacsony.

ESZREVETELEK ES JAVASLATOK
A MODELL ALKALMAZASAVAL
KAPCSOLATBAN

A vizsgalat soran a kovetkez6 megallapitasokat tet-
tik, melyek egy része egybeesik a korabban mar
emlitett, a modellhez kothet§ hianyossagokkal.

A kérd6iv a fogyasztok szamara til hosszunak bi-
zonyult, kitdltése min. 15 percet vett igénybe.

Néhany jellemzét a fogyaszték nem tudtak elkiilo-
niteni egymastél (példaul udvariassag, segit6kész-
ség, készséges valaszadas), annak ellenére, hogy az
udvariassag és a segitékészség a modellben kiilén-
b6z6 dimenzidkhoz tartozik.

A 4-es szam jelentésének értelmezése nem vila-
gos: néhany fogyasztd esetében a ,nem tudom”,
mas fogyasztok esetében a ,kdzepesre értékelem”
vélaszokat takarja.

A fogyasztok nem minden allitasra tudtak tapasz-
talati értéket megadni, ezen terlletekre vonatkozo
elégtelen informacioik miatt. llyenek voltak példaul a
13. (Ha reklamalok, figyelembe veszik, és kompen-
zalnak tévedésikért.), a 11. (A személyzet készsége-
sen valaszol kérdéseimre), a 16. (A személyzet tud
vélaszolni a kérdéseimre.) és a 6. (Itt minden alka-
lommal ugyanolyan j6 a kiszolgalas.) allitasok. Az
ilyen esetekben a fogyasztok egy része kihlzta a va-
laszt, nem adott meg tapasztalati értéket, mas része
negativ tapasztalat hianyaban, bizalmat el6legezve a
cukraszdanak 6-os vagy 7-es értéket adott valaszul,
néhany vasarlo pedig 4-esre értékelte az allithsokat,
a ,nem tudom” valasz megfelel6jeként.

A modell alkalmazasa soran minden felsorolt jel-
lemz§ fontosnak bizonyult a fogyasztok szemében,
hiszen a valaszok 6sszesitésében a legkevésbé fon-
tos jellemz§ is 4,11 pontot kapott. Ez azt jelenti, hogy
a jellemz6k egyike sem volt érdektelen a vasarlok
szamara.

A szakirodalomban emlitett egyik kritika - azaz,
hogy a 7 pontos Likert skala néha egészen nagy vé-
leménybeli eltéréseket sem érzékeltet - vizsgalatunk
sordn nem bizonyult relevansnak, sét néha a 7 pon-
tos skala is tul részletesnek tlint a fogyasztok szama-
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ra. (Gyakran bizonytalanok voltak az 5-0s és 6-0s,
valamint a 2-es és 3-as szamok alkalmazéasaval kap-
csolatban. Erdekes volt megfigyelni, hogy ilyenkor
altalaban a nagyobb pontszamot adtak.)

A modell alkalmazasaval kapcsolatban a kévetke-
z6 javaslataink vannak:

Az eredeti SERVPERF modell testre szabasa igen
fontos, és célravezetd lehet. (Itt f8leg az eredeti
SERVPERF kérdések esetleges megvaltoztatasara
gondolunk.)

A vélaszadasi id6 csokkenthet6 lenne kevesebb
kérdés feltevésével. Természetesen mind a fontos-
sagi, mind a tapasztalati skala alkalmazasara szlk-
ség van, ugyanakkor az egyes dimenziokhoz kap-
csolt allitAsok szama szerintiink csdkkenthet6 lenne
anélkil, hogy a vizsgéalati eredmények jelent6sen
moédosulnanak. Az egyes dimenziékon belil az er6-
sen korrelalé jellemzéket 6ssze lehetne vonni (az al-
kalmazotti valaszadas készségessége és segit6-
készsége altalaban igencsak dsszefliggd tulajdon-
sagok).

A félreértések elkeriilése végett mindenképpen
tisztazni kell az adhat6 pontszamok jelentését, akar
feltiintetve ezt a kérdGiven, akar szébeli tajékoztatas
atjan.

A VIZSGALAT TOVABBFEJLESZTES
LEHETOSEGEI

Erdemes lenne megfigyelni, hogy ugyanez a vizsga-
lat nagyobb minta esetében ugyanezt az eredményt
adné-e.

A cukraszdardl valé realisabb kép kialakitasa ér-
dekében nem csak a cukraszdaban fogyasztokat
kellene megkérdezni, hanem azokat is, akik valami-
kor mar jartak az uUzletben. igy fény derilhetne
olyan er8sségekre vagy gyengeségekre, amelyeket
a cukraszdaban jelen lév6 fogyasztok nem tapasz-
taltak.

A vizsgélatot érdemes lenne méas cukraszdak-
ban is elvégezni, hiszen az értékek relativ viszony-
latokban sokkal tdbbet arulnanak el a vendéglato
ipari egység megitélésérdl. (J6 dtletnek tartanam a
SERVPERF modell testre szabott standardizalasat,
vagyis az azonos tevékenységet végz06 szolgaltato
egységek esetében egy-egy altalanosan alkalmaz-
haté SERVPERF modell kialakitasat. igy lehetség
nyilna az ugyanazon jellemz8k szerinti dsszeha-
sonlitdsra, valamint a fogyaszt6i igények jobb
megértésére.)



KOVETKEZTETESEK

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) fogalmi kere-
tet kinalnak a szolgéaltatas minéségének a magatar-
tasra gyakorolt hatasara, amely jelzi, hogy a fogyasz-
tok a vallalat mellett maradnak, vagy elfordulnak téle.
A tdbb vdéllalatnal végzett empirikus tanulmanyok
eredményei alapjan er6s kapcsolatot tapasztaltak a
fogyasztok szandékolt magatartasa és a szolgaltatas
mindségének hatasa kodzott.

A szolgaltatas mindsége és a szandékolt magatar-
tas Osszefliggésben allnak egymassal. A fogyasztok
kitartasa a vallalat mellett, illetve az attol valé elparto-
lasa fiigg a szolgaltatas mindségétél. Mikor magasra
becsulik a szolgaltatas minfségét, a fogyasztok
szandékolt magatartasa kedvez¢ a vallalat szamara,
s ez erGsiti a véllalattal valé kapcsolatukat. Alacso-
nyan értékelt szolgaltatasmindség esetén kedvez6t-
len a vallalat szamara a fogyasztok szandékolt ma-
gatartdsa, s valoszindbb a koztik 1év6 kapcsolat
gyengulése. A szandékolt magatartas tehat jelzésér-
tékd a vallalat szamara.

A szerz6k a szolgéltatas két szintjét kilénboztet-
ték meg. Az els6 szint az elvart szolgéltatas, az a
szinvonal, amit remél a fogyasztd, hogy megkap, és
amit a fogyasztoé ugy gondol, hogy megkaphat, illet-
ve meg kellene kapjon. A masodik alacsonyabb szint
az elegend6 szolgéaltatas, amit a fogyasztd elfogad.
Ez a minimalis szolgéltatas, melyet a vallalat nyujthat
kielégitve a fogyasztd alapszikségleteit. A tolerancia
zondjan belll, amely az elegendd szolgaltatds also
szintje és az elvart szolgaltatads fels6 szintje kozott
van, elégitheti ki a véllalat a fogyasztd igényeit.

A mi tanulmanyunk a telies kor(i minségme-
nedzsment (TQM) elméleti alapjaiba agyazva mutat-
ta be a szolgaltatas-min6ség fogalmi kereteit. Defini-
altuk a szolgaltatasok fogalmat, bemutattuk azon lé-
nyeges tulajdonsagokat, melyek megkiilénboztetik a
szolgéaltatdsokat a klasszikus értelemben vett termé-
kektél. A kovetkez6 részben a szolgéaltatdsok ming-
ségével és a mindség mérésének lehetséges mo-
delljeivel foglalkoztunk, majd konkrét gyakorlati vizs-
galatunk eredményeit mutattuk be.
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