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Dontéstamogato modell a szolgaltatas-minoség fejlesztéséhez —

SQI-DSS — egy uj megkozelités

Becser Norbert
és
Paprika Zita

Budapesti Kozgazdasagtudomanyi és Allamigazgatasi Egyetem
Veres Palné u. 36.
H -1053
Hungary

Osszefoglalas

Egy olyan rendszert mutatunk be, amelynek alapja az amerikai kutatok altal kidolgozott, a
szolgaltatdsok mindségét értékeld SERVQUAL modell (Zeithaml, Parasuraman, Berry,
1990). Dontéstamogatd rendszeriink az adott szolgaltatds mindségének kiilonbozo
dimenzidkban, és szempontok szerinti mérésével, az adatok Osszegyijtésével, értékelésével,
¢s prezentalasaval nyljt segitséget a dontéshozatalban. A modell alapfunkcidit egy
magyarorszagi vallalkozas esetén keresztiil mutatjuk be.

Célunk egy olyan SQI-DSS (szolgéltatdis mindség fejlesztd dontéstamogatd rendszer)
kialakitdsa, amely az internetre €s a vallalati intranetre alapozva, rendszeres, és kategorizalt
informaciokkal, illetve azok feldolgozasa 4ltal cselekvési alternativakkal segiti a
dontéshozokat a szolgaltatas mindség fejlesztésére vonatkozo dontéseik meghozatalaban.

Kulesszavak: szolgaltatds mindség, szolgaltatasi jellemzok, mindségfejlesztés, szolgaltatasmindség
fejlesztésének dontéstamogatd rendszere, dontéstamogatas

Abstract

We are introducing a system, the basis whereof is the SERVQUAL model evaluating the
quality of services, elaborated by American researchers (Zeithaml et al. 1990). Our decision
support system provides help for decision making by measuring the quality of the given
service in different dimensions and according to different aspects, by collecting, evaluating
and presenting the data. The basic functions of the model will be presented through the case
of a Hungarian enterprise.

Our aim is to elaborate such an SQI-DSS (service quality improvement decision support
system) that, based on the Internet and the company intranet, provides regular and categorized
information, respectively — by processing them — alternatives to help decision makers make
their decisions in connection with service quality improvement.

Keywords: Service quality, service dimensions, quality improvement, service quality improvement
decision support system
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1 Bevezetés

A mindségmenedzsment napjainkra a vallalatiranyitasi rendszerek egyik alapvetd moduljava
nétte ki magat. A mindségellendrzést felvaltd mindségbiztositastol eljutottunk a
mindségiranyitas korszakédba, ahol akar TQM filozoéfiarol, akar ISO 9000-es szabvanyos
rendszerekrdl beszéliink, az irdnyitas kulcs-fogalomma valt.

Az ipari, gyarto tevékenységet folytatd vallalatok felsd vezetdit tobb modell segiti a megfeleld
mindség fejlesztési irany kivalasztdsidban, azonban a szolgéltatd tevékenységet végzok
vallalkozdsok menedzserei inkdbb intuicidikra kénytelenek hagyatkozni a mindségre
vonatkoz6 stratégiai dontéseik soran. Foleg igaz ez a kiilonb6zd igényekkel rendelkezd
fogyasztokat kiszolgalo, tobb telephellyel, és centralizalt szervezettel bir6 vallalkozasok
vezetbire, akik id6-, és informacid hidnyban nem képesek nemhogy optimalis, de kielégitd
dontéseket sem hozni.

Mindenképpen sziikség van tehat egy olyan modell kialakitdsa, amely segitséget nyujt a
dontéshozoknak abban, hogy a Ilehetséges cselekvési alternativakat (cselekvési
iranyvonalakat) képesek legyenek meghatdrozni, illetve azok koziil kivalasztani a térben-
idében és nem utols6 sorban az adott fogyasztoknak megfeleld lehetdségeket, vagy azok
kombindcioit.

2  Minéség-ellendrzés — minéségiranyitas — dontéstamogatas

A mindség fogalmat tobben, tobbféleképpen probaltak és jelenleg is probaljadk meghatarozni,
de kijelenthetd, hogy egységes fogalom jelenleg sem létezik. A Juran-féle (Juran, 1988),
,haszndlatra val6 alkalmassag” (fitness for use) meghatirozas 6nmagdban azt az érzetet kelti,
hogy a mindség inkabb kézzelfoghatd dolgokra vonatkozik. A mindség-ellenérzés soran a cél
az volt, hogy a termékek megfeleljenck a velilk szemben tdmasztott kdvetelményeknek,
legyenek azok az eléallitasi folyamat kezdetén, vagy a végén. A mindség-ellendrzés alabbi
1épései (Juran, 1988) még nem koveteltek meg az eltérésekbdl valod tanuldst, a hangstly a
hibak kijavitasan volt.

- Mérés (evaluation)

- Osszehasonlitas a célokkal, sztenderdekkel (compare to goals)

- Eltérés esetén beavatkozas (act on the difference)

Azon felismerés altal, hogy megfeleld terméket, megfeleléen szabalyozott folyamatokkal
lehet eldallitani, egyre inkdbb a folyamatok keriiltek a vizsgalddasok kozéppontjaba. A
fogyasztd igényeinek megfelel6 termékek €s folyamatok kidolgozasa (quality planning), majd
az igy elért mindség fejlesztése (quality improvement) adtdk meg az utols6 16kést a
mindségmenedzsment, a mindség-szemlélet vilaghoditasanak.

Akar az amerikai, akar a japan, akéar az eurdpai mindség iskolakrol beszéliink, mindegyikben
kozos elem a fejlodés iranti igény. Bar a mindségbiztositds, mint ,tervezett és modszeres
tevékenység”, még inkabb a fogyasztokban keltett ,,megfeleld bizalomra™ helyezi a hangstlyt
(EN ISO 8402:1994), a TQM filozéfia alapelvei (Tenner, DeToro, 1992), vagy az qj,
szabvanyos mindségiranyitasi rendszerek (pl. EN ISO 9001:2000) mar megkovetelik, hogy ne
csak a jelenlegi mindségi szintet tartsa fenn az azok szellemében mikodd vallalat, hanem
folyamatos fejlesztésekkel emelje is azt.

A mindség-fejlesztés egyik legismertebb eszkéze a PDCA (plan-do-check-act) ciklus
(Ishikawa, 1985), amelynek 1épései a klasszikus dontési folyamatnak is megfeleltethetoek. A
tervezési szakasz (plan) a probléma felismerését, a meghatarozasat jelenti. A cselekvési (do)
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szakaszban az eltérések okainak vizsgalata, a megfigyelések, adatok, informaciok gytijtése, és
az alternativak kidolgozéasa kovetkezik. A cselekvési valtozatok értékelése, illetve a dontés az
ellenérzési (check) fazisnak feleltethetd meg, a végrehajtds, és a valasztott alternativa
ellenérzése a ciklus utols6 eleméhez (act) kapcsolodik. A folyamatossag értelmében a
rendszer dnmagaba visszakapcsolodik, €s vagy ujabb eltérésekre keres megoldast, vagy az
elért eredményt hivatott tovabb fejleszteni ujabb ciklus (dontési folyamat) inditdsaval.

Table 1: PDCA cycle and decision making

Quality . . .
Management Decision Making
, . Identifying problem,
Define requirements, .
PLAN plan work percieved-expected
values
DO Collect process data, | Collect information,
Execute plan establish alternatives
Analyze data, decide | Analyze, evaluate
CHECK on actions alternatives, decide
. Implementation,
ACT Take action feedback

Ahhoz, hogy fejleszthetd legyen egy folyamat, annak allandonak és stabilnak kell lennie. A
fejlesztéshez mindenképpen sziikség van értékeld, elemzd statisztikai modszerekre, a kézben
tarthatd és iranyithaté folyamatokhoz ¢€s teljesitményekhez pedig folyamatos ellenérzésre €s
visszacsatolasra (Deming, 1982).

A termelésiranyitds pl. ma mar nem képzelhetd el mindség-ellendrzés, -iranyitas nélkiil,
amihez egyértelmiien kapcsolédnak jol meghatarozott szamitdégépes irdnyitd és tamogatod
rendszerek, amelyek stabil kornyezetben, operacionalizalt modellekkel miikddnek. A
mindségmenedzsment hibaanalizist, teszt eredmények kiértékelését végzd és helyesbitd
intézkedéseket (corrective action) megtervezéd modelleket szakértéi rendszereket is hasznal,
ugyanakkor dontéstamogat6 rendszerek alkalmazhatoak a mindség koltségek meghatirozasara
is (Davis, Hamilton, 1993).

3 Szolgaltatasok mindsége

A termelésben miikodo modellek kevéssé alkalmazhatéak a szolgaltatasok esetén. A
szolgaltatdsok egyrészt nem kézzelfoghatoak (intangible). Nem targyak, amelyek
megmérhetdek, pontosan jellemezhetéek, hanem valamilyen teljesitmények. Azok pontos
megitélése, 0sszehasonlitdsa bonyolultabb és nehezebb feladat.

A szolgaltatasok heterogének (heterogenous), a teljesitmények valtoznak naprol napra,
szolgéltatorol, szolgaltatora. Nehezen képzelhetd el, hogy ugyanolyan kiszolgalasban lenne
résziink minden bankban, minden boltban, vagy benzinkiton. Amig a 95-6s oktanszamu
benzin minden benzink(tndl azonos mindségii, addig a kiszolgalas mindsége kutrol-kutra
valtozik.

A szolgaltatds nyujtas és a szolgaltatads igénybevétele nem kiilonitheto el (inseparable)
egymastol. A termelés soran a termék tervezése, eldallitasa és annak a vevd altali értékelése
idében ¢és térben is elvalaszthatd egymastol, a szolgaltatisok esetén az igénybevevd a
szolgéltatds eldallitisaval egyidejiileg szembesiil annak jellemzdivel. Osszefoglalva
(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990):
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- A szolgaltatas mindsége a fogyasztok szamara nehezebben értékelhetd, mint a termék
mindsége. EbbOl adoddan a szolgaltatok szdmara nehezebb feltarni azokat az
elvarasokat, amelyeknek meg kellene felelnitik.

- A fogyasztok a szolgéltatast nemcsak annak kimenete alapjan itélik meg (pl. a banki
tranzakci6 sikeresen megtortént), hanem figyelembe veszik a szolgaltatas nyujtasanak
folyamatat is (a banki ligyintéz6 mennyire volt kedves, hozzaértd, mennyi ideig tartott,
stb.).

- A szolgaltatds mindsége szubjektiv, azt kizarolag az azzal szembesiild fogyasztd itéli
meg.

A szolgaltatasok mindségével kapcsolatban sok a bizonytalansdg. Nehezen hatarozhatd meg,
hogy mit értiink jO és mit rossz szolgaltatison. Bonyolitja a helyzetet, hogy kiillonb6zé
fogyasztok kiillonbozo jellemzoket tartanak fontosnak ugyanazon szolgaltatassal kapcsolatban.
Tekintsiink egy kereskedd céget, aki egyarant kiszolgal kis-, és nagykereskedelmi partnereket
is. A kiskereskedelmi {igyfél szdmara fontos, hogy konnyen megkozelithetd, esztétikus
megjelenésti aruhdzban, j6 megjelenésii, hozzaértd személyzet szolgalja ki, akik megfeleld
tajékoztatast tudnak nyujtani a termékekrol, sot sziikség esetén még a termékek kiprobalasara
is lehetOsége van, illetve tovabbi kiegészitd szolgaltatasokat (pl. hazhozszallitas) is igénybe
vehet. Ugyanezen kereskedd nagykereskedelmi partnere szamara mas jellemzdk teszik magas
mindséglivé a szolgaltatast: megfeleld telefonos elérhetéség, szakmai informaciok, személyre
szabott ajanlatok, gondoskodas, ugyanakkor a fizikai megjelenés kevésbé fontos.

A szolgaltatd szervezetek szamadra is a versenyképesség fenntartasahoz, és nem utols6 sorban
a mindségiigyi rendszerek adta kovetelményeknek megfelelden, sziikkség van a mindség
fejlesztésére. Azonban milyen irdnyban induljanak el a vezetdk, ha igazdn azzal sincsenek
mindig tisztaban, hogy mit is értenek a fogyasztok, illetve 6k maguk az adott szolgéltatas
mindségén?

4 DSS sziikségessége a szolgaltatas minoség fejlesztésében

A termelési folyamatok ¢és termékek mindségének fejlesztésére vonatkozd dontések
elékészitése soran Osszegyljthetdek, illetve a dontéshozok rendelkezésére allnak azok az
adatok, amelyek elemzésével a cselekvési alternativdk kidolgozhatoak, illetve azok
kovetkezményei felmérhetéek. Megfeleld kvantitativn modszerek bevezethetéek ¢és
alkalmazhatdak, amelyek biztositjak, hogy optimalis dontések sziilessenek (i.e.. FMEA —
Failure Mode, Effect Analysis, FMECA - Failure Mode, Effect, and Critical Analysis, FTA —
Fault Tree Analysis, etc.).

Ezzel szemben a szolgaltatds mindségének fejlesztésére vonatkozo cselekvési alternativak
kozotti valasztas kordntsem lehet optimalis. A szolgéltatasok jellemzdi (a nem kézzelfoghato
jelleg, a heterogenitas, a nem elvalaszthato jelleg, az 6sszemérhetetlenség) mar dnmagukban
hordozzék, hogy a szolgaltatisok mindségének fejlesztésére iranyuld dontési helyzetek
rosszul strukturalt problémahelyzetek, ahol a megoldads nem adott, illetve nem trivialis. A
probléma felismerése is nehézségekbe iitkozik, a meghatarozasa pedig tobb kiilonbdz6 érintett
értékelésének fliggvénye lehet. Nem vildgos a dontéshozok szdmara, hogy mit, milyen
mértékben kell, vagy lehet erdsiteni, illetve annak milyen jovébeli hatasa lehet. Matematikai,
illetve statisztikai modszerek hianyaban (vagy mert nem alkalmazhatoak, vagy mert nem
allnak rendelkezésre) kielégito dontések sziilethetnek, amennyiben legalabb mar a probléma
maga felismert és meghatarozott. A legtobb esetben azonban a bizonytalansag és a
valtozékony kornyezet arra inditja a dontéshozokat, hogy a korabbi tapasztalataik alapjan
hozzanak dontéseket intuicioikra hagyatkozva. Sajnos az intuitiv dontések tobb esetben
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vezethetnek rossz iranyba, féleg a helytelen probléma azonositds vezethet nem kellden
megalapozott, a kordbbi, az az6ta megvaltozott kornyezetben mar kevéss¢ miikodoképes
megoldasok valasztasahoz.

Véleményiink szerint a gyorsan valtoz6, komplex koérnyezetben az intuitiv dontéshozatal
kevéssé hatékony. Ahhoz, hogy a dontések ebben a szitudcidban hatékonyabbak legyenek az
alabbiakra van sziikség:

- Az adott szolgéltatast jellemzd dimenzidok meghatarozasa
- A dimenziok szerinti mérés lehetdségének megteremtése

- Az adott szolgaltatas érintettjeinek meghatarozasa és az érintettek altali értékelések
(adatgytijtés),

- Adatbazis kidolgozasa

- Elemzések végrehajtasa az adatok alapjan

- Javaslatok elkészitése a dontéshozok szdmara az elemzések alapjan
- Folyamatos adatbézis fenntartas, karbantartas

- Adatok funkcionalis teriiletek szamara torténd hozzaférhetévé tétele

Mindezen feladatok biztositdsara egy megfeleld dontéstamogato rendszer (DSS) lehet
alkalmas, amely kezeli és rendszerezi a bejovo adatokat, az elemzéshez hasznalt modelleket,
illetve az eredményeket sziikebb (fels¢ vezetdk), vagy szélesebb kor (operativ vezetés)
szamara hozzaférhetové teszi valamilyen felhasznaloi interfészen keresztiil.

A dontéstdmogatd rendszer segitségével az informaciok Osszegylijtésén, rendszerezésén és
elemzésén keresztiil elérhetd a szervezet céljait és lehetdségeit ,,kielégitd” megoldas.

5 SOQI-DSS rendszer alapja a SERVQUAL modell

A szolgaltatas-mindség fejlesztési dontéseket timogatd rendszernek (SQI-DSS) egyszerre kell
lennie univerzalisnak és egyedinek, ugyanakkor miikddésében egy mar elfogadott, és
kiprobalt modellt kell alapul vennie. A szolgaltatasok jellemzdibdl adodoan egy ilyen modell
felépitése nem egyszerli feladat, hiszen a kiilonb6zd szolgaltatdsokat kiilonbozd jellemzok
irjak le, sot a valtozékonysag akar kulturdk szerint, akar idében is jelentkezik.

Kutatasaink soran ismerkedtiink meg az amerikai kutatok altal meghatarozott SERVQUAL
modellel (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990), amelyet tanulmanyozva, és kiprobalva a
magyar viszonyok kozt Gigy éreztiik, alkalmas lehet arra, hogy dontéstamogatod rendszeriink
kozponti elemeként szolgaljon. Gondoljuk ezt azért, mert a modellt hosszu idon, hét éven,
keresztiil fejlesztették, tesztelték és finomitottak. A modellezés soran a szolgaltatas kiillonb6zo
agazataiban dolgoz6 vallalatok vettek részt bankoktdl biztositd tarsasagokon keresztiil
kozszolgaltatast végzd nagyvallalatokig.

A SERVQUAL abbdl a feltételezésbdl indul ki, hogy az adott szolgéltatashoz kapcsolodd
igyfél elvarasok, és az észlelt szolgaltatas jellemzoi eltérnek egymastol. Ezeket az eltéréseket
a szolgaltatas-nytjtas kiilonbozd csapdai okozhatjak.

Table 2: Gaps in service quality (Source: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)
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1. GAP 1: Nem tudni mit var el az ligyfél (Customer’s expectations — Management perceptions Gap):
Ugyfél elvarasok és a vezetbk észlelései az tigyfelek elvarasirdl nem egyeznek.

2. GAP 2: Rossz minéségi sztenderdek (Management’s perceptions — Service quality specifications
Gap). A vezetbk észlelései az Ugyfelek elvarasirdl és a szolgaltatas minéségére vonatkozé specifikaciok
nem egyeznek.

3. GAP 3: Szolgaltatas nyujtas csapdaja (Service quality specificatoins — Service-delivery Gap)
Szolgaltatas minéségére vonatkozo specifikaciok és a szolgaltatas végrehajtasa nem egyezik.

4. GAP 4: Amikor az igéretek nem egyeznek a valésaggal (Service delivery — External
communications Gap) Szolgaltatas végrehajtasa és a szolgaltatas jellemzéinek kiilsé kommunikacioja
nem egyezik.

5. GAP 5: Amikor az ligyfél nem az elvart szolgaltatast kapja (Expected service — Percieved service
Gap) Az lgyfél altal elvart szolgaltatasi minGséggel a ténylegesen észlelt minéség nem egyezik.

A modellt alkalmaz6 célja az, hogy:

- meghatdrozza azokat a dimenziokat, amelyeken keresztiil a szolgaltatdas mindsége
mérhetd

- adimenziok segitségével elemezze az eltéréseket eldidézd csapdakat

- a dontéshozo aspiracids szintjének megfelelden valasszon a fejlesztend6 dimenziok, és
elkeriilendd csapdéak koziil, ezzel fejlesztve a szolgaltatds mindségét.

Bonyolult, valtozé¢kony kdrnyezetben nemcsak az ligyfelek szolgaltatastol elvart jellemzoit és
¢észlelt tapasztalatait kell 6sszevetni, hanem a vallalat 6nmagérol alkotott képét is. Vizsgalni
kell azt az eltérést is, hogy vajon a vallalat vezet6i altal észlelt jelenlegi allapot és az tigyfelek
¢észlelései milyen viszonyban vannak egymassal.

Figure 1: Evaluating service quality:

Gap 5
Kommunikacio, Eszlelt Elvart
kiilsd szolgaltatas szolgaltatas
befolyasolas (Ggyfel) (Ggyfel)
Befolyasolo
tényezok
Gap 4 Gap 1

Vezet6i
észlelések az
tgyfeél
elvarasokrol

Elvart
szolgaltatas
(szolgaltatd) —
aspiracios szint

Eszlelt
szolgaltatas
(szolgaltatd)

Gap 3 Gap 2

Figyelembe kell venni, hogy az elvart mindséget kiilsd és belsd tényezok is befolyasoljak:

- A magas mindség iranti elvards az adott szolgéltatdssal mar szembesiilt ismerds
befolyasolasabol eredhet (word-of-mouth communication),
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- Az elvarasokat befolyasoljak az tgyfél személyes jellemz6i, koriilményei,
sziikségletei (personal needs)

- Multbéli tapasztalatok (past experience) és az adott szolgaltatasi folyamat mélyebb
ismerete szigorithatja vagy enyhitheti az elvarasokat

- Maguk a szolgaltatok is iranyitjak az elvarasokat, a kiilsé befolyasolas (external
communication) eszkdzeivel, meggybdzéssel.

A modellben a vezet6k altal elvart szolgaltatas mindséget megfeleltethetjiilk az aspiracios
szintjiiknek, amelyeket mindségi sztenderdekben, specifikaciokban hataroznak meg.

A szolgaltatas mindsége abban az esetben nevezheté a modell alapjan kivalonak, ha a
szervezeti adottsagoknak (aspiracios szint) megfeleloen az tigyfél meghatdrozott és elvart
igenyei az észlelt szolgaltatassal osszhangban vannak.

A szolgéltatas mindségére vonatkozo értékitéletek akkor lehetnek alkalmazhatéak a
dontéshozok szamara, ha azokat mérhetové és dsszehasonlithatova lehet tenni. A kutatdk altal
meghatarozott tiz, illetve 6t dimenzi6 pontosan ezt a lehetdséget adja meg szamunkra.

Table 3: Ten dimensions of service quality (Source: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)

1. Kézzelfoghatésag (Tangibles): A tarsasag létesitményének, felszereléseinek, személyzetének és
kommunikacios eszkézeinek megjelenése.

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

3. Fogékonysag az ligyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlandésaga, hogy az tigyfeleknek
segitsen és azonnali szolgaltatast nyujtson.

4. Kompetencia, hozzaértés (Competence): A szolgaltatas nyujtasahoz sziikséges ismeretek, tudas,
szakismeret megléte.

Udvariassag (Courtesy): Baratsagossag, tisztelet, figyelmesség, el6zékenység
Hihet6ség (Credibility): Megbizhatdsag, becsiiletesség, 6szinteség
Biztonsag (Security): Kockézat, kétség ,-nélkiliség”

Elérhetéség (Access): Hozzaférhetdség, kdnnyl elérhet6ség, kapcsolattartas

Kommunikacié (Communication): Az ligyfél informalasa érthet6 formaban.

2 © ©o N o o

0. Az ligyfél megértése (Understanding the customer): Az ligyfél és igényeinek megismerésére tett
eréfeszités.

A modell alkotas soran beérkezett valaszok statisztikai elemzése megmutatta, hogy tobb
tényez6 kozott erds korrelacid van, amely a modell egyszerlsitését tette lehetdvé azaltal, hogy
a tiz dimenziot 6t 1ényeges jellemzore redukalta. A kompetencia, az udvariassag, hihetdség és
biztonsag jellemzdit a szavatolds, bizalom faktorral azonosithatjuk, mig az elérhetdség,
kommunikéacié ¢és megértés az empdtia dimenzidjanak bevezetésével fedhetd le. A
SERVQUAL modell altal igy kialakitott, a szolgéltatds mindségét leird6 dimenzidk a
kovetezok:

- Kézzelfoghatosag (Tangibles): A tarsasdg létesitményeinek, felszereléseinek,
személyzetének és kommunikacios eszkozeinek megjelenése.

- Megbizhatésag (Reliability): A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nyujtja.
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- Fogékonysag az iigyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlandésaga, hogy
az ligyfeleknek segitsen és azonnali szolgaltatast (provide prompt service) nyujtson.

- Szavatolds, bizalom (Assurance): A tarsasig munkatarsainak ismerete, tudasa,
udvariassdga ¢és képességiik, hogy bizalmat és megbizhatdsagot kozvetitenek az
igyfelek iranyaba.

- Empatia (Empathy): A személyre szabott ,,gondoskod6” figyelem, amelyet a tarsasag
az iigyfelek iranyaba fejt ki.

6 Az SQI-DSS fejlesztése

Célunk egy olyan DSS (dontéstamogat6 rendszer) kialakitasa, amely a szolgaltatd szervezetek
felsd vezetdinek nyujt segitséget a mindségfejlesztésre iranyuld stratégiai dontéseik
meghozataldban. A rendszer megtervezése soran figyelembe vettilk azokat a kornyezeti
feltételeket, amelyek a szolgéltatds mindségének megragadasat nehezitik:

- Nagyszamu, kiilonb6z6 elvarasokat megfogalmaz6 tigyfél

- Térben és idében valtozo elvarasok

- A szolgaltatds mindségére vonatkozo itéletek az id6 eldrehaladtaval torzulnak
- Kevés, illetve nehezen 6sszegytijthetd adat

- Az értékelés, elemzés problematikaja

- A lehetséges alternativak kozotti valasztas bizonytalansag

- Inkabb intuicidéra alapozéd dontéshozatal

Sziikséges, hogy az adott szervezetnél meghatarozhatd legyen azon iigyfelek kore, akiket a
valaszadd fokusz-csoportokba kivalasztunk. Tapasztalataink szerint harom szintet érdemes
megkiilonboztetni a szervezeten beliili valaszadoknal: tulajdonos (felsé vezetd), operativ
vezetd, az lgyféllel kontaktusban all6 munkatars. A rendszer miikodéséhez sziikséges
informaciokat igy tobb, fizikailag is elkiiloniilt teriiletrdl kell 6sszegytljteniink.

A lekérdezések megvalositdsa jelenti a legnagyobb nehézséget, hiszen tobb csoport
megkérdezése idoigényes. Kutatdsaink bemutattak, hogy ugyanazt a szolgaltatast az id6 elére
haladtdval mar mashogy itélik meg a valaszadok, igy célravezetd, hogy az informdciokat,
benyomdsokat a szolgaltatds igénybevételével egyidejileg szerezziik be, és juttatjuk el a
rendszerbe.

Az informdciok Osszegytjtésére fel kell haszndlnunk az internet, a telekommunikacios
halézatok és a vallalati intranet adta lehetdségeket. Az iigyfelek lekérdezése torténhet
interneten, telefonon keresztiil. A lekérdezéseket ugy kell iddziteni, hogy azok a szolgaltatas
igénybevételéhez kozel essenek, az informdacidkat automatikusan, vagy operatorok
segitségével kell a centralizalt rendszerbe azonnal felvinni. A munkatarsak lekérdezéséhez jol
hasznalhaté az intranet, illetve a bels6é halozatok. A beérkezo informaciokat a rendszer
automatikusan adatbdzisokba gylijti ¢és kategorizalja a lekérdezés iddszaka, illetve a
megkérdezett csoport szerint, igy elokészitve az adatokat a késobbi feldolgozasra.

A lekérdezés a SERVQUAL dimenzidk szerint, az azok elemzéséhez hasznalt 22 kérdést
tartalmazo kérddiveken keresztiil valosul meg, ahol a valaszadok meghatarozott intervallum
skalan értékelik az egyes megallapitasokat. A kozponti adatbazisba elegendd ezen skala-
értekek 0sszegyljtése, adatbazisba rendezése.
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Az adatok lekérdezése torténhet folyamatosan, illetve meghatarozott idokozonként, mintegy
pillanatfelvételt készitve az adott szervezet szolgaltatds mindségérdl. A folyamatos lekérdezés
a rendszert dinamikussd teszi, azonban véleményiink szerint hatékonyabb a szakaszos
(negyed-, féléves, éves ciklusokban) alkalmazas, hiszen a kivalasztott cselekvési alternativa
hatasai, az intézkedés mélységétdl fliggden csak idében eltolva érzékelhetdek.

Az adatok elemzésében statisztikai modszerek segitenek benniinket az egyszerli szoras
értekeken keresztiil az eloszlas fliggvények vizsgalataig. Az elemzések kimenetei olyan
grafikus modellek, ¢és tdblazatok, amelyek szemléletesen mutatjdk meg a dontéshozoknak az
alternativakat, fejlesztési iranyokat, illetve az eléz6 idOszak adataival Osszevetve a
valtozasokat, a korabban valasztott cselekvési alternativa eredményét. A ciklusonként torténd
lekérdezések biztositjdk az elemzések folyamatos nyomon kovetését, €s a megvaldsitas
hatékonysdganak vizsgalatat.

Figure 2: Centralized DSS model
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A rendszer kialakitasanak jelenlegi fazisaban a kivalasztott alapmodell tesztelésén vagyunk
tul. A SERVQUAL modell az empirikus kutatdsok tapasztalatai alapjan tokéletesen megfelel
a dontéstdmogatd rendszeriink infromécid-gyljtési €s értékelési moduljahoz, amelyet az
alabbi esettanulmanyon keresztiil mutatunk be.

7 A szolgaltatas minoségének fejlesztése a SERVQUAL modell
segitségével egy magyarorszagi vallalatnal

A modell tesztelését egy magyarorszagi, szaz szazalékosan magyar tulajdonban 1évo
kereskedd tarsasagnal végeztiik el. A vallalkozas gumiabroncs kereskedelemmel és ahhoz
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kapcsolodo szolgaltatasokkal (szerelés, javitas, stb.) foglalkozik, kiszolgal nagykereskedelmi,
kiskereskedelmi, illetve hazai és kiilfoldi tigyfelek egyarant. A vallalat kdzpontja az orszag
tarsasag tobb év oOta miikodteti mindségiigyi rendszerét, és annak szellemében folyamatos
fejlesztéseket (pl. szolgaltatds mindség fejlesztés) hajt végre. Kutatasunk szempontjabol
idedlis partnert talaltunk, hiszen a komplex kornyezetben miikodd véllalkozas magéan
hordozza mindazokat a jegyeket, amelyek a modelliink teszteléséhez sziikségesek: eltérd
tigyfélkor, tobb, foldrajzilag elkiiloniild telephely, kozponti vezetés, stratégiai szemlélet,
mindség orientacio, vallalkozo tipusu vezetés, vallalati informacios rendszer miikddése.

A tulajdonosok (felsd vezetdk) bar ugy érezték ismeretében vannak a szolgaltatdsi mindséget
gatld folyamatoknak, azokrol kézzelfoghatd informaciokkal nem rendelkeztek. Igényként
jelentkezett a résziikr6l egy olyan rendszer alkalmazisa, amely a szolgéltatas (kiilonds
tekintettel a prémium kategorids gumiabroncsok értékesitésének folyamatira) mindségérol
adatokat gylijt 6ssze a kiilonbozd vasarloi csoportoktodl, azokat elemzi és segitséget nyujt a
dontéshozatalban, vagy megerdsiti korabbi megérzéseiket.

A vizsgalatban a tarsasdg felsd vezetdi, telephelyvezetdi, kereskeddi/szereldi, illetve az
igyfelek (kiskereskedelmi, nagykereskedelmi) vettek részt. Feltételezéslink, hogy a fels6
vezetok ¢és az ligyfelekkel kapcsolatban 4ll6 munkatarsak bizonyos kérdéseket masként latnak,
it¢lnek meg, ugyanez vonatkozhat a telephelyekre és az ligyfelek értékitéleteire is.

A felmérés soran a nyiregyhazi kozpontbol 10 kérddivet, a telephelyekrdl 52 valaszadd
itéletét, és mintegy 43 kis-, vagy nagykereskedd partner értékelését elemeztiik és vizsgaltuk.
A felmérés a SERVQUAL modell dimenziéihoz kapcsolodd 22 megéllapitasra egytdl hétig
terjedd skalan adott itéletek alapjan tortént. A vizsgélat sordn a valaszadot arra kértiik, hogy
ugyanazon 22 kérdésre tobb nézdpontbol is adjon valaszt, illetve az adott megallapitasokat
kiilon néz6pontokbol értékelje, amelyek logikailag a szolgaltatasi csapdakhoz kapcsolddnak.

A kutatdsban az alabbi kérdésekre kerestiik a valaszokat:
- Milyen az idedlis vallalat az ligyfelek szemével?
- Milyen az ideélis tarsasag a munkatarsak szemével?
- Milyen a jelenlegi kép a tarsasagrol?

A modell arra is valaszt ad, hogy ez a hdrom kép mennyire fedi egymast, azaz a tarsasag
mennyire felel meg az idedlis tarsasag ,,eszményének”, a munkatarsak tudjak-e, hogy mit
varnak el t0liik az tigyfelek? A modell meghatarozza azokat a fejlesztési pontokat, iranyokat,
amelyek az idedlis tarsasag felé mozditjak el a vallalkozast.

A kiértékelések soran meghatdroztuk az idedlis gumiabroncs kereskedd tarsasag jellemzot,
amely az tigyfelek értékelése alapjan alakult ki. Eszerint az idedlis gumiabroncs kereskedod-,
¢s szereld tarsasag megbizhatd szolgaltatast nyujt, olyan munkatarsakkal, akik képesek
bizalmat ébreszteni a partnerben, és reagalni tudnak a kiilonleges igényeire is, mindezt egy
kellemes kornyezetben, megfeleld szinvonali gondoskodds mellett. A sajat munkatarsak
értekelése ezt a képet megerdsitette. Az O értékitéleteik jol fedik az tligyfelek idealis
tarsasagrol alkotott képét, szamukra is a bizalmon alapuld, megbizhat6 szolgaltatast nytjto, az
tigyfelek problémdira magas szinten fogékony tarsasdg jelenti a kivalosagot, amely az
igényeket kielégité munkakornyezettel bir.

Természetesen az egyes SERVQUAL dimenzidk sorrendjében vannak kiilonbségek az elvart
¢s észlelt mindség kozott.

Table 4: Expected service dimensions: Percieved service dimensions:
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Dimensions Dimensions
Reliability Reliability
Assurance Empathy
Empathy Assurance
Tangibles Responsiveness
Responsiveness Tangibles

Az adatok elemzésével az alabbi megallapitasokat tettiik:

Megallapithato, hogy az idedlis tarsasag szintjének eléréséhez tovabbi fejlesztésekre van
sziikség, szinte minden dimenzidban, igy a bizalom, a megbizhatdsag, a fogékonysag és a
kézzelfoghatosag teriiletén is. A fejlesztendd teriiletek kozott hierarchikus sorrendet is
felallithatunk annak tiikrében, hogy egyrészt mennyire fontos dimenziéro6l van szo, illetve az
jelenleg hogyan 4ll. gy az alabbi fejlesztési iranyvonal jelolhetd ki:

1.

Fontos mind az tigyfél elégedettség, mind a magas szinvonall kiszolgalas érdekében a
megbizhatdsagot erdsiteni, ami a vallalasi hataridok betartasat, a problémamegoldast,
a hibamentességet és a szakszerli informdacionyujtast, illetve reklamacid kezelést
jelenti.

Nagyobb bizalmat kell tudni ¢ébreszteni az {ligyfélben, szamdra naprakész,
megkérddjelezhetetlen szakmailag is korrekt, gyors tajékoztatast és segitséget kell
tudni adni, minden helyzetben, az iigyfélre odafigyelve. Ereztetni kell az tigyféllel,
hogy az adott pillanatban 6 a legfontosabb ¢€s egyetlen ligyfél a tarsasag szamara. Ezt a
kapcsolatot fenn kell tartani a késdbbiekben is, ,,gondozva” az iigyfél tovabbi
megkereséseit is.

A kiskereskedelmi iigyfelek megtartdsa és szamuk novelése érdekébe a tarsasag fizikai
megjelenését kell tovabb fejleszteni, a kor szinvonaldnak megfeleld szinti
berendezésekkel, miihelyekkel, €¢s nem utolsd6 sorban megjelenésében, udvarias
magatartasaban ill6 munkatarsakkal.

A megallapitasokat grafikus formaban is a vezetdk elé tartuk, amely még érzékletesebben
mutatja az eltéréseket, a stilyokat és a fejlesztési teriileteket.
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Figure 3: Expected vs. Perceived service
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A diagram szemléletesen mutatja a dontéshozok szamara, hogy az elvarisok mind a
menedzserek, mind az ligyfelek oldalarol szinte azonosak, a dimenzidk koziil a szolgéltatas
mindség szempontjabdl legfontosabb a megbizhatosag és a szavatolds, bizalom. A leginkabb
elmarado teriilet, igy a mindségfejlesztés irdnya a bizalom, a fogékonysag ¢és a
kézzelfoghatosag lehet.

8 Tovabbi fejlesztések

A tervezett DSS alapgondolata kutatdsaink szerint megfeleld. Az elvi modellt alapul véve
tovabb kell fejleszteniink az adatok Osszegylijtésére és kategorizalasara szolgald internetes €s
intranetes platformot, illetve egy felhasznaldbarat kezeld feliiletet, amely iddsoros elemzések
mellett képes grafikus formdban is segitséget nyujtani a fejlesztési alternativakrol, azok
kovetkezményeirél megvaldsitva a folyamatos nyomon kdvetést.

Célunk, hogy a rendszert olyan mddon tegyiik interaktivva, hogy a dontéshozok képesek
legyenek az egyes alternativak (SERVQAUL dimenzidk) stlyozasara, illetve azok hatasanak
vizsgalatara, akar valos idejii elemzésekkel is.

9 Conclusions

A mindségfejlesztési projektek leginkabb a termelésben jellemzdek, hiszen tobb jol
hasznalhatdo modell és mddszer all az alkalmazok rendelkezésére. A szolgaltatd szervezetek
szdmara eddig a szolgaltatasok jellemzo6i, a komplex, rosszul strukturdlt dontési helyzetek
miatt inkabb a kevésbé racionalis alapokon nyugvo, intuitiv fejlesztési torekvések voltak a
jellemzdek. A szolgaltatds mindségének fejlesztése azonban legaldbb olyan fontos, mint a
termék, vagy a termelési folyamatok fejlesztése, ezért sziikséges egy olyan tdmogatd rendszer
kialakitdsa, amely a dontéshozokat segiti abban, hogy a szolgaltatdsok jellemzd6i és a
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fejlesztési lehetdségek kozott objektiv adatokon alapuld alternativakat generaljanak, azok
koziil valasszanak, és a dontéseik kovetkezményeit nyomon kdvessék.

A kialakitas alatt all6 dontéstamogat6 rendszeriink (SQI-DSS) ezt az {irt hivatott betdlteni. A
rendszert megalapozé SERVQUAL modellt teszteltiik, és azt megfeleldnek itéltiik meg. Ugy
gondoljuk, hogy a rendszer kialakitdsa és bevezetése, az internetes, intranetes lehetéségek
kiaknazasaval egy nagyszerii eszkdzt adhatunk a szolgaltatd vallalatok vezetdinek kezébe.
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