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Horvdth Gergely

ELEGEDETTSEGI MERESI MODSZEREK JELENTOSEGE A
KOZGAZDASAGI SZEKTORBAN

Absztrakt

A fogalmi-, illetve szakirodalmi 0sszefoglalas céljaval megirt tanulmany bemutatja a
termelési szektorban hasznalt kiilonb6z6 elégedettségi mérési mddszereket (pl. a TQM
mérési modszert), valamint foglalkozik a pénziigyi szektorban hasznalatos elégedettségi
modszerekkel is (pl. a CRM rendszer fontossaga a pénziigyi szektorban). Az elégedettségi
meéréseknek legnagyobb problémaja szolgaltatasok esetén a szubjektivitas, ami azt jelenti,
hogy a vallalat nem tud egyidejlileg minden célcsoportot elvarasai tekintetében teljes
meértékben kielégiteni, ezért fontos a célcsoport megfelel6 kivalasztasa. Ebbdl kifolyolag
a vendégelégedettség és a min6ség mérése fontos egy vallalat szamara, ugyanis lényeges
informaciokat adhat a vallalati vezet6knek a termékek és szolgaltatasok gyengeségeirdl,
erdsségeirdl (a megfeleld célcsoport kivalasztasa érdekében) a jovébeni nagyobb sikerek
érdekében.

Kulcsszavak: minéség; elégedettség; kézgazdasdgi szektor

Bevezetés

A tanulmanyban bemutatom az ,egyéb” kozgazdasagi teriiletekhez kapcsol6d6 mérési
modszereket, [pl. a termelési szektorhoz kapcsol6d6 TQM rendszert, valamint a pénziigyi
szektorban is megjelen6 CRM rendszert). A tanulmany végén pedig 6sszefoglalast adok az
el6bbi fejezetekben leirtak ,eredményeirdl”, kapcsolati pontjairdl.

Jelen tanulmany szakirodalmi 6sszefoglalas céljaval késziilt, amely a PhD dolgozatom
szakirodalmi fejezeteinek egy részét képezi. Kutatasi tétmam a turizmus szektorban
megjelené vendégelégedettségi mérési vizsgalatokra terjed ki a szallodaiparon beliil.
Ehhez feltétleniil sziikségesnek tartom a turizmus szektorban megjelen6 elégedettségi
mérési modszerek szakirodalmi attekintését, amely szintén a PhD dolgozatom része, de
jelen tanulmany szerves részét nem képezi. Az eddigi szakirodalmi kutatasaimbdl
kidertilt, hogy az elégedettség nem csak a turizmus szektorban, hanem mas kézgazdasagi
tertleteken is megjelenik mas témakorokkel osszefiiggésben (pl. mindség), ezért
szliikségesnek tartom az e teriileteken megjelen6 elégedettségi mérési modszereknek a
feltérképezését is, amely elGsegitheti a kutatasi moédszerem pontosabb kivalasztasat.

Mivel a tanulmany szakirodalmi 6sszefoglalason alapszik, ezért alapvetden 2 kutatasi
kérdés mentén mutatom be a mérési modszereket, amelyek a kovetkezbek:

K1:Mely (turizmuson kiviili) kézgazdasagi tertuletekkel kapcsolhaté Ossze az
elégedettség?

K2: A ,kiils6s” teriiletekben milyen elégedettségi mérési mobdszerekkel
talalkozhatunk?
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Az elégedettség témakore a turizmuson kiviil tobb mas kozgazdasagi teriilettel is
osszekapcsolhatd. Egyrészt osszefiiggésbe hozhaté a pénziiggyel, ugyanis a magasfoku
elégedettségbdl tud a vallalat profitot termelni (Pajrok, 2017). Tovabba 6sszekothetd a
termelési szektorral is, ugyanis a fogyasztoktol fligg, hogy a vallalatoknak milyen
szabvanyos vagy exlusive termékeket, szolgaltatasokat kell kialakitania, hogy ezaltal ki
tudjak alakitani a versenyel6nyoket a tobbiekkel szemben.

A nemzetkozi és hazai empirikus vizsgalatok alapjan is igazolast nyert az a tény, hogy
a vallalatoknak nagyon fontosak az elégedettséggel kapcsolatos mérési vizsgalatok
(Oliver, 1997). A jelent8ségét bizonyitja, hogy ezekbdl a vizsgalatokbol kinyerhet6ek azok
az informaciék, amelyek a vallalati vezet6knek fontosak a termékeikkel, illetve a
szolgaltatasaikkal kapcsolatban, a jovObeni varhato sikerek érdekében. (Jones-Lin, 1997;
Emerson & Grimm, 1999; Dobbins et al, 1999; Yang, 2003; Erramilli, et al, 2004)

A kiilonb6z6 modszerekben hasznalt mutatészamok (ha tobb részlegil vallalatrél van
sz0) nagy el6nye, hogy 0ssze tudja hasonlitani a vallalat egyes részlegeit, valamint
segitheti a vallalatot abban is, hogy tovabbi alteriiletekre sziikitse le a fejlesztend6
teriileteket. (Jones-Sasser, 1995) Példaul egy hotel esetében 0ssze lehet hasonlitani a
wellness- és az értékesitési részleget.

Az elégedettség mérését megcélzé vizsgilatok az egész szolgaltatasi folyamatra
vonatkoznak, amelynek kezdete az adott szolgaltatas kivalasztasa, a vége pedig az 0ssz-
szolgaltatasok nyujtasanak a befejezése. Az elégedettségi vizsgalatok nagy problémaja a
szubjektivitas. Ez azt jelenti egy hotel esetében, hogy egyidejlileg nem tudunk minden
fogyasztéi szegmenst az adott szolgaltatasokkal kielégiteni, ezért elengedhetetlen a
szalloda célcsoportjanak meghatarozasa. (Karakasné - Morvay, 2014) Az elégedettség
mellett a lojalitast is mérni sziikséges, abban az esetben, ha egy cég bdviteni szeretné az
ugyfeleinek szamat. (GKI, 1999)

Az elmult években az internetnek készonhetéen egyre tobb vallalat alakitott ki sajat
weblapot sajat termékeik, illetve szolgaltatasaik bemutatasara. A sajat weblap eldnye,
hogy ezzel az eszk0zzel is lehetséges a vasarlasok 6sztonzése. Egy masik érv a sajat honlap
mellett, hogy nagyon sok vallalat csak ezen a feliileten 1étezik, és csak online elégitik ki
fogyasztoik igényeit (pl., online miiszaki boltok). Jelen esetben, ha a versenyképességi
oldalt vizsgaljuk, akkor az is egy meghatdroz6 szempont, hogy az adott honlapot a
fogyasztok hatékonynak talaljak-e. Az online koérnyezetben is fontos a fogyasztoi
elégedettség mérése. A meglévd ligyfelek megtartdsa sokkal kevesebb koltséggel jar
egylitt a vallalatnak, mint az 0j tigyfelek megszerzése. A meglévd ligyfelek elégedettségi
szintjének novelésével a vallalatok profitja konnyebben névelhetd. (Somogyi, 2013)

Elégedettségi mérési modszerek a termelési szektorban

A ,probléma”, hogy a termelési szektorhoz kapcsolodé mérési modszerek inkabb a
mindség témakorével foglalkoznak az elégedettséghez képest.

A vallalatok elsddleges célja a profitjuk maximalizalasa, amit az elégedettséggel és a
mindségi termékek, valamint szolgaltatasok nyujtasaval érhetnek el. A mindség
témakorén beliil is megjelenik a szubjektivitas problémaja, amely azt eredményezheti,
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hogy az elégedettségre és a mindségre iranyulé vizsgalatok nehezen lesznek
szamszerlsithetéek. = Minden fogyaszt6/vevO mas-mas igényt tamaszt a
termékekkel /szolgaltatasokkal szemben, ami tovabb bonyolitja a mérési lehetéségeket. A
fogyasztd teljes mértékben észleli a termék/szolgaltatas mindségét, mivel igénybe veszi
azt, ezaltal latja a termék vagy szolgaltatas igénybevételével kapcsolatos teljes folyamatot.
Nagyon fontos, hogy a szolgaltatasok nyujtasanal, hogy minél kevesebb hibat ejtsiink.
Viszont, ha megesett a hiba, akkor sziikséges a probléma minél gyorsabb és precizebb
kijavitasa (Hauck, 2015). Jelen esetben kapnak fontos szerepet a szervezetben dolgozd
alkalmazottak is, akik az adott problémat a leggyorsabban tudjak orvosolni. Egy tovabbi
fontos szempont, hogy az adott illetd milyen fokd érzelmi intelligenciaval (EQ)
rendelkezik (Hauck - Németh, 2012). Nagyon fontos az, hogy termék, illetve szolgaltatas
nyudjtasakor a vallalat Ugy vigye végbe a mindségre és az elégedettségre iranyulo
fejlesztéseket, hogy a vallalat ne keriljon hatranyba a tobbi tényezét illetéen, ami a
versenyképességet befolyasolja (Hauck, 2015).

Itt kap szerepet a TQM (Total Quality Management), ami a tokéletesitést ugy képes
véghez vinni, hogy kézben csokkenti a termék vagy szolgaltatas termelési koltségeit. A
TQM egy olyan vezetési gyakorlat, amely a szervezeten beliil arra toérekszik, hogy teljes
mértékben ki lehessen elégiteni az tigyfeleik igényeit (Merih, 2016). A TQM-rendszer 2
részre bonthaté: alapelvekre és kiegészit6 elemekre. A két rész az alabbiakbdl all:

- Alapelvek: a vevékkel, a j6 termékekkel/szolgaltatasokkal, valamint a szervezeti
dolgozok tehetségének javitasaval foglalkoznak.

- Kiegészitd elemek: a menedzseri szerepkoroket vizsgaljak, olyan szempontbdl,
hogy milyen kapcsolatot apolnak a dolgozoéikkal. Pl. a dolgozoi oktatas és képzés,
kommunikacid, jutalmazas és elismerés.

Alapelvek

- Vevokozpontusadg: A mindségi szolgaltatasok nyujtasa azon mulik, hogy a
fogyasztok elvarasait milyen mértékben tudja kielégiteni a vallalat. Ehhez az
szlikséges, hogy a szervezet pontosan felmérje célkozonségének sziikségleteit, ha
ez megvan, akkor a szervezetnek ki kell valasztania azt a legmegfelel6bb m{ikodési
rendszert, aminek segitségével pontosan tudja teljesiteni a felmért fogyasztoi
elvarasokat.

- A folyamatok folyamatos javitasa: Ez a tevékenység szorosan o0sszefliggd
1épésekbdl all, amelynek eredményeképpen kialakul a termék vagy a szolgaltatas.
A szolgaltatasi folyamatokat allandoan figyelni és fejleszteni kell a szervezetnek
ahhoz, hogy ezaltal minél kevesebb hibat ejtsen. Minél kisebb a hibazas mértéke,
annal jobban ki tudja a szervezet elégiteni a fogyasztdi igényeket.

- Teljes elkotelezettség: Ebben a megkozelitésben az alkalmazottak tudasan
keresztiil tud a szervezet versenyelényokhoz jutni. Ennek maximalis
kihasznalasaban a vezetdk jatszanak nagy szerepet, ugyanis 6k felelnek azért, hogy
az alkalmazottak a munkajuk soran a legjobb tudast hozzak ki magukboél. A
dolgozoknak alkalmazkodni kell az adott szituaciéhoz, hogy a fogyasztoi igényeket
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minél jobban ki tudjak elégiteni. Ebben sok esetben a vallalat partnerei, pl.
beszallitoi is sokat tehetnek.

Kiegészit6 elemek

- Vezet6i szerepkor: A vezetSknek sziikséges megkovetelni a TQM folyamatos
alkalmazasat az alkalmazottak részérdl. Ehhez az sziikséges, hogy a vezetdk
pontosan tudjak a vevéi elvarasokat, ahhoz, hogy az alkalmazottaknak at tudjak
adni azt a ,tudast”, ami ahhoz kell, hogy az alkalmazottak is jo6l alkalmazzak a TQM-
et a mindennapok soran.

- Oktatas és képzés: Az alkalmazottaknak képzéseken keresztiil mutatjak meg a
TQM lényegét és azt is, hogy pontosan mit varnak el téliik. Itt tudjak megszerezni
azt a tudast, ami ahhoz kell, hogy minden problémat meg tudjanak oldani
munkajuk soran.

- Tamogat6 struktirak: Sok esetben sziikség lehet kiilsé szakértére ahhoz, hogy a
TQM bevezetésre keriiljon egy szervezeten belil. A TQM bevezetésében és
fejlesztésében a vezetdkre is sziikség van, amely jelen esetben ahhoz jarul hozz3,
hogy a szervezeten beliil min6ségi stratégia alakuljon ki a vevdi igények teljesitése
tekintetében. Ilyen tamogatast nyujthatnak a vezet6knek pl. a kiils6 szakértok.

- Kommunikaci6: A kommunikacié talan a legfontosabb eszkéz a TQM esetén.
Minden alkalmazott kiilon banasmoédot igényel kommunikacié terén, hogy
megértsék a mindség javitasara iranyuld torekvéseket.

- Jutalmazas és elismerés: Ha az alkalmazottak megfelel6en hasznaljak a TQM-et,
akkor jutalomban részesiilnek. Ez azért is sziikséges, mert az alkalmazottak igy
tudjak azt, hogy j6 uton haladnak a személyes és a munkahelyi sikerhez. Az egyéni
jutalmazas sok esetben 6sztonz0 is lehet mas dolgozdknak is.

- Mérés: A TQM bevezetéséhez kiilonosen fontos az objektiv adatok hasznalata. A
szubjektiv vélemények hattérbe szorulnak. Az adatok kialakitasaban szerepet
jatszik a vevok elégedettsége, amely abban segit, hogy felmérjiik azt, mennyire
elégitjiik ki a vevoi sziikségleteket (Topar, 2012).

1. sz. abra: A TQM modell

Elvek Vevékizpontisag Folyama.lo!,\‘ folyamatos Tcll)f.‘s elk()lelezet‘tscg
| | javitasa - ¢s felhatalmazas
A TQM-folyamat vezetése
o S8 v Kommunikacio Tamogato strukturak
Kiegészitd
elemek Képzés Elismerés

Méreés

Forrds: Kovesi |. & Topdr ]. (szerk), 2006, p. 57.
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A TQM a szervezeten belilili folyamatos fejlesztésre torekszik, ezzel prébalja
megvaltoztatni a klasszikus szervezeten beliili, minéségre irdnyulé gondolkodasmédot,
amely az elavult min6ség-ellendrzési intézkedésekre vonatkozik. A TQM sikerességéhez
az sziikséges, hogy az 6sszes szervezeti dolgozoé (legyen az alkalmazott vagy vezetd) részt
vegyen a teljes folyamatban. A vallalati kultira is erdteljesen befolyasolja a TQM
sikerességét, ebbdl kifolyolag az egész szervezet elkotelezettségére van sziikség. A TQM
teljes mértéki sikeréhez sziikséges az is, hogy a szervezet egyértelmi stratégiai célokkal
rendelkezzen. A megfelel6 TQM rendszer kialakitasahoz a vallalatoknak id6t, pénzt és
képzést kell nyujtaniuk meglév6 alkalmazottaik szamara, kilonosen akkor, ha erds
szervezeti kultiraval rendelkezik a vallalat (Merih, 2016).

ATQM 3 alappillére:

- Egy olyan rendszer kialakitasa, amelynél a vevd, fogyasztd, valamint az érdekeltek
kapjak a f6szerepet.

- A rendszer olyasfajta kialakitdsa, amely tényeken alapuljon, valamint
folyamatosan fejleszthet6 legyen.

- Munkatarsak, akik arra torekszenek, hogy a vevOket és a fogyasztokat megfelel6en
kiszolgaljak, valamint, hogy el6segitsék a rendszer tovabbi fejlesztéseit (Topar,
2009).

- Egy masik fejlesztési és mérési modszer a Six Sigma, amelyet az 1980-as években
hoztak létre a jobb mindségi fejlesztések érdekében. A Six Sigma legfontosabb
eszkoze, amit folyamat javitdsaként hasznal, az a DMAIC modell.

2. sz. abra: A SIX - Szigma modell

HELYZET DEFINIALASA

Eredendo akok
Helyzel azonosikasa

rendbehozdsa g

Valtozlatasolk
viégrehajtasa

ERTEKELES ES ELLENORZES

Forrds: Kovesi . & Topdr J. (szerk), 2006, p.95.

A DMAIC-modell az alabbi részekb6l all:

- Definialas (define);

- Mérés (measure);

- Elemzés (analyze);

- Fejlesztés (improve);
- Ellen6rzés (control).
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Definialds: A vezet6k meghatarozzak a szervezeten beliili javitand6 teriileteket,
valamint meghatarozzak azt az uzleti célt is, amelyhez hozzaigazitjak a javitando
tertileteket. E folyamat legvégén pedig a vezetd dsszedllit egy csapatot, amely a javitasi
munkakat majd véghez viszi.

Mérés: A Hat Szigma ,csapat” is felméri a jelenlegi szervezeti helyzetet. Azutan pedig
osszeallitja a statisztikai modszereket a javitasokhoz.

Elemzés: Meghatarozzak a sziikséges folyamati bemeneteket és azt is, melyik bemenet
melyik kimenetet javitja majd.

Fejlesztés: Ebben a fazisban mar csinalnak egy, a korabbi helyzethez képest javitott
prébamegoldasi javaslatot a kit{izott cél eléréséért.

Ellendrzés: Az el6z6 fazisokban meghatarozott 1épéseket életbe 1éptetik, és ezaltal egy
egységes megoldast alakitanak ki, amelyet folyamatosan alkalmaznak. Ehhez kineveznek
egy allando feleldst, aki azt folyamatosan ellendrzi.

A fenti dbra mutatja azokat a lépéseket, amellyel a nem kivant eltéréseket akarjuk
javitani. El6szor meghatarozzuk a jelenlegi helyzetet (1. 1épés). Ezek utdn két ut
lehetséges. Az egyik a jelenlegi helyzetet javitja, amellyel a szervezet ,kioltja a tiizet” a
probléma hirtelen torténé megoldasaval. A masik Ut a ,tlizmegel6zésre” iranyul (2-3.
1épés). A tovabbi lépésekben azonositjdk a problémakat (4. 1épés), majd a javitd
feladatokat végzik el, amelyeket folyamatosan ellendriznek (5-6. 1épés) (Topar, 2012).

A mddszer szerint a fejlesztések csak ugy lehetségesek, ha a jelenlegi szervezeti
teljesitményt (amely a mddszer bevezetése utan alakult ki) dsszehasonlitjuk a korabbi
teljesitménnyel. A kiilonb6z6 szempontokat pontozasos rendszer alapjan elemzik,
amelyekbdl kiszlirhetd a valtozas mértéke. Tovabbi szempontokat figyelembe lehet venni,
ha nemcsak a vallalaton beliili részlegeket vizsgaljak, hanem figyelembe veszik a
versenytarsak teljesitményét is. Az elemzésekhez a vallalaton beliil csapatokat alakitanak
ki (benchmarking), akik megvizsgaljak, hogy hol vannak a problémak. Ez a teljes
mindségiranyitas nélkiilozhetetlen részét képezi (Merih, 2016).

Osszességében elmondhatd, hogy a TQM és a Six Sigma célja egy olyan kornyezet
kialakitasa, ahol folyamatos fejlesztésekre keriilhet sor. A benchmarking soran sok
minden elérhet6 a szervezet szamara, de fontos felismerni azt a tényt, hogy a siker sok
tényez6t6l fiigg. A valtozast gyakran nehéz végrehajtani, és komoly elkotelez6dést
igényel. Annak érdekében, hogy a valtozas sikeres legyen, a szervezetnek jdl definialnia
kell a valtozasokat igényld folyamatokat, valamint gondoskodnia kell arrél is, hogy
elegendd pénziigyi és emberi eréforrassal rendelkezzen a valtozas tamogatasahoz (Merih,
2016).

A kovetkezOként bemutatand6 Kaizen-mddszer talan az egyik legjobb mddszer a
teljesitmény javitasa érdekében. A mddszer esetén a menedzser és a munkavallal6 kozotti
kapcsolat kapja a f6szerepet, amely arra torekszik, hogy a két ember kozotti jé kapcsolat
meger0sodjon. A vezet6 jutalmazza az egyes alkalmazottak er6feszitéseit, a vallalat jobb
eredményei miatt, amit a valtozassal értek el. A modszer a dolgozok kozotti
kommunikacié fejlesztésére is torekszik. Azoknak a vallalatoknak, amelyek jobb
teljesitményt akarnak elérni, egyrészt sziikséges megdrizniiik piaci pozicidjukat az altaluk
nyUjtott szolgaltatdsok mindségének folyamatos javitasaval, sziikséges a felmertild
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koltségek csokkentése, és sziikséges, hogy minden alkalmazott elkotelezett legyen a
valtozas érdekében (Gratiela, 2011). E téma kapcsan is lathaté az elégedettség és a
mindség kozotti parhuzam, ugyanis véleményem szerint elégedettség eléréséhez
szlikségesek az el6bb felsorolt szempontok ugyantigy, mint a mindség esetében. Tovabba
mind a harom moddszer esetében megmutatkozik az is, hogy a valtozashoz a teljes
szervezetre (beosztott-vezetd) sziikség van, hogy a pozitiv eredmény kialakuljon.

Elégedettségi modellek a pénziigyben

Tobb kérdés is felmeriil a témaval kapcsolatban. A kutatok nem azt vitattak, hogy az
elégedettség és a lojalitas kozott kozeli a kapcsolat, hanem egyrészt a két teriilet kozotti
kapcsolat milyenségére vonatkozé kérdésekre keresték a valaszokat, masrészt pedig egy
tovabbi felmeriil6 kérdéscsoportot alkotott, hogy az elégedettség ©Onmagaban
létrehozhat-e lojalitast. Sok cég végez egy adott idészakra vonatkozdéan elégedettség
mérést, viszont lojalitast mérd vizsgalatokat nem. Az elégedettség mérésén tul, a lojalitasi
mérésével és novelésével is nagyobb gazdasagi hasznot ériink el (Bator, 2007).

Erre alapozva Ugy gondolom, hogy az els6dleges mérési modszer a CRM
(tigyfélkapcsolati menedzsment) rendszer. Az tligyfélkapcsolat-menedzsment (amit mas
néven Customer Relationship Management-nek hivunk) a kilencvenes évek végétdl
kezdett elterjedni. F6ként azokban agazatokban jelent meg ez a rendszer (pl
telekommunikacios cégek), ahol az iigyfelek egyszerilien azonosithatéak voltak a
személyes adataik megadasaval (Agardi-Gyulavari, 2017). A hosszu tavu kapcsolatoknak
fontos szerepe van a pénziigyi szektorban ugyanigy, mint mas teriileteken (Kenesei,
2004). Ebbdl kifolyolag a bankszektorban is a CRM rendszer kiépitése, illetve hasznalata
jelentds befolyasolo er6vel bir a vallalati versenyképességre (Megyeri, 2009). A CRM
olyan vallalattal kapcsolatos tevékenységekre iranyul, amely az tugyfélkapcsolatok
épitésével foglalkozik. A CRM fokuszaban az uj ligyfelek felkeresése és megnyerése,
valamint a meglévé ugyfelekkel valo kapcsolat erdsitése all. Ezt hivhatjuk szaknyelven
stratégiai CRM-nek. Ezen tulmenden beszélhetiink még miikodési és elemzd CRM-rdl is. A
miikodési CRM esetében az tligyfelekkel kapcsolatos tevekénységek integracidja és
automatizalasa a cél, amely olyan folyamatokra terjed ki, mint példaul az értékesités, a
marketing vagy ligyfélszolgalat. Az elemz6 CRM esetében olyan folyamatokrél beszéliink,
amelyeken keresztill a szervezetek az tligyfelekkel kapcsolatos adatokat elemzik ahhoz,
hogy miikddési és a stratégiai CRM folyamatokat megfelel6en ki tudjak alakitani (Buttle &
Maklan, 2019). A CRM stratégia és a vallalati stratégiai kapcsolatat nézve a CRM-nek két
fontos szempontja van. Az egyik maga a kezdeti beruhazasra vonatkozik, amelyet sok
elem hataroz meg (Agardi & Gyulavari, 2017). Kim et al. (2008) vizsgalatai kimutattak,
hogy a CRM tudatos alkalmazasa erdteljesen meghatarozza a vallalati stratégia
sikerességét. A masik szempont a tényleges kapcsolat az egyes alkalmazasok kozott.

Hoyer et al. (2004) egy mindenre kiterjed6 modellel elemezték a CRM-folyamatokat
(kialakitas, fenntartas, megsziintetés) és a CRM rendszer a vallalati teljesitményre
gyakorolt hatasat. Ezen vizsgalatok soran a kiilonb6z6 szervezeti tényezdket, valamint a
kiilonb6z6 technolégiai és az iparagi tényezdket is figyelembe vették.
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Az egyik legkoriiltekint6bb elmélet viszont Payne (2007) nevéhez flizodik. Az elmélet
kidolgozasanal a stratégiai szempontokat vette figyelembe, amelyen belil 6t nagy
tertiletet alakitott ki. Ez az 5 szempont a kovetkezd: stratégiafejlesztés, értékteremtés,
csatornamenedzsment, teljesitményértékelés, illetve informaciomenedzsment. (Payne,
2007)

Az értékteremtés a vallalat és az ligyfél kozotti értékcserén alapszik. Ez azt jelenti, hogy
egyrészt a vallalat ad az ligyfeleinek értéket a termékekkel vagy szolgaltatasokkal.
Masrészt pedig az ligyfelek adnak értéket a vallalatnak egyrészt pénziigyi (arbevétel) és
nem pénziigyi érték (elégedettség, lojalitas) formajaban. (Frow& Payne, 2005)

A vallalati szempontokat figyelembe véve a CRM rendszer tudatos fejlesztésével
pénziigyi és nem pénziigyi érték egyarant kialakul. Nem pénziigyi értékek kozé tartozik
pl. az tigyfél-elégedettség, illetve lojalitas (Agardi & Gyulavari, 2017). Az elégedettség azt
mutatja meg, hogy a szolgaltatas milyen mértékben elégitette ki a fogyasztd elvarasait
(Kenesei & Kolos, 2007). A lojalitas pedig kett6 tényezdbdl all: a fogyasztd érzelmi
kotottsége a vallalat irant, valamint az ujravasarlas lehetésége, ami a fogyaszto
elégedettségébdl, valamint érzelmi kotottségébol fakad (Basu & Dick, 1994). A magas
elégedettség noveli a lojalitast, amely pozitivan hat a véllalat jovedelmez&ségére
(Anderson et al. 2000). Mas kutatdsok szerint viszont az elégedettség nem feltétlentil
vezet lojalitdshoz a valtasi koltségek mértéke és a versenytarsak jobb ajanlatai miatt
(Castro et al., 2014).

Egy Uj CRM teljesitménymutatd rendszer alapjan négy kulon mérési dimenzidra
oszthatok a CRM rendszer pontjai. Ezek kozé tartozik egyrészt a CRM rendszer
infrastrukturalis kornyezete, amely olyan tényezdket is tartalmaz, mint pl. a
menedzsmentattitid, az alkalmazottak elégedettsége stb. Ez a dimenzi6 az 4j tigyfelek
megnyerését, megtartasat mér6 mutatoszamokat mutatja. A kovetkezd dimenzid az
ugynevezett ligyféldimenzid, amely a fogyasztdi értéket, az elégedettséget és a lojalitast
meri. Végil pedig a szervezeti teljesitményre iranyuld pénziigyi mutatészamokkal
osszekapcsoltadk a CRM rendszer mutatészamait, igy végiil kialakitottdk a végsé
eredményt (Kim & Kim 2009). A vallalaton beliili CRM rendszer kialakitasa kovetkeztében
létrejott vallalati teljesitménymérés két teriiletre bonthatd. Az egyikhez a CRM-
beruhazasok megtériilésével kapcsolatos tevékenységek tartoznak, a masikhoz pedig a
CRM keretein beliil futé kampanyok egyedi tevékenységeihez kothet6 (Agardi et al,
2015). A teljesitményt mérd paramétereket is tovabbi két részre lehet bontani. Egyfeldl
ezek a mutatoszamok mérik a befektetett er6forrasok megtériilését, masrészt viszont az
eredményességet (hatasossagot) is (Agardi & Gyulavari, 2017). Ezek a mérések nagyobb
problémakat okoznak a vallalatnak, amelynek oka, hogy a vallalatnak nemcsak a
vallalasait kell ezaltal teljesitenie, de meg kell hataroznia a megfelel6 céljait is, amiket
ezaltal majd kovetnie kell (doing right thing) (Gyulavari et al. 2012).

Egy masikfajta megkdzelités alapjan érdemes bemutatni a lojalitas és elégedettség
kozotti sszefliggések méréséhez kapcsolodoan Gallup 1994-ben kidolgozott modelljét. A
kovetkezd abra erre iranyul.
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3. sz. dbra: A fogyasztéi lojalitast meghatarozo tényezdk

Altaldnos
elégedettseg

%A

Forrds: Gallup, 1994; Hetesi, 2002, p.207.

A Gallup-féle QSA modell két szempontot vesz figyelembe: egyrészt abbdl indul ki, hogy
minden vallalat f6 célja a profitmaximalizalas, valamint, hogy olyan palettat értékesitsen,
amelyeket a fogyaszt6 hasznosnak itél meg. A modellben a lojalitas azt jelenti, hogy a
fogyasztd mélyebb kapcsolatot alakit ki a vallalattal. Bar a modell inkabb mérési
modszerekre helyezi a hangsulyt, de azt is meg tudja allapitani, hogy ha minél magasabb
a kolcs6nos viszony szintje a cég és az ligyfél kozott, annal magasabb lesz az elégedettségi
foka az ligyfélnek, ezaltal egyre jobban lojalissa valik a vallalat irdnt. A modell arra is
figyel, hogy a méréseknél a ,nagyon elégedett” vevok szamat probaljuk minél jobban
emelni. A Gallup modell szerint nem szerencsés, hogy ha a vizsgalatokban az ,elégedett”
és ,nagyon elégedett” lgyfeleket egyiittesen mérik a szervezetek. Ennek oka, hogy
ilyenkor hamis eredmények alakulhatnak ki a lojalitdssal kapcsolatban, mikézben a
lojalitast csak a nagyon elégedett fogyasztokkal lehet biztonsagosan mérni. A Gallup
modell alapjan lojalis az a vevd, akinek a szervezet maximalisan kielégitette elvarasait, és
ugy gondolja, hogy a szervezet altal kinalt termék vagy szolgaltatas megéri az arat, ebbdl
kifolyolag ujravasarolja a fogyaszté a terméket/szolgaltatast, és is szivesen ajanlja azt
masoknak is.

Erdemes szemiigyre venni azokat a modelleket is, amelyek a lojalitison tul az
elégedettséget mérik. 1989-ben els6ként a svédek hoztak 1étre egy olyan rendszert, amely
alkalmas volt elégedettségi mérésekre. Ennek a neve az ugynevezett Swedish Customer
Satisfaction Barometer (réviden SCSB modell) volt. Az eredeti SCSB modell (Fornell,
1992) szerint az elégedettségnek két alapvetd el6zménye van: egyrészt dsszefoglalja a
fogyaszto legfrissebb ismereteit egy adott termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban,
valamint a vevd igényeit is (Bator, 2007).

A fogyasztoi elégedettséget elemz6 modellekben gyakran vizsgaljak az észlelt
mindséeget, az el6zetes elvarasokat és igényeket a fogyasztoi elégedettség tiikrében. Ennek
alapja az észlelt érték (Simay 2013). Ehhez mérten a legtobb vallalat rendszeresen méri a
fogyasztoi elégedettségét a kiilonb6zd szegmensek esetében. A vallalatok referencia

58



Horvath Gergely

pontokat allitanak fel a korabbi eredményekkel torténé dsszehasonlitas érdekében. Hogy
ez modszertanilag teljesithetd legyen, azért szamos elégedettségi mutatét és modszert
alakitottak ki. Ezek k6zé tartozik pl. az amerikai fogyasztdi elégedettségi index (ACSI),
valamint eurdpai orszagok esetében az eurdpai fogyasztoi elégedettség index (ECSI)
(Hackl &Westlund, 2000). A kovetkez6ekben az ACSI modell keriil bemutatasra.

4. sz. bra: Az ACSI modell

Eszlelt
mindség

Fogyasztoi
panaszok

Fogyasztdi
elégedettség
(ACSI)

Eszlelt érték

Fogyasztoi
elvaras

Fogyasztoi
lojalitas

Forrds: Fecikova, 2004; Boll, 2013, p.30.

Az ACSI modell az alabbi részekbol all:

- Vevdi elvarasok (Customer Expectations): A vallalat termékeivel kapcsolatos
0sszes korabbi tapasztalatok eredményeit 6sszegezi. Nagyon fontos (lasd TQM),
hogy a vallalat jol ismerje a vevdi elvarasokat és igényeket. Ha a vallalat valamilyen
okbdl nem teljesiti a vevdi igényeket akkor fennall annak a veszélye, hogy elvesziti
a vevet, vagy olyan pénzt és iddt pazarol a vallalat, amelyet a vev6 nem fizet meg.

- Felismert mindség (Perceived Quality): Az ligyfelek tapasztalatait a tiikkrozi a
termeékek vagy szolgaltatasok mindségével kapcsolatban. Ha a vevok ugy talaljak,
hogy a termék vagy szolgaltatas j6, még ha az ar is kissé magas is, akkor az tigyfelek
részérdl kialakulhat a lojalitas. Az ACSI modell az érzékelt min6ség két tipusat
vazolja: termelési és szolgaltatasi mindséget.

- Eszlelt érték (Percepted Value): Az a fizetett ar, amely a termék mindségét
jelképezi. Ha a termék vagy szolgaltatas értéke novekszik, akkor a mindséghez
viszonyitva, az elégedettség meghatarozoja lesz.

- Vevdi panaszok (Customer Complaints): Az tigyfél-elégedettségnek két tipusa van:
pozitiv és negativ. A szervezet a vevOk panaszait szdzalékosan mérik. Jelen esetben
az a mérvado panaszos vendég, akik kdzvetlentl a vallalathoz fordultak panasszal
a termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban.

- Vevdi hiiség (Customer loyalty): A vevOk hosszu tavu elkotelezettséggel vallaljak
azt, hogy ugyanazt a terméket vagy szolgdltatadst vasaroljak adott esetben
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arkulonbséggel is. Ugyanakkor a fogyasztok, mas személyeknek (csalad, baratok
stb.) ajanljak ugyanazt a terméket vagy szolgaltatast, amit 6k is hasznalnak.

Az ACSI két egymassal 6sszefliggd mdodszert hasznal a vevdi elégedettség mérésére és
elemzésére: fogyasztodi interjuk és 6konometriai modellezés. Minél magasabbak a vevéi
elvarasok, annal nehezebben tudja a vallalat megszerezni a vevo elégedettségét. Ha az
észlelt érték, és az észlelt mindség novekszik, akkor a vevdk elégedettsége is novekszik.
Ugyanakkor a magas fokd vevdi elégedettség novelheti az ligyfelek lojalitasat és
csokkentheti a vev6i panaszok szamat is. Ha az tigyfélpanaszok és az tigyfelek lojalitasa
kozotti kapcesolat pozitiv, akkor egy vallalkozas sikeres, ami azt jelenti, hogy a panaszos
ligyfélbdl hiiséges tigyfél lesz, ha ez a kapcsolat negativ, akkor a panaszos vevd elhagyja a
vallalatot (Xue & Yang, 2008). Az ACSI modellt (American Customer Satisfaction Index)
1994-ben fejlesztették ki. A modell a SCSB modellre alapul. Jelen modellben az ar minden
egyéb szempontnal fontosabb tényezdnek bizonyul. A mindség és az érték kozvetleniil
osszekapcsolddik. A modell esetében a kutaték azt nyomatékositjak, hogy a megfelel
panaszkezelés és a szolgaltatas javitasi rendszerek megfelel6en torténé alkalmazasa
noveli az elégedettséget. (Bolton, Smith, & Wagner, 1999) Kenesei és Kolos (2008) is
kiemelik a hatékony panaszkezelés jelentéségét. Véleményilik szerint a panaszok
,2hatranya”, hogy negativan hatnak a vevore. Viszont az adott panasz megfelel6en torténd
kezelése mar pozitiv érzelmet valthat ki a vasarléoban, ami mar elégedettséget
eredményez. Végs6 esetben az a fajta elégedettség akar még lojalitashoz is vezethet.

Egy tovabbi érdekesség, hogy egy 2020-ban késziilt tanulminyban éttermekre
vizsgaltak mindségi, szolgaltatdsi és kornyezeti szempontokat az elégedettségre
vonatkozo6an az ACSI modell keretein beliil. Az elemzéseket 4 valtozé alapjan végezték el:
ugyfél elvaras, észlelt minGség, észlelt érték és vendég elégedettség. A kutatasban az
eredmények azt mutattak ki, hogy a kornyezet erételjesen hat a vendégek elvarasaira,
ezaltal befolyasolhatja a tapasztalt mindséget és a vendégek elégedettségét is (James &
Mao, 2020).

Az ACSI koncepcidja, hogy egy egységes és 6sszehasonlithaté mérési rendszer legyen,
amely alkalmas a vendég elégedettség mérésére. Ehhez két szempont sziikséges:

1. A modszertannak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a modell a kiilénb6z6 tipusu
szegmensek igényeit is mérni tudja.

2. Masodszor, az ACSI-t ugy kell hasznalni, hogy ne csak a fogyasztdi tapasztalatokat
tiilkrozze, hanem eldre tekint6 is legyen (Anderson et al., 1996).

Az amerikai és svéd példa alapjan alakult ki az ECSI modell is. Az ECSI modell az ACSI
modell masik variacidja. Ebben a modellben is vizsgaljak a vevdi igényeket, a mindséget,
az elégedettséget, és a lojalitast ugyanugy, mint az ACSI modell esetében.

Az ECSI modell szamos teriileten alkalmazhat6 (pl. biztositadsi cégek vagy
tomegkozlekedési cégek esetén). Egy 2017-ben késziilt kutatas (amelyet a
kiskereskedelmi szektorban végeztek el) bebizonyitotta, hogy a termékek markaja
erdteljesen befolyasolhatja a vallalkozasok sikerét a lojalitdas szempontjabol. Az
eredmények tovabba azt is kimutattak, hogy a kiskeresked6k termékkinalataval
kapcsolatos megitélések, a hliség legfontosabb mozgatérugoja (Sarantidou, 2017).
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A modellt az alabbi 4bra mutatja be.

5. sz. 4bra: Az ECSI modell

Fogyasztdi
lojalitas

Fogyasztai
elégedettség

A termék észlelt
mindsége

A szolgaltatas
észlelt
mindsége

Forrds: Grénholdt et al., 2000, p. 510.; Hetesi, 2002, p.208.

A modell egy egyensulyi modell, amely latens valtozokat tartalmaz. Ezek a valtozok
osszekapcsoljak a fogyasztoi elégedettséget annak determinansaival, és a lojalitassal. A
modellben a fogyasztdi elégedettség a kovetkezd szempontokat veszi figyelembe: a
tapasztalt szervezeti image, a fogyasztéi igények, az tapasztalt mindség és a tapasztalt
érték (megéri-e a pénzét?). Ezek azok a szempontok, amelyek befolyasoljak az
elégedettséget. A modellben megjelenik a mindség is, amely jelen esetben két elembdl all:
az egyik tényezd az ugynevezett ,hard ware” elemek, amely a termékek és a szolgaltatasok
sajatossagait foglalja magaban, a masik elem az ugynevezett ,human ware”, amely olyan
szempontokat tartalmaz, mint pl. a szolgaltatas kdrnyezete és a személyek magatartasa
(Bator, 2007). A fenti sorokbdl kideriil, hogy a lojalitas, az elégedettség és a mindség
témakorei kapcsolddnak egymashoz, sok esetben egymasra épiilnek. Az ECSI modell a
vendégek elégedettségén tul alkalmas a szallodai dolgozdk elégedettségi vizsgalatara is.
Azt gondolom, ezt azért érdemes megemliteni, mert ez az alapja a vendégek
elégedettségének.

Ehhez sziikséges az ECSI modell kibdvitése két 1j rejtett valtozoval:

1. A munkavallalok észlelt elégedettsége, az alkalmazott munkavallal6i lojalitas és
munkavallaloi elkotelezettség.
2. A munkavallalok elégedettsége és viselkedése, amit a vendég észlel.

Ez a b6vités kett6 feltételezésen alapul: egyrészt ezek az alkalmazottak elégedettségét
és viselkedését érint6 valtozdk, amelyek valdszinlileg magyarazzak az tigyfelek
elégedettségét, masrészt ezek a valtozok azok, amelyek az ligyfelek elégedettségét a
legkonnyebben érzékelhetik. Ennek ellenére az tigyfeleknek a munkavallaléi
elégedettséggel, lojalitassal és elkotelezettséggel kapcsolatos felfogdsa nem feltétleniil
helyes. Ez azokra a vallatokra lehet igaz, ahol formalisabb kapcsolat van az tigyfelek és az
alkalmazottak kozott (Coelho & Vilares, 2003).

61



Elégedettségi mérési modszerek jelent6sége a kdzgazdasagi szektorban

Az Amerikai Fogyaszt6i Elégedettségi Index (ACSI), valamint az Eurépai Fogyasztoi
Elégedettségi Index (ECSI) kozotti kiilonbséget az adja, hogy két modell az el6zetes
varakozasok tekintetében kiilonb6zé mértékben hatnak mindségre, azonban mindkét
modell feltételezi, hogy az el6zetes elvarasok és a mindség hangsulyos az érték
kialakuldsaban, amely az elégedettség egyik feltétele (Simay, 2013).

Osszefoglalasként elmondhat6, hogy a fogyasztéi elégedettség mérésére nem lehet
olyan modellt kialakitani, ami egyidejlileg minden szektort ugyanugy képes mérni. Egy
tovabbi fontos konkluzié, hogy az elégedettség - lojalitas - minéség témakore szorosan
osszefliggd témakorok, amelyek egymasra épiilnek (Bator, 2007).

Osszegzés

A tanulmanyom elsédleges célja az volt, hogy bemutassam azokat a mérési
modszereket, amelyek az elégedettség témakoréhez kapcsolédnak. Osszegzésként
elmondhat6, hogy az elégedettség témakore szorosan Kkapcsolodik a mindség
témakoréhez, amely minden turizmuson kiviili kozgazdasagi teriileten is megjelenik.

Elmondhat6, hogy nagyon sok moddszer és besorolas tartozik a témakorhoz. Ezek
alapjan minden vallalatnak meg kell talalnia a neki legjobb mddszert a vizsgalatokhoz.
Ehhez viszont véleményem szerint szilikséges a vallalati vezet6knek megfogalmazni
azokat a teriileteket, amelyeket vizsgalni szeretnének ahhoz, hogy a megfelel6 modszert
alkalmazni tudjak. Ennek oka a szubjektivitas, aminek a l1ényege, hogy a vallalat nem tud
egyszerre minden terililetet egyforman vizsgalni, ezért kell a vezetdi dontés a vizsgalati
tertletek meghatarozasaval kapcsolatban.

A tanulmany tovabbi konkliziéja, hogy nagyon fontos a fogyasztonak egy adott vallalat
termékeinek vagy szolgaltatasainak igénybevételével kapcsolatban, hogy az els6
pillanattol kezdve az utolsoig tokéletesen miikddjon minden ahhoz, hogy a fogyaszto
teljes mértékben elégedett legyen. Egy tovabbi el6ny, ha teljes mértékben elégedett a
vendég, akkor az novelheti az adott vallalkozas imazsat a fogyasztod hiresztelése altal. A
harmadik pozitivum, hogy ezaltal tud a vallalat visszajelzést és tovabbi profitot elérni a
jobb miikodés érdekében.

Ezt csak ugy lehet elérni, ha van a hattérben egy megfeleléen miikod6 szerkezeti
struktura, amely segit a szervezet miikodésében. Ehhez sziikséges az, hogy a szervezetben
minden ero6forras rendelkezésre alljon, ami a vendégelégedettséget befolyasolhatja. pl.
megfelel6 mennyiségii személyzet, megfeleld tulajdonsagokkal és személyiségi jegyekkel
rendelkezd vezetdség, anyagi javak adott esetben a fejlesztésekhez.

Véleményem szerint a modszerek alkalmasak lehetnek a szolgaltatasok mindségi
mérésére viszont jelen tanulmany nem tér ki a modellek gyakorlati életben torténd
atiiltetésére, ezért lehetne a tovabbiakban, egy esettanulmany segitségével szemléltetni a
gyakorlatban leirt tapasztalatokat, amely mar a jelen kutatas egy fajta tovabb haladasa
lehetne.
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