KOVACS ESZTER

A fogyasztol elégedettseget
megalapozod szolgaltatasminoseg

A fogyasztoi elégedettség a vallalat hosszu tavua jove-
delmez6 mikodésének egyik kulcstényezdje. Az elége-
dettség kialakulasat a vevdnek megfeleld min6ségl
szolgaltatas létrehozasaval lehet megalapozni. Ez nyil-
vanval6 0Osszefliggés, de mar nehezebb meghatarozni
azt, mitjelent a vevének a megfeleld min6ség egy adott
termék/szolgaltatas esetén; ennek milyen &sszetevdi
vannak és az egyes elemek mennyire fontosak afelhasz-
nalénak. A min&ség kérdéskdrének vizsgalata kulono-
sen érdekes Osszefliggéseket tarfel a nehezebben megra-
gadhato szolgéaltatasok teriiletén.

Néhany fosalom

A fogyasztoi elégedettség vizsgalata a 60-as években
keruilt el6térbe az Egyesult Allamokban. A véllalatok a
piaci siker indikatoraként kordbban szamszer(i bels§
mutatokat (forgalom, nyereség, piacrészesedés, kolt-
ségcsokkentés) hasznaltak, de az er6s6dé verseny fi-
gyelmiket a fogyaszték vizsgalata felé forditotta. A
fogyasztok igényeinek felismerése, véleményének
megismerése és ezen elvardsoknak megfelel6 terme-
lés és szolgdltatas biztositotta az igazi versenyel6nyt,
a stabilitast, tervezhet6séget. A fogyasztok elégedett-
seége, visszatérése, meglrzése kerilt a figyelem ko-
zéppontjaba. [Matzler és tsai., 1997] A piaci jelenlét
értékhordozdéja a marketing szemléletfejlédés altal a
kifelé fordulas, a fogyasztok igényeinek kielégitése
lett. [Rekettye, 1997, 15]

Ez a kifelé fordulds a vallalatoknak a fogyasztoi
elégedettség és hiliség révén az alabbi elénydket ki-
nélja:

- biztos és id6ben ndvekvd jovbbeli forgalmat (ez
az un. vevdi Life-Time-Value, Reichheld-Sasser
elnevezése alapjan) [Matzler és tsai., 1997]

- mérsékeltebb arérzékenységet [Rekettye, 1999]

- intenzivebb termékhasznalatot [Schmitz, 1996]

- a verseny korlatozasat a vevok elkotelezettsége
révén [Matzler és tsai, 1997]

- alacsonyabb koltségeket
1991]

[Muller-Riesenbeck,
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- a szolgaltatas tovabbajanlasat (pozitiv szajrekla-
mot) [Schmitz, 1996]

Minden vaéllalat ezek elérésér6l almodozik, ami
azonban csak akkor kovetkezik be, ha az egész érték-
teremtési folyamatot [Porter, 1985] a vevlk igényei-
nek megfeleléen alakitjdk ki a piackutatastél a terme-
Iésen at egészen az eladasig. Kilonos figyelmet érde-
melnek - els6sorban a szolgaltato vallalatoknal - a ve-
vékapcsolati pontok, amelyek a kdzvetlen kapcsolat
révén befolyasoljdk az tgyfél megitélését.

A vasarlo mérlegelésekor Osszeveti a teljesitett
szolgéaltatast, annak mindségét az altala befektetett
koltséggél és iddvel. igy alakul ki a szolgéltatas piaci
értéke. [Johansson, 1993] A fogyaszt6 a piaci értékkel
akkor valik elégedetté, ha ugy érzékeli, hogy elvérasai
teljesiiltek, illetve tulteljestiltek. Az ligyfél varakoza-
sait a fentiek alapjan a szolgaltatas teljesitményére, a
mindségre, az arra és egyéb befektetésekre vonatko-
z6an alakitja ki.

A szolgéltatas teljesitményei jellegtk alapjan fel-
oszthatok alap- és kiegészit6é funkciokra, valamint
extra el6nyokre. [Matzler és tsai, 1997]

Az alapfunkcié elmaradhatatlan, teljesitése nem je-
lent elégedettséget, csak elmaradasa teremt elégedet-
lenséget. Megléte annyira alapvet6, hogy nem is fo-
galmazodik meg kifejezett formaban.

A kiegészité funkcidk a vasarld altal Kkifejezetten
megfogalmazott és elvart elényok, melyek elégedet-
lenséget és elégedettséget egyarant teremthetnek.

Az extra el6nydk csak elégedettséget teremthet-
nek. Olyan plusz tényez8k, amelyek nemcsak a va-
sarlo elégedettségét, hanem hiiségét is megalapozhat-
jak. A vasarlo altal nem elvart, a szolgaltatas egyedisé-
gét add tényezdk.

A gazdasag fejl6dése soran a kordbban kiemelkedd
teljesitményt jelentd funkcié az éles verseny miatt
alaptényez6vé valhat. Gondoljunk példaul a bankok
szolgaltatasara: az internet-banking ma Magyarorsza-
gon még extra el6nynek szamit, de valaki szamara
mar dontd tényezd lehet a valasztaskor és nem kell
sok id6 a kiegészit6 funkcidba torténd atalakulashoz.
Nyugaton ez mar tapasztalatom szerint megvaldsult.



A szolgaltatds megitélését nemcsak a funkcié befo-
lyasolja, hanem annak mindéségszintje is. A mingdség
megfeleld’ szintje a vasarlotol fiiggd' szubjektiv és rela-
tiv mérték, amely azt jelenti, hogy a befektetett kolt-
segnek aranyban kell allnia a kapott értékkel, igy a
mindség akar objektiven alacsony szintje is valhat az
elégedettség alapjava, de egy hosszu tavu kapcsolat
megteremtéséhez szerintem elengedhetetlen a kifeje-
zetten j6 min@ség létrehozéasa, hiszen ez az elégedett-
ségen Kkivll hiséget is kialakithat. A vasarlo elége-
dettsége akkor valik igazi értékké a vallalat szamara,
ha ez el6segiti a vasarlé visszatérését.

Magas szintd mindség esetén fontos megemliteni
az un. iméazsértéket, melyet a fogyasztd kapcsol ah-
hoz a szolgaltatdshoz, amelyrdl feltételezi az allandd
j6 minGséget. [Rekettye, 1997, 18]

A fogyasztd mérlegelésében az eddigieken kivil
még az ar jatszik meghatarozé szerepet, amelynek fel-
épulése, kialakitasa és mértéke befolyasolja a fogyasz-
téi magatartast és a teljesitmény mindsitését. Ez jelenti
avasarlo oldalardl a legnagyobb befektetés mértékét. A
fogyaszto torekvésére jellemzd a minél nagyobb telje-
sitmény elérése, minél alacsonyabb aron.

A megitélést tovabba befolyasolhatja a szolgéaltatas
elérhet6sége, amely id6beli és térbeli kiilonbség athi-
daldsat egyarant takarhatja. Meérlegeléskor fontos
szempont lehet, hiszen rohané vildgunkban jelent6s
elényként értékelhet6 a gyors és akadalymentes
igénybevétel. Egy bank tekintetében példaul gondol-
hatunk a fiokhalozat kiterjedtségére, a nyitvatartasi
id6re, a parkolasi lehet&ségekre, a telefonos tgyfél-
szolgalat mGk&désére, hogy csak a legkézenfekv6bbe-
ket emlitsem. Aprosagnak tinhet a szolgéltatas telje-
sitményéhez viszonyitva, mégis sajat tapasztalatunk
alapjan is tudjuk, hogy mennyire meghatarozé szem-
pont lehet valasztaskor.

A réaforditasok kozott kell még megemliteniink a
pszichikai raforditas [Rekettye, 1997] szerepét, amely
a dontéshez kapcsolodod pszichikai terhet jelenti. En-
nek mértéke szolgaltatasok esetén fontos értékelési
(s6t dontési) kritérium lehet. A kockazatosnak t(ing
tertileteken kiilon feladatot igényel ennek kommuni-
kacios kezelése. igy példaul egy korhaz vagy terapia
esetén, ahol az ember a szolgaltatas alanya.

A vevdi elégedettség szempontjabdl els6rendi fon-
tossagll min6ség naponta hasznalt fogalmanak értel-
mezése komoly fejtérést okoz a tudoméanyos életben
is. Objektiv és szubjektiv elemei és azok aranyai néz6-
ponttol figgben véltoznak. Min&ségnek nevezhetd
egy szabvanynak valé megfelelés, de akar a fogyasz-
toknak megfeleld termék jellemzdinek adott szintje is.
Tomcsanyi [1994] szerint ,,...a mindség ... a szolgalta-
tds hasznossagat meghatarozé tulajdonsagok egyiit-
tes hatasfoka. A hasznossag mértéke a fogyasztoi ér-
tékitélet."

Rekettye [1997, 46-47] a min8ség fogalmat a vevik
elvarasai alapjan kovetkez6képpen értelmezte:

- specifikalt teljesitménynek valé megfelelés

- a vev( értékelvarasainak valé megfelelés
hasznalati célnak valé megfelelés
vallalati terméktamogatas (pl. garanciavallalas,
reklam, kiegészit§ szolgéaltatasok)

- pszichés benyomasok

A megkodzelitésekbdl jol lathatdé, hogy mennyire
Osszetett jelenséggel allunk szemben. Jelen vizsgala-
tunkban a fogyaszto altal észlelt min6séggel foglalko-
zunk a szolgéltatd szektor birodalmaban. A témava-
lasztast a szolgéltatas egyre ndvekv§ gazdasagi szere-
pe indokolja. A szolgéltatas az a tevékenység, amely-
nek keletkezése parhuzamos annak elfogyasztasaval,
tehat a termelés a fogyasztassal, ha térben nem is fel-
tétlendl, de id6ben mindenképpen egybeesik.

A szolgaltatasok jellem zgi

A szolgéltatds sajatossagait a jol ismert HIPl-elv
[ZeithamI-Parasuraman-Berry, 1985] fogalmazza meg,
amely a szolgaltatdsoknak a termékektdl vald eltéré-
seit emeli ki.

A heterogenités jelenti a szolgaltat6 térben és id6-
ben valtozo teljesitményét az emberi tényezé kulcs-
szerepe miatt. Ezért mindségi szolgaltatas nyujtasa-
kor kiemelt figyelmet érdemel az alkalmazottak to-
vabbképzése, dsztonzése és elégedettsége, akik ezen
feltételek nélkil nem nydjthatnak jo teljesitményt.

A szolgéltatds nem fizikai természete miatt a leg-
tobb esetben nincs kézzel foghat6 végeredmeény, igy a
mindség megitélése a szolgéltatési folyamatra kon-
centralédik. Ennek kialakitasakor nemcsak a kiszolga-
lasra kell figyelmet forditani, hanem a varakozé vevé
jelenlétére is.

A szolgaltatas nem raktarozhato, vagyis a szolgal-
tatd nem egyenlitheti ki a kereslet ingadozasat el6re-
termeléssel. Masrészt a szolgaltatas ezaltal id6ben ko-
tott lesz, ha a fogyaszté nem érkezik id6ben, akkor
azt nem potolhatja ki. A tdlzsufoltsag és a kielégitet-
len kereslet elkertilésére kell torekedni az elégedet-
lenség kialakulasa miatt. Ebben nyuUjtanak segitséget
a kiilonb6z6 marketingeszkdzok és akciok, amelyek a
kereslet egyenletes elosztasat célozzak.

Szolgéltatasok esetén elvalaszthatatlan egymastol a
termelés és a fogyasztds id6ben és/vagy térben egy-
arant. A felhasznalé aktiv résztvev@je a termelésnek,
ebb6l adodoan 6nmaga is befolyasolja a kialakulé mi-
néseget. A szolgéaltatonak ezért kulon figyelmet kell
szentelnie a fogyaszto bevonaséara és kedvez6 iranyban
torténd befolyasolasara. Ehhez az alkalmazottak empa-
tias készségére, rugalmassagara, 6nalldsagara és prob-
Iémafelismerd képességére van leginkabb szikség.
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A mindség meghatarozasa tekintetében befolyaso-
16 tényezd, hogy a szolgéltatas személyre vagy targy-
ra iranyul-e. [Lovelock, 1983] Az észlelés pszichologiai
természete eltér6 a két esetben. Sokkal erésebb a pszi-
chikum szerepe a személyi szolgaltatasoknal: ezeknél
altaldban nehezebben irhaté le, hogy mit tekint a
vevd mindségnek. Sokkal kdnnyebb példaul megitél-
ni egy varron6 munkajat, mint egy orvos tevékenysé-
gét. A megitélést ebben a néz6pontban nehezitheti,
hogy a vevé elfogult 6nmaga irant, vagy nem szive-
sen beszél példaul magéanéleti problémairdl, orvosi
kezeléseir6l, vagy egyszerlGen hidnyzik hozza szak-
mai tapasztalata, hogy megitélje a tevékenységet.

Hasonl6 érdekességek allapithaték meg a géppel,
illetve a személyzettel végzett, a profit- és a non-pro-
mint a tdmeges és az egyedi szolgaltatasok megku-
I6nboztetésekor.

A szolgéltatdsok piaci megitélése

A szakirodalombol jél ismert Hilke-modell [Hilke,
1989] segitségével lehetdségiink nyilik a szolgaltata-
sok &ltalanos megkozelitésére. Hilke aszerint kilon-
bozteti meg az altalanos értelemben vett termékeket,
hogy melyikben milyen mérték( Osszetevéként jat-
szik szerepet a szolgaltatas. Ez alapjan a két véglet: a
tiszta termék és a tiszta szolgaltatas.

Elképzelését az un. termék-szolgaltatas négyszog-
ben abrazolta, mely érzékelteti a két végpont kozti at-
meneteket. Ehhez kapcsoléddan a mindség megitélé-
sében egyre tdbb szubjektiv elem jatszik szerepet a
vizsgalati jellemz8&k mellett, ahogyan né a szolgaltatas
aranya. Ebben az értékelésben nyujt segitséget a ta-
pasztalati és a bizalmi min&ség fogalméanak elkuloni-
tése [Zeithaml, 1981].

A tapasztalati mindség nem mas, mint a szolgélta-
tas folyamataban val6 részvétel megitélése, melynek
m(iszaki paraméterei mellett emberi kapcsolati olda-
lat fontos megemliteni. igy a min&ség megallapitasa
objektiv és szubjektiv elemeket egyarant tartalmaz.

A bizalmi min6ség ott kap szerepet, ahol a fogyasz-
t6 a sajat érzeteire hagyatkozik a szolgaltatéval szem-
ben, ahol nincsenek egyértelmd paraméterei a min6-
ség mérésének. Példaul kiilonbdz6 terdpiak esetén,
ahol nincs meg az igénybevev6 ismerete a talalkoza-
sok értékelésére.

Hilke termék-szolgaltatds matrixaban a tiszta szol-
géltatas felé haladva n6 a bizalmi min8ség szerepe,
valamint er8sodik a tapasztalati minéség szubjektiv
oldala. Adott termék értékelésekor a felsorolt ming-
ségelemek keverednek, igy nem szabad egyik szem-
pontrol sem elfelejtkezni. igy példaul egy autészereld
teljesitménye mérhetd objektiv moédon, hiszen ma-
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szaki jellemz6kre iranyul tevékenysége, de bizalmat
is feltételez abban az értelemben, hogy mindent at-
vizsgalt-e megfeleléen illetve, hogy a kicserélt alkat-
részt megfelel6 mingségdvel potolta-e, és egyben fel-
merilhet az a kérdés is, hogy minden alkatrész csere
jogos és siirg6s volt-e. A szolgaltatonak is fel kell ké-
szlilnie a fentiekre, vagyis nem elegendd kizardlag
szakmai dolgokkal foglalkozni. A hosszu tavu kapcso-
lat érdekében el kell nyerni a fogyasztd bizalmat.

A szolgéltatas min&sége nemcsak a megitélés szub-
jektivitasdban kildnbozik a termékek mindségétdl,
hanem a megitélés targyaban is, mivel a szolgéaltata-
sok nem mindig jarnak végtermékkel, sokszor csak a
folyamat mindségét lehet értékelni. [Meffert-Bruhn,
1996] Mas esetben pedig egydtt jelentkezik a folyamat
és a végeredmény megitélése. Ez szolgaltatastipuson-
ként eltérd, de egy biztos, hogy nagyon fontos a ter-
méknél hattérben, rejtve maradd termelési folyamat
értéke, szinvonala. A tovabbiakban nézzik meg en-
nek alakulasat, a megitélés indikatorait!

A szolgaltatasi folyamat min&sége

A szolgéltatas és a termelés kozti folyamatbeli kiilénb-
ségeket a kovetkez6képpen fogalmazhatnank meg:

- A vevd és az elado (aki sokszor a ,termel8" is
egyben) kozotti kézvetlen kapcsolat, amely azt
eredményezi, hogy a hibas szolgaltatas is (a selej-
tes termékkel szemben) eladasra kertl. Viszont
lehet6ség van azonnali korrigalasra, valamint a
kézvetlen kapcsolat el@segiti a fogyasztoi igé-
nyek alaposabb ismeretét.

- A kibocsatds nem egységes az input heterogén
jellege és a ,termelés" magas élémunka tartalma
miatt. A legfébb input maga az ember, emiatt a
kibocsatds nem standardizalhat6. Masrészt a
szolgaltatas lényegét objektiven nem mérhetd
emberi jellemz6k (szellemi kapacitas, egyéniség,
tehetség, empatias készség, hozzadllas stb.) al-
kotjdk. Ehhez kapcsoléddan nagyon fontos k-
I6nbség jelentkezik Ujravasarlaskor a termékek
és a szolgaltatasok kozott. Termékek esetén nagy
valoszinlséggel ugyanolyan mindség(i terméket
kap a fogyasztd a pénzéért, de szolgaltatds ese-
tén nincs meg ez a garancia és ezzel az ingado-
zéssal a vevd is tisztdban van. Ennek kovetkezté-
ben jelentkezik a fogyasztéi tehetetlenség jelen-
sége [Banyai, 1995], ami a vev6 belenyugvasat je-
lenti a szolgéltatas esetleges rossz mindségébe.

A folyamat min&ségének megragadasa érdekében

tekintslk &t a szolgéaltatads folyamatelemeit:

- a vevlk

- a vevlOkkel kozvetlen kapcsolatban all6 alkalma-
zottak



a szolgaltaté tevékenység

a szolgéltatas targyi elemei

a hattérszemélyzet

a hattérfeltételek (eszk6zok, gépek, berendezé-
sek, szoftverek)

mas igénybevevOk, akik hatéassal lehetnek az
Ugyletre [Banyai, 1995]

Az dbran lathatd a szolgaltatasi rendszer mikddé-
se, amelyen elktlonilnek a fogyaszto altal lathato és
lathatatlan tényez6k, valamint a kdzvetlen és kdzve-
tett kapcsolati elemek. Az abran jol lathatd, hogy a
vevd itéletalkotasara a frontvonal emberei, a kérnye-
zet és a tevékenység jellemzdi hatnak kdzvetlendl,
de nem szabad elfelejtkezni a hattérben zajlé folya-
matokrol sem, amelyek tdmogatjak a ,,reflektorfény-
ben" dolgoz6 alkalmazottak munkajat. Kozvetetten,
de mégis erdsen befolyasolhatja a min&ség értékelé-
sét a szomszéd vevd jelenléte és kiszolgalasanak mi-
lyensége.

A szolgaltatasi folyamatot Hilke [1989, IS.oldal] ha-
rom f8 szakaszra bontotta, amelyek régtén magukban
hordozzak, a min8ség befolyasolhatésdganak eszko-
zeit és maédszereit. Az els6 szakasz a szolgaltatasi po-
tencial megteremtése, amely kizarolag a szolgaltatotol
fliggl tényezbket, képességet, felkészliltséget, készsé-
get, felszereltséget jelenti. Ez adja a szolgaltatas-mi-
néség lehetséges értékét.

A masodik szakasz az adas-vétel, a teljesitési folya-
mat, amelyben mar részt vesz az igénybevevd is, igy a
szolgaltaton kivili tényezd is befolyasolja a folyamat
mindségét. Ez adja a teljesités szinvonalanak bizony-
talansagat, a potencialis mindséget a vallalkozé szeme
lattara befolyasolja.

A harmadik szakaszban a vevé kilép a szolgaltatasi
folyamatbdl és magaval viszi az esetleges végered-
ményt, ezzel kapcsolatos tapasztalatait, érzéseit, él-
ményeit. Ez egy - a szolgaltaté szamara megismeren-
dé - fekete dobozt jelent. A végeredmény min&sége
igy rejtve marad a szolgaltaté el6tt, megismerésére to-
rekednie kell.

Ebb&l a megkozelitésbdl fény derll a szolgéaltatas
mind&ségének egy Ujabb dimenzidjara, még pedig a
potencidlis mindségre, amely az adott szolgaltato tel-
jesitményének idedlis értékét takarja. [Veres, 1998]

Ahhoz, hogy a szolgéltatas kivaltsa a vevé megelé-
gedettségét, el6szor is meg kell ismerni a célcsoport
igényeit, majd rogziteni kell a minéségi szolgaltatas
elemeit. Ezt kdveti a megvalositas, az eredmény bels6
(vallalati) és kiils6 (a vevd altal torténd) értékelése,
majd a vevo visszacsatoldsa. Ez az egyszer(inek hang-
z06 folyamat valéjaban rendkiviil bonyolult. Az elmé-
let ezt a folyamatot prébaélja leirni, modellezni, el&se-

gitve ezzel az allandé minGség
biztositasahoz és folyamatos
fejlesztéséhez sziikséges ténye-
z6k szamba vételét. Tekintsik
a4t a szakirodalomban megis-
merhet§ fébb mindségi kritéri-
umokat, amelyek el6segitik a
szolgaltatasok minéségének
megragadasat!

Mindségi kritériumok

Berry, Zeithaml, Parasuraman
[1985] rendszerezték el8szor a
szolgaltatdsok mindségi kritéri-
umait. Els6é eredményeik alap-
jan tiz jellemz6 paramétert kii-
I6nboztettek meg. Ezek a ko-
vetkez6k: megbizhatosag, rea-
géalasi készség, szaktudas, elér-
het6ség, udvariassag, kommu-
nikacios készség, bizalomkeltés, biztonsageérzet, kiveé-
teles problémakezelés, dologi tényez6k.

Tovébbi kutatasaikban [Beny-Zeithaml-Parasuraman,
1988] ramutattak a tényez6k kdzotti dsszefliggésekre,
igy a korrelaciot kiszilrve végul ot faktort kiilonitettek
el: a megfoghatosagot, a megbizhatosagot, a készsé-
gességet, a biztonsagérzetet és az empatiat.

Feigenbaum [1991] a termék mind&ségét befolyasolo
tényez6k korét a kovetkez6kben irta le:

- A megcélzott piaci szegmens, illetve a szolgalta-

tds pozicionaldsa a célpiacon

- Anyagi er6forrasok a megfelel6 technikai és sze-

mélyzeti hattér biztositasahoz

- A minGségért elkotelezett vezetés
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Vev@orientalt személyzet
Megfeleld motivacids rendszer
A felhasznalt anyagok
- Az alkalmazott gépek min6sége
- Modem informécios rendszer megléte
Egyre névekvd kovetelmények a szolgaltatasok-
kal szemben

A mindség értékelése és érzékelése azonban nem-
csak a szolgéltatasi folyamat objektiv elemein és az
esetlegesen keletkez6 végeredményen mulik, a fo-
lyamatban fellép6 hibak torzithatjak az észlelést.
Ezek jelenlétére el8szor Parasuraman, Zeithaml és
Berry 1985-0s vizsgalatai mutattak ra, mégpedig az
uan. ,,6t gap" (eltérés) forméajaban. A fogyasztok igé-
nyeinek felmérésétél a szolgaltatds megvalositasaig
négy kommunikécios probléma okozhatja a fogyasz-
tok elvarasai és a teljesitmény érzékelése kozti ki-
I6nbséget. Az els6 ,,félreértést” a vevdk igényeinek
vallalati megértése okozhatja, majd ennek atiltetése
a szolgaltatasi folyamatba, ezt koveti a feladat leirasa
és megvaldsitasa kozti kiilénbség, majd a teljesitett
és a kiils6 kommunikacidban igért szolgaltatas kozti
eltérés kovetkezik, melyek egyittesen eredményezik
az elvart és az érzékelt szolgdltatas kozti kiilénbsé-
get.1Ez az eltérés alakitja ki a fogyaszto véleményét,
elégedettségének mértékét. A gapek kialakulasabdl
jol lathatok az ebbd6l adédd megelézési feladatok.
Példaul az elmélet rAmutat a kommunikacié fontos-
sagara, hiszen a vevd elvarasainak kialakitasakor be-

Ve

tatas-jellemzék.

Ghobadian [1994] kutatasai tulmutatnak az eredeti
modellen; O 11 gap-ben foglalja 6ssze a torzitast oko-
z06 tényez6ket. Modelljében megjelennek a stratégiai
és taktikai szint kiillénbségei, a jelenlegi vev6k mellett
a potencialis vevok, a belsd kommunikacié, a vissza-
csatolasok, az alap- és a kiegészit6 szolgaltatasok koz-
ti kalonbségek.

A gap-modellek szakmai vitdk kézéppontjdban
alltak, de mindenképpen komoly &ttorést jelentettek
a szolgaltataskutatds tovabbfejlesztésében és a gya-
korlati alkalmazhatésadgban. A véllalat a rések
(gapek) kezelésére, megsziintetésére stratégiat dol-
gozhat ki, torekedhet a pontos piackutatasra, terve-
zésre, megvaldsitasra és a hatékony kommunikéacio-
ra, pozicionalasra. Ennek nehézségeit, buktatoit je-
len cikk keretében nem kivanom bemutatni, de révi-
den megallapithat6, hogy a kilénbdzd korlatok, a
sz(kds er6forrasok, a pszicholdgiai tényez6k szerepe

1 Tovabbfejlesztett modemjukben a szerz6k [Parasuraman-Zeithaml-
Beiry, 1988] leirjak a gap-ek létrejottét, és azok dsszetevdit. (Rész-
letesen lasd: Veres, 1998)

2 Ezt az értékteremtési folyamatot szolgaltatas-nyereség lancnak ne-
vezik a szakirodalomban. J.L. Heskett - L.A. Schlesinger, 1994
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és a kommunikéacié zavarai miatt ez nem tekinthet6
egyszerd feladatnak.

Min&ségbiztositas

Tekintsik at, hogy miképpen lehet az eddigiekben
megismert mindséget meghatarozo tényez6ket mene-
dzselni, miképpen épil fel a min&ségbiztositasi rend-
szer! A.J. Terry és A. Ghobadian [1994] az alabbi 1épé-
sek szerint irtdk le az eredetileg Yoji Akao altal
1966-ban kidolgozott Quality Function Deployment
rendszert

A QFD rendszer kiépitésének fazisai:

1. Afogyasztok igényeinek megismerése - annak fel-
tarasa, hogy mi fontos a vevének.

2. A fogyaszték preferencia-sorrendjének megisme-
rése - az egyes tulajdonsagok sorrendje a fogyasz-
tok preferencia-rendszerében.

3. Amind@ség elemeinek - a szolgaltatas fontos ténye-
z6inek meghatarozéasa.

4. Korrelaciés matrix, amellyel egy-egy terméktulaj-
donsdg és az elégedettség kozti kapcsolat, valamint
a termékmin@ség és a forgalom kozti kapcsolat
szorossaga vizsgahato.

5. Megvalosithatésagi tanulmany készitése, melynek
elemei:

- a fogyasztok igényeinek kutatdsa

- amin@ség elemeinek tervezése, szamszerdsitése

- amindség elemeinek és a fogyasztok igényeinek

0sszehangolasa - fel kell mérni, hogy a jelenlegi
szolgéltatas elemei kozul melyik és milyen mér-
tékben igazithaté a fogyasztok igényeihez a leg-
nagyobb koltséghatékonysag mellett

- Ujabb piackutatas az igények fontossaganak

megismerésére - a fontossagi sorrend feltarasa
- apiaci értékelés a vallalat eddigi tevékenységérdl
- visszacsatolds a vevOktdl

- a fogyasztdi igények 0jboli vizsgalata

- a mindség tervezése a felmérések alapjan - a fel-
tart eltérések és a koltséghatékony véltoztatas
véghezvitele

6. A szolgaltatas fejlesztése - a felismert valtoztata-
sok, tervek véghezvitele.

A mind@ségbiztositas nehézségét egyrészt a ming-
ségkomponensek meghatarozasa, szamszerdsitése
okozza, masrészt az elvarasoknak megfelel§ szolgal-
tatas kialakitdsa. Ehhez az alkalmazottak megfelel6
kivalasztasara, a dolgozoi elégedettség és az elkotele-
zettség megteremtésére, az 6sztonzés megfeleld kiala-
kitdsara van szikség. A dolgozok allitjak el6 a kilsé
szolgéaltatasi ertéket, amely a piaci versenyben fo-
gyasztoi mérlegre kertl. A nyujtott érték teremti meg
a fogyasztok h(iségét, ezaltal abevétel ndvekedését és
a nyereség alapjat.2



Ha a szolgaltatdnak ezek alapjan sikerlt kialakita-
nia egy mindségi szolgaltatast, annak teljesitmény-té-
nyezGire, arara és elérhet6ségére is tekintettel, megte-
remtve ezen tényez6k dsszhangjat, akkor még figye-
lembe kell vennie a fogyasztoi értékelés jellemzbit és
befolyasolhatésagukat, hogy a piacra vitelt megfelelé
marketingprogrammal tudja tamogatni.

[Fogyasztoi értékelés

A fogyasztoi elégedettség az elvarasok és az észlelé-
sek Osszevetése soran alakul ki, mely dinamikus fo-
lyamatban az elvarasok, az észlelések és a mérlegelé-
si folyamat egymasra hat6, folytonosan valtozé té-
nyez6k. (Ez tovabb neheziti a piaci érték meghataro-
zasat.)

A fogyasztd elvarasait befolyasoljak személyes
szlikségletei, korabbi tapasztalatai, masok vélemé-
nye, a szolgéaltatdshoz valé személyes viszonya, a
szolgéaltatasrol és a szolgaltatorol eddig kialakult atti-
tddje.

A teljesitmény észlelésekor alakul ki a vasarlé véle-
ménye, amely meghatéarozza vasarlas utani magatar-
tasat, amely elvandorlasban, panaszban, Gjravésarlas-
ban, szajreklamban és hliségben 6lthet testet.

A fogyasztd észlelését harom jelenség torzithatja: a
szelektiv figyelem, a szelektiv észlelés és a szelektiv
emlékezet. [Kotier, 1991] Ezen fogalmak azt mutatjak,
hogy a fogyaszto azt érzékeli, ami kozel all személyi-
ségéhez, gondolatvilagahoz. Az ettdl eltérd kils6 in-
gereket, jelenségeket hajlamos az ember kisz(rni, fi-
gyelmen kivil hagyni. Ezek kdzll a szolgéaltato befo-
lyasolhatja az elvarasok kialakulasat vallalati kommu-
nikacioja altal. Ugyanekkor figyelembe kell vennie a
hatékony kommunikéacié érdekében az észlelés
korlatait.

Teljesitményének javitasa érdekében a szolgélta-
tonak fel kell mérnie a fogyasztok elégedettségét, an-
nak mértékét, dsszetevbit és az egyes tényezd6k fon-
tossagat. Ez torténhet a fogyasztok kozvetlen meg-
kérdezésével, de a legljabb kutatasok szerint a piaci
megitélésrél hasonléan értékes informaciokkal ren-
delkeznek a frontvonal emberei is. Az tgyfelekkel
kdzvetlen kapcsolatban allé alkalmazottak vélemé-
nye a vizsgalatok szerint szorosan korrelal a fogyasz-
tok megitélésével. [Soteriou-Zenios, 1999] A vizsga-
lat modszerérdl a vallalat céljanak megfelel6en dont-
het. Az elégedettség-vizsgalatok értékes informécio-
kat adhatnak a fejlesztend6 és a tulfejlesztett terile-
tekrél, a kiemelked6en pozitiv ill. negativ teljesit-
ményt jelentd tényez8krél, a versenyhelyzetrdl és a
kialakult imazsrol. A felmért jellemz6ket Osszeha-
sonlithatjuk a versenytarsakkal illetve vizsgalhatjuk
sajat teljesitményiink id6beli valtozasat. Az igy nyert

informaciok segitséget jelenthetnek az értékelésben
és a stratégia kijelolésében egyarant.

Osszegzés

A fogyasztdi elégedettség a piaci versenyben a vélla-
lat szamara komoly el6nyt jelenthet, megalapozza a
vasarld6 hossza tavu ragaszkodasat, ezért érdemes
megteremtéséért faradozni. Ennek érdekében tobbek
kézt j6 min6ségld termék elBallitAsara/szolgaltatés
nyujtasara torekszik. A j6 min6ség relativ fogalom,
ennek megitélése a fogyasztoi elvarasok és észlelések
figgvénye. Eppen ezért minden vallalati teljesitmény
létrehozasakor érdemes megismerni a felhasznalok
igényeit, majd ennek alapjan tervezésbe, megvalosi-
tasba kezdeni. TeljesitményUk utélagos megitélése is
a vevOk kezében van. Ennek megismerése segitheti a
céget az allandé mindségi paraméterek megallapita-
sdban és a tovabbfejlesztési iranyok Kkijeldlésében.
Mindezen felmérések azonban elméleti alapokon
nyugszanak, az elmélet altal feltart valtozok segitenek
eligazodni a gyakorlat rengetegében.
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