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MinoGségi ertékitelet-kutatas
a projekttipusu ipari
szolgaltatasokban

A min6ségkép kutatdsa

A marketingkutatdsban ma mar tekin-
télyes mennyiség( és jol megalapozott
mddszertan &ll a felhasznélék rendel-
kezésére a vev8k min@ségi érték-
itéletének feltarasara. Az ilyen iranyu
kutatasok célja, hogy a vallalati ming-
ségpolitika fejlesztéséhez informacid-
kat szolgaltasson a vev6i min6ségkép-
rél. A szokasos metodika az, hogy a
mindségkép Aaltalanos dimenzidi(l)
alapjan feltarjuk az adott termék fo-
gyasztéi mindségparamétereit, és az
igy értelmezett paraméterrendszer
szinvonaldra vonatkozé fogyasztdi
megitélést kutatjuk. igy példaul a f6-
elénynek nevezett min6ségdimenzio
egy miszaki paraméterekkel jol leir-
hato fizikai termék esetében olyan tel-
jesitményparaméterekkel azonositha-
to, amelyek viszonylag kdnnyen szam-
szer(sithet6k (pl. szallitasi teljesit-
mény, villamos tarolokapacitas stb.).

A minéségparaméterekre vonatko-
z0 fogyasztoi megitélés feltarasat cél-
szer(i kiegésziteni egy olyan vizsgalat-
tal, amely az egyes paraméterek fon-
tossagai kutatja a potencialis vev6k né-
z8pontjabol. A fontosségi salyok ter-
mészetesen nem dnmagukban érdeke-
sek, hanem egymashoz valé viszo-
nyukban. Ezzel a relativ fontossagi
rangsorral kiegészitve a minéségkuta-
tasi eredményeket, megrajzolhatjuk a
fogyasztoi mindségképet, azaz a ter-
mindségkép lehet a kiindulépontja a
mind@ségpolitika esetleges modositasa-

nak, a mindséggel kapcsolatos tevé-
kenység sulypontjai kijeldlésének.

Barmily logikusnak és egyszeriinek
tlinik is az eddigi gondolatmenet, mar
a fizikai termékek min6ségkutatasi
gyakorlatadban is szdmos nehézséggel
kell megkuzdeni. llyen tipikus méd-
szertani problémak lehetnek:

-A min6ségparaméter-rendszer tel-
jeskoriiségének biztositasa. Barmily
alapos ugyanis a kutatas el6készité-
se, egyes kevésbé fontos, de nem
elhanyagolhatd paraméterek rejtve
maradhatnak a kutat6é el6l. Ez sok-
szor akkor derll ki, amikor az ered-
mények alapjan 0Osszeallitjuk a fo-
gyasztoi minéségképet.

Egyes min6ségparaméterek &ssze-
figgése. Ez a veszély mindig fenn-
all, ha a minéségkép feltarasaban
nagyobb mélységl felbontasra to-
reksziink. A paraméterek korének
bévitése noveli a kutatdsi eredmeé-
nyek informéaciotartalmat, technolo-
giai vagy egyéb (pl. értelmezési)
okok miatt azonban egyre valészi-
niibb, hogy egy paraméter szinvona-
la nem fliggetlen mas paraméter(ek)
allapotatol. (Mint példaul a gépkocsi
teljesitménye és fogyasztasa).

A Vélt és rejtett fontossagok kozotti
ellentmondasok. Itt arr6l van sz,
hogy a valaszaddk - tudatosan vagy
sem -, a kozvetlen rakérdezés soran
mas paramétereket preferalnak, mint
amire kozvetett modon (kapcsolat-

vizsgalati mddszerekkel) kdvetkez-
tethetlink.

- A megitélés egyenletessége. A vala-
szok szérodasa egyes esetekben
olyan mérték( lehet, ami nem teszi
lehetévé az eredmények altalanosi-
tasat. Az igazi nehézséget az jelenti,
hogy milyen alapossaggal tudjuk a
szOrodast magyarazni. Ezt ugyanis
egyszerre okozza a paraméterek bi-
zonytalan értelmezhetésége, a kér-
dés esetleges hibdja, egyes fogyasz-
t0i szegmensek 6sszemosasa €s vé-
gil atermékmind@ség tényleges inga-
dozésa.

A szolgaltatasok mindsége

Tovéabb neheziti a problémat, ha avizs-
galt Gzletag valamilyen szolgaltatas. A
szolgéaltatasmarketing a szolgaltatasa-
ru marketingsajatossagait a HIPI-elv-
vel ragadja meg:

- A szolgéltatas (érzékelt!) min6sége
az emberi tényez6 magas szintje, és
a szolgaltatastermék kevéshé egzakt
jellege miatt természeténél fogva in-
gadozd (heterogenitas).

A szolgaltatastermék egy nem-fizi-
kai természetli problémamegoldas,
amelynek specifikalhatdsaga korla-
tozott (intangibility).

- A szolgaltatds nem tarolhat6, tehéat
a szolgaltato kapacitaskorlatok miatt
nem tud gazdaségosan alkalmazkod-
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ni a kereslet varatlan ingadozasaihoz

(perishability).

- A szolgaltatas teljesitése és igénybe-
vétele egyidejlileg megy végbe (in-
separability).

A fenti sajatossagokbdl jol lathato,
hogy melyek a szolgaltat6 min6ségpo-
litikdjanak specifikus nehézségei. A
heterogenitas miatt a leggondosabban
miikddtetett mindségszabalyozas sem
hozhat olyan eredményt, mint a fizikai
termékek esetében, a nem-fizikai ter-
mészet pedig eleve megneheziti a mi-
néség paraméteres leirasat is. A nem-
tarolhatésag kovetkezménye, hogy a
szolgaltatd rendelkezésre allasa (elér-
het6sége) szinte kotelez6en beépil a
min6ségparaméter-rendszerbe. Az el-
vélaszthatatlansag pedig arra hivja fel
a figyelmet, hogy a szolgéltaté szama-
ra a selejt megengedhetetlen, ismétlés-
re nincs lehet6ség. A javithatésagnak
nevezett minéségdimenzio itt nem ér-
telmezhetd! Ez utébbival magyarazha-
to, hogy a szolgaltatasiigyletben érzé-
kelt kockazat (a szolgaltat6é is!) rend-
szerint magasabb, mint a fizikai termé-
kek adés-vételében.

Nem véletlen, hogy a min8ségi ér-
tékitélet kutatasa olyan nagy hangsulyt
kap a szolgéaltatasmarketingben. A 80-
as évek mésodik felébdl ismertek azok
az elsésorban Egyesilt Allamok-beli
kisérletek, amelyek a probléma meg-
oldasat céloztdk. Berry és tarsai dol-
goztdk ki a SERVQUAL-mddszert,
amelyben a korabban felallitott 10-ele-
mes paraméterrendszert a paraméterek
tapasztalt dsszefliggései miatt az alab-
bi 6t mindségelemre sziikitették le:

- a targyi elemek és kornyezet

a szolgaltatd érzékelt képességébdl
szarmaztathaté megbizhat6sag

- a szolgaltatd rendelkezésre allasa

- az igénybevevd kockazatérzet-ki-
szObének magassagabdl kovetkezd
biztonsagérzet

- a személyresz6lo, egyedi tgyfélke-

zelés (2).

A mddszer széleskori alkalmazéasa
ellenére sem tekinthet6 a probléma
megoldottnak. Mas kutatdsok bizo-
nyitottdk, hogy az eredeti modell el-
lentmondésait az 5-elemes paraméter-
rendszer sem oldja fel teljes mérték-
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ben, s6t bizonyos szempontbdl infor-
macidvesztést eredményez. A szolgal-
tatdsmin@ség kutatasanak tovabbi ne-
hézségei kozott emlithet6k a kdvetke-
z6k:

1. A kutatasi szegmensek megfeleld
kivalasztasa. Ez kulénoésen olyan szol-
galtato Uzletagakban jelent problémat,
ahol a szolgaltatas nagyfoki egyedisé-
ge (taylor-made jellege) az igénybeve-
v@ szamara felértékeli aszoros és tartds
kapcsolatot a szolgaltatoval. Az ilyen
jellegld marketingmunkat a szolgalta-
tasmarketingben kapcsolati (relation-
ship) marketingnek nevezett szemlélet
és modszertan jellemzi, amely abbdl a
felismerésb6l indul ki, hogy a vallalat
szdmara gazdasagosabb a markaelha-
gyas aranyanak csokkentése, mint (j
igénybevevOk megszerzése. Ebben a
felfogasban a klasszikus vevébefolya-
solassal szemben az egyszemélyes
szegmensekre irdnyul6 személyre sz4-
16 megkdzelités, a hosszu tavi kapcso-
latstabilizalds dominal. Amennyiben
azonban a célszegmensek tagjai abban
is kiilonbdznek egymastol, hogy aszol-
galtatéval valé kapcsolatuk mennyire
stabil, ezeket a ming&ségi értékitélet ku-
tatadsaban célszer(i kulon kezelni. Mas-
hogy viszonyul ugyanis az adott szol-
géltatds mindségéhez egy torzsugyfél
és az ugyfélkor egy (j tagja, vagy egy
korabbi markaelhagyo. Ezek a kapcso-
lati szegmensek adott esetben kutatasi
szegmensekként foghatdk fel.

2. A min&ségparaméterek altalanos és
Uzletagspecifikus elemeinek azonosi-
tdsa. A szolgaltatasmarketingbdl is-
mert min6&ségparaméterek  ugyanis
csak altalanos paramétereknek tekint-
het6k. Emellett egy konkrét kutatasi
feladatban mindig eljutunk oda, hogy
a teljes kor{i paraméterrendszerbe be
kell vonni az adott lizletagra jellemz6
specifikus 6sszetevlket is. llyen para-
méternek adddik példaul a szallitma-
nyozéi szolgaltatasban az okmanyki-
allitas pontossaga, amit fontossaga su-
lya miatt nem célszer( beleérteni va-
lamely altalanos @sszetevébe (mint
példaul aszolgaltaté megbizhat6saga).

3. A szolgéltatasmindség paramétere-
inek értelmezhetésége. Egyes paramé-
terek esetében az értelmezés kony-
nyebb, esetleg szdmszer( mindgsités is
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lehetséges. llyen példaul az id6beni
elérhet6ség, amelyet a nyitvatartasi
id6n belll az igénybevevd varakozasi
(sorbanallési) idejével jellemezhetiink.
Vannak korlatozottan egységesithet6
dsszetevék, mint a kivételes probléma-
megoldas, amelyet a problémak meg-
oldasénak gyakorisdgaval mérhetiink.
Ez azonban nem oldja meg az eltérd
jellegl kivételes problémak 6sszemo-
s&sabodl adodo értelmezési kulénbsége-
ket. Mas paraméterek nemhogy nem
szamszer(sithet6k, hanem egységes
értelmezésiik sem érhetd el. Részben
ez magyardzza példaul a szolgaltato
megbizhatdsagara adott valaszok szd-
rodasat. Végul nem elhanyagolhatd
mértékben torzitja az eredményeket
egyes eseti Ugyleti tapasztalatok hatasa
a kialakuld értékitéletre.

4. A min6ségdimenzidk konkretizala-
sa. A fizikai termékek esetében sem
kdnny(i feladat olyan min&ségdimen-
ziok leforditdsa kutathaté paraméte-
rekre, mint példaul az esztétikai vagy
amarkadimenzio A szolgaltatasok mi-
néségkutatasdban mar az olyan alap-
dimenzié azonositdsa sem egyszerd,
mint a f6el6ny. Ez ugyanis csak mint
egy elvont teljesitményparaméter ér-
telmezhet6é (a fodréaszat szolgaltatasa-
ban a frizura mint a vonzerd igérete).

A projektigylet mint ipari
szolgaltatas

A szolgaltatdsmarketingb6l ismert mi-
néségkutatasi modszerek alkalmazasa
hozzajarulhat a projekttipust tgyletek
kutatdsdhoz. Ezt az Allitdsunkat arra
alapozzuk, hogy a projekttipust tevé-
kenység szolgaltatastartalma tipikusan
nagy, s6t marketingszempontbdl nem
is olyan egyértelm(, hogy az ugylet
targya egy bonyolult termékkomple-
xum  Kiegészit6 szolgaltatasokkal,
vagy egy szolgaltatdscsomag, melynek
egy termékrendszer a fizikai hattere.
A technoldgia atvevdje ugyanis éppen
azért bizza meg a széllitét a feladat
komplett, projektjellegli megoldasa-
val, mert szakmai kompetencia
és/vagy kapacitashiany miatt az ered-
ményfelel§sséget atharitja a szallitora.

Lathatéan a szituacidé olyan, mint a
klasszikus szolgaltatasiigyletekben. A
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szolgaltatdsmarketing irodalom azon-
ban meglehet8sen keveset foglalkozik
az ipari szolgaltatdsok marketingprob-
Iémaival, tobbnyire a fogyasztdi piac
szolgaltaté Uzletadgaira koncentral. Az
elszért utaldsok kozott emlithetd Jack-
son és Cooper modellje, amelyben a
HIPI-elvet termel6-felhasznaldi szol-
galtatdsok esetében kibévitik két to-
vabbi sajatossaggal:

a) a szolgaltatdis a vevl specialis
(egyedi) igényeire szabott, és

b) mindig valamilyen technoldgiédhoz

kapcsolodik (3).

A konkrét kutatas ismertetését meg-
el6z8en vazoljuk réviden, hogy a pro-
jektiligyletek piacan milyen termék az
arucsere targya. Azt mondhatjuk, hogy
ltaldban projektiigylet minden olyan
arutigylet, amelyben az éarucsere pro-
jektjelleget. Esetlinkben a szolgéaltatas
technoldgiatranszfer jelleget 6lt, azaz
a szolgaltatas/termék-kombinacio6 kor-
latozottan rendelkezésre &l16 ismeretet
hordoz. A klasszikus nagyberendezés-
lgylet és a beruhédzasi tanacsadas ke-
verékér6l van tehat sz, ahol a ,ter-
mék” specifikus jellemz8i: a sajatos
koltségstruktlra, az adés-vételi lgylet
fazisos életciklusa, az tgylet vallalko-
z&si-beruhdzasi jellege, a komplett
eredményfeleldsség, az aru egyedisége
és az lgylethez kapcsolodd sajatos
kockéazatok.

Mindsegi értékitélet-kutatas
technoldgia-atvevék korében

A projektugyletek szallitdéi szamara
fontos minéségpolitikai informéacio a
vevé/beruhazo elégedettsége. A tanul-
many szerz@je 1991-92-ben végzett ér-
tékitélet kutatdst olyan magyar
koénnydipari beruhdzok koérében, akik
a kutatast megel6z6 1-2 évben nyugat-
eurdpai szallitoktol vasaroltak gépi
technoldgiat. A kozel 100 beruhazé
beszerzési problémdja nem katalogus-
termék, hanem egyedi gépcsoport va-
sarlasa volt, nem rutinszerd, tehat pro-
jekttipust Ggylet formajaban. A kuta-
tds annak a kérdésnek a megvalaszo-
lasara iranyult, hogy az ilyen techno-
l6giatranszfer-projekteket szolgaltatas-
lgyletként felfogva, a vev6ben kiala-
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kul6 min8ségi értékitéletnek milyen a
strukturdja.

Az el6z6kben targyalt vélemény-
szO0r6das csokkentése érdekében az
alabbi korlatozo feltételeket vettik fi-
gyelembe:

- az lUzletagak szaméanak minimaliza-
lasa

- kozel azonos vallalatméretek
- azonos transzferszituacié
- a kutatott id6intervallum leroviditése

- dsszemérhetd (f6ként német) atado-
kor

- azonos feladatkor( valaszaddk

- azonos (mliszaki) végzettségi vala-
szadok

Az éltaldnos problémafelvetés ko-
vetkeztében a vizsgalat az Un. altala-
nos szolgaltatds min6ségdsszetevékre
koncentralt, és induld hipotézisként el-
fogadtuk a Berry és tarsai altal korab-
ban definialt 10-elemes paraméter-
rendszert - el6zetes mélyinterjukkal
megalapozott - olyan finomitasokkal,
amelyek figyelembe vették, hogy az
lgyletek értékelési fazisaban folyt a
kutatas. igy a min6ségparaméterek
konkretizél4sa az alabbiak szerint tor-
tént:
x| - probléma esetén a szallité id6-

beni elérhetdsége,

x2 - a szallitd szakmai magyarazata-

inak érthetGsége,

x3 - a szallité szakértelme,

x4 - a személyes érintkezés stilusa,

x5 - a cég hirnevéhez mért megbiz-
hat6saga,

X0 - konkrét szallitdi igéretek meg-
tartasa,

X7 - hibaelhérit4s esetén a szallit6 be-
avatkozasi készsége,

x8 - az ligylet folyaman érzékelt ered-
meénykockazat,

x9 - kivételes (nem-szerz6déses)

problémamegoldas,

- a transzfer targyi elemei (a szal-

litott hardveren kivil!)

A kutatds nem a fenti paraméterek

mindségszinvonalat, hanem a szinvo-

nal megitélésén keresztll a paraméter-

rendszer fontossagi preferenciit és az

Osszetevik kapcsolatat probalta feltarni.

xIO0
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Kutatasi eredmények

A kutatés legfontosabb eredményei ko-
zil ki kell emelni, hogy egyrészt a vélt
és rejtett fontossagok kdzott szamotte-
v0 eltérések adddtak (1. és 2. tabla),
mésrészt hogy a paraméterek jellegze-
tes klaszterekbe illetve faktorokba so-
rolodtak (3. és 4. tabla).

1. tabla

Technolégiaatvevdk vélt
fontossagainak relativ gyakorisagai

X3 20,1%
X7 19,6%
X2 14,8%
X9 12,2%
X8 9,5%
X1 7,4%
X5 6,3%
X10 4,2%
X6 3,2%
X4 2,1%

2. tabla
Technoldgiaiatvevok rejtett
fontossagainak regresszios becslése

X10 0,377
X7 0,346
X4 0,300
X1 0,170

3. tabla
Technolgdia transzfer altalanos
mindéség-paramétereinek klaszter
dendogramja

X5

Technoldgia transzfer altalanos
mindség-paramétereinek
faktoranalizise (VARIMAX)

faktor 1 faktor 2
X1 0,707 0,471
X2 0,864 0,094
X3 0,453 0,534
X4 0,774 -0,007
X5 0,505 0,698
X6 0,014 0,746
X7 0,281 0,760
X8 0,667 0,237
X9 0,539 0,538
X10 0,037 0,762



40

A valaszadok az egyes paraméterek
kozll kiemelt fontossagot tulajdonitot-
tak a szakértelemnek és a beavatkozasi
készségnek, tovabba nagy (de nem el-
s6rendi) fontossagot az érthet6 kommu-
nikacidnak és a kivételes problémame-
goldasnak. Ezzel szemben a rejtett fon-
tossdgok elemzése arra - a szolgaltatas-
marketing nézdépontjabdl egyaltalaban
nem meglep6 - tényre utalt, hogy pél-
daul a targyi elemek Iényegesen maga-
sabb, mig a szakértelem Iényegesen ala-
csonyabb fontossagi osztalyba sorolha-
tok. A projekt marketing szdmara ez
olyan tanulsigokkal jar, hogy a vevdp-
referenciakban célszerli megkiulonboz-
tetni azokat, amelyek elsésorban marke-
tingkommunikéacids jelent8ségliek,
azoktol a preferenciaktol, amelyek a mi-
néségfejlesztés valos sulypontjai. Itt per-
sze nem arrol van sz0, hogy elfeledkez-
hetlink az ,,igéret megtartasardl”, hanem
arrol, hogy a klasszikus marketingkom-
stly a vélt fontossagok felé tolodhat el,
mig a min@ségfejlesztési politika na-
gyobb hatékonysagot eredményezhet a
rejtett preferenciak kulcsparaméterek-
ként vald kezelésével.

Az itt megfogalmazott ajanlas atllte-
tése a technol6giadtadok gyakorlati mar-
ketingmunkajaba persze koréntsem
ilyen egyszer(i. S6t, megvizsgalva a mi-
néségparaméterek klaszter- és faktora-
nalitikus alcsoportjait, lathatjuk, hogy a
min&ségkép a fentinél sokkal arnyaltabb.
A kialakult alcsoportok a minségpara-
méterek dsszefliggéseit mutatjak, és ha
definialni akarjuk a csoportképz6 ismér-
veket, azt mondhatjuk, hogy a mingésé-
gosszetevOk egyik csoportjaban (xI, x2,
x4, x8) inkabb a kommunikativ-kapcso-
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lati (relationship)jelleg, a masikban (x3,
x6, x7, xI0) pedig aproblémamegoldd-
szakmai kompetencia jelleg dominal,
mig a fennmarad6 két valtozo besorol6-
dasa bizonytalan. A min&ségosszetevék
mindkét csoportja arra utal, hogy a ve-
v6/beruhdzd szamara a szallitd teljesité-
sének minbsége alapvet6en az érzékelt
kockazatbdl vezethet§ le. A mindség
fenti két aspektusa a kockazatérzet csok-
kentésének két - egymast kiegészitd -
oldala. A szallité tehat abbol indulhat ki,
hogy a vevé/beruhdzé kockazatérzeté-
ben egyszerre van jelen a szallit6-vev6
kapcsolat intenzitasa, rugalmassaga, sta-
bilitasa, ami marketingszempontbol a le-
hetséges  panaszszituaciok kedvez6
megoldasat igéri, és az érzékelt szakér-
telem, ami a projekt technolégiai és szer-
vezési eredménykockazatat mar az Ugy-
let megvaldsulasanak folyamataban is
elfogadhatd szintre csokkenti. Ez utob-
bival kapcsolatban meg kell jegyezni,
hogy a projektiigyletek hosszl atfutasi
ideje miatt a szolgaltatdsmarketingben
fontos szerepet jatszd folyamatmenedzs-
ment itt az egyik legkritikusabb min6sé-
galakitd tényezé. Ugy is fogalmazha-
tunk, hogy a marketing-mix fazis-
specifikus felfogasa a minGségképre is
érvényes, kilondsképpen a minéségkép
egyenletességére.

Osszegzés

Az ismertetett kutatas azt illusztralja,
hogy a projektiigyletek szallitéinak mi-
néségpolitikdjaban fontos szerepe le-
het a szolgaltatdsmindség feltarasanak,
kiléndsen a szolgaltatdscsomagra,
vagy a kapcsolattartasra épulé ver-
senystratégidk esetén. A probléma
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vizsgalata azonban korantsem tekint-
het6 lezartnak.

A modszertani korlatokr6l mondot-
takat példaul ki kell egésziteniink egy
projektspecifikus korlattal. Moore és
Schlegelmilch ugyanis joggal hangsu-
lyozza (4), hogy az ipari szolgaltatasok
min@ségi értékitéletének kutatasaban a
Buying Center szerepldgire kell az ered-
ményeket differencialni. Ez tehat egy
Gjabb kutatdsi szegmentécids kritéri-
um lehet.

Emellett- afazisspecifikus szemlélet
alapjan-nyilvanvalé, hogy az értékitélet
a projekt hosszl id6tartama kovetkezté-
ben csak akkor stabilizalddik, ha maga
a szallité-vevd kapcsolat is stabil, egyéb-
ként tgyleti fazisonként valtozhat. Ez a
jelenség egy Ujabb olyan tényez6 a pro-
jekt vevljének értékitéletében, amelyet
célszer(i lenne kutatni.

A szolgaltatdsmingség kutatasa lat-
hatéan faradsagos tevékenység, de nél-
kilozhetetlen a szallitd optimalis mi-
néségpolitikajanak kialakitdsahoz. F6-
ként annak felismerése fontos, hogy a
min6ségkép stabilizdlasa az érzékelt
kockazat csokkentését szolgalja.
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