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1. Az értekezeés rovid attekintése

Az elg fejezetben roviden 6sszefoglalom a disszertacapddii gondolatait, amely
soran attekintést adok a téma relevanciajarol, ssdertacio témajarol, célkixésésl.
Ismertetem tovabba a disszertacid alapjat képé&mncepciokat és kapcsolddasi
pontjaikat, az elemzési keretet ado elméleti mphdelis kdvetkeztetéseket, valamint a

disszertacio szerkezetét ébld hozadékait.

1.1 A téma relevanciaja

A fels6oktatds helyzete a XXI. szdzad hajnaldra aldmret megvaltozott. A
tbmegesedés, az egyre novékvallgatéi letszam eredményeképp a korabbikez
ertelmezett akadémiai szerepkdikkilépve kénytelen volt a gazdasag szerves részévé
valni (Polényi 2006). A feloktatasi intézményeknek immar nem csak a tudomany
mivelése lett a feladatuk, hanem szolgaltatokéntlkasiwe igyekeztek a fogyasztoi
igényeket a lehétlegteljesebb mértékben kielégiteni. Ez a szenvéligts szilkségessé
tette a kulonbdZ menedzsmentmodszerek, eszkdzok meghonositadatektatasban,

igy létjogosultsagot nyert a néisegmenedzsment és a marketing szemléletmddja is.

Az elmult évtizedekben a félsktatasi intézmények és rendszerek kdzotti versgyye
kiélezettebbé valt. Ennek oka egyrészt, hogy aldgbrszagban néhany évtized alatt
tobbszorosére gt a hallgatdi 1étszam s ezt némileg ugyan késve, de kovette az
intézmények szamanak ndvekedése. A hazai intézrkéngéett rAadasul megjelent a
kulfoldi egyetemek ésdéfskolak kinalata is, de az is letheé valt, hogy a hazai
intézmeények kilféldi hallgatokat fogadjanak. Magyazag ebdl a szempontbdl is
specialis helyzetben van. Demogréfiai adatok anmgednek kovetkeztetni, hogy az
elkbvetked években, évtizedekben csdkkenni fog a felwelhetzai hallgatok Iétszama
(Polonyi 2004), ugyanakkor Beracs (2008) ramuted &, hogy a magyar félektatas
versenyképessege, de kulondsen az exportképesséiee® trendet mutat (Beracs

2008 36.0.). E korulmények kozott fokozott hangsllsril a midségi oktatasi

! Még gyorsabb volt a névekedés a poszt-szocialiszagokban, igy Magyarorszagon is, ahol 50 helyett
15 év alatt 6itt mintegy 4,5-szeresére a hallgatoi Iétszam (Rol#008)



szolgaltatas nyujtasédra, az ezt biztositani hivaminéségbiztositasi rendszerekre,
illetve ennek a hallgatdk irdnyaba tordérommunikacidjara.

1.2 A dolgozat motivacioi es az elemzési keret

A magyar fel§oktatas, ezen bellil a félsktatasi intézmények helyzete rendkivl
erdekes. &Giskolaink, egyetemeink a korabbi évtizedek, évsdéka humboldti
strukturgja szerint alakultak ki és végeztek kldssz ,elitképzést”, adminisztrativ
modon korlatozott hallgatdi 1étszam mellett. Az 99& fordulat utani egyre gyorsulo
hallgatoi létszamnovekedésre a magyarstettatas kezdetben extenziv névekedéssel,
az intézmeények dvitésével és szamuk novelésével reagalt. Valodialaiis azonban
nem tortént, pedig egyre inkabb nyilvanvaléva vhatigy a humboldti keretek kozott
nem lehet a megndvekedett Iétszdmu hallgatosagmtadbi szinvonalon kiszolgalni. A
bolognai atalakulas épp erre a problémara kinaffagig megoldast, azonban az (j
rendszerre valo felemasra sikerilt attérés nemahiwg a vart eredményt; a képzesi
szinvonal tovabbra sem lett jobb, viszont az oktidzil egyre tbbben panaszkodnak,
a korabbi rendszer irant nosztalgiazva (Hrubos 2008

Most pedig, hogy a tdomegesedés megallni latszlkyeail a kérdés, hogy a keresleti
piacon miként viselkedjink? Mi az, amit igérhetimkallgatonak, €s mit nem? Veégul
miként értékesitstink olyan szolgaltatast, melynelésgge szerintink is hagy

kivannivalot maga utan?

A felsboktatas egy szolgaltatas, tehat értelmdzheszolgaltatdsmarketing kontextusan
belll. A szolgaltatasmiiség pedig egy részét képezi a szolgaltatdsmarketingA
szolgéaltatasmisseg-elméletek egyik legismertebb képvigela Parasuraman et al.
(1985) altal kidolgozott, majd Zeithaml et al. (BY&ltal kiegészitett GAP-modell. Ezt
a modellt hagyomanyos szolgaltatasokra dolgoztédkakral a céllal, hogy felmérje
azokat a pontokat a szolgaltatasésidag |étrehozasanak folyamataban, ahol
kommunikaciés GAP, azaz meg nem felelés johet &tregyes Iépések kozott, mely
GAP-ek végul osszeadddva adjak ki a fogyaszto &kedrt €s észlelt szolgaltatas

kozotti eltérést, azaz azt, hogy a fogyasztd6 meengsalddik, akar pozitivan, akar



negativ értelemben. A cél a csaldédas (GAP5) néegsk, s az ehhez felhasznalhato

eszkozoket térja fel a Zeithaml-féle kiegészités.

Kérdés, hogy a hagyomanyos szolgaltatasokra kidoljanodell értelmezhéte egy
olyan specidlis szolgéaltatas esetén, mint a ébdtmtas, s ha igen, milyen
megszoritasokkal? Es mi a helyzet, ha az egész linalemagyar feléoktatas
intézmeényi koérnyezetébe tesszik? Van-e olyan jeliggna magyar feloktatasnak,

ami valamilyen kulonleges kdvetkezmeénnyel jar a eficalapjan?

A fogyasztdk — hallgatok — gondolkodaséanak, vélékeik kialakuldsanak, egyszéval
az informacio-feldolgozé rendszerikiukddésének és korlatainak felhasznalasa az
elemzésben tovabb arnyalja a képet, és d&letteszi, hogy a vegskeérdésre
valaszoljunk: tehetiink-e barmit a marketing eszk@tezért, hogy a hallgatok GAP5-
je minimalis legyen, azaz bennlinket valasszanakedssalddjanak benniink?

Munkamnak nem célja a GAP modell megujithsa, vagyaazal tortéé méres.
~Szemivegként” hasznalom, olyan elemzési keretk@mglyen at szemlélve a magyar
fels6oktatast, olyan megallapitasokat tehetek, amelyekiublgozasa soran egyszerre
biztositott a magyar felektatas, a szolgaltatasmarketing, a ésggelméletek, illetve a
fogyasztoi informéacié-feldolgozas szempontjainalgyéilembe vétele, s amelyek
hozzasegithetik a fdlektatas szerefiit a magasabb észlelt fétsktatasi mivségldl
kovetked magasabb hallgatéi elégedettség eléréséhez.

1.3 Fo kutatasi kérdések

A dolgozat atfogo kutatasi kérdése a kovedkez

Mi a marketing szerepe a maqgyar felktatds PZB diszkrepancidinak csokkentésében?

Az atfogo kutatasi kérdést 3 alkérdésre bonthatjuk:

e

1. Milyen korlatozast jelent a PZB modell alkalmazlsd@igaban az, hogy egy

specidlis szolgaltatasra, a fedktatasra alkalmazzuk?




2. Milyen eqgyedi jellegzetességeket mutat a magyaidktatas a PZB modellen

keresztil szemlélve?

3. Milyen lehetséqgei vannak a marketingnek a magyarstsftatas fogyasztdinak

szolgaltatasmitségbl alkotott itéletének javitdsaban?

A f6 kutatasi kérdésemre adott valasz az alkérdéseksze@dl” adodik, azaz a
marketing lehdiségei annyiban mertlnek ki a magyar deldatas terén, amennyi
mozgastér marad a kovetkeharom tényez egyittes figyelembe vétele utan: a
felsboktatas mint specialis szolgéaltatas, a deldatds magyarorszagi intézmeényi
kornyezete €s a marketingtevékenység dswgészlelésre gyakorolt hatasa. E
kérdésekre adott valaszaim a PZB modell magya6dktatasra valé alkalmazaséaval
adddnak ugy, hogy 5 ponton vizsgdlom meg azt, hamgyemlitett korilmények és
korlatozasok mennyiben modositjak a modelikidését. A tézisekben a vizsgalat
eredményei jelennek meg, s ezek a kovditkégp kapcsolodnak a kutatasi
alkérdésekhez: Az disalkérdés megvalaszolasahoz a 2. tézis, a masdkitkdés
megvalaszolasahoz az 1-4. tézis, a harmadik alkérofgvalaszolasahoz pedig a 4-5.

tézis ad alapot.

1.4 Tézisek

A munkam soran 5 megallapitast tettem:

1. tézis: A hallgatéi elvarasok és a magyardelgatas altal észlelt hallgatéi elvarasok
kozotti GAP1 alapvéen intézményi alapokon nyugszik. Ennek okakénthatilihogy
az évszazados torténelemmel biré humboldtisd&tatasi struktiraban a hallgatoi
igények figyelembe vételének nem volt hagyomangalognai atalakulas soran pedig
részben id- és pénzhiany, részben poziciéféltés miatt jor@datrabbi elvek alapjan
kialakitott képzések kerultek bele az Uj keretbekinive, hogy az U] képzések
akkreditacioja mar nagyrészt lezajlott, valésitien, hogy a helyzet a jélen

gyokeresen megvaltozzon.



2. tézis: A korlatozott dontési tér nem teszi léhetaz észlelt hallgatéi elvarasok és
ezek szolgaltatasjellediden vald megjelenitése kdzti GAP 2 szambitetikkentését.
A dontési tér korlatozasat a fétktatasi szolgaltatasok tovabbi érintettjeinek €zl
elvarasai jelentik: a munkaépiac, az allam, a hallgato sziilei, illetve tagabban
értelmezve az egész tarsadalom. Kilondsés korlatot jelent ezek kozul az allam,

amely elvardsait kdzvetlenl, adminisztrativ mokié@pes érvényesiteni.

3. tézis: A mitiségbiztositasi standardok és azok szolgaltatashkEnmegjelenése kozti
GAP 3 kuléndsen hangsulyossa valt a bolognai fohthor tortént csatlakozassal. A
standardoknak val6 megfelelés azonban — a bologeédrm megvaldsitdsanak
magyarorszagi jellegzetességei miatt — nem jelatdraatikusan magasabb riseget.

A magyarorszagi jellegzetességet az adja, hogy lea cé azaz a tobmegképzés
kihivasainak kezelésére — alapfet alkalmas képzési rendszerbe egy arra
korlatozottan alkalmas rendszétbmegmaradt, arra korlatozottan alkalmas képzési
programokat illesztettek, és az egészet standaettik az akkreditacio aktusa altal. A
magyar felgoktatas kihivasokkal kizd egy olyan #sigbiztositasi standard
betartasdban, amely — eredeti céljaval ellentétbernnkdbb rontja a szolgaltatasi

mingséget, mintsem javitana.

4. tézis: A valos fel®ktatasi szolgaltatds és a kommunikaciéban megjelen
szolgaltataskép kozotti GAP 4 cstkkentésében gitditasnak van kiemelt szerepe.
Ezaltal csOkkenthéek a szelektiv interpretaciora visszavezeéthlkedbntraszthatas miatt
felléps, a kommunikacios hitelességet fenyégetszélyek. Ha ugyanis — széksges
esetben — kiiktatjuk az idegen elemet a kommurkati akkor a kommunikacio
interpretaciéja ugyanazon gondolati rendszer és zab&ciés szint mellett fog
megtorténni, mint a valds szolgaltatas interpredggi amely gondolati rendszer
kizarolag a fogyaszté sajatja. Ez azért lényege®rt ma tomeges feloktatas
sokfogyasztos, nehezen személyre szabhatd sz@galtamelynek hagyomanyos
kommunikacidja — és annak interpretacioja — szlmntosan nem felel meg a Kbbi
valGs szolgaltatas interpretacidjanak, és az eltéag abbbi esethez képest nagyobb. A
nagyobb eltérés oka egyrészt, hogy a hagyomanywmsnkaikacié egy fogyasztotol
idegen gondolati rendszer interpretaciojat jelemtiasrészt pedig absztrakcios szintje

tulsagosan alacsony a fogyasztoi interpretacié abkeios szintjehez képest.



5. tézis: A magyar felektatasban a GAP-modell alapjan jelenleg az egpddbetség

a GAP5 minimalizalasara a GAP4 minimdlis szintertasa. Ennek oka, hogy a 2.
tézisben (és kisebb meértékben a 3. tézisben) mteterokokbdl kifolyolag a valos
szolgéaltatas nagyon nehezen modosithatd. A GAPXkestiésére tehat rovid-
k6zéptavon az egyetlen megoldas a kommunikaciominkinikacié két iranyba hat: az
észlelt és az elvart szolgaltatast egyarant betallja, de az ébbire a hatasa kevésbé
jelens. A GAP5 cstkkentésének a modja tehat az elvdigasatasok kozelitése az

eszlelt szolgaltatasokhoz.

1.5 A dolgozat felépitése

Dolgozatom interdiszciplinaris jellegé&b adéd6an szamos kutatasi tertletet érint.
Felépitésének meghatarozasa soran az volt a célogy, a dolgozat szemléletmadijat
meghataroz6 tertleteket minél korabban bemutas$ergy azok fényében tudjam
ertékelni a késbb elemzett terlleteket. Térekedtem arra, hogy akatpm minden
fejezetében utaljak a korabbiakra, egyérteléntéve mind az aktualisan targyalt téma
helyét az atfogd koncepcion belil, mind az altadafd szemléletmdd relevanciajat az

aktualis tertilet szempontjabol.

A dolgozat bevezet fejezete ismertette az alapproblémat, a kutatésidseket és a
téziseket, melyek aldtdmasztasara a kovétkiegezetek szolgalnakA kovetked,
masodik fejezetben a mifség fogalmanak altalanos meghatarozasa, koncepcioi,
felfogasai kerlilnek bemutatasra.harmadikfejezet a fogyasztéi informécio-feldolgozé
rendszer felépitését, itkddését, illetve a fogyasztdé azon legfontosabhbetétdotasi
mechanizmusait vézolja, amelyek a 6ség idedjanak létrehozasdhoz és annak
kezelésehez elengedhetetlenil szikségesek, s &nkelgtatozo téenyaikent merilnek

fel a késbbiekben. A negyedik fejezet bemutatja a szolgéaltatasokat, illetve azok
marketingspecifikus jellené#t, megvizsgélva ezeket mind a klasszikus, mindjaial
egyre népszébb felfogasanak szemszo@ébAz 6tddik fejezetben kerll bemutatasra a
Parasuraman et al. (1985) -féele GAP modell, ameadyketing fokuszi megkdzelitését
adja a szolgaltatasntiség kialakulasanak. Ugyanez a fejezet mutatjakiecaitett GAP
modell-t is, kulonos részletességgel azokat a készamelyek a marketing és fogyasztoi
dontéshozatal szempontjab6l hangsulyosabbakhatodik fejezet az oktatasmiség



altalanos kérdéseit taglalja. Bemutatja ack@isatés fejpdését a kbzépkortdl napjainkig,
kilbnos részletességgel taglalva a bolognai atilakazai kbvetkezményeit. Wetedik
fejezet a fel§oktatds marketing szempontu elemzését tarja eldhkgyezve a GAP
modell szempontjabol legfontosabb kérdésekre. Agadwt nyolcadik utolso ebtti
fejezete a magyar félektatast vizsgélia a GAP modell keretein belll aikbi
fejezetekben bemutatott intézményi és fogyasztdcepeios korlatok mellett. Ez a
szintetizalo fejezet tartalmazza a dolgozat eregwienAz eddig targyalt fejezetek
ismereteinek felhasznalasaval levonom kovetkeAmies részletezem téziseim. A

kilencedik zaré fejezetben megvélaszolom a kutatasi kénaesei

1.6 A dolgozat eredményei

A disszertacio Ujdonsagtartalmat leginkabb a mamgahAgi marketing és félsktatasi

irodalom elméleti hozzajarulasaban lehet mérni:

1. Feldolgozza a fogyasztoi informaciéfeldolgozéd rermas mikodésének
legfontosabb  elméleti  konstrukcioit, ezzel gazdegit a hazai
marketingirodalmat.

2. Innovativ modon hasznalja fel a Parasuraman etfale GAP modellt egy
makrorendszer — a magyar fadktatas — intézmeényi kornyezetének
szolgéltatasmidségre gyakorolt hatasat vizsgalva.

3. Ergsiti a fogyasztoi szemléletmédot ala@est nem fogyaszto-kdézpontl
tertleteken (oktataspolitika, niiségbiztositas).

4. Erésiti a kapcsolatot a marketing és a téma kapcsdiéddetei (fel§oktatas,
mindségbiztositas, pszichologia) kozott.

5. Remélhetleg hozzajarul a magyar félsktatasban végzett

marketingtevékenység hatékonyabba tételéhez.



2. Amin 6ség

Ebben a fejezetben attekintem a terméks@ggel foglalkozé irodalom legjelésebb
képvisedinek munkait. Részletesen kitérek Garvin dttarunkajara: bemutatom a
mindgség kulonféle felfogasait, dimenziéit, illetve egiermeékattribitumok miséghez
valb viszonyat. A fejezet masodik felében attakirdemidségugy fejfdését Taylortol

Taguchiig, majd értékelem a szolgaltatasokra vékalmazhatésag szemszogeb

Megallapitom, hogy a miiség mind a fogyasztd, mind a vallalat (szolgalta@gmara
nehezen meghatarozhat6 fogalom. A fogyaszté hallerrik is hatarozott elképzeléssel
egy termék vagy szolgaltatas #segét tekintve, nem képes azt parametrizalni,azalt
képtelen arra is, hogy a szolgaltatd szempontjal@tékelhet, kozvetlendl
felhasznalhatdé médon kifejezze. A #sidg szaméara tehat egy platoni értelemben vett
idea, azaz a garvini transzcendens megkozelitésiretit.

A mirgségligy modszertani féflésének trendje jellegzetes: a korabbi, végtermékre
koncentral6 megkozelitésekdleh hangsuly egyre inkabb ati#ik a folyamatokra. Ha
ugyanis a gyartasi folyamatokkal minden rendben addkor valészifleg a végtermék

is a megfelél mingséget képviseli majd. Ez az elmozdulas azért &8mfontos, mert

a ,klasszikus” mimségbiztositasi elméletek — levén kézzelfoghatoéterket gyartd
Uzemek kapcsan jottek letre — nem alkalmazhatowkbayan a szolgaltatasok esetén.
Mint azt latni fogjuk, a szolgaltatdsok esetéberegtermék és a folyamat nem valik el
egymastol, hiszen a folyamatgt,s maga a fogyaszté is része a végterméknek.
Szolgaltatasok esetén nem érdemes a végterméleeritoani, gt, nem is lehet, hiszen
amint eball a szolgaltatastermék, azonnal el is lesz fogis Ahol a szolgaltatbnak
még van esélye beavatkozni, az a szolgaltatasarf@yok kore. A mifségbiztositas
Gjabb elméletei éppen ebbe az iranyba mutatnak.

Mi is a minbség? Erre nem egystemegfeleb definiciot alkotni. A miség ugyanis
mindenkinek mast jelent. Az elméleti kdzgazdaszar amikor éppen foglalkozik vele

— profitmaximalizalast és piaci egyensulyt vizsg&l.méernok tervezési modokat és
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gyartasiranyitast. A marketinges a vasarl6i matgda¥s vedelégedettség tényéir. A
filozofus pedig egyszéen definicids kérdést csinal Bl (Garvin 1984 25.0.).

2.1 A min 6ségr 6l altalaban

David A. Garvin (1984) a miiség 5 kulonbdz definicidjat hatarozta meg. A garvini
elvek alapjan megkulonbo6ztetied mirbség transzcendens, termék alapu, felhasznaloi

alapu, termelési/gyartasi alapu és értékalapu negitése.

A transzcendens megkdzelitészerint a mifiség egyfajta betskivalosagot jeldl. E
bels kivalosag a termék elvalaszthatatlan, abszolidjdohsaga, amely altalanosan
felismerheb abban az esetben, amennyiben az alany mar elé&pztafi, azaz
elegenden sokszor taldlkozott e tulajdonsaggal ahhoz, Hefigmerje. A miség
pontos meghatarozasa, definialasa e megkozelitgmismem lehetséges, felismerését a

tapasztalat konnyiti meg.

A termék alapu megkozelitésszerint a miiség nem a termék egy elvont jelleljez
hanem pontosan mérldetvaltozé. E valtozo értéke a termék egy pontosan
meghatarozhaté és mérbetulajdonsaganak vagy Osszeignek fluggvénye. A
kilonb6d termékek mitiségének eltérései pedig ezekre a jeli@mez, illetve ezek
mennyiségbeli eltéréseire vezethek vissza. Garvin e ponton vezeti be a daéy
vertikalis vagy hierarchikus dimenzi¢jat, melyneényege, hogy e tulajdonsagok
alapjan az egyes termékek rangsorolhatoak. Kiermagbhnban, hogy a rangsor
szubjektiv, minden fogyaszt6 szaméara méas és man bgika alapjan a rangsorban
tapasztalhaté egyéni eltérések alapja az adott éld@uiajdonsag-mennyiségekre
vonatkozo fogyasztoi ertékelések eltérései. Felhrsdinban az a kérdeés is, hogy bar a
termékek midségének alapjat képéztermektulajdonsagok elvileg és altaldban
meghatarozhatbéak és méek, képes-e ugyanerre a fogyasztd is? A felhasznalo
ugyanis altaldban csak termékjellgtket képes azonositani, amelyek utalhatnak a
minéséggel szoros kapcsolatban all6 terméktulajdonsagratermékjellemékbdl

kovetkeztet aztan a termék ragégére.

2 Egy atlagos fogyaszto altalaban nem rendelkezigbizéiaté informéaciéval egy egyetem oktatasi
szinvonalardl (amely a képzés i#Begének egyik fontos, de nem egyetlen 6sségtE\azonban
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Az 1970-es években a korai elméletek (Levhari—8asan 1969, Swan 1970,
Schmalensee 1970) a mgeget a tartossagnak feleltették meg. Ez a medgkézel
beleillik a termék alapu megkdzelitésbe, hiszen &myos termék hosszabb 6

keresztil képes ugyanannak a terméktulajdonsagnakadlitasara”, azaz kumuléaltan
nagyobb mennyisdg terméktulajdonsagot kapunkslé, mint egy kevésbé tartos

termeékdl. Ennek a megkozelitésnek két fontos kovetkezmeaye

1. Magasabb mifiséget magasabb koltségek aran lehet csak létrelominéség
Jlegyartasa” tehat koltséges.
2. A minéség a termeék inherens tulajdonsaga, azaz valangéktoven érhet

tulajdonsag megléte, avagy hianya.

A felhasznal6i alapt megkozelitéslapjan a mibség megitélése a fogyasztétdl fugg.
Magas midsédi ebben az esetben az a termék, amely a fogyasédyeq a
legmagasabb fokon, a legteljesebb mértékben kielégz a definicio analdég a
marketingben hasznalt idedalis pont meghatarozag®aathford 1975 65-75.0.). Ezzel
a koncepcioval kapcsolatban két probléma merl fel:

1. Az idedlis pont bar minden fogyasztonal létezikstyrdast jelent fogyasztoként.
A termék viszont sok esetben nem szabhatd személgse a termeaik
kénytelenek valamiféle atlagos értéket meghatardzzen érték meghatarozéasa
azonban problémas. A magas fséd termékek altalaban a fogyasztok
tobbségének igényeit kielégitik (eltekintve mostminéseg aratol, amely a
fogyasztdo elégedettségét csokkenti). Azok a teroi@klonsagok is
azonosithatéak, amelyéira fogyasztdé magas ntiségre asszocial. Az azonban
nem ismert, hogy a fogyasztok az egyes termékita@igokhoz mekkora

sulyokat rendelnek, és, az egyéni preferenciakaggnegalhatoak.

2. Kérdéses az is, hogy miként kulonboztetjuk meg akoka
terméktulajdonsagokat, amelyek csak az elégedettsagvelik, azoktél a
tulajdonsagoktél, amelyek a termék iseget befolyasoljak? A kétugyanis

kovetkeztethet ra az egyetemen oktaté akadémikinmibel-dijasok, vagy akar a helyi médiaban az
oktatok altal megjelentetett olvasmanyos cikkelpjda.
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nem ugyanaz, még az objektiven méfhetlajdonsdgok esetében sem. Egy
finom anyagbdl készult, exkluziv ruha birtoklasataldban jelerits
elégedettséggel tolti el tulajdonoséat, am a koraldralitett tartossag niségi

kritériumat aligha elégiti ki.

A termeldi alapt megkdzelitésszerint miiségi az a termék, amely megfelel bizonyos
elére lefektetett élirasoknak, standardoknak. Amennyiben adott ternfekiionsag és a
ra vonatkozo standard kozt eltérés mutatkozik, aerméek mibségének megitéléseét

rontja.

Megfigyelhet, hogy e megkozelités fokuszaban a teémdllalat bel§ mikodése,
termelési folyamatai allnak. A legfontosabb feladahint altaladban — itt is a koltségek
csokkentése. A termék alapi megkozelitéssel ettmmiéitt nem a miségi termék
legyartasa a koltséges, hanem a dwéygi kritériumot nem teljesit termékhez
kapcsolhato koltségek, azaz a termelésben bekaattkebak kijavitasanak koéltségei
magasak. A cél tehat az, hogy a terméket &dbgtel$re hibatlanul gyartsak le, vagy
ha ez nem lehetséges — altaldban nem az, de toidiedtir4 — akkor a hibdkat koran
felismerve megakadalyozzak, hogy tovabbi hib4s é&ek kerlljenek legyartésra.

A termelési alapu mifségbiztositas két terlleten torténik: egyrésztrané&tervezes,

design, reliability engineering (Boehm 1963) révaxt kell elérni, hogy a termék
megtervezése soran ne kdvessenek el hibakat, atmazrek ne legyen olyan eleme,
amely miatt a termék eleve nem lehet magasiséigi, masrészt pedig allando, statikus
minéségelledrzés révén biztositani kell azt, hogy a megtertdeeméek gyartasaba ne

csuszhasson hiba.

Az érték alapl megkozelitésalapjan a mitiség megitélésében a termék bizonyos
tulajdonsagai mellett szerepet kap annak ara isoddigi tehat az a termek, amelyik a
lehety legkivalobb a lehét legolcsObban, vagyis két termék Osszevetése esatén
képvisel magasabb ntieéget, amely azonos ar esetén jobban teljesit #osfon
tulajdonsagok tekintetében, vagy hasonl6 tulajdgols&setén olcsobb.

A megkozelités probléméaja konnyen észrevieheszonylag ritka azon esetek szama,

amikor a ceteris paribus elv teljesiil, egyéb edmtrkpedig igen nehéz a két szempont
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kozti ,atvaltasi aranyt” megtalalni. Altalaban agf@sztok is egy holisztikus képet
alkotnak, ,megfizethét kivaldosagot” keresve. Ez a koncepcio igy komolyirdélasi

problémakat vet fel, s a gyakorlatban is nehezieamkzhato.

2.1.1 A min 6ség dimenzioi

A mingség idedjanak megértéséhez szilkséges az is, hadjetnmogy tudjuk, milyen
koncepcio vagy személy szerint ré&egi egy adott termék, tisztaban legylink a
minéség dimenzibival is, azaz azzal, hogy mi képeziedgkitélet alapjat, azaz mi

,0Kk0zza” a mirbség érzetet.

Garvin (1983 27.0.) a miiség 8 dimenziodjat hatarozta meg:

Teljesitmény
Tulajdonsagok
Megbizhatdsag

Megfelelés az elvarasoknak
Tartéssag

Javithatésag

Esztétikum

© N o 0o B~ W DN PE

Eszlelt mirbség

Teljesitmény

Teljesitmény alatt értjiik a termék @ieges, hasznalati jelleit. Eszrevehét, hogy
ebben a dimenziéban egyarant jelen van adsdéig termék- és fogyasztoi alapu
megkdzelitése is. E dimenzi6 alapjan a termékefgs@molhatdak is, objektiven mértiet
tulajdonsagok esetén akéar objektiv rangsor is lf#laté. Az azonban, hogy az
objektiven meérhét tulajdonsagok tekintetében tapasztalhatd eltérégs@gi eltérést
jelent-e a fogyaszté szamara, az szubjektiv eéiekikérdése. Ez az itélet tlkrozi az
egyen preferenciait, de valtozik a pillanatnyi ssgletbl fliggéen is. Minden termék
rendelkezik ugyanis objektiv terméktulajdonsidgokkainelyek azért relevdnsak a

fogyaszt6 szamara, mert a fogyaszté valamely spldtsd elégitik ki. Ha adott
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fogyasztonak adott szituacidban mas kielégitethétksglete van, mint egy korabbiban
volt, akkor ugyanazt a terméket ettén fogja megitélni a korabbi szituaciétédt,sha
adott szikséglet szituaciotdl figgn mas-mas szinten van kielégitve, az egyén
értékitélete akkor is mas lesz. Altalanossagabamomdhatd, hogy az egyének jobban
kilonbdznek egymastdl a terméktulajdonsagokra adattcidik, mint e tulajdonsagok
értékelése szempontjabol.

Tulajdonsagok

A tulajdonsagok olyan masodlagos jelldikz amelyek megalapozzak, tAmogatjak a
termék elédleges funkcionalitdsat. A masodlagos tulajdonsagbjektiven mérhét

attribitumokat tartalmaznak, amelyeket a fogyash@#donlo modon interpretalnak.

Megbizhatdsag

Megbizhatésag alatt annak a valofizgygeét ertjuk, hogy egy termék adotbtmrtamon
bellil meghibasodik. A megbizhatésdg mérésének lkéteglt méészama a MTFF
(Mean Time to First Failure), azaz a termék le@satol annak elsmeghibasodasaig
eltelt idd, valamint a MTBF (Mean Time Between Failures), wiaga termeék
meghibasodasai kozott atlagosan eltelté idJuran—-Bingham 1974 8-12.0.).
Természetesen e néézamok alkalmazdsahoz szikséges némi kifutésiigy ezeket
altaldban tartés fogyasztasi cikkek esetén szaiétmazni.

Megfelelés az elvarasoknak

A minéség ezen dimenzidja azt a szintet jeldli, amenngitermék megfelel az &k
meghatarozott standardoknak. Egy tedéméizemen bellil ez altaldban a selejtes
termékek 0sszes outputhoz meért aranyat jelentigfakran nehéz meghatarozni, nem
mérhed, vagy nem derul ki, ezért gyakran kozekrtékeket alkalmaznak, mint példaul
a hibajelentések, reklaméaciok szdma, vagy a galdgavitdsok gyakorisaga. A
minéség mérésének ez egy igen primitiv modja, és sz&mempontot nem is vesz
figyelembe, mint példaul a helytelen tervezés vagyermék csomagolasan ejtett
helyesirasi hibak, am a mérés egyszége miatt kdonnyen Kivitelezliet és az

eredménynek a fogyasztd szemszéyébbiztosan van koze a termék aegéghez.
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Tartdéssag

Egy termék tartéssaga leegysmdtve azt a hasznalatigtjeldli, ami a termek fizikai
elhasznalédasaig a felhasznald rendelkezésé@lgdin termékek esetén azonban, ahol
lehetséges a javitas, felljitas, ez a definicio albk@mazhatd, hiszem nem egyértém
hogy a termék ,gyari allapotban” valé hasznalatawakyy ,barmilyen allapotban” valo
hasznalatanak vég#ivan sz6. Ezért a tartdssagot érdemesebb ugyidefimint azt a
hasznalati mennyiséget, amit a fogyaszt6 kap addigontig, amig a terméket

érdemesebb kicserélni, mintsem megjavitani.

Egy meghibasodott termék esetén a fogyasztok egyvatasztas elé kerilnek.
Szamitasba kell vennitk a javitds koltségeit, atdagal jar6 kellemetlenségeket,
valamint a minden valésZieég szerint felmerél j6vébeni javitasok koltségeit és
kellemetlenségeit, és ezen rafordithsokat kell eéwsmiltk egy 0] termék
megvasarlasanak koltségeivel. Egy termék élettattawhat nem csak a gyartashoz
hasznalt anyagok és technoldgiak ésiége hatarozza meg, hanem meghibasodéas esetén
felmerib javitasi koltség, az ezzel jardo6ides kellemetlenség egyéni észlelése, a

meghibasodas miatti veszteségek, mas termékeksieayéb koltségvaltozok.

Javithatdésag

A termék mirdségének hatodik dimenzidja magaban foglalja a javiebességét,
.megfelebségét” és a javitasi folyamatrol alkotott egyébéldtéletet, példaul a
szemeélyzet udvariassagat. A javithatdsagi dimeegies elemei objektiven mérblet
mas elemeinél viszont igen éer szubjektivitds érvényesiul. A dimenzidé egyik
leggyakrabban hasznalt iézama az MTTR (Mean Time to Repair), azaz a termék
meghibasodasatol a javitds befejezéséig eltélt Minél rovidebb id alatt lehet
megjavitani egy meghibasodott terméket, annal kisableallas miatt jelentkéz
veszteség, azaz annal jobb fEadi a termék (fliggetlendl attél, hogy a révid MTTR
oka a termék konny javithatbsaga vagy a termékkel 0Osszekapcsolt igzerv

felkésziltsége — mindkéta termekkel ,jar”).
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Esztétikum

A minéség ezen dimenzioja alatt a termék kinézetét,atllatpintasat értjik. Ez a
dimenzié a benne réjl eds szubjektivitas miatt rendkivil nehezen megfoghat6

definialhatd, mérhét

Eszlelt minéség

A fogyasztok a legtbbb esetben nincsenek megdfeteinformalva a termékek objektiv
tulajdonsagairdl, illetve gyakran nem képesek aznil iranyd informéaciét kel
alapossaggal feldolgozni. A fogyasztoknak ennelenélle gyakorta van konkrét
véleményik, elképzelésiuk a termék éségedl ugy altalaban Ezt az igen altalanos,
atfogd képet az esetek tobbségében mégidermacioikra, illetve azok kiegészitéseire
alapozva alakitjak ki. A hianyos informéciok kiegiéésének tobbféle modja is
ismeretes, am mindben ko6z6s, hogyseteegyszdisitésekkel él, és tavolrol sem
biztosit objektiv alapot a fogyasztoi dontesekhez.

A minéség tehat szamos dimenzidban értelmézhetez igaz mind vallalati, mind
fogyasztoi oldalrél. A termék érdekeit szemmel tartva az a legfontosabb, haggen
egyes fogyasztoi csoporthoz meg lehet és meg Iddtélni azt a dimenziot, amelyen
keresztil az adott csoport értelmezi a széban foegmék miségeét, és ezen elv,

dimenzi6 alapjan sziikséges elvégezni a poziciortalas

2.1.2 Korrelacio a min 6séggel

Lathattuk, hogy a fogyasztok szamara kulcsfontasdégdés a termékek ndisége.
Tekintve azonban, hogy az az esetek jélemészében igen nehezen megallapithato, a
fogyasztok gyakorta kulonféle kovetkezftevélekedésekkel prébaljak megbecsiini.
Garvin (1984) és Zeithaml (1988) alapjan ennekyeaggribb alapjat az ar, a promaociés

intenzitas és a piaci részesedés képezi.

® Garvin a Steinway illetve Yamaha zongorak példajamtatia be ennek fontossagat. A Steinway
zongorak mind egyedi darabok, egyedi hangzassalanamaha zongorak tokéletes masai egymasnak,
egyforman tiszta hangzassal. Vannak fogyasztél ékiékitéletében a miség esztétikai funkcidja a
dominans, 6k vélheten a Steinway zongorakat preferaljdk majd, és vJanrekik az allandd,
kiszamithatdban magas hasznalati értéket kerékikialoszirileg a Yamaha zongorak mellett déntenek.
Mindkét méarka termékei magas rdgédiek tehat, csak mas-mas dimenziok mentén, ezért gasna
mindség tudatositasara a megfélfegyasztoi csoportoknak kell kinalsket (Garvin 1984).
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Ar

Az ar Kkorrelacibja a mibséggel nem hatarozhatd meg egyértem A
mikro6konomiabol Weblen-hatasként ismert jelensdgpjan feltételezett pozitiv
korrelacio empirikus bizonyitékok tanulsdga szekétezik (Leibenstein 1950, Stiglitz
1987). Ennek Iényege, hogy a magasabb ar magasaidiséget feltételez, ugyanis a
minéség ,legyartasa” draga, noveli a termelés koltd¢geni szikségesse teszi, hogy a
termeb a fogyasztoktdl is magasabb arat kérjen. A madmasaiboségert a fogyaszto

tehat hajlandé magasabb arat fizetni.

Ennek azonban feltétele, hogy a fogyasztd elegyentbrmacioval rendelkezzen a
termékbl ahhoz, hogy megitélhesse annak é¢ségét. Amennyiben e feltétel nem
teljesul, a fogyasztdé mas informécio-forras utan, ménely gyakran a termék relativ ara,
azaz az ar egyéb, hasonl6 termékek arahoz visotinyétgysaga.

E hatasnak kdszonléethogy az ar 6nmagaban valhatott a termékdiffeéaniegyik
eszkbzévé, hiszen ha a Weblen-hatékadik — marpedig a tapasztalat ezt bizonyitja —
akkor a termél akér kizardlag az arképzés eszkodzeinek felhaszndéiis alakithat ki

képet a termékét.

Piaci adatok figyelembe vételével az ar és vy kozotti korrelacio vegyes képet
mutat. Az FMCG termékek piacan gyenge negativ, mig a tartdés fmgai cikkek
piacan efs pozitiv korrelacié figyelhétmeg. Azonban ha a modellbe tbbb valtozot is
belevesziink — bolti image, foldrajzi elhelyezkedéarkanév, gyarté vallalat image-e —
akkor ez az és korrelacio gyengul, illetve medsank (Riesz 1979 234.0.). EBbarra
kovetkeztethetiink, hogy sokkal inkdbb ezen utolbdofelt ténye#k hatarozzak meg a
fogyasztok szemében a termékek #sigét, mintsem az ar maga.

Promocios intenzitas

A promécids intenzitds mésegbl alkotott fogyasztoi értékitéletre kifejtett hadaal

Philip Nelson (1974) foglalkozott &z6r. Nelson kilonbséget tett keresési és

* Fast Moving Consumer Goods — gyorsan mozg6 foggsisiavak, példaul fogkrémek, moséporok,
samponok
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tapasztalati joszagok kozott. A keresési joszagellegzetessége, hogy a termék
legfontosabb tulajdonséagai nyilvanvaléak mar a waskor is, azaz a fogyasztdé a
lehettiségekhez képest ké&lin jol informalt a dontés pillanatdban. A tapasial
jészagok esetén azonban a termék legfontosabbddulsfgai csak a dontés
meghozatala, a vasarlas megtorténte utdn derllinedzz a dontés pillanatadban a
fogyasztd kénytelen valamely méas forrasbdl tajekoroegyeb, elérhétinformacio
alapjan kovetkeztetni a termék régégére. A tapasztalati j0szagok esetén a reklamozas
ténye, illetve annak intenzitasa ilyen, viszonykgyszetien beszerezh&tinformacio.

A fogyasztok altalanossagaban ugy vélekednek, laotfpbet reklamozott tapasztalati
jészagok jobb mifisédiek, mint a kevésbe intenziven promotalt terméketnek oka
Nelson szerint a kovetkézA jobb minssédi termék tobb Ujravasarlast general. A jobb
minésédi termék gyartdjanak tehat jobban megéri intenzieabiteklamozni, hogy a
termék el§ megvasarlasat elérje fogyasztéinal, mint a kevgébéinoséget gyartd
termebnek. Nelson ezen érvelését empirikus adatok nenadZijdk ala. Rotfeld és
Rozell (1976) kutatdsainak tanulsaga szerint bgeniliranyd tendencia bizonyos
termékek esetén megfigyellig@iltalanositani nem lehet. Fontos azonban megiegye
hogy bar empirikusan nem megalapozott, az 6sszéfiiggfogyasztok szerint létezik.
Erdekes tovabba, hogy a promdcio milyensége (peléeklamok tartalma) nem, csak

annak intenzitasa jatszik szerepet az itéletalkatas

Piaci részesedés

Ha feltételezzik, hogy a jo migedi termék szamos kivalo tulajdonsaggal rendelkezik,
amelyeket koltséges d@lllitani, akkor egy j6 mibsédi termék sziksegszen
magasabb aron adhaté csak el. A magasabb ar azédmb vasarolt mennyiséget
feltételez, ami miatt a piaci részesedés alacsdnigdz, mint egy gyengébb nisedi

termék esetén lenne.
Ha azonban a méséget ugy fogjuk fel, mint hasznalhatosagot, ekziétot vagy a

standardoknak val6 megfelelést, akkor a magasalbsédi termékeket szivesebben
veszik a fogyasztdk, ami magasabb piacrészesewgshényez.
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Szinte minden tanulmany (Buzzell-Wiersema, 1981)aig—Douglas, 1982), (Philips—
Chang, 1983) amely e kérdés eldontésetet ki célul, a PIM& adatbazisra épitett. A
kutatasi kérdés az volt, hogy az eladott termélkakytszazaléka tartozik az alacsony, a
kozepes €s a magas wegi kategoriakba? A kapott adatok segitségével (egy
minéségi indexet konstrudltak, amely az adott vallafatsé kategéridba s
termékeinek szazalékos aranyanak és az alsé ketegGed termékeinek szazalékos
aranyanak kulonbségét jelentette.

E minéségi indexek alapjan & pozitiv korrelacié volt megfigyelh&t azaz igazolast

nyert a tézis, mely szerint a magasabbaségy nagyobb piaci részesedést implikal.

A minéség tehat, mint lathattuk, ugy foglal el kdzporterepet az emberek és a
gazdalkodd szervezetek életében, hogy mediebet nehezen definialhato,
megfoghatd. Szamos megkozelidisimevezhetiink valamit méiséginek, illetve a
»,Mindéségi” mint jeld is szamos megkozelitésben lehet igaz. Ha tudonsaiggmnyel
kozelitink a téma felé, és kivanjuk megitélni egptb dolog midseget, sziikséges

tisztazni, hogy a fogalmat mely megkdzelitésberzmafuk.

Valoszininek latszik, hogy a hétkdznapi ember nem valasigtasan e kdzelitésmodok
kozal. A minsség a fogyasztdé szamara egy megl&sert altalanos koncepcio, ha ugy
tetszik, a platoi értelemben veilea Illyen modon taldn a garvini transzcendens
megkozelitéshez van a legkozelebb. A fogyasztdktadik értékitéletének targyaval és
amirdl tudomasa van, az egy altalanos vélekedés, éanésly a termék altala észlelt
tulajdonsagai és korabbi olyan tapasztalatai atapjén létre, amikor az értékitélet
targyat képeg dolog megelégedésére szolgalt. Eppen ezért kétséggy az idea

maogott huzodo valodi okokat pontosan meg tudjavena.

Az okok megnevezése pedig sokat segitene, kulonégeknak a terméknek és
szolgéltatoknak, akik célulizik ki a mindségi termékek és szolgaltatasokaditasat.
Az 6 esetliikben nem jarhaté Ut a transzcendens megiédzelkalmazasa, hiszen e
felfogasban semmiféle kézzelfoghatd, parametrizdlledem nincs. El kell azonban
donteniuk, hogy az ééallitott termékek és szolgéltatasok G8Bgét hogyan értelmezik,

® Profit Impact of Marketing Strategies — marketimgtigiak profitra gyakorolt hatasa
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milyen szempontok alapjan, milyen felfogasban \é@figds. Ez diszkreciondlis dontés
minden termeél vagy szolgaltatdé rész#ly amely alapjat képezi a vallalati

minéségmenedzsment folyamatainak.

2.2 A min éségugy fejl 6dése

A minéségmenedzsment mint vallalati folyamat ugyan az0188 években kerilt az
érdekbdés kozéppontjdba, de gyokerei a szazadforduldignale vissza. Nem Ujkeléet

tehat a véllalatok azon — az értékteremtési folgamaellil immar formdlisan is
megnyilvanulé — torekvése, hogy a vallalati telj@giny javitasaval biztositsak a

magasabb mifsédi outputot.

2.2.1 A taylori forradalom

Frederick Winslow Taylor volt az €ls aki egy 0j megkozelitési modsegitségével
probalta javitani az ipari szervezetekben dolgozépekités nélkili munkasok
teljesitményét. Az altala javasolt szisztematikuegkidzelites szamos alapelvet

tartalmazott, ezek koézul Tenner-DeToro (1997) alag legfontosabbak:

* Napi feladat: Minden dolgozénak szigortan korultatéfeladata volt, melyet
egy napon belil el lehetett, és el is kellett vagez

e Szabvanyos kortlmények: Minden munkas szabvanyarszamokkal végezte a
munkajat, elre meghatarozott, szabvanyos kik&rilmények kozott.

» Sikerért cserébe magas bér: Minden munkas j&deptémiumot kellett hogy
kapjon abban az esetben, ha eredményesen védekddatat.

» Sikertelenségért sulyos anyagi kovetkezmények: Hauakas a feladatat nem,
vagy nem megfeléken hajtotta végre, azért anyagilag is felelniedtell

* Megfeleb bonyolultsagi szint: Egy nagy szervezeten bel@szés feladatot
olyan bonyolultra kellett tervezni, amelyet egy képzett, szakavatott munkas

el tud végezni.
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Taylor volt az el§, aki felismerte, hogy a termelékenységet nem aséke €s a munka
aranyainak valtoztatdsaval lehet ndvelni, hanemuaka Iényegének megértésével, a

munkavégzés folyamatainak racionalizalasaval is.

A taylori elvek alapjan szervezett vallalatok azamtkénytelenek voltak szembesdulni
egy Uj problémaval: amig a Taylorétl idékben a munka és a termék megtetyez
gyartoja és miéségelleidre ugyanaz a szemely volt, addig a taylori elvekagukéva
tevd vallalatoknal elvalt egymastdél a munka megtebyezés az, aki az elvégzett
munkat értékelte, esetleg javitotta. A munkdas tefgah volt tobbé felés a munka
javitasaért, &, sok esetben igen kevés visszajelzése volt mank&j miségéél, s e
visszajelzések is kdzvetetten jutottak el hozzémunkas csak a vegrehajtd lett tehat, a
tervezeés és a javitas kulon rdseég-elleldrzési osztalyokban valosult meg. A féletég
tehat szétszorddott a szervezeten bellil. A taylmdbléma, a taylori elvek
alkalmazasanak e ,mellékterméke” volt tehat azawki a formalis miiségtervezés és

—iranyitas kialakulasahoz vezetett. (Juran 1989)

2.2.2 Shewhart statisztikai alapt megkozelitése

Walter Andrew Shewhart statisztikusként dolgozotBell Labsnél az 1920-1930-as
években. 1931-es konyve, Gyaripari termékek gagilasinéség-ellerzése cimmel
meérféldkovet jelentett a gyaripari termékek @BRgének javitdsa terén. Shewhart
szerint a gyartas minden egyes szakaszaban létekheltérések a standardtol, de ezek
értelmezhetek statisztikai eszkdzOk alkalmazaséaval. A stakiazt eszkdzok
alkalmazasanak 6f elénye az volt, hogy igen alacsony koltség mellettenéls
mennyiség informaciéhoz lehetett jutni altaluk (Garvin 1988)

Meglatasa szerint a munkafolyamatokat akkor vonkalggjobban az ellémzéstink
ala, ha meg tudjuk hatarozni, hogy mikor kell ayémhatot hagyni, hogy a maga utjan
menjen, és mikor szikséges beavatkozni. Ez utOlalkar kerll sor, ha a standardol

valé mérhei eltérés egy bizonyos szintet meghalad.
Lathato, hogy Shewhart szamara az addig uralkolfiégtes, mely szerint egy termék

mindsége a termék ,jésaga”, azaz igénykielégitési ksmps nem volt megfelgl
hiszen statisztikai eszkdzokkel ez nehezen foghabeg. A mirdségnek
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kvantifikalhaténak kellett lennie, hogy a gyartasré statisztikai eszkdzokkel
kovetkeztetéseket lehessen levonni.

Shewhart (1931 44. 0.) szerint oly modon kell défm a mirbséget, hogy annak

numerikus mérése két dolgot letwet tegyen:

1. Latszodjon, hogy egy adott ddzakban készilt termék nésege eltér-e egy
masik idsszakban készult termék nésegedl.

2. Meg lehessen hatarozni, hogy a kulénbddészakokban gyartott termékek
mindsége eléggeé eltér-e a bazimdakban gyartott termékek misegébl ahhoz,

hogy beavatkozasra legyen sziikség.

Shewhart ezért ellénzé grafikonokat szerkesztett, melyek segitségéveljasitmény
idében is nyomon kdveth&t igy a munkas képes lehet arra, hogyreellassa, mikor
fenyeget leginkdbb a standardoktdl valo eltavolodaszeélye, és ezaltal a selejt

gyartasa.

Shewhart nem vetette el teljesen a fogyasztoi ateggkozelitést, azaz a fogyaszto altal
a termék midségedl alkotott szubjektiv értékitéletének fontossagdangsulyozta
azonban, hogy ezzel azéeen szubjektiv alapokra éplimegkozelitéssel statisztikai
eszkodzokkel nem lehet mit kezdeni. Ezért a mérndetkdatai kdzé sorolta, hogy a
fogyasztGi igényeket fizikai termékjellediké konvertdlja, és tervezze meg, hogy
miként gyarthato olyan termék, amely a®zél lépésben meghatarozott standardtol
eléggé kis mértekben tér csak el ahhoz, hogy bkexés ne legyen szikséges.
(Shewhart 1931 44. 0.)

Shewhart munkgja, kulonds tekintettel a mintavétjarasokra és az elléns

grafikonokra, magara vonta egy masik statisztikddliam Edwards Deming figyelmét

is.
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2.2.3 A demingi koncepcio és a Deming-kor

William Edwards Deming a statisztikai mintavételiletén valt ismertté. Az 1930-as
evekben a Népszamlalasi Hivatal szamara dolgozotglk U] megkozelitésmodot,
népszamlalasi adatok @jjeséhez. A masodik vilaghaboru kitérésekor fekérthogy
mukodjon kdézre a haborus deszitésekben. Ennek sordn kodzel 31000
hadianyaggyartasban dolgozé6 mérnoknek tanitotta n®ftewhart statisztikai
technikajat. (Walton 1986)

A hébort utan azonban kénytelen volt rdébredni,yhbgkeidbben nem veszik
figyelembe a mifiségre vonatkozo6 tanulsagokat, sokkal inkdbb az avalél, hogy a
termelés volumenét noveljék. Deming rajott, hogghawharti technikak oktatasanak
latszOlagos hidbavalésaganak az az oka, hogy anikédlat — és ezzel egyltt a
szemléletmédot — mérnokok sajatitottak el, nem geati egész vallalatért fedsl
menedzserek. EBb azt a koOvetkeztetést vonta le, hogy a gyartottmékek
minéségének kérdése tehat sokkal inkabb a vallalagitezg szintjén @ el, mintsem

a gyartouzemben. E felismerésére alapozva kondépods elveit két sorozatban
gyiijtdtte dssze: az egyik a tizennégy pont, a mashétahalalos betegség (Deming
1981).

Deming megkilénbdztetett egymastdl altalanos ési&lmeokokat, amelyek a termékek
minéségében eltérést okozhatnak. Az altalanos téhkyek tulajdonitott nagyobb
szerepet, ezekért a téngkert felebs a vallalati menedzsment. Ide tartozik mindenek
elétt a termelési folyamat, azaz az a rendszer, mebgdil a munkasok dolgoznak. A
termelési folyamat megtervezéséért a vallalati rdesment feléls; 6k dontenek az
er6forrds-allok&ciordl ok biztositjak a munkasok képzésék, valasztjdk ki a gépeket,
szerszamokat, amelyekkel a munkésok dolgoznakjkéseremtik meg az lzemet,
amelyen belll a termelés folyik. A célpiacok kivgdtasa €s termékek, szolgéaltatasok

hozzajuk rendelése is &zhataskorukbe tartozik.

A munkas az Uzemben viszont specialis problémakitHogy megoldjon, amelyek
szigordan a® tertletén jelentkeznek. Deming tehét a speciéliyadkkel szembeni
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felelosséget a munkasokra bizté felelések minden olyan probléméért, amik &z
tevékenységuk miatt kovetkezik be, illetve azokadxt eseményekeért, amelyek &z
irdnyitasuk alatt allnak. A demingi elvek alapj@&mat ha egy munkas azt veszi észre,
hogy az altala megmunkalt termék eltéer a standirdikor koteles leellgrizni a
szerszamot, amivel azt megmunkalta, illetve végigteni az A4ltala végzett
munkafolyamatokon, hogy mindenhol a szabvanyok irstzgért-e el. Amennyiben
ezeken a specialis terlleteken nem talélt hibat, aéproduktum még mindig
elfogadhatatlan, akkor a nem megféléérmékmirbség oka feltehéen az altalanos
tényedk szintjen kereserdd azaz a vallalti menedzsmentnek elemeznie kellhas
szlikséges, Ujra is kell terveznie az egész rengdsxeki kell kiiszobdlnie az altalanos
hibakat. (Wood 1988) A demingi rendszer egyik leglesebb pontja annak eldontése,

hogy hol huzédik a hatar specialis és altalanoblproak kozott.

A folyamatok javitasanak egyik legismertebb eszkéz®eming nevéheziz6dsé a
PDCA® ciklus, masnéven Deming-kor (Deming 1981). Ennékyége, hogy egy
vallalati tevékenyég (halmaz) fejlesztése soran eggy lépcsbsl allo ciklus
ismétbdik. Elészor a menedzsment megtervezi, hogy az adott teys&get miként
végezzék el (Plan). Majd a folyamat lezajlik, a teegezett modon (Do). Aztan
ellendrzik a folyamat eredményét, hogy megfelel-e a kidwyaknak (Check). Végul az
eredményil fuggéen valamiféle reakcié varhatdo (Act). Amennyiben exedmeény
negativ, a terv nem valtotta be a hozZgZft reményeket, akkor valtoztatnak a terven, a
kovetked tervezési szakaszban (Plan), és folytatodik a PR{&AS. Ha azonban az
eredmény kedvéz akkor SDCA ciklusra térnek at: a tervben megloatdit
modszereket, kereteket szabvanyositjak (Standdydiége e szabvanyok szerint
folytatodik az SDCA ciklus. Fontos, hogy minden egyciklusban elvégzik az
értékelést (Check), és aszerint térnek at PDCA wagradnak SDCA ciklusban.

2.2.4 A min 6ség jurani vetlletei

Joseph Moses Juran 1924-szintén annal a Bell Telephone’s —nal dolgozatipl

Shewhart, igy volt alkalma részletesen megismezné aunkassagat és modszereit.

® A PDCA a Plan (Tervez), Do (Cselekszik), Checkeriz), Act (Reagal) szavak kedhletiibsl
tevddik dssze. A modell pontosabb megnevezése PDCA-SEIKIAs, ahol az S a Standardize
(szabvanyosit) szoéra utal.
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Sokat tett azért, hogy Shewhart téziseit és egyatisatikai megkodzelitésmddokat is

alkalmazzanak a telefonberendezések gyartasaban.

Juran (1989 20. 0.) harom alapveinenedzseri folyamatot dokumentalt — ezeket
eredetileg egy szervezet pénzigyeinek intézéséreznlliak - és ezt a
megkdzelitésmodot alkalmazta a GBBgmenedzsment soran is. A Juran-trilégia elemei
a kovetke#k:

1. Mindségtervezés: Ide az a folyamat tartozik, mely azijgoa vewket, azok
igényeit, illetve a termékek és szolgéltatdsok azdajdonségait, amelyeket a
vewk elvarnak. Azonositja azokat a folyamatokat, amlelsevén a termékeket
és szolgaltatasokat ellatjak ezen kritikus tulagigokkal, majd megkénnyiti e
tudas attelepitését a szervezet teémétzlegeibe.

2. Mingség-elledrzés: E folyamat soran megvizsgaljak a terméketzaetik a
vewk altal megfogalmazott igényekkel, majd értékelik asszevetés
eredményét. Az éforduld esetleges problémakat felfedezik, majdviijak.

3. A minéség tokéletesitése: E folyamat soran a helylkrélhek a midséget
fenntart6 mechanizmusok. A rendszer stabilizaléd#sa a midség elvileg
folyamatosan elérhét Ide tartozik az éforrasok elosztasa, a ndésegi
projekteket vezét személyek kinevezése, a projektben rés#vexemélyek
képzése. A cél tehat olyan struktarak létrehozasslyeknek javara valnak a
minéségnek, és allandositjak az 8btakadd magas nyereséget.

Juran (1951) a mifséget két részre bontotta: tervezésidnéyré és megfeléségré.

A ketts kozott az a kulénbség, hogy mig a tervezésioéseg azt a mértéket
(valosziriséget) jelenti, amennyire az adott termékfajta esling fogyasztok tetszését
altalaban, a megfelgdég azt a mértéket (valosiusget) jeldli, amennyire az adott
termék megfelel a technologiai standardoknak. hak(l951) tehat é5z6r valik el a
fogyasztoi szempontokat megtest@siimegkozelités a terni@l szempontokat

figyelembe ve, terméktulajdonsagokra és standardokra fokuszaélgkizelité<il.

" Quality of Design
8 Conformance
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Juran et al. (1962) 11 évvel k&b a mirbség fogalmanak az iparban hasznélhat6 nyolc

kiilonbod vetlletét irta le:

1. Piaci mirbség: az a mérték, amennyire egy adott termék egtt &ljyaszto
igényeit, elvarasait kielégiti.

2. Tervezési miAség: az a mérték (valésibeg), amennyire egy adott
termékcsoport a fogyasztok igényeit altalaban kidseelégiteni.

3. Megfelebség: az a mértek, amennyire egy adott termék negieta vonatkoz6
eléirasoknak.

4. Fogyasztéi preferencia: az a mérték (valoszdég), amennyire az adott termék a
szemben.

5. Mindségi tulajdonsdg: olyan kivanatos terméktulajdonsagmely
megkulonbodzteti az adott terméket a versenytatséiti@ttartam, formatervezés,
iz, illat, megbizhatdsag, stb.)

6. Altalanos miség: a termék altalanosan pozitiv megitélése, aamegban nem
elég konkrét ahhoz, hogy karakterizalhato6 legyen.

7. Szervezeti funkci6 vagy felgdségi kor, amely adott termékniség
eléallitasahoz kapcsolhato.

8. Szervezeti egység neve.

Juran (1962) e meghatarozasok kozll a piaciésgiget tartotta az ipar szamara
leglényegesebbnek. Azt vallotta, hogy olyan stasholeat kell megallapitani, amelyek
betartasaval olyan terméket gyarthatnak, amelheiddegteljesebb mértekben kielégiti

barmely fogyaszto igényeit.

Juran 1974-ben bevezette a #ség egy, azbdta széles kdrben hasznélt meghatarozasa
a hasznalatra val6 alkalmassdgami azt a mértéket jelsli, amennyire az adotnise
képes kiszolgalni a fogyaszté specifikus igényeiurgén—Bingham 1974 2.0.).
Meggybzédése szerint a bevezetett koncepcié univerzalispaz termékek mellett a
szolgéltatasokra is alkalmazhatd, de ézts belatta, hogy a szolgaltatasok esetén

komoly problémak merilnek fel.

® Fitness for use

27



A ,bels6 megfelebség” terén az Uj felfogas nem Utkdzott problémakbsezen egy
szolgéltatas egyes elemei majdnem ugyanolyan nitégzabvanyosithatok, mint egy
kézzelfoghatd termék gyartdsanak |ép@seés mérésiik is viszonylag konnyen
megoldhaté. Az igazan sulyos gondok a ,Kifsegfelebsséggel” adédnak, kiléndsen,
ami a meérést illeti. Ennek oka Juran szerint agatdtas egyes jellerdinek absztrakt
volta (ezt nevezi a  marketing-irodalom &Bb a  szolgéltatasok
megfoghatatlansaganak), illetve a fogyasztéi reédkazubjektiv természete (Juran—
Bingham 1974 47-48.0.). 1974-es kdnyvében JuraigJégérletet tesz a kézzelfoghatd
termékek midségének altalanos koncepcidit a szolgaltatasok 6sémeére is

kiterjeszteni, am a kikssmegfelebség problémaja miatt ez csak részben sikerul.

Negyedik, 1988-as konyvében kiall a w®éeg ,hasznalatra valdé alkalmassag”
megkozelitése mellett és élesen kritizélja a p&amas mitségkoncepciokdt: Bar az
uralkodé felfogas szerint a ndiséget a specifikacioknak valé megfelelésként
definialtak, Juran kitartott azon véleménye mellétbgy ez a definicid nem teljes,
tulzott leegyszdisitéssel él. Szerinte ugyanis a 63@g egyszerre jelenti a \ev
szikségleteinek kielégitését, és a hibamentesgigan 1988 2-3.0.).

2.2.5 A Crosby-féle abszolutumok és a nulla hiba—  elv

Philip Bayard Crosby palyajanak eélsjelent'sebb éallomasa a Martin Marietta
Corporation volt, ahol a Pershing rakétak fejlesztek midségi igazgatoja lett.
Munkéja nyoman rendkivuli mértékben cstkkentek léta gyartasaban mutatkoz6
hibak. Ehhez nagyban hozzajarult, hogy kidolgozaaeévezette a ,nulla hiba” név
minéségbiztositasi programot, amely &b a kormanypolitika részéveé is valt (Wood
1988 25.0.).

Crosby (1979) miéséggel kapcsolatos elmélete a kovetkezégy alaptétel —

abszolutum — kéré épul:

19 36 példa erre a McDonald’s dolgozéi eladétéri kamikacidjanak, vagy egyes biztositotarsasagok
Ugyndki munkdjanak szabvanyositasa.

! Garvin (1984) példaul a miség 5, potenciélisan parhuzamosan is hasznélhagkomelitését
fogalmazta meg.
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1. A minéség nem az eleganciat, hanem az igényeknek valéehakést jelenti. Ez
a meghatarozas annyiban Ujszdrogy semmit nem mond a modroél, ahogyan a
terméket legyartjak. A vallalat tevékenységéneluzidban a fogyaszto és @z
igényei allnak. A véllalat megprébélja megértenvew elvarasainak teljes
korét, mikdzben a vallalati szervezetet Ugy irdayihogy ezen elvarasoknak
megfeleljen. Ez a definicio @&en stratégiai jelldg €s igen motivalo, hiszen az
altalanosan elfogadott befelé forduldé megkézelhébett egy realisztikus és
relevans céltitz ki.

2. A minéségi rendszer a vék igényeit kielégih termebkrél azzal a
feltételezéssel él, hogy éle j6l végzik el a munkajukat, vagyis a selejt
legyartasat megétik, nem pedig ellefrzik. Ez a rendszer megkiseérli tehat
megoldani a taylori problémat, ugyanis a munkdkiisem ad a kezébselejtes
darabot. Nincs tehat szikség kulén emberekre aveszsten belil, akik
ellendriznék a legyartott termékek megfélséget, hiszen minden munkas maga
felel a sajat munkajaeért.

3. A kivanatos teljesitmény szintje a nulla hiba. ®soszerint ez az arany
elérheb, 5t, ez kell, hogy célla valjon és semmiféle hibaskéiz nem
megengedhét*?

4. A minéség mértéke megegyezik annak kotségével, azaz moiniébt koltink a
minéség javitdsara, példaul a munkasok képzése ahakl ankabb pozitiv
hatdssal lesz ez a gyartott termékek dsdgére. A tokéletlenségekolen
tortérs kijavitasanak koltséd@ ugyanis megtéril a vékapcsolatokban és a

vallalati teljesitményben is.

Crosby abszolutumai kozil a nulla hibat és adség koltségét kilondsen nehéz volt a
gyakorlatba atiltetni. Mindkéttigen nagy elkotelezettséget és radikélis szemkdldst
kovetelt (volna), kilondsen a félsezetés részél, amit a vallalatok tébbsége nem volt

képes megteremteni.

12 Crosby a légitarsasagok példajaval teszi szerakgéte kijelentés létjogosultsagat. Ha réyell
utazunk, nem szivesen bizzuk életlinket olyan lésgisfigra, ahol a 0%-nal nagyoblira hibaarany,
példaul az elvesztett utas-életek tekintetében.

13 p¢ldaul a képzés koltsége, amely soran a munkgsmséta felismerni a hibat valossits
kortlményeket.
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2.2.6 Ut a min 6ség teljeskor (ivé valasa felé — Feigenbaum

Armand Vallin Feigenbaum jelefgen hozzajarult a miségi mozgalom elterjedéséhez
a vilagon azaltal, hogy kimondta: a régggért valo felélsség tilmutat a termelésben
érintett osztalyokon. Feigenbaum szerint nem saétemiréségi termék ott, ahol a

terméket nem megfel&n tervezték, azt nem a megfélpiacokon hozzak forgalomba,

illetve nem megfelél a fogyasztdkkal kdzvetlentl érintkezzemélyzet kivalasztasa.
(Tenner—DeToro 1997 33.0.) E logika alapjan kijdtetjik, hogy a szervezet minden
tagja felebs a mirbségeért — amely eszme kéb teljes kéii minéség-elledrzes (TQC)

néven valt vilagszerte ismertté.

2.2.7 Shingo Poka-Yoke koncepcidja

Shigeo Shingo munkassaga nagy hatdssal volt a jppéma. Japanon kivil leginkabb a
Poka-Yoke, avagy Nulla hiba koncepcio kidolgozakimert. A Nulla hiba koncepcio
kimondja, hogy amint hibat észlelnek a gyartasydotatban, azonnal le kell allni,
azonositani kell a hiba okat és meg kell akadalydwyy ugyanez az ok a jélen Ujra
hibat okozzon. A hibakat tehéat adttlkell azonositani, miétt még selejtet gyartanank,
eés a potencialis hibaleliségek felmérésével kell azokoéfrdulasi gyakorisagat
minimalizalni (Elshennawy 2004 608-609.0.).

Crosbyval ellentétben, aki sokkal inkabb az altathr és hangzatos — elvek szintjén
fogalmazott, Shingo az alapos tervezés és aproléymmatelemzés fontossagat

hangsulyozta.

2.2.8 Taguchi off-line min éségellen érzési rendszere

Genichi Taguchi off-lin¥ minsség-elledirzési  rendszere kiterjesztette a
minéségfejlesztés spektrumat a termék- és folyamattésre is, melynek soran
eléirasokat fektetink le, ezeket azJdiehsokat megvaldsitiuk a termékek és

szolgéltatasok éhllitasa soran, végul folyamatosan gyartjuk a téehéamely

14 A kifejezés legkodzelebbi forditasa: Nem a gyarafesg melletti
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minéségét tekintve megfelel azéadsoknak, vagy meg is haladja azokat. Az off-line

minoségelledrzési rendszer hét alapelvre épul (Gitlow 1995):

1. Atermék mirbsége azon mérhiete leginkabb, hogy mennyi veszteséget jelent a
tarsadalom egésze szamara.

2. Elengedhetetlen a folyamatos koltségcsokkentésmssayjavitas.

3. A minéségjavitas kulonb@ztermékjellemadk nominalis értékei korali szoras
csokkentését feltételezi.

4. A tarsadalom vesztesége gyakran aranyban all aékgeitemzk nomindlis
értékei korili szoras négyzetével.

5. A termék- és folyamattervezés jelésthatassal van a termék rbs@gére és
koltségeére.

6. A termékjellendk szorasa csokkentlietr termék valos és elvart paraméterei
kozti nem-lineéris kapcsolat folytan.

7. Azok a termék- és folyamatjellerdlkz, amelyek csokkentik a szoérast, statisztikai

modszerekkel azonosithatéak.

Taguchi moddszerével méd nyilt arra, hogy a termékekezése soran jobban
figyelembe vehessék a fogyasztoi elvarasokat,vélearra is, hogy athidaljak a
termékdesign és a gyarthatosag kozti, gyakran igély szakadékot (Taguchi et al.
1988). A modell figyelembe veszi a fogyaszto igényéely szerint kiszamithato
jellemzikkel bird terméket var el, de figyelembe veszi antls azon torekvését is,

hogy a magas miisédi terméket a lehétlegalacsonyabb kdltséggel gyartsa le.

Taylor G6ta hosszu utat tett meg a vallalati iségmenedzsment féglése, s a valtozas
mind térben, mind a mobdszerek tekintetében nyilafhvv Ma mar - a
kisvallalkozasokat leszamitva, ahol az informalistkoll még kivitelezhét - alig van
olyan szervezet, ahol ne lenne valamiféle formafiméségbiztositas, s ez aldl a

fels6oktatasi intézmeények sem kivételek.

A mobdszertani fefildés trendje jellegzetes: a korabbi, végtermékre céwimald
megkozelitések fél a hangsuly egyre inkabb attelik a folyamatokra. Ha ugyanis a
gyartasi folyamatokkal minden rendben van, akkoldsznileg a vegtermeék is a

megfeleb mindséget képviseli majd. Ez az elmozdulas azért kigén fontos, mert a
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.Klasszikus” mirbségbiztositasi elméletek — lévén kézzelfoghat6 dkaket gyartd
Uzemek kapcsan jottek létre — nem voltak hatékomyeaimazhatdak a szolgaltatasok
esetén. Mint azt latni fogjuk, a szolgaltatasokiésen a végtermék és a folyamat nem
valik el egymastol, hiszen a folyamabt,smaga a fogyaszto is része a végterméknek.
Szolgaltatasok esetén nem érdemes a végtermékeeritodini, §t, nem is lehet, hiszen
amint eball a szolgaltatastermek, azonnal el is lesz fogyas Ahol a szolgaltatonak
még van eselye beavatkozni, az a szolgaltatasaritdyok kore. A miéiségbiztositas

Ujabb elméletei éppen ebbe az iranyba mutatnak.

Amint fentebb emlitettlik, a szolgaltatastermékndhgyaszté is részét képezi a maga
gondolataival, hiedelmeivel, atidjével, személyes tulajdonsagaival, és persze&d, saj
egyénenként valtoz0 meértékben, de meégiscsak kadttoinforméaciéfeldolgozé
képességével. A szolgaltatdsok #ségbiztositasanak részletes megértéséhez tehat
elengedhetetlen a fogyaszto §séggel kapcsolatos itéletalkotasi mechanizmusaiaak

az ezt kiszolgalo fogyasztéi informaciofeldolgoamaszer meélyrehato ismerete.

3 Informacié-feldolgozas és min - 6ség

Ebben a fejezetben bemutatom a fogyasztdé inforfeddodgozéd rendszerének
felépitéesét, dkodésének legfontosabb elveit, illetve kapacitdakabol adodo
legfontosabb kodvetkezményeket. Kilonbséget tegzehjektiv és szubjektiv riggg
kozott, s érvelek amellett, hogy edbéli csak elméletben |égkategoria. Kulonbséget
teszek kuls és belg attributumok, illetve az attribGtumok kuloniBoabsztrakcios
szintjei kozott, és kitérek arra is, hogy mikénpdet a CIP rendszer kezelni az
informéacios deficitet. A percepcids torzulasok okéi részletes bemutatdsa soran
kilonbséget teszek recall és recognition folyamakdkott, illetve véazolom az

adaptacios és az asszimilacié-kontraszt elméletet.

A fejezet kilonods fontossaggal bir a tekintetbemgyhmagyarazza a dolgozat azon
alapvet hipotézisét, mely szerint a fogyaszté a magastralisids szint miatt a
termékek és szolgaltatasok @sagére vonatkozo informaciokat nem képes objektiv

modon visszakereslden és atadhatdéan tarolni. Ennek okai a CIP rend&pdatozott
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kapacitdsaban, és az efilbaddédd torzulasokban keresehdA kégbbi fejezetekben
targyalt miniségkép kialakitadsakor a fogyaszto jelléerz ezeket a torzitasokat ,koveti
el”, s kozlluk is kiemelten fontos lesz az assaoiatkontraszt valamint az adaptaciés
elmélet. A fogyaszto fejébery @nindségkép tehat pontosan nem megismeér kst
idoben is folyamatosan valtozik, igy annak objektighmtarozasa vagy éle jelzése
nem lehetséges.

A tudomany igen régota probalja megfejteni, hogyegyen miképpen észleli a vilagot
maga korll. A percepcidkutatas a pszicholdgia lgighe agai kozé tartozik, de igazan
jelens ebrelépés a szazadforduldig nem tortént, amikor igjebent a gestalt iskola
holisztikus megkozelitése. Altaluk keriilt a koztiidaaz a jelenség, hogy az ember
nem csak hogy pontatlanul észleli a korul6tte levag dolgait, de az észlelt ingereket
at is alakitja annak megfeten, hogy ,j0 gestaltjai” legyenek, azaz a kornyezél
definidlt, egyszdr, konnyen érthét legyen (Sekuler—Blake 2000). Jelénteltérés
fedezhet fel tehat a valds ingerek és azok interpretackijaott. Nincs ez maskent
akkor sem, ha az egyénnek valamely termék vagygéaltatas mitiségét kell

megitélnie.

Az észlelt midség egy adott fogyaszto itélete, véleménye egy terkie&ldsagardl,
felsébbrendiségéél. Ezzel parhuzamosan természetesen szolni kell obgektiv
mingségol is, amely a termék technikai, technoldgiai kivalgét, fel§bbrendiségét
jelenti. Amint az véarhato, az objektiv, valamint ézzlelt mittség az esetek jelérst
hanyadaban nem fog egybeesni. Az objektivas@ggel tovabbi problémak is vannak:
Kérdés, hogy mihez képest fétbrendi egy adott termek. Kell tehat egy standard,
amelyhez viszonyitani lehet, s amelyet altalabatermeb vallalat hataroz meg. A
standardtdl vald6 — akar pozitiv, akar negativ —éréknek azonban objektiven
mérhebnek és elledrizhetnek kell lennie (Parasuraman et al. 1986).

A probléma a kovetkéz a standard kivalasztasa a legtobb esetben nezktohjhanem
egy egyén, illetve egyének szubjektiv itéletén @lalda mast valasztunk standardnak,
az atrendezi az addig kialakult Mg#gi sorrendet. Egy adott termékhez tehat igy tobb
minéségi éerték is tartozhat, s ez alaest ellentmond az objektivitasnak. A masik
probléma a méréssel van. Ha a standardot adotesszilk, az eltérés mértéke sokszor

szintén csak szubjektiv eszktzokkel allapithaté .mAg gyartashoz kapcsolédo
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mindség-elledrzés is ezen okokbol kifolydlag nem lehet teljesdajektiv: noha a
standardok megdallapitasanal objektiv. mérést doet tewy eszkbzoket és

mértékegysegeket alkalmaznak, az alapul szolgédaeket 6nkényesen allapitjak meg.

A minéség meérése Aaltaldban 0Osszehasonlitdé kontextusbtnikd Az Osszevetett
termékek kore legtobbszor |d&ithet® azon termékekre, amelyek a fogyasztd
vélekedése szerint ugyanazon altalanos cél eléréatkalmasak, azaz az adott

felhasznal6 ,evoked set™-jére (Maynes 1976).

Egy adott terméket tehat Ugy értékel a fogyasztigyhdsszehasonlitia azokkal a
versenytarsaival, amelyek szamara esetlegesen &ehaktesiii lehetnek. Ez alapjan
rangsort allit fel, s a termék rangsorban elfoglalativ poziciéja enged kdvetkeztetni

minoéségeére.

A fogyasztdok a termékinforméacidkat memoriajukban adusztrakcidé szamos szintjén
taroljak. (Cohen 1979, Olson és Reynolds 1983) gedgszeibb absztrakcios szinten
egy terméktulajdonséag talalhato, a legdsszetetsebiien a termék fogyaszté szamara
jelentett értéke jelenik meg. A korai modellek anéséget alacsony absztrakcios siint
attribitumnak allitottak be, azaz kvazi feltétedbzthogy egy terméket a meérete, sulya,
szine mellett a mifsége is jellemez. Ahtola (1984) cikke Ota azonbanéezékelt
minéséget igen magas absztrakcids szinterd léttributumként értelmezzik, hiszen
szamos terméktulajdonsag, kiiss bel§ attributum eredjeként alakul ki egy altalanos

vélekedés a termék kivalo, illetve kevéshé kivaltiarol, azaz mibiségéél.

3.1 Klls 06 és bels 6 attribatumok

A belss attribatumoka termeék fizikai 6sszetételére vonatkoznak. Ezelgvaltoztatasa
nem lehetséges anélkil, hogy a termék maga meg adwzwma. A termék
elfogyasztasakor valojaban a léesgtribitumokat fogyasztjak el. Ital esetén ezeskia,

iz, illat.

34



A kilss attributumokezzel szemben — noha kapcsolatban vannak az raheghdes! —
nem részei annak, mindodssze egy adott ,megjelen&dt'sondznek neki (Olson—

Jacoby 1972). Az ar, markanév, reklam csupan nékiéagadott példa ezek kozil.

Ez a felosztds sem mentes azonban modszertaniéprékiol. Kérdéses példaul a
csomagolas besorolasa. Egy jol megtervezett csdamfgenyelmessé teheti a termék
elfogyasztasat, tehat bélsattributumként foghatd fel, ugyanakkor egy bizosiyo
megjelenést is koélcsondz a tartalmanak. E problétiadalasara alakult ki az a
konszenzus, hogy a csomagolast fizikai értelembéelg attribitumokhoz soroljak,
mig az informécio, amely rajta megjelenik, Kiilek szamit (Zeithaml 1988 6.0.).

Bels 6 attributumok

A belss attribitumok, amelyeldd a fogyasztd a mitségre kovetkeztet, termék-
specifikusak. 8t, egyazon termék-csoporton belil is €té&edményt ad ugyanazon
attribitum alkalmazasa a néseg meghatarozasara (Olson—Jacoby 1972). Tehat nem
csak az Udft és a mosogép nieégét itélik meg mas-mas tulajdonsagok figyelembe
vételével, hanem kétféle Udit- példaul narancs- és almaital — esetén is mas-mas
eredményre jut a fogyasztd, ha a ésiéget k6zos kritérium alapjan kivanja megitélni,

amely esetiinkben lehet példaul a rosttartalom.

Azonban amig a konkrét attributumok, amelyidkb minsségre kovetkeztethetiink,
termékenként valtoznak, a néseg magasabb absztrakciés dgrintimenzidi
altalanosithatéak kulonbéztermékcsoportokra. Igy lehetséges, hogy a fogghszt
olyan alternativdk dsszehasonlitasara is képesadlyak kozott alacsony absztrakciés
szinten alig van kapcsolat, azaz nehéz olyan éttribot talalni, amely mindkét
alternativaban kovetkeztetni enged a éségre. A kulfoldi konferenciaut és a CD-
lejatszd kozotti valasztas alkalmaval tehat neméa tkrmék (szolgaltatas) konkrét
jellemzsit hasonlitjdk 6ssze, hanem magasabb absztrakdiigels mozogva, azt
mérlegelik, hogy melyik biztosit hasznosabb vagiekeesebb idtoltést.

Johnson (1983) szerint a fogyasztok nem konkrétibatum-értékeket tarolnak

memoriajukban, hanem magas absztrakciosisxiiekedéseket. Ennek szamoénge

van. S#kos informacio-feldolgozasi kapacitasuk kisebb fz@y koti le egy-egy
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vélekedés eltarolasa, mint szdmos termékjelepgyideji észben tartasa. Ezen kivil
lehetivé teszi az igen eltértulajdonsagokkal rendelkéalternativak dsszehasonlitasat.
Végul ebnye az is, hogy a magasabb absztrakcids szintnekbktieden felgyorsul a
dontéshozatali folyamat. Ebbazonban kovetkezik egy negativum is: a#sebb

absztrakcio informécié-veszteséget okoz, s igg hibds dontéshozatal esélye is.

Olson (1979) megallapitasa szerint a fogyasztok eé&p olyan vélekedések
megfogalmazasara is, amelyekre kozvetlentdl atuibdk nem utaltak, végs
valasztdsuk vagy értékelésiik pedig e vélekedéslekdvetkeznek. Ezeket két nagy
csoportra lehet osztani: leird és kdvetkértetiekedésekre.

A leir6 vélekedéselaz eredeti informacio magasabb absztrakcids (shiterpretalasat
jelentik. Egy jarni objektiv mddon, konkrét szamadatokkal megadottrgyésa
kovetkeztetni enged a teljesitményére. Ebben abasa ,teljesitmény” —nem a fizikai
értelemben hasznalva — megldisein absztrakt fogalom, s mint olyan, szubjektiv,
hiszen nem létezik egységes standard a katega@iw@a a ,nagy teljesitméay/jarmi
fogalma alatt mindenki mast-mast ért — és nem ¢glydr az sem, hogy pontosan
milyen kapcsolat van a két attribGtum kozott. Uggafigyelhet meg akkor is, amikor
egy fel$oktatasi intézmény egyik ismert mutatojabdl vonnekaltalanos érvériy
kovetkeztetést az intézmény altal nyujtott szolgak e mutatoval tobbé-kevésbé
leirhatd jellem#jére nézve. Az egy oktatéra jutd hallgatok szamdeélet ugyan
kovetkeztetéseket levonni az intézmény hallgato&iiasagara nézve, de belathatd,

hogy ok-okozati 6sszefliggés nem determinisztikus.

A kovetkeztét vélekedéselz elégtelen informacio kompenzalasara szolgéhzakal,
hogy a megléy adatokbdl kovetkeztetéseket lehet levonni a hidkiyz nézve. E
kovetkeztetéseknek szintén kevés objektiv alappik, \iszen a meglévés hianyzo
informacio-egység kozotti kapcsolat altalaban ngyedelni, fliggvényszdt, hanem
egyeni, szubjektiv tapasztalatokon alapul. Ha példggy kozépiskolai didk nagy
presztizé felssoktatasi intézményben szeretne oklevelet szerémnia presztizs mint
magas absztrakcids sdintulajdonsag szamara nehezen mérhakkor leheisége van
helyettesit — vagy annak latsz6 — informéacié alapjan kovetEst levonni:

megnézheti az intézmeény honlapjanak kialakitas@ty vatana nézhet a publikaciok
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szamanak. Ezek a ,hiuvelykujj-szabalyok” adhatnalgangnémi tampontot, de nem
jelentenek objektiv alapot hozza.

Kils 6 attribGtumok

A kilss attrib0tumok nem termék-specifikusak, és mindermékcsoport esetén
alkalmazhatéak a miség jelzésére. Kutatasokban e jelléknkozil a leggyakrabban

az arat, a markanevet és a reklamtevékenység itésaizjel6lik meg, mint ismérvet.

Az ar széles korben ismert kapcsolata ads@ggel a multban elvégzett szamos kutatas
eredményer alapjan kérdéses, &m tény, hogy rendkiviil sokdsptp hagyatkozik az
arra, amikor egyeb informacioik hianyosak a ternedléapcsolatban. Az ar ebben az

értelemben a fetoktatdsban etsorban a kozvetlendl fizetetidandijat jelenti.

A markanév legnagyobb d@lye, hogy azonnali asszociaciot ébreszt, ezaltah —
megfeleb emlékek megléte esetén — azonnal kdvetkeztetet ieltermék midségére.

A markanév tehat konkrét, alacsony absztrakciomtiszattribGtumabdl kevés
raforditassal igen nagy mennyigégsen absztrakt kovetkeztetést lehet levonni. A
fels6oktatas kapcsan markanév alativetgban a feldoktatasi intézmény nevét értem,
de nem elhanyagolhaté az intézményben oktato, setdbe kérben is ismert

professzorok mint tarsmarkak jelenléte sem.

A reklamtevékenység intenzitdsa fontos attributum teamékek miiségének
szempontjabol, kialonésen, ha tapasztalati j6szagndlsz6. Az intenziv promdcio arra
is kovetkeztetni enged, hogy a gyartd vallalat hisermékben, agy itéli meg, hogy meg
fog térllni a raforditott 6sszeg, ugyanakkor konrmf@mertlhet a fogyasztéban, hogy
egy esetleges intenziv reklamtevékenység csak ggnggbb mifisédi termék vagy

szolgéltatas eladasara tett u&geetségbeesett kisérlet.

15 Az ezzel foglalkoz6 irodalom kival6 dsszefoglatdsad: (Olson 1977).
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3.2 A fogyasztai informacio-feldolgozé rendszer

A fogyasztok midség-észlelését — szamos egyéb téhyezellett — jelenisen
behataroljak sajat informéacié-feldolgozé rendsz&tikorlatai. A CIP modell a
fogyasztok informacio-feldolgozo rendszerét, és agnmikodését irja le. A CIP
rendszer haromsfrészisl all: érzékszervi észlelés (SR)rovid tavd memdria (STM,

és hossz( tavi memoéria (LTMYWilkie 1994).

3.2.1 A CIP rendszer felépitése

A kulvilagbdl érked ingerek az érzékszerveken keresztul |épnek bendsrerbe, az
STM-ben kertlnek feldolgozasra, és az LTM-ben lekzaltarolva. E rendszerben

szamos kritikus pont van, ahol az informécio tanaitil

Az SR rendszer jelets egyéni eltéréseket mutat, tehat egy adott jeliéked bird
inger valdszitileg nem jut be minden fogyaszté CIP rendszeréletyél ha be is kerl,
szamos esetben torzul. Raadasul az SR rendszeremif@hyasztonél egyarant
tapasztalhaté korlatai miatt szamos inger egydltaldm kerll észlelésre annak nem

megfeleb fajtaja vagy elégtelen intenzitasa miatt.

A kovetked kritikus pont az STM, amely az SRikérke, illetve LTM-bél eldhivott
informacio feldolgozasat végzi. Kapacitdsa megléest limitalt: egyes szefk szerint
(Miller 1956) 5-9, masok szerint (Simon 1974) 4ommhacié-egyseget képes egyszerre
feldolgozni. Az aktivacios elmélet (Donohew 198@¢msnt a feldolgozandd informacié
egységek eltérnek a feldolgozasukhoz sziikséges Kapicitas szempontjabdél, azaz az
adott idbegység alatt feldolgozhat6 informéciéo mennyiségekrkomplexitaséatol fugg.

Egy informéacié-egység kb. 30 s-ig tarolhaté az SDhh-

16 Consumer Information Processing System — CIP
" Sensory register

'8 Short-term memory

19| ong-term memory
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Az LTM-ben torténik a feldolgozott adatok tartésoldasa. A tarolt adatok a hozzajuk
vezed asszociativ kapcsolatokon keresztil érbktel. Felépitését tekintve a hosszu
tavi memoria egy halohoz hasonlit. Minden csomészgy, gondolatot, egy fogalmat
reprezental. Ezek a csomok aszerint vannak dsseedstien egymassal, hogy az adott
személy az egyik fogalomhoz tarsitja-e a masikeaagp sem. A két csomo kozti

kapcsolat gissége attol fligg, mennyireseraz asszociativitas kozottik.

Amikor a roévid tavu memarianak informaciora vanlsatge a hosszu tava memdériabadl,
aktival egy csomot. Miutan az egyes csomok nemagydn jelenisek (példaul azért,
mert egyes dolgok fontosabbak az egyén szamara, akgosabban megtanultak)
el6sz6r mindig a legjeleisebb csomok aktivalodnak. Miutan ez megtortént diamion
tovabbi csomoék, amely a mar aktivaltakkal 6sszekésben vannak, elérigé valnak

a rovid tAvu memoria szamara, mégpedig az assikd@ateissége altal meghatarozott
sorrendben. (Bettman 1979 és Wilkie 1994)

A felvett informé&cié Bettman (1979) elmélete alapjétféle moédon kereslievissza:
recognition (felismerési) folyamat keretében a kivalté ingdefevan, csak meg kell
talalni a hozza il LTM —adatot, migecall (visszakeresési) feladat esetében az inger
rekonstrualasahoz a hozza szikséges informacmkéban kell lenni, és képesnek kell
lenni azt ebhivni az LTM-kbl, miutdn az eredeti inger nem édetl. A minsségpl a
kalonféle termék-attributumok alapjan alkotott gitib vélekedéstunkecall folyamat

eredménye.

Mi a probléma a recall folyamatokkal? Az informadeddolgozasa és visszakeresése

soran szamos helyen Iéphetnek fel torzulasok.

3.2.2 Informéacio-torzulas a CIP rendszerben

Az informacio-felvétesoran ahhoz, hogy az ingereket ugy dolgozzuk HeQjy az

alkalmas legyen kébbi visszakeresésre, a priori ismeretekkel ketlawndelkeznink,
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hogy milyen fajta visszakeresés keretében lesz sgrjikaz adatokra. Az egyes
visszakeresési modokhoz ugyanis mas-mas rogzitaktlgak tartoznak, és ha az adott
informaciot nem abban a rendszerben régzitettidgydn a visszakeresés torténik, az
jelensen lelassitia a CIP rendszermikodését. A recall — memorizalas mélyebb,
részletesebb, igy jeleéis STM kapacitast kot le, azaz a kapacitas-allolsaeinélet
szerint jelents mennyiség ersforrast von el méas, esetenként fontos CIP folyaktéto
Amennyiben azonban kéisbi visszakeresés recognition folyamat keretébdisua
meg, tulzott volt a raforditas. Ha azonban ezen fomeglasbol recognition
visszakeresésre szamitva tortént a rogzités, aall mdatra lenne szikség, akkor a
visszakeresés hibas lesz, vagy lehetetlenné iatvalh

Az informacio feldolgozassoran ahhoz, hogy a fogyasztd kdvetkeztetést \smamale
egy adott termék miiségével kapcsolatban, fel kell allitania a termigkkaitumok
értékelésének szamara érvényes szabalyrendszétéz Eziksége van informaciora
magukrol az attributumokrdl, illetve a koztik éekapcsolatokrél. A problémat ebben a
szakaszban az jelenti, hogy az attribatumokkal &alatos vélekedés a fogyasztokban
fokozatosan alakul ki, illetve minden Uj informach@épllésével maga is valtozik.
Minden Uj informécié beépitésekor fel kell idéznimér meglédket, és hozzajuk kell
integralni az Ujat. Ezen a ponton tobb probléméeismeril. Soha nem biztos, hogy
minden ebzetesen eltarolt informacio olyan rendszerberelédrolva, hogy az alkalmas
legyen recall visszakeresésre. Amennyiben valaniefgrmacio-egység esetében
felidézési hiba lép fel, az hatdssal van az azid&dolgozott 6sszes informacio
rogzitésére. A recall folyamatokban ugyanis kulgeke sullyal birnak a korabbi
tapasztalatok. Egyrészt ezekbe integrélja a foggasdrissen megszerzett informaciot,

masreészt pedig a korabbi tapasztalatok torzitjakj amerek észlelését (Bettman 1979).

Helson (1964) adaptaciés elmélete szerint mindanggr hatassal van a mar med@lév
tapasztalatainkra. Amikor ugyanis Uj ingerrel szegillink, és azt beépitjiuk LTM-Unk
megléb struktlrajaba, ezzel egylitt megvaltoztatjuk azigadéchlakult szerkezetet, és
korabbi vélekedéseink ezen (] inger hatasara megvelk, mégpedig oly médon, hogy
az igy létrejott 0j vélekedés kozelitsen az Uj thge. Monroe (1971) asszimil4cio-

kontraszt elmélete azonban ramutat arra is, hogyzalj inger elég kozel esik a
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meglé\ tapasztalatainkhoz, vagy épp ellenkeg, tdlsagosan tavol, abban az esetben
nem torténik valtozas a kordbbi vélekedésiinkbest. &etben ugyanis az Uj ingert régi
tapasztalatainkkal megegye®ek fogjuk fel, és asszimilaljuk abba, mig utobketben
agy gondoljuk, hogy az Uj ingernek ,nincs kéze” néx§ tapasztalatainkhoz, esetleg
.Kivételt” gyanitunk. MindebBl kdvetkeden azonban valdsZisithet, hogy a
fogyaszt6 €lz6 tapasztalatai is torzitottak, €s az Ujak meég ibki@lozulnak, ami pedig
az ezutan feldolgozasra keflingerek percepcidjat torzitja tovabb (Boulding abt
1999). A torzitas meértéke és iranya pedig egyénenksd idben is valtozik. Ezen
onszerve#dé folyamat miatt nagyon kicsi az esélye annak, haagy termék
minéségéél alkotott, a fogyasztd gondolataiban létezépet j6 kdzelitéssel becsilni
tudjak azok a vallalatok, amelyeknek pedig elerde&iik, hogy ezeket a vélekedéseket

megismerjék.

Az informacio visszakereséseran figyelembe kell venni azt a tényt, hogy hhez
szikseéges iil recognition esetében 2-5 masodperc, mig recatéres&lagosan 5-10
masodperc. (Bettman 1979) Ebbkovetkezen feltételezve, hogy a feldolgozando
egységek hasonlé komplexitassal birnak, és masldielaem terheli az STM-et, a
fogyaszt6 atlagosan 4-6 recognition, és 2-3 rextdtot képes egyszerre kezelni.

Ez azonban csak akkor igaz, ha az informacio melgesi lett eltarolva. Ez egyrészt azt
jelenti, hogy az egyes ingerek rogzitési médja riariprecall-t avagy recognition-t
feltételezve) megfelel a visszakeresés modjanaksrésat pedig azt, hogy az Uj
informacio kontextusat tekintve beleilleszihaehar meglé¥ ismereteink kdzé. Az Uj
informacio régzitése ugyanis mindig egy adott kentsban torténik, valamilyen, mar
megléb logikai szabalyrendszerbe illesztve az egyes ugégeket. Ha rogzitéskor az
informacié mar strukturalva van, és a strukturakaidlpg egyezik a fogyaszto fejében
kialakult rendszerrel, a feldolgozas gyorsithato,CH terhelés csokkentliet Ha
azonban a feldolgozand6 informéacié strukturajarettémar kialakulttol, rendkivil
nehézze, esetenként teljességgel lehetetlenné aatigzités. Miutan a fogyasztokban
kialakult gondolati szabalyrendszer egyénenkéréreitendkivil nehéz olyan kdzos
vonasokat fellelni, amelyek a fogyasztok jetentészénél megegyeznek. Ha azonban

nem tudhatjak a vallalatok, hogy miként struktuitélp fogyasztok ismereteiket, akkor
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6k sem tudnak szdmukra hasonlé rendszerben infoénéagiljtani annak érdekében,
hogy ez a fogyasztokban a kivant hatast valts&xkipedig rendkivil fontos, miutan a
visszakereseési fazisban csak akkor érhadta szoban forgd ismeret, ha a felidézeés
kontextusa nagymértékben hasonlit a rogzités spabélszeréhez, esetleg megegyezik

azzal.

A legtbbb eddig kidolgozott modellben (példaul Garv1984, Bolton 1991)
megleheisen leegyszésitik a fogyasztok misség-észlelését. Input-output
viszonyokat vizsgalnak, feltételezve, hogy a ,fekebbozként” elképzelt fogyasztd
val6jdban egy statikus rendszerként képzéltet amelyek bets szabalyok szerint
mukodnek, és rogzitett transzmissziés mechanizmas faltmaljak at az input oldalon
belé® stimulusokat vélekedésekké az output oldalon. ikiiplfeltételezése volt
ezeknek a modelleknek, hogy ezek az input-outpubsiid@sok megfigyelhéek,
felirhatdak, kvazi kataldgus-stien osszedijthetéek, akarcsak egy operaciés rendszer
parancsai, amely adott kornyezetben kiadva az amegffeleb reakciot fogja kivaltani.
(Parasuraman et al.1988, Ong 1994)

Beletekintve a ,fekete dobozba” azonban egyre ayialobba valik, hogy az imént
vazolt feltételezés nem allja meg a helyét. A ,tekdobozban” &y transzmisszids
mechanizmus ugyanis nem statikus rendszer, haneamdusan valtozo, bizonyos
onszerve#dé vonasokkal. A fogyasztok miség-észlelése tehat korantsem csupan
annyit foglal magaban, hogy a fogyasztok bizonyrméktulajdonsagokkal szembeni
preferenciait és elvarasait figyelembe véve olyattribaéitumokkal felruhazott
termékeket illetve szolgaltatasokat kell nydjtaamelyek ezeknek megfelelnek, esetleg
tul is teljesitik azokat, és ebben az esetben gakié azt midségi terméknek illetve
szolgéltatasnak fogja gondolni. A célpont ugyaniszaoy, a preferenciak dhen
valtoznak, és a fogyaszto fejében az eredetilegktivj médon meghatarozhato

attributumok is atalakulnak.
Kilondsen igaz ez a szolgaltatasok esetében, doglyasztdnak csak igen bizonytalan

informacioi vannak a véegtermélr A kevés kézzelfoghatd jellerizmiatt kénytelen

sajat emlékeire, érzéseire, illetve a szolgaltammmunikaciojara hagyatkozni, igy nem
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megled, hogy az A&ltala észlelt szolgaltatasi &siéget kulondsen nehéz oed

kalkulalni.

4 A szolgaltatasok

Ebben a fejezetben bemutatom a szolgaltatasardaatia jellemdit, illetve ennek
marketingspecifikumait. A fejezet &ls harom szakasza a klasszikus
szolgaltatdsmarketing-megkozelités alapjan mutadjaa szolgéltatasok legelterjedtebb
csoportositasait, foglalja 6ssze a szolgaltatasmtunk legfontosabb sajatossagait,
kulon kiemelve azokat a pontokat, amelyekben @y&ltalasok markansan eltérnek az
eddig vizsgalt termékeltt A fejezet negyedik szakasza a 2000-es évékfalben
kidolgozott Vargo—Lusch —féle szolgaltataskozpanggkozelitést mutatja be, amely
maris heves vitdkat robbantott ki, s amely a dfpn () fokuszt adhat a
szolgaltatdsmarketing féjlésének. Bemutatom az elmélet legfontosabb alseietée
illetve viszonyat a klasszikus, termékkdzpontu dritésekhez. lgyekszem minden

elméleti konstrukciét megvizsgalni fogyasztéi szégi#l is.

A fejezet legfontosabb megallapitasa, hogy — leggénbarmelyik megkozelitébr a
szolgaltatasok megfoghatatlansagabdl adodéan a asmpknak a frontvonal
targyiasult elemein (és a kommunikacion) kivil newk fogddzojuk van a
szolgaltatasmifiség ebzetes megitélésében, ezért a hianyzo elemekettélekén is
ezekBl derivaljak, kdvetkeztétvélekedések formajaban. Ezek a vélekedések j&lenne
meg kédbb az elvart szolgaltatdsban, amelyhez az Aaltalpasatalhato észlelt
szolgaltatast méri majd. Egyaltalan nem mindegytehogy az altala nem elérldet
informacio helyére mit helyettesit be, és az milyismonyban van a val6saggal, ezért
amennyire csak lehet, meg kell prébalni kontroil&rt a folyamatot.

Ahhoz, hogy a szolgaltatasok msgegugyésl, illetve az ehhez kapcsold6do
marketingtevékenységir érdemben beszélhessiink, szikség van a szolgékata
marketing szempontt specifikumainak lehatarolas&mnek érdekében meg kell

vizsgalni az elado6 és a \etranzakciéjanak targyat kégegzolgaltatasarut.
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4.1 A szolgaltatasok altalanos jellemz  6i

A szolgaltatasok rendkivill specidlis tulajdonsadbaulodik, hogy megkulonboztetéssel
kell élni a termékekhez kothettranzakcié szerefil illetve a szolgaltatasokhoz
kapcsolodo Ugyletek résztuwiavkozott. Termékek esetében a tranzakcio lényege eg
fizikai aru felett gyakorolt tulajdonjog megszeregsnely gyakran egydtt jar az aru
fizikai birtokbavételével is. Ekkor a két szer@plkladdonak és véwek nevezzik.
Szolgéltatasok esetében a tranzakcié targya nemekdpnghatdé dolog, még ha
eléallitasanak vannak is kézzel foghaté elemei. Ve(@803 26.0.) alapjan a
szolgaltatasokat marketingszempontbol egy nem  dizik termeészdi

problémamegoldasként értelmezhetjuk.

Az ugylet targya ugyanis a klasszikus marketingdéksin szerint mindig valamilyen
probléma megoldasara alkalmas dolog, legyen azekéghaté termék, vagy éken
ertelmezett fizikai megjelenéssel nem rendealkszolgaltatas. A probléma, amelyre a
fogyasztd6 megoldast keres, Ugy értelmezhatint eltérés a jelenlegi, és a fogyasztd
altal kivanatosnak tartott &llapot kozott. Az edgrmegsintetéseére szamos mad
kinalkozik. A fogyaszté donthet ugy, hogy sajatkézzeivel kozeliti aktualis allapotéat a
kivanatosnak vélt felé, de ugy is, hogy ehhez idegszktzt vesz igénybe, példaul
megvasarol egy terméket, vagy valamilyen szolgidtavesz igénybe. A termék
elfogyasztasa (hasznalata), vagy a szolgaltatasyligéétele kovetkeztében aktudlis
helyzete kozelit az altala kivanatosnak tartotyzethez, azaz a fogyaszto eliminalja
problémajat. Gyakorlati példan keresztil megvizsg@ helyzetet, a fogyasztdé szamara
problémat jelenthet, hogy nem ismeri a kdzgazdasaglapvet osszefliggéseit, s ez a
hianyossag megneheziti munkdjat, vagy boldogukasdindennapi életben. Ez esetben
donthet ugy, hogy meglévinternet-ebfizetését felhasznalva utana néz a kérdéses
témaknak, azaz magat képzi, vasarolhat szakkonyvekenkaflzettel, vagy
beiratkozhat valamely felektatasi intézmény gazdalkodasi szakara. Ez utébbién
tehat valamely szolgaltatas igénybe vétele jelagatdast a fogyaszté probléméjara.
Fontos azonban, hogy abban az esetben, ha a fog@yasblémajanak megoldasahoz
egy terméket valaszt, altalaban nem a termék [&ikai megjelenése az, ami a
fogyaszt6 szamara megoldast jelenti, hanem a fatfyads annak kornyezetének
allapotvaltozdsa, amely a termék elfogyasztasa diekdvetkezik. A termék fizikai
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megjelenése segitséget jelenthet ugyan a hasomi@kek kozti valasztasban, de a
klasszikus esetben a fogyaszté probléméajanak mag@ichem eredményezi. Léteznek
természetesen olyan esetek, amikor a termék fizikaioklasanak ténye jelent
hasznossagot a fogyasztd szamara, illetve az d®reéul, hogy a termek fizikai
megjelenése — a design — a fogyasztéi haszaitletges forrdsa. Kenesei—Kolos e
logika mentén a szolgaltatasokat a kovetképp definialja: ,A szolgaltatas alapéen
megfoghatatlan teljesitmény, cselekvéssorozatafot, amely az esetek tobbségében
— meég ha targyiasult termékhez kotott inem okoz valtozast a tulajdonviszonyoRban
(Kenesei — Kolos 2007 13.0.).

A sziiken értelmezett szolgaltatasarunak azonban nirfcakai megjelenési forméja, s
e tulajdonsagabdl adédnak a rajuk jellénspecialis marketingproblémak. Valamennyi
fizikai tartalom természetesen a szolgéltatdsokébsea is fellelhét, &m e fizikai

elemek ©Onmagukban nem jelentenek hasznossagot gasitg szamara; a
problémamegoldas csak a szolgaltatd szellemi é&afizteljesitményével egyitt

kovetkezik be.

4.1.1 A szolgaltatasok Rathmell-féle alapmodellje

A szolgaltatasok és termékek kozti legfontosablbmdibeg tehat a fizikai tartalom
megléte, illetve hianya. Ez a kilonbségtétel temetesen igen sarkitott, hiszen a
legtdbb szolgaltatas tartalmaz targyiasult elemekatamint a legtdbb termékhez is
tartozik bizonyos mérték nem targyiasult tartalom. Az egyes termékeket és
szolgéltatasokat e logika alapjan csoportositj@remEk — szolgaltatas négyszdg modell
(Rathmell 1966, Hilke 1989).
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1. abra: A termék — szolgaltatas négyszog modell

Ruhazat
Sznyeg
Gépek

Tisztan

fizikai Tisztan
termék szolgaltatas

Szoftver
Mobil-
szolgéltatas
Marketingkutatd

Pszichoterapia

Forras: Jobber (1998 428. 0.)

A modellben a piacon elérltetdsszes aruféleséget — legyen az fizikai vagy nem
targyiasult — olyan kontinuumként abrazoljuk, ahaloldalon helyezkednek el azok az
aruféleségek, amelyekhez eladdik semmiféle szalgdtartalmat nem kinalnak, mig a
jobboldalon azok a szolgéaltatasok helyezkednek amhelyeknek nincsen fizikai
tartalmuk — ezek az ugynevezett tiszta szolgab&tas koztik lew térben balrol

jobbra haladva egyreira fizikai aruhoz kapcsolt szolgaltatastartalom.

A Rathmell — féle alapmodellt 1989-ben Hilke egtésti® ki oly médon, hogy a sav bal
oldali harmadat a fogyasztasi cikkek, kozegsmrmadat pedig a beruhazasi javak
tartomanyanak nevezte el. E felosztds implicit omthrtalmazza azt a feltételezést is,
hogy a fogyasztasi cikkek szolgaltatas tartalmakszgszdien alacsonyabb, mint a
beruhdzasi javaké. Ennek magyarazata, hogy a betsinfavak jelleméen jelends
egyszeri kiadast igényelnek a fogyaszto rédzéadadasul jellemizen bonyolultabb a
termék is, mint a folyo felhasznéalasu termékek erseEblél kifolyolag a fogyaszto

észlelt kockazata nagyobb, ami felkelti a fogyaszényét a tranzakcié alaposabb

46



elokészitése, valamint a tartalmasabb dswlgélat irAdnt. Egy tobb szazezer forint
értéki hordozhaté szamitdgép megvasarlasa esetén a fmgyasm feltétlen van
tisztaban az aru fontos technikai paramétereivehéogva fokozottan igényli az
ertékesitési személyzet segitségét, illetve azélggdlgalat vasarlas utani rendelkezésre

allasat.

A teljes termék-szolgaltatas spektrum a nyujtotilgaitatas fontossagat tekintve ket
részre oszthato. A baloldalon olyan termékek taldélak, ahol az aru lIényege fizikai, a
szolgaltatastartalom csupan egy mellékfunkciokeegészié elem. A jobb oldalon I&v
szolgaltatastermékel¢ ffunkcidja a nem-fizikai jelle@y problémamegoldas, amelyhez
tébb-kevesebb fizikai tartalom is jarul. Hilke (B)8az ebbbieket funkcionalis
szolgéltatasoknak, utObbiakat intézményes szolgalbnak nevezi. A két kategoria
kozott természetesen nem lehet éles hatarvonatai,herre a felosztasra is érvényes a
modell alapvet feltevése, mely szerint a szémtalan kulobofizikai és
szolgéaltatastermék egy folyamatos skalan helyézhet, a bennik foglalt
szolgéltatastartalom alapjan besorolva. A szoltfdtaarketing eszkozei nyilvan az
intézményes szolgaltatasok esetén birnak kiemédhiséggel, de minden olyan
esetben hasznalhatéak, amikor a fizikai termékkebyli# barmennyi
szolgéltatastartalmat is értékesitenek — amintuKkattez nagyon kevés kivétélt
eltekintve minden termék esetén igaz — és a foggaszamara dontése meghozatala

soran barmekkora sullyal latba esik a kapcsoltgegtatas mitisége.

A tapasztalat azt mutatja, hogy napjainkban ez hitébitérium egyre gyakrabban
teljesul (Veres 2003 28.0.) Ennek oka, hogy a tkakéaraméteres dsszehasonlitasa
azok bonyolultsdga miatt gyakran igen nehéz, desgkszor felesleges is, hiszen adott
termékkategorian belll gyakran szamos, fizikai ismaki paramétereiben alig
kilonbod termék kozil kell a fogyasztonak valasztania, igy diszkriminélo
tulajdonsag sokszor — jobb hijan — a kapcsolt sd@Eisok mifsége.
Altalanossagaban tehat elmondhatd, hogy a fogylasdtintését néhany, kénnyen
megallapithatd, szamukra fontos terméktulajdonsadeszamitva a kapcsolt
szolgaltatasok mitségjellemasi hatarozzak meg.

A termék-szolgaltatas négyszog jobb oldali harmadstolgaltatasaruk foglaljak el. A

szolgaltatasok — mint arrél méar sz6 volt — a lebtdsetben tartalmaznak fizikai
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komponenst. A  szolgaltatdsok legfontosabb  kockazatényedje  azok
megfoghatatlansaga, igy a fizikai tartalomnak réwvidlkfontos szerepe van az észlelt

kockazat menedzselésében.
A szolgaltatasok fizikai tartalméat Veres (2001)pgden harom csoportba sorolhatjuk:

Az egy tranzakcioban elfogyasztott fizikai tartaldbben az esetben a fizikai elem a
nem megfoghatd szolgaltatasi folyamat kapcsoltgissje. A fogyasztd a szolgaltatas
igénybevételéhez ezt is el kell hogy fogyasszadmign a szolgaltatds nyujtasa
meghiusul, igénybevétele nem értelmeéh&gy hajfestés esetén ide tartozik a festék,
amely nélkial a fodrasz szakértelme ésokdejtese értelmetlenné valik.
Marketingszempontbdl hasonléak a fogyasztasi cikkekam ebben az esetben mas a
fogyaszto (igénybe véY és a termék viszonya. Migéeb esetben a fizikai termékelem
elssdleges fontossagu (ha a fogyaszté maga festi & fajdos, hogy a festéket konny
legyen kikeverni, konnyen felvinglegyen, tetszés, praktikus csomagolasban legyen
kaphat6), addig utobbi esetben a szolgaltatd nerkafi problémamegoldasa valik
fontosabba (ha a fodrasz festi a hajat, akkoé dplga, hogy megbirk6zzon a termék

esetleges hianyossagaibdl ad6doé problémakkal).

Egy fel$oktatasi intézmeény esetén nem egyéigen elemet talalni, hiszen az oktatasi
szolgéltatas legfontosabb 6sszéfevimmaterialis — a tudas atadasa — és elképzelhet
olyan eset, hogy egy hallgaté kizarélag a tudas samgése miatt vesz részt a
folyamatbarf® llyen elem lehet a diploma, a maga fizikai valéjabA munkasi-piaci
ervenyesiléshez a legtobb esetben ugyanis szikdgg@sa, amely, mint az oktatasi
szolgéltatas outputjanak fizikai elemeként teljesdizt a kovetelményt, hogy

elfogyasztasa — megszerzése — a folyamat célja.

A szolgaltatas targyi kornyezeteéz a dimenzidé azokat a fizikai elemeket tartalnaazz
amelyeket az igénybe véwnem fogyaszt el egy ugyleti ciklusban, hanem azakcid

héatteréll szolgalnak. Bizonyos mériekfogyasztas” természetesensfelrdul, de ez

2 Az atlagosnal gyakrabban fordubedéldaul az informatikus hallgatok kézott, hogy balaki nem
szerez diploméat, az egyetemen elsajatitott késze&ga hasonlo feltételekkel alkalmazzak, mint a#ok
a hallgatékat, akik megszerezték az oklevelet. éthigpegy hallgaté az egyeteshr- id6 elstt — kikertilve
sajat vallalkozast alapit, és a megszerzett késits#lghan kamatoztatja, akkor szinte barmely szakot
figyelembe véve elmondhatd, hogy a 8elktatasi szolgaltatas nem tartalmazott egy trarigaiatt
elfogyasztott fizikai tartalmat.
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leginkdbb amortizacioként jellemezbgetés fontos kiemelni, hogy a termék ilyetén
moédon vald fogyasztasa nem szolgélja a fogyasztobl@ma megoldasat. Egy
repubgép példaul sok Uzemoran at hasznalhatd az utaselyvaftoztatasi
szukségletének kielégitésére, és minden egyeskopdatja, de amortizacioja egyetlen
utas probléméajanak megoldasat sem segii l@zvetlenil. A szolgéltatas targyi
kornyezetének — a frontvonalnak — igen jelsnszerepe van a szolgaltatd — és ezen
keresztlil a szolgéltatas — megitélésében. Ide jgkra@ szolgaltatds helyszinének
kialakithsat, a szolgéltatas teljesitéséhez haszémla fogyaszté szamara észldéihet
munkaeszkdzoket, valamint ide tartozik a frontsdgeet is, a maga fizikai
megjelenésével. Egy félsktatasi intézmény oktatasi szolgaltatdsanak désniebségét
jelenbsen befolyasolhatja, hogy mennyire ,patinas” egyedé van sz0, van-e
impozans vagy éppen modern épllete, illetve oktaiifsd megjelenésiikkel adnak-e
olyan jelzéseket, amelyek a fogyasztd oktatasios@igre vonatkozé értékitéletének
meghozatalakor a magas szolgaltatagseget valosziisitik.

Az igénybe vevaltal a szolgaltatasba vitt fizikai tartalonicz az agynevezett hozott
anyag, amely szintén jeléist hatassal van a nyujtott szolgéaltatas ¢eégeére. Fontos
kiemelni, hogy ez az a dimenzio, amely a szolgéltattal kodzvetlenil nem
befolyasolhatd. Eppen ezért ez a szolgéaltatasipgeehezebben kezelbetleme. Egy
sebész szamara példaul adottak a paciens fizikaélettani tulajdonsagai, ezt
befolyasolni nem tudja, marpedig egyitét sikeréhez alapw&tn jarul hozza az, hogy a
beteg milyen allapotban keril aiitbasztalra. Az orvos minddssze annyit tehet, hogy
bizonyos minimumkritériumok nem teljeslilése esetdegtagadja az operacio
elvégzéset. Egy egyetem esetén bevitt fizikai ltariként értelmezhetjik a hallgatok
(részben genetikusan meghatarozott) képességeénAyiben az intézmeny felvett egy
egyént a hallgat6i sordba, Ugy az oktatasi szelg@tvégeredményének résgge mar
az 6 feleléssége. Az intézmény e fizikai elem esetében antgliet az output
minéségének biztositasa érdekében, hogy niggsnely tanulok nyerhetnek felvételt, s

ezzel valhatnak részéveé a szolgaltatasi folyamatnak

A fizikai dimenzi6 még a termék — szolgaltatas rezgyg jobb oldalan talalhaté tiszta
szolgéltatasok esetén is értelmedhdilfogyasztott fizikai tartalom ebben az esetben
nincs, am a targyi kornyezet és a hozott anyag ittég értelmezhét Ha egy

befektetési tandcsado interneten keresztll tartjeacsolatot Ugyfeleivel, akkor a
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szolgéltatas nyujtasa soran nincs elfogyasztaktdizartalom, am van targyi kdrnyezet
— a honlap, ahol az igyntk promotélja szolgéltétasaletve van hozott anyag, hiszen
egy szerény képesdégagy olvasasi nehézségekkel kiuszkamber szamara nem

nyujthaté ugyanolyan miisédi szolgaltatas, mint ideélis esetben.

Minden szolgaltatdshoz kapcsolodik tehat valamenfigikai tartalom. Ennek

fontossaga abban mutatkozik meg, hogy sok esethea eewk szamara elérhét

egyetlen kézzelfoghatd informacio, s kulondsen igazarra az esetre, amikor a §ev
elészor veszi igénybe az adott szolgaltatdst. Az m&mié pedig csokkenti a
bizonytalansagot, ezaltal csokkentve a fogyastéb @észlelt kockazatot.

4.1.2 A Lovelock-féle tipolégia

A fizikai dimenzié és az észlelt kockazat 0ssze@sgif Lovelock (1983) alapjan is
vizsgalhatjuk. Lovelock a szolgaltatadsokat a tebbgia €s az iranyultsag fizikai jellege

alapjan tipizalta.

2. abra: A szolgaltatasok fizikai jellegének tipol@iaja

Milyen jellegii Kire vagy mire iranyul a szolgéltatas?
a .

szolgéltatasugylet? Emberek Targyak

Kézzelfoghat6 Az emberi testre iranyulé Termékekre és egyéb fizikai

Tevékenység szolgaltatasok javakra iranyulé szolgaltatasok
Egészségvédelem Szallitmanyozas
Utasszallitas Mosoda és vegytisztitas
Szépségszalonok Ipari berendezések
Ettermek javitasa és karbantartasa
Hajvagas -Mobilszolgaltatok

szervizszolgéltatasa,
készulékértékesités

Nem-kézzelfoghat6 Az emberi szellemre iranyuld Nem-kézzelfoghaté vagyon-
tevékenység szolgaltatasok targyakra irdnyul6 szolgaltatasok
Oktatas Bank
Szinhazak Jogi szolgaltatas
Informaciés szolgaltatasok Kdnyvelés
Mobilkommunikacios Biztonsagi szolgaltatasok
szolgaltatasok Biztositas
Szinhazak

Forras: Lovelock (1983)

50



A szolgéltatas teljesitéséhez kapcsol6do techrmlégfiféle lehet: kézzelfoghatd és nem
kézzelfoghato. Kézzelfoghatonak nevezzik a folyamakkor, ha maga a teljesitési
folyamat lathatd, annak eredményeként |étr@j@altozas nyomon kovethiet Nem
kézzelfoghaté a folyamat, ha a teljesitésnek &dizkdrnyezetben észlelltehatésa

nincs.

A szolgéltatas iranyultsaga alapjan megkulonbéateimberi testre iranyulo, valamint
termékekre és egyéb fizikai javakra irdnyulé szitdgasokat. Az emberi testre és
szellemre iranyul6 szolgéltatdsok legfontosabb &aek tényedje a szubjektivitas. Az
output ugyanis gyakran nehezen meathelletve a mérés is szubjektiv kritériumok
alapjan torténik. A termékekre és fizikai javakranyulé szolgaltatasok esetében van
olyan relevans objektiv kritérium, amely alapjangitélhet a szolgaltatas mésége,
igy az észlelt kockazat e javak esetén jeli&nzalacsonyabb.

Eszlelt kockazat szempontjabol a legkediek a kétszeresen fizikai jelleg
szolgaltatasok, azaz azok, amelyek kézzelfoghatgardmatok sordn hoznak létre
konnyen megfigyelhét valtozdsokat fizikai javakon. Ezek kozé tartozikldaul a
mosodai szolgaltatas, ahol az igénybedvegy pillanat alatt meg tudja allapitani, hogy

a beadott ing valoban ké#én fehér lett-e a tisztitas kdvetkeztében.

Az egyszeresen fizikai jelléigszolgaltatdsok mar nagyobb észlelt kockazattabjar

Az emberi testre iranyulo kézzelfoghatd szolgattakaesetén az eredmény vagy nem
figyelhet® meg maradéktalanul — ilyen példaul az egészsefprddahol a fogyasztd
aligha tudja megallapitani, hogy az iszappakol&segn pontosan mennyivel javitotta a
vérkeringését — vagy meglelisén szubjektiv a megitélése — példaul egy plasztika
sebész munkajanak gyumolcsét lehet, hogy széprjk dapaciens, de sosem lehet

benne biztos, hogy masok is ugyanigy gondoljak majd

A vagyontargyakra irdnyuld nem kézzelfoghaté sZtd¢gisok esetében a szolgaltatas
eredménye objektiv médon elliizhett, &m a teljesitési folyamat az atlagember
szamara nem atlathatd. Egy bank szolgaltatdsangdutgau példaul minden esetben
lathatd — példaul a szamlaegyenleg barmely piltzaratekérdezhétaz interneten — de

nincs arra garancia, hogy a szolgaltatasi folyamtiagyasztd érdekeinek megfélen
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zajlik — a felebtlen hitelezés miatt bekdvetkebankc$d szamlaegyenleginket iléet

eredménye is barmely pillanatban lekérde&het

A fogyaszté altal észlelt kockazat az emberi spaieiranyuld szolgaltatasok esetében,
annak kétszeresen nem fizikai jellege miatt a legarabb. Kdszonhetez egyrészt

annak, hogy az atlagos fogyasztonak nincs meg efkdge a szolgaltatdsi folyamat
objektiv megitélésére — egy Darnel-tréningen adldgtember nem képes azt felmérni,
hogy a tréningvezétdurva stilusa valoban a résztikvfejlodését szolgalja-e, és ha

igen, milyen médon — valamint a végeredmeény éréseels rendkivil egyenfigg

Eppen ezért van kildnleges jelésdge az ilyen szolgaltatasokhoz kapcsol6do fizikai
elemeknek. A fogyasztok Olson (1979) elmélete srergyanis hajlamosak a
megfigyelhed faktorokbdl kdvetkeztetni a megfigyelhetetlenekebben az esetben a
fizikai elemekidl kovetkeztetni a nem fizikai folyamatokra és erédiyre. A Darnel-
tréningen tapasztalhato hangnem egészen addigh@t@da résztvesknek, amig a
fizikai elemek — példaul a vedet megjelenése professzionalis. Ha ez nem teljesiil,
résztvevk tobbsége valésziteg nem személyes féféssel kecsegtiettréningnek,

hanem 6ncélu vagdalkozasnak fogja dsiteni.

A felsboktatas — és altalaban az oktatas — ebbe a kadbgdartozik. A fogyaszto (diak,
szib, munkaadd) nem képes pontosan felmérni a szdigsitdolyamat egyes
elemeinek szinvonalat, valamint arra sem képesy hngredményt pontosan megitélje,
az észlelt kockazat éppen ezért rendkivil magafdlEkdvetkeden kilénleges

jelentbsége van az oktatasi szolgaltatas fizikai elemegnkedckazat csokkentésében.

4.1.3 A termékek harmas természete

A szolgaltatastermék dsszetett voltanak masikrdgeését mutatja be Zeithaml (1981)

modellje.
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3. dbra: A termékek harmas természete

A legtobb termék A legtobb szolgaltatas

Kézzelfoghat6 elemek

Nem kézzelfoghato elemek
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Forras: Zeithaml (1981, 187.0.)

A modell alapja a termékek ,harmas természete”,yigadpogy minden termékben

egyszerre van jelen a vizsgalati (parametrikuggpasztalati és a bizalmi jelleg.

A vizsgalati jelleg jol parametrizalhato, objektivenérhed termékjellemaket jeldl. Ez
altalaban bizonyos fizikai termékek esetén jélent példaul egy gépjarirfogyasztasa

— szolgaltatdsok korében szerepe rendszerint soj@slielertisédi.

A tapasztalati jelleg olyan termékjelleiket jeldl, amelyek objektiven & nem
mérhebek, a fogyasztd tapasztalata szikséges ahhoz, hogy tudja itélni a

szolgaltatas mifsegeét.

A bizalmi jelleg alatt olyan termékjellertizet értiink, amelyek esetében a tapasztalattol
fuggetlentl, vagy akar annak ellenére, bizalmi ata@lakul ki a fogyasztéban a
szolgaltatas megitélése. Ennek oka lehet az, holpgyaszté nem rendelkezik kell
szaktudassal ahhoz, hogy fel tudja mérni a szalgéltfelkésziltségét, lehet a
szolgéltatas elvart eredménye szubjektiv, mintqdlégy érzelmi allapot, de ilyenek a

szervizszolgaltatasok egyes fajtéi is, vagy a lieféki és addtanacsadas.
Szinte minden termék és szolgaltatds esetébemmeértbbd az imént targyalt harom

dimenzid, eltérés e jellerdk relativ fontossagaban tapasztalhatd. A bizalmmészet

példaul a fizikai termékek esetén sem hanyagolletdéa markanév gyakran ugy

53



kOzvetit egy adott szifitminéséget, hogy ezt tapasztalat nem tamasztja ala, épgy
ellenke®leg, ennek ellenében szol.

Az oktatasi szolgaltatasok esetén is észléllet a tendencia, hogy a fogyasztok
jelents sulyt tulajdonitanak a bizalmi dimenzionak. Aslektatas egy rendkivil
komplex szolgaltatas, amely bér tartalmaz vizsggkeltemzoket — a kulonbda
minéségbiztositasi rendszerek altalaban e paraméteriekgalatat helyezik a
kozéppontba — ezek a jelleikz igen pontatlanul irjak le a szolgaltatas éségi
jellemzoit. Annal fontosabb azonban az az altalanos vékekedmely a fogyasztéban,
vagy annak  értékitéletét  kodzvetlenil  vagy  kozverett befolyasol6
referenciacsoportjaiban kialakult, s ez nem fadt@il van kapcsolatban az objektiv

modon vizsgalhatd paraméterekkel.

4.1.4 A szolgaltatasok folyamatjellege

A szolgaltatasaru specialis tulajdonsaga, hogyrtgk&sités esetén egyszerre kell eladni
a folyamatot és az eredményt. A fizikai termékekt@s a fogyasztd gyakran nem
tulajdonit jelentséget a gyartasi folyamat jelletiimel’’, csupan annyit var el, hogy a
termék, amely a folyamat eredményeként |étrejon,gfeleljen azoknak az
elvarasoknak, amelyet iranta tamaszt. A szolg&ltkt@&setén azonban egyszerre fontos
a vegeredmeény és a szolgaltatasi folyamat maga edativ sulya a fogyasztd
ertékitéletében egyarant flgg a szolgaltatas gtle@s a szolgaltatast igénybe vev

személyéil.

Hilke (1989) alapjan a szolgaltatasiugylet haronkagara tagolhato:

Az el szakasz a szolgéltatasi potencial, azaz azok ébprexsok, amelyeket a
szolgaltatd képes a szolgéltatas teljesitése édndakdozgositani. Ez lehet a szolgéltato
felkészlltsége, képessége és készségei, mentalitAkai megjelenése, a birtokaban

levé javak, informaciok, amelyeket a kovetketeljesitési szakaszban fel tud hasznalni.

2l Természetesen e tendencia alél is akadnak kikétedgyre nagyobb azon kérnyezet- és
tarsadalomtudatos fogyaszték csoportja, akik védasik sordn azt is figyelembe veszik, hogy aztadot
termék milyen moédon lett &hllitva — hasznéltak-e gyermekmunkat, végezteKatkidérleteket, esetleg
szélg$ségesen kornyezetszennyedjarassal készilt-e a végtermék.
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A masodik szakasz a teljesitési folyamat szakaszadasvételi aktus. Amint azt mar
lattuk, a szolgaltatastermékaééllitasahoz a ,bevitt” és a ,hozott anyagra” egwpara
szikség van. A szolgaltato altal biztositottak lézéeszakaszban vazolt inputok, mig a
vevo biztositja a szolgaltatas éadllitasahoz nélkulézhetetlen ,hozott anyagot”, de
ugyanigy beviszi a szolgaltatasi folyamatba a selitetes elképzeléseit, elvarasait,
hiedelmeit, &itéleteit, véleményét, informacidit. A szolgaltapamara kiléndsen ez
utobbi ,idegen ténydk” jelentenek kockazati elemet, erre a szubjekdshidl és
informaciohianybol adodo bizonytalansagra ugyarksiléndsen (] veik esetén — nem
tud felkészilni, ugyanis ezek a ,hozott anyaggd€raétben gre nem lathatéak. Ezek
a bizonytalansagbdl fakado6 ,idegen térl€zazonban igy szerves részét képezik a
szolgéltatasi folyamatnak, igy nagymeértékben béfdjjak a masodik szakasz

kimenetelét.

A harmadik szakasz az eredmény szakasza, amelybanakilép a szolgaltatasi

folyamatbdl, és magaval viszi a szerzett tapadziglaelményeit, végul értékeli a
szolgéltatast. Az eredmény ad#] szakaszban ismertetett okokbol kifolydlag mindig
bizonytalan, rdadasul mérése is rendkivul bonyokiiéndésen azon szolgaltatdsok
esetén, ahol sok egyéni elvardsnak kell egyszergfetelni, az eltér elvardsok

ugyanis szuksegsZan eltéé eredményre vezetnek. llyen szolgaltatas az okiatas
ahol ez a probléma halmozottan jelentkezik, melyolek nem csak a fogyasztok nagy

szama, hanem a fogyasztéi csoportok sokfélesége is.

4.2 Szolgéltatasmarketing

A szolgaltatdsokhoz kapcsolédd marketingproblémdtyebb megértéséhez szilkség
van a szolgaltatasok létrehozasaban szerepet dvallelek kozti kapcsolatok

rendszerének feltarasara. E feleket, illetve a (K02éW kapcsolatokat mutatja be a
szolgéltatasmarketing alapmodellje, melynek teljesgértéséhez két masik modell

ismerete is szikséges lesz.
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4.2.1 A szolgaltatasmarketing alapmodellje

A szolgaltatasmarketing alapmodellje a szolgéliaté@nzakcidé marketing kézpontu
leirdsara szolgal. A modell eredeti elnevezése vi®tion model”, azaz nevében
egyesiti a service — szolgaltatas, és a produetitermelés szavakat. A modell tehat
bemutatja azokat a logikai kapcsolatokat, amelyelz@galtatasaru megtermelésében
részt vew szerepdk kozt alakulnak ki.

4. abra: A szolgaltatdsmarketing alapmodellje

leithatd & vewd sodudra
e L ‘-'—--_-_-_""‘—‘-—-'
5| 22—
2| 3% L gyl ¥
E £ E " Kiirnyezet
] H
§ BT \ kapesolati ¥
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=]

ldtharafan @ vevd szdmdra

Forras: Kenesei—Kolos (2007 19.0.)

Amint lathattuk, a szolgaltatasok a szolgaltat@2sgéenybe veik) inputjainak k6zos
eredményeként jonnek létre. A szolgaltatd vallalaint a szolgéltatasi folyamat
kiindul6 eleme két részre bonthato.

A véllalat hattérintézményei — az ugynevezett baftice — kozvetlenll nem észlelléet

a ve\b Altal. Itt zajlanak azok a imeletek, amelyek nélklul6zhetetlenek a szolgéltatas
teljesitéséhez, de az igénybe éleyelenléte felesleges (kdnyvtari raktar), nem oéils
(oktatoi iroda), vagy megoldhatatlan (refugép pildtafilkéje).

A vallalat lathaté elemei — az ugynevezett fronalor a vev altal kozvetlendl
észlelhet elemeket tartalmazza. Két fészre oszthatd: a vé\altal észlelt kdrnyezet
élettelen elemeire (épulet, berendezés, hangeakokl), €és a frontszemélyzetre, azaz a

szemeélyzet azon tagjaira, akik kdzvetlen kapcsal&igrilnek a vewel. A back- és
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frontoffice természetesen kapcsolatban van egyrhasfibbi biztositia az utdbbi
zavartalan ikddéséhez sziikséges feltételeket.

A szolgaltatasi folyamat masik szer@pl az igénybe vey aki az adott Ugyletben
megtermelt szolgaltatast elfogyasztja. Bizonyosedden mas vék is jelen vannak a
szolgaltatastgylet lebonyolitasanal, akik bar neszaek részt az adott tranzakcioban,

jelenlétukkel, parhuzamos tranzakcidéban valo réstiékel mégis hatnak a véne.

A szolgaltatdsaru, azaz a szolgéltatas outputjsza@galtatas igénybe vévaltal
észlelhet eredménye. El# adott esetben tdbb is megjelenhet a szolgaltatas

nyujtadsanak szinhelyén, letiséget teremtve ezaltal az 6sszehasonlitasra.

A modell két fontos kérdést azonban nyitva hagy.ekst, hogy milyen modon torténik
a kapcsolatfelvétel és kapcsolattartds szolgaléstdvew kozott. A masodik, hogy
miként realizalodik a szolgaltatasugylet térbemzazogyan keril ,elég kdzel” a két fél

ahhoz, hogy létrehozhassak az tgylet targyat.

4.2.2 A Lovelock-modellek

Az el kérdésre adhatdé egyfajta valaszt taldlunk Lovelatk(1983), aki a
szolgéltatasokat azok teljesitésének jellege, vialaanszolgaltato szervezet és az ugyfél

kozti kapcsolat formalizaltsaga szempontjai alagi@mzi.

5. abra: A Lovelock-modell a teljesités természetapjan

A teljesités természete Tagsagi kapcsolat Nincadbs kapcsolat

... |Bank, kabel TV, teleff =~ )
Folyamatos teljesités o ] Radio, rendrség,
eldfizetés, oktatas

. ., . ___ |Posta, mozi,
Egyedi tranzakciok  |Autoklub, szinhazber | ) )
tomegkozlekedés

Forras: Lovelock (1983)
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A szolgaltatas teljesitésének jellege lehet folymmavagy eseti, attdl fugen, hogy
minden egyes igénybe vétel esetén U(jra $dést kell-e kotni, vagy egyetlen
szerddeskotés szamos tranzakcio igénybe vételére jogdgit oktatas tipikusan
folyamatos teljesitdéisszolgaltatas, hiszen a felvétel elnyerése és/aagndij befizetése
utdn folyamatosan teljesit a szolgéaltatd, hossiddi keresztil szamos 6rara be lehet
jarni, illetve tudasat is tobbszoér felmérethetiadidato.

A szolgaltatd szervezet és a GekOzOtti kapcsolat tipusa lehet ,tagsagi”, vagynne
hivatalos” viszony. Tagsagi viszony eseténs,é& kapcsolat akkor is, ha a \ieepp
nem vesz igénybe szolgaltatast, mig ,nem hivatakegicsolat esetén a kapcsolat
informalis, és kizarélag a szolgéltatas igénybeelegiek idejére terjed ki. Az oktatasi
szolgéltatasok esetén ,tagsagi”’ viszonyrol bestéitie hiszen a hallgatd beiratkozasa
utdn ,allomanyban marad” akkor is, ha épp nem vészt az oran, illetve hallgatoi

jogviszonya megmarad a nyari sziinet idejére is.

Az alapmodellben felvazolt szolgéaltatd és &levkozti eldidleges €s masodlagos
kapcsolatokat természetesen csak adott szolgaltktaskrét kapcsolattipusabol

kiindulva lehet értelmezni.
Lovelock (1983) a masodik kérdésre is szolgal \&zals Modelljében a szolgaltatasokat
az igénybe vev és szolgaltatd kozti interakcié térbeli megoldasidetve a

szolgéltatéegységek elérisége szempontjai szerint elemzi.

6. abra: A Lovelock-modell a teljesités helye alapn

A kolcsonhatés természete 1 telephely ToObb telgphel
Ugyfél megy Szinhaz, tisztitd Busz
Szolgaltatd megy Taxi, szeref poste
Elektronikus hitelkartya Kabel TV

Forras: Lovelock (1983)
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Az interakcid térbeli megoldasara haromféle moédeniket sor, aszerint, hogy a
tranzakcio melyik fél részérigényel helyvaltoztatast. Az egyik megoldas aagy a
veo keresi fel a szolgéltatot. Ez a varianéfeszitést kdvetel a vétsl, azaz koltséget
jelent neki, amit a szolgaltatbnak kompenzalnia, kedldaul kulonleges, egyedi haszon
nyujtasaval. Ide tartozik a hagyomanyos formalisatéis. A hallgaté hajland6 tavoli
intézménybe jelentkezni, ha az iskolaba jaras &géis nem tal magasak, illetve ha
olyan haszonhoz jut, amiéen kompenzalja koéltségeit (példaul szinvonalaszé&ep
pezs@ hallgatoi élet, elismert diploma) A masik lebstg, hogy a szolgaltato keresi fel
a vewwt. Ez altalaban fizikai kényszer eredménye, hiszkalaban dragabb teljesitést
tesz csak lehéve, mint az el§ eset. llyen kényszer az, amikor a szolgaltatast lebet
mashol realizalni, mint a véuelephelyén. A legtbbb kertészeti szolgaltata eskert
helyszinén nyujthato, illetve az oktatasban i$feetiulhat, hogy a hallgato
mozgassérilt, vagy rendkivil elfoglalt (hivataspertold) és ezért aranytalanul magas
koltségekkel jarna az iskoldba jarasa. A harmaslietség az, hogy bar a szolgaltatd és
a ve\ fizikailag tavol vannak egymastél, mégis egyéizerdod kinalkozik arra, hogy
kapcsolatba lépjenek egymassal, példaul az intesegitségével. Feltételezve, hogy
mindkét fél rendelkezik kdnnyen elérieinternetkapcsolattal, ez a médszer igen
hatékony, bar természetesen csak a nem kézzelfogtetékenységek esetén
ertelmezhet. A tavoktatas, e-tananyagok, hang és kép intesnéteabbitdsaval
sugarzott virtualis egyetemideldasok elterjedése is a kapcsolatfelvételi mod kdve

népszeisegeét jelzi.

Az elérhebséget javitia — s ezaltal a fogyasztd koltségeaigltal észlelt kockazatat
csokkenti — a hozzaférési pontok szamanak noévekssok helyszines szolgaltatas
lehet lancszér (gyorsétterem), halézat (mobilszolgaltatas), vagobil (postai
kézbesités). Ez természetesen fizikai értelemban m@nden szolgéltatas esetén
értelmezhet, hiszen példaul egy egyetem komplex mdodon nemmnijeleneg mas
helyszinekeff, &m a technolégiai féjtiésnek koszonh&tn az emlitett tavoktatasi

anyagok segitségével sokak szamara el@rbdeheti szolgaltatdsainak jeléntrészét.

22 Bar orvendetes az a kezdeményezés, mely azt eéloagy egyetemi oktatok a tudomanyteriilet iranti
érdekbdést felkeld eldadasokat tartsanak kilonkiozdzépiskolakban.
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4.3 A szolgaltatasok sajatossagai és marketingkdvet  kezményei

A fizikai termékek és szolgaltatasok kozott szamelgerés fedezhét fel. A
marketingszempontbol relevans kilonbségek a Zeitlenal. (1985) -féle HIPI-elv
segitségével foglalhatéak rendszéfbé HIPI mozaiksz6 az angol Heterogeneity —
valtozékonysag, Inseparability — elvalaszthataignsPerishability — nem tarolhaté
jelleg, valamint Intangibility — megfoghatatlansagem fizikai jelleg szavak

kezdbbetiibol tevodik 6ssze.

Heterogeneity- valtozékonysag: A szolgaltato teljesitményepvié a vet altal eszlelt
szolgéltatasi szinvonal természeténél fogvacbésh és térben valtozo. E

valtozékonysagnak kéb oka van.

Az egyik, hogy a szolgaltatd munkateljesitménye regjyenletes, igy a legszigorubb
standardizélas és ellézés mellett is valtozik i@ben és térben, ezen fellil a
tobbszemélyes szolgaltatasoknal az egyes munklatagy@ni munkateljesitményét sem
lehet standardizalni. Az emberekre ugyanis jeli@mhogy munkateljesitményik
munkakezdés utan bizonyosswel eléri maximumat, azutan a kifaradassal aranyosa
csokkenni kezd. A tobbszemélyes szolgéaltatasoknal mankateljesitményben
tapasztalhatd egyeéni eltérések a megiel&ivalasztasi és tréningmodszerekkel
csokkenthetk, de el nem tintethéit. Ez a szolgaltatasok immanens tokéletlensége,

amelynek mértékeét ugyan lehet cstkkenteni, de niegstni soha nem lehet.

Az emberi tényez nagyfokl rugalmassaga és rogiékapessége ésiti a
fogyasztokban azt az érzetet, hogy problémajuk idéga a frontszemélyzet adott
tagjanak képesseégélitfigg. Ez természetesen lehebrglos is, példaul a testre szabott
szolgéltatasoknal — mint példaul egy magantanay \sxgb0 esetén — am szervezeti
szempontbdl inkdbb hatranynak tekinthdiiszen a cél az, hogy ne az egyén, hanem a
szervezet jelentse a fogyasztdé szamara a megpiatddémajara.

A valtozékonysagbol adddo hatranyok elvileg kikisdbetek a szolgaltatasi folyamat

automatizalasaval. Ezdéslegithed példaul a frontszemélyzet oktatasaval, tréningjeiv

23 A termékek és a szolgaltatasok kozotti killonbségeéima és mibenléte nerdble vésett: Lovelock
(1991) példaul 7, Rathmell (1966) 13 eltérést asént!
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hiszen a standard eljarasokat mereven Kowdkalmazottak varhatéan egységesebb
munkateljesitményt nyUjtanak, mint a kreativitasuisrtamaszkodok.

Az automatizalashoz kothet legfontosabb probléma a vele jar6 alacsony
minéségpozicio, ugyanis, bar az eljaras maga hatékanfpgyasztok elvarjak a —

valamilyen mértékben — személyre sz6l6 banasmaodot.

A heterogenitds masik oka a fogyasztd szerepe lgédaiasi folyamatban. Akarcsak a
szolgéltatd, ugy a fogyasztd isélwen és térben valtozo tulajdonsagokkal bir, ezért a
folyamat kimenetele nehezen jelezhetiore. Tovabb bonyolitja a helyzetet, hogy a
szolgaltatas — egyébként is valtozékony outputjaffogyasztdé sajat, szubjektiv
szemszogeéh itéli meg. Tehat ha feltételezzik is, hogy a gatthtasi folyamat
eredménye valamilyen okbol kifolyélag objektivenrhe®, akkor sem tudjuk pontosan
elére jelezni, hogy az esetleg objektiven mé&heatajdonsagot a fogyasztd6 maganak —
és masoknak — hogyan interpretélja. Ez komoly kopatai jelent mindkét fél szamara, s
e kockazat mértéke annal nagyobb, minél jéezttb a dologi tényékhoz képest az

emberi tényed szerepe az adott szolgaltatasi folyamatban.

Intangibility — nem fizikai jelleg: A szolgaltatasok ,virtualiermékek”, amelyeki
erzekszervi aton nem tudunk informéaciét szerezmiv&natkozik mind a végtermékre,
mind a folyamatra. Az informaci0 megszerzéséheaogydsztonak at kell élnie a
fogyasztas igénybe vételét, ami azonban — hasomdapasztalati fizikai termékekhez
— komoly kockazatot hordoz magaban. A szolgélt&tasgtermékének ismerete — bar
hasznos lehet — csak kozvetett (és gyakran féledt)eanformacioval szolgal a
fogyasztd szamara. Hiaba vannak egy egyetemnekesik&gzett hallgatéi, ez semmi
garanciat nem jelent arra, hogy egy most beiratlamutt hallgatéd is hasonlo sikereket
fog elérni. A nem-fizikai jelleg tovabba nem csak @sszehasonlitdst neheziti meg,
hanem azt is, hogy a szolgéltatasnak hatarozotnétdeépe alakuljon ki a
fogyasztokban. Ezért kilonosen fontos szerep fidrdavonalnak és a szajreklamnak.

A frontvonal szerepe abban nyilvanul meg, hogy roglgatova teszi a szolgaltatasokat,
arculatot biztosit nekik, kapaszkodot nyujt a tetkép kialakitAsahoz. A legtdbb
szolgéltaté tudatosan oda is figyel arra, hogy gyvdésztét korbeved targyi elemek a

magas mifiség képzetét keltsék.

24 Ezt a gyakorlatot nevezik targyiasitasnak.
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A szajrekldm, azaz a kompetens véleményforméalogkiéiete a szolgaltatasarurol
pedig a kordbban emlitett — félrevezetlogika miatt fontos a fogyasztok szamara. Ha
valaki, akit ismernek, és akiben megbiznak, paaitinyilatkozik, akkor a fogyasztok
nagyobb bizalommal viseltetnek a szolgéltatas jraltélaban nem figyelembe véve azt
a tényt, hogy semmi garancia nincs arra, hogy kbetiiis hasonléan pozitiv lesz a
végeredmeény, kiuléndsen annak fényében, hogy halgéiatd még képes is lenne

ugyanolyan munkateljesitményre, a ,hozott anyagksggszdien eltér.

Perishability — nem térolhat6 jelleg: Az el nem fogyasztott satigds tehat nem

potolhatd, elveszett forgalmat jelent, a megtersmiigaltatas pedig nem raktarozhatd.
Ebbsl kdvetkezik, hogy a szolgaltatd vallalatok kapasit rendszerint igen merevek,
raadasul sulyosbitja a helyzetet, hogy a szolg&itdt igénybevételének gyakorisagat
nehéz direjelezni. A szolgaltatd vallalatok egyik legnagiolproblémaja tehat a

kereslet-ingadozas, illetve az ehhez kapcsolodbetdsegi probléma. A nem tarolhato
jelleghsl adododan tulkereslet esetén azok a fogyasztoknakisziikségletét nem tudta

adott szolgéltato kielégiteni, valosiieg mas szolgaltatd utan néznek.

Inseparability — elvalaszthatatlansag: A szolgaltatasjoszag megtése és
elfogyasztasa szikségsiem egy idbe kell hogy essen. Ennek oka, hogy a
megtermeléshez egyszerre van szilkség a szolgalédda vedre, am ez utdbbi méar a
szolgaltatasi folyamat k6zben is fogyaszt, hiszagana folyamat is a szolgéaltatas része
— olyannyira, hogy gyakran egyénk szolgaltatassal. Ez az egyidsg komoly
problémakat vet fel a méségbiztositassal kapcsolatban is. Szolgaltatasetéres- a
termékekkel ellentétben — nincs lebsgtg arra, hogy annaksdéllitasa utan a szolgaltato
minéségellerzést végezzen, és csak akkor juttassa el szdlggataa fogyasztohoz, ha
a végtermék midsége megfeléhek taléltatik. Fizikai termékek vasarlasa esetén a
minéséggel kapcsolatos problémak technikai jéledg hiszen vagy ki sem deriilnek,
mert a bel§ minéségelledrzés kisiri a nem megfelél termékeket, vagy értékesités
utdn orvosolni lehet a problémat, példaul gararscisterviz, vagy csere segitségével.
Szolgaltatds esetén nincs ldisdty sem éketes midségelledrzésre, sem cserére,
illetve a hibas teljesités utélagos korrekcioja $ern azonos eredményt azzal az esettel,

ha a teljesités alse sikeres.
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4.3.1 A szolgaltatas alapvet 6 jellemz 6inek hierarchiaja

A szolgaltatasok imént targyalt jelletiizhierarchikusan sorba rendezéleta mogottik
rejlé ok-okozati 6sszefliggések alapjan.

A szolgaltatasok marketingszempontbdl leglényedesaljatossaga, amebfbminden
mas jellemdje és legbbb problémdja is szarmaztathatd, azok nem megfégakege.
A legtdbb szolgaltatas esetén ugyan vannak tanglyiiemponensek, am a folyamat
léenyege mindig megfoghatatlan, igy a fogyasztokmsga nehezen értékelligt

értelmezhet.

Abbdl kifolyélag, hogy a fogyasztd nem képdiket kézzelfoghaté dologként
ertelmezni, azaz nincs plauzibilis bizonyitéka algaltatas mifiségéél, kovetkezik a

szolgéaltatasok masik fontos probléméja, az észhlinéségingadozas. Ezt a
valtozékonysagot ellensulyozzak némileg a frontvamagfoghatd elemei, amelyek
legaldbb a szolgéltatasi folyamat egy részét kéagtehtova teszik, s amelyeknek —

mint lattuk — kulcsszereplik van a fogyasztok dgaéggerzetének stabilizalasaban.

A heterogén  mifiséggel parhuzamosan jelentkezik a  szolgaltatasok
megfoghatatlansdganak masik kovetkezménye, a neathd&® jelleg, azaz az a
jellegzetesség, hogy a megtermelt, de el nem fagptiszolgaltatas elvész, és masnak
el nem adhat6. Eléb kifoly6lag lehetetlenné valik a készletezés, amak emiatt
rugalmatlannd valé kapacitds miatt komoly problém@lent a kereslet
valtozékonysagahoz val6 alkalmazkodésban.

Miutan a szolgaltatas készletezése nem megoldbbt®| kdvetkeden a teljesitésnek
és a fogyasztasnak szikségséearegybe kell esnie mind féldrajzilag, mindlen,
azaz a nem tarolhaté jelleg egyenes kovetkezményeelzdlaszthatatlansag. A
szolgéltatasaru megtermelése és egfiddpgyasztasa tehat megkoveteli a szolgaltatd
€s az igenybe vév egyideji részvételét a szolgéaltatasi folyamatban, ugy, hogy
mindketten aktiv szerepet vallalnak benne. A végédr mirbsége ezaltal fliggvénye
lesz a szolgaltatd és az igénybe d&evmegfeleb tulajdonsagainak s,
mindségelledrzésre pedig épp az egyitsgg miatt csak azutan van lebsgig, hogy a

szolgéltatas mitségével mar a vévs szembesiilt.
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4.4. A Vargo—Lusch —féle szolgaltataskozpontu felfo  gas

A szolgéltatasok marketing lelésegeivel foglalkozé kutatasok Uj lendlletet kaptak
Stephen L. Vargo és Robert F. Lusch 2004-ben negjeikke nyoman. A szefparos

a szolgaltatasmarketingrvallott korabbi elképzelést 0 tartalommal tét&meg. Mar
az 1970-es és 80-as ewdkéltalanos volt az a felfogas, hogy a szolgaltEitass a
termékek lényeges tulajdonségaikat tekintve kildnb& egymastol, ezaltal a hozzajuk
kapcsolédd marketing gyakorlat is értelemsear eltér, am a Vargo—Lusch -féle
felfogas jelenis hangsulyeltolédast jelentett e Iényegi tulajdgogatermészetét
illetéen (Vargo—Lusch 2004a).

Az 1990-es évekig a szolgaltatasok definidlasa ketiagben rezidudlis alapon tortént:
erds leegyszdisitéssel élve, ami nem volt a termékek kdzé sord|hazt soroltak a
szolgaltatasok kozé. A szolgaltatasok e felfofasaerint a piaci szerefd célja a
teljesitményik optimalizalasa, profituk és haszdgslk maximalizéldsa, amely
szamukra megoldhaté problémat jelent. Ebbéli tééekiket kul§ tényesdk
korlatozzak, amelyekkel meg kell birkézniuk a ckljelérésének érdekében. A
fogyasztok a vallalati tevékenység célparamétedteibik szerepelnek, akik szamara a
termékeket a piacra kell vinni, és azokat ott elatrkik. E termékek értéke benne
foglaltatik az aruban, ,belegyartottak”, amely &gt a fogyasztdé a csere folyaman

szerez meg.

A Vargo-Lusch -féle szolgaltatdskdzpontu felfogéerisit a piaci csere targya
alapveben a szolgaltatas, amely esetenként Olthet fizfoanat is. A rezidudlis
felfogast tehat felvaltotta egy integrativ megkdsl mely nem vont éles hatarvonalat
termék és szolgaltatas kdze, hanem megengedtet@& d@yittes jelenlétét, illetve
feltételezte, hogy valamiféle szolgéltatds mindegre folyaman jelen van.

A cserében résztvévfelek — e megkozelités alapjan — nem tudjak opizdiai
teljesitmeénytiket, de képesek azon javitani. Ebldéékveéseikben a kitlskornyezeti
tényedk segithetik igiket, amennyiben bizonyos alap¥etehézségeket lekiizdenek. A

fogyasztok immar nem célparaméterként szerepelngllaat termelési fliggvényében,

% Vargo és Lusch ezt az felfogast termékkozpontio@3eCentered) megkdzelitésnek nevezi (Vargo —
Lusch, 20044, p.5).
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hanem afforrasként, akikkel egyttttikodve kell a piacra vinni a termékeket. A
fogyasztok szamara e termékeknek értéke a hastatdkdz, a csere pillanataban a
vallalat csupan igéretet tud tenni a termék ol fogyasztaskor jelentkéz

hasznossagara vonatkozéan (Vargo—Lusch 2004b).

4.4.1. A Vargo—Lusch —féle megkdzelités el 6feltevései

A szolgaltataskozpontl megkozelités jelléihz Vargo és Lusch (2004a) 8

elsfeltevésbef? foglalta dssze.

1. A csere alapja az egyén birtokaban Iévspecialis készség és tudas

Az egyén nem rendelkezik minden olyan készséggaldgssal, amelyekre élete soran
sziksége van. Amennyiben lehetséges az interakd® egyénekkel (ahogyan ezt
altalaban feltételezzik), racionalis valasztas a egyébként is meglévkészségek
mentén specializalédnia, és a tdbbit sziikség szerare Gtjan beszerezni.
Természetesen donthet ugy is, hogy megkisérli magmagaéva tenni ezeket a
készségeket, de a komparativbrglok elve alapjan belathatd, hogy a racionalis
megoldas a legtobb esetben diksspecializacio, illetve a szikséges szolgaltatas
megvasarlasa, és cserében sajat szolgaltatasainpgiisa. Ez nem feltétlen kézvetlendl

torténik; kilonféle csereeszkozok segitségéevekioatgabba tehéta folyamat.

2. A csere kozvetett volta elfedi a csere alapjat

Az egyéneknek, mint az &6 szakaszbdl kiint, a komparativ éhyok elve alapjan
erdemes mind s$ikebb terlletre specializalédniuk, és csak azokatészségeket,
kompetenciakat aruba bocséataniuk, amelyek tekimetéa leginkdbb termelékenyek.
Ez a s#k szakosodas azonban felveti annak a problém&ét bz egyén 6nmagaban
immar nem képes masok — viszonylag komplex — ig@eyekielégitésére. E probléma
megoldasa érdekében az egyének szervezetekbe thsigriamelyek termelési
folyamatanak minden pontjan egy-egy olyan egyealhato, aki az adott terileten

kiemelkedden magas termelékenységgel bir. A szervezet tagpinkajanak

%6 Fundamental premise (Vargo—Lusch 2004a 6.0)
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dsszehangolasaval elvben hatékonyarikddé strukturat kapunk. Azonban a
mikrospecializacié azt is maga utan vonja, hogy emgén kapcsolata elvész a
fogyasztoval, s kizarélag a termelési folyamatbéfite illetve utana lev egyénre
korlatozodik. Mar nem a fogyaszto fizet a készs&ggeazaz a nyujtott szolgaltatasaiért
annak megfeléken, hogy azok mekkora hasznossagot jelentettek &aarhanem a
szervezet, altalaban fix bért. A szervezeten bdhllgozd egyén tehat elszakad a
fogyasztotol, egyuttal pedig a teljesitményéhezckajddd visszacsatolastél is, amely
komoly problémat jelent a szervezet GBagmenedzsmentje szamara. Ez a jelenség
ellehetetleniti azt az iterativ folyamatot is, ansbrdn a cserében résztiefelek
folyamatos visszacsatolasok soran kélcsonoserajavitdjak egymas helyzetét.

3. A termékek csupan a szolgaltatasnyujtas egy for@at jelentik

A korébbi, termékorientélt felfogassal ellentéthé&argo és Lusch nézete szerint a csere
nem termékek, hanem specialis tudas és készségedjatsjelenti. E felfogas szerint
tehat ha a fogyaszté terméket vasarol, akkor aatt aeszi, mert a bennik megjelen
tudasra van sziksége, a termék tehat kivéltja aetlEn szolgaltatasnyudjtast. Mind a
termékek, mind a szolgaltatasok eszkdzok, melyékybe vételének az a célja, hogy az

egyen egy kivant, a jelenleginél kedéel allapotot érjen el (Gutman 1982 60.0.).

4. A versenyebny legfontosabb forrasa a tudas

A gazdasagi nbvekedés neoklasszikus modelljébarsadalomban felhalmozott tudast
exogén valtozonak tartottak, Hunt (2000) altalamessenyelmélete azonban endogén
valtozoként definialja; a verseny folyamata tulajklépp az informacié megszerzéseeért
folyatott harc, melynek eredménye tukédik az elért profitban (Hunt 2000). A
vallatok fizikai kornyezetének elemei — gépek, beezések — ugyanis relative kénnyen
masolhatoak, birtoklasuk nem biztosit tartés veysBnyt, szemben a gondosan
kivalasztott emberi éforrassal, a vallalaton belll felgyllemlett tuddssagy mas
szolgaltatasi elemekkel (Quinn et al. 1990 60.amelyek ,tacit” mivoltuk miatt
nehezen megfoghatdak, igy nehezen is mésolhatoakgpomanyos felfogas szerint a
csere elésorban arucserét jelent, mely kézben informacidréaa is torténik. Vargo és
Lusch érvelése szerint a szolgaltatasi folyamatarsalapveten informacio cserél

gazdat, amely adott esetben fizikai format is dlthe
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5. Minden gazdasag szolgaltatasokra épul

Amint arrél a 2. difeltéetel kapcsan sz0 volt, az egyének specializacak
eredményeként mikrospecializalt aktorok jonnekeléaikiknek készségei és tudasa csak
egy szervezeten belll érvényesiilhet hatékonyarzefAvszeten belll rutinszeré valo
tevékenységek egy ddutdn onallé specializaciova lesznek, amelyeknedtobitdsat
szervezet nem feltétlentl kell hogy sajatferrasaival oldja meg: a legkevésheé
hatékonyan ellatott feladatait ki is szervezhetkigzervezeés folytan a cég koncentralni
tudja az efforrdsait a megmaradt — és hatékonyabban ellathafdladataira, tehat
optimalis esetben az egész cég hatékonysdgA trend napjainkban is észrevahes
Vargo és Lusch viziojaban ez addig folyik, amig&lalatok kvazi virtualissa valva

szolgéltatasok gazdasagot behal6zo nexusa altadanek majd.

6. A fogyasztd minden esetben részt vesz a terméién

A hagyomanyos, termékkoézponti megkozelitésben yakryo a termelésben nem vesz
részt, hanem a termék megvasarlasaval veszi batakkaruban rejlértéket. A termél
feladata mindekdzben az, hogy az adott tulajdoredagmdelke# terméket a lehét
leghatékonyabb modondéélllitsa. Azonban észre kell venni, hogy a fogyasmid csak
egy adott pillanatban fogyasztdja a terméknek vagglgaltatasnak; a fogyasztas
torténhet a valds igénybe vétebttlés utan is, hiszen a fogyaszténak egy megvdsarol
készlléket meg kell tanulnia kezelni, javittatnél kés Ugy kell hasznalnia, hogy az a
sajat igenyeinek minél inkabb megfeleljen. A fogyas tehat — legyen sz term@kr
vagy szolgaltatasrol — igy folyamatként tekint&ndamelynek minden pillanata
valamiféle értéket kozvetit a fogyasztd felé, tehgdszel cél a fogyasztot

.Vegigkisérni” ezen a folyamaton.

7. A véllalat csupan igéretet tehet a termék értéké vonatkozéan

A fogyaszték szamara egy termék vagy szolgaltat@magaban nem bir értékkel.
Hasznossa akkor lesz szdmukra, ha elfogyasztjdka agyaszté megérti, hogy a
termékben vagy szolgaltatdsban megtestesiitias szamara értékkel bir. Azonban
miutan minden fogyasztd mas egyeéni tulajdonsagokieaidelkezik, ugyanazt a

terméket vagy szolgaltatdst masként interpretaljgks értéket tulajdonitanak neki. A
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vallalat tehat nem tudhatjaée¢ — és kilonésen nem tervezhet vele — hogy mekkora
hasznossaggal bir terméke a fogyaszté szamarayyatlen, amit megtehet, hogy egy
tébbé-kevesbé hihgétigerettel raveszi a fogyasztot a cserére, améheigazonban nem
lehet sem tul szerény, sem tul nagyr&.tdfa ugyanis tul alacsonyra teszi a meércet,
akkor féb, hogy a fogyasztd a konkurencia kecséiietajanlatat valasztja, ha viszont
tul magasra, akkor elképzelighogy tul nagy lesz a kildnbség az észlelt égéd i
teljesitmeny kozott, s a kontraszt-elmélet alapgdiepd erdsitc hatas miatt a fogyaszto

becsapva érzi majd magat.

8. A szolgaltataskdzpontu szemléletmod véarientélt és a vewkapcsolatokra épit

A vallalat tevékenysége Vargo és Lusch megkozeligzerint nem csak a uiket
célozza, hanem a vékkel egyitt alakul ki. A véllalat értékteretnfolyamata soran
végig egyuttnikodik a vewvel annak érdekében, hogy a végeredmény olyan
szolgéltatas legyen, amely a ¥egenyeit a lehét legmagasabb szinten kielégiti. Nem
az a lényeges tehat, hogy ez milyen eszkozok segiel jon Iétre, hanem hogy a
végeredményt a lehietlegnagyobb mértékben meghatarozzak a 6vespecialis
helyzetélbl adodo igényei. A szolgéltato és az azt igényb& személye tehét az egész
folyamat soran elvalaszthatatlan egymastol; azknemtest egyitt hajtjak végre. Ez
pedig nem egy adott égpillanatban torténik, hanem egy rovidebb-hosszaipamat
soran, amely tipikusan magaban foglalja egy, aekéff fogyasztas étti és utani
idészakot is.

4.4.2. A HIPI-elv a Vargo—Lusch —féle rendszerben

A Vargo-Lusch -féle gondolati rendszer szerint attegh a hagyomanyos,
termékkozpontu megkozelités HIPI-elve, mely a tdmhkéés szolgaltatdsok kozotti
négy legfontosabb eltérést mutatja be, mas medtaktop kertl. A HIPI-elvre gyakran
agy szokas hivatkozni, mint azon tulajdonsagok laafma, amelyek jelenléte
megneheziti a vallalatok dolgat akkor, amikor nermgket, hanem szolgaltatasokat
kinalnak, am ezek az — igen sarkos — kijelentésakpan az adott gondolati rendszerben
tekinthetek igaznak. A Vargo-Lusch —féle megkozelités atmly a
szolgaltatasmarketing vizsgalodasanak fokuszat resktéremtésre, mely terndelés
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fogyaszto ko6zos éforras-felhasznalasa révén jon létre (Lusch—Var@@62). Ebben a
megvilagitasban a HIPI-elv elemeit némileg at keiékelnink.

Intangibility — nem tarolhato jelleg

A hagyomanyos megkozelitésben a szolgéltatdsok agkgfatlansagat, azaz nem
fizikai jellegét szoktak ,minden bajok eredeténeg&kinteni, Iévén ebld kdvetkezik a
masik harom tulajdonsaga (Zeithaml et al. 1985 )34z a sarkos kijelentés — a
szolgéltatasok alapuign nem fizikai természitk — azonban nem feltétlen igaz
teljesen, hiszen a szolgaltatasoknak gyakran vagfagkat6 végeredményfik illetve
gyakran a fizikai termékeket sem a megfoghato, abkkkabb a megfoghatatlan
tulajdonséagaik miatt vesZk Raadasul jelleniz hogy a fogyaszték a szolgéltatasi
folyamat végeredmény@ralkotott észlelését kész tényként, kézzelfoghaldsagkéent
interpretalja, tehat a fogyaszté szempontjabdl gkilénboztetés ésen illuzérikus.
Tekintve, hogy a fogyasztdé nem terméket vagy siaigét vasarol, hanem olyan
informaciot, tudast, készségeket, amelyek segivebgz 6 egyedi igényei a lehé&t
legmagasabb szinten kielégitblet tulajdonképpen mindegy szamara, hogy ez olt-e
fizikailag megfoghat6 alakot vagy sem. A fizikaillgg adott esetben hatranyt is
jelenthet, példaul disztribiciés szempontholOsszességében megallapithatd, hogy a
szolgéltataskézponti megkozelités szerint érdenseslgaltatasi folyamat megfoghaté
elemeit csokkenteni, vagy teljesen eliminalni, la&csincs marketing szempontbdl
elonyos feladatuk.

Heterogenity — valtozékonysag

A hagyomanyos megkozelités szerint a szolgaltatdsokllentétben a fizikai
termékekkel, nem lehet standardizalni. A Vargo—hustéle kritika szerint ez a sarkos
kijelentés sem allla meg a helyét, hiszen a fizikarmékek is igen gyakran

heterogéne¥, valamint technikai értelemben lehetséges a shatgdok

27 példaul a cippucolas.

8 példaul a Louis Vuitton taskakat.

29 A nyilt forraskodu Linux operaciés rendszerekdtgél DVD-lemezen és internetes letdltéssel is meg
lehet szerezni, kbzvetlenll a terjégdt. Azonban mig DVD-lemezen rendelve hetek telhetslek
megrendelés és a hasznalatba vétel kozott, anatkdretdltve — szélessavi kapcsolat esetén — par perc
alatt ,megérkezik” a telepitésre kész program.

%0 példaul a volt KGST orszagokban gyartott autok.
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standardizalaSh Ami azonban biztosan nem standardizalhaté, azlfogyasztott
termék vagy szolgaltatds fogyasztéi interpretacidjakintve, hogy minden ember
kulonbod kielégitetlen igénnyel és CIP rendszerrel biretetien megmondani, hogy
egyes fogyasztok miként interpretaljak a tapastiiat. A szolgaltataskézpontu
megkozelités logikdja mentén haladva azonban ez jetsnt problémét, hiszen a
gondolati rendszerben egyébként is benne foglaltati fogyasztéi igények és
interpretaciok kulonbdisége, €és nem cél az, hogy a fogyasztéi hasznossagot
maximalizaljuk. A nyujtott szolgaltatast a lehetsggnértekig a fogyaszto igényeihez
kell szabni, az interpretacié pedig nem kell, hagamunkra optimalis eredménnyel
zéaruljon, hiszen csupan annyi a cél, hogy a lebgetsénértékig pozitiv legyen.

Inseparability — elvalaszthatatlansag

A hagyoméanyos megkdzelités a termékekkel kapcsaatebnyként emliti, hogy azok
esetében a termelés és a fogyasztas elvalasztggtoastdl, mig a szolgaltatasok
hatranyanak roja fel, hogy ez utdbbiaknal a sztdtgd megtermelése és elfogyasztasa
egyazon pillanatban kell hogy megtorténjen. A salbégaskozpontl megkozelités
alapjan ez ébbi semmiképp nem nevezheatlonynek. Idealis esetben a fogyasztdé nem
célpontja, hanem aktiv szeréj@ az értékterenitfolyamatnak, s ez igaz arra az esetre
is, ha csere soran gazdat csetétlas és készsegek egy fizikai termékben Oltessiett

Ha kizarjuk a fogyasztot a termelési folyamatbéka megs#nik az 6 hozzajarulasa
az értékteremtéshez, amelynek az lesz az eredmbogg,a végtermék valostileg

alacsonyabb szinten képes majd kielégiteni az &olgyaszto igényeit.

Perishability — nem tarolhato jelleg

A hagyomanyos felfogas szerint a szolgaltatasolarh riehet készletre gyartani,
pontban akkor kell létrehozni, amikor igény van saemben a termékekkel, amelyek
tarolhatdéak, a fogyasztok keresletének ingadozasalialimazkodvan. A kategorikus
megkulonboztetés azért félrevaezetmert a termékek kozott is jelést szamban

talalhatéak olyanok, amelyek alig, vagy nem tardla&?, ellenben szamos szolgéltatas

%1 pgldaul egy internetes kebeddal szolgaltatasai, vagy egy tAvoktatasi anyatées
%2 |de tartoznak példaul egyes élelmiszerek.
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elényeit lehet hosszabb dd keresztill élveziii. Legyen szé azonban szolgaltatasrol
vagy termékél, a raktarozas koltségekkel jar. A szolgéltatésuélt megkozelités
szerint raadasul nem kerulhetjuk el, hogy a fogydsze vonjuk be az értékteremtési
folyamatba, aki e folyamat alatt fogyasztja majdelatadott tudasunk és készségeink.
A cél tehat épp az kell legyen, hogy maximalizauRyujtott szolgéltatds mennyiségeét,
akar plusz diforras bevonésaval is, akkor is, ha a végeredményeifoghato termék

formajaban olt testét

4.5 Kockazatérzet

Az el6z6 fejezetekben felsorolt jellerik mindegyike kockazati tényéizjelent mind a
szolgaltatd, mind a vévszamara, fuggetlendl attol, hogy melyik gondotamdszer
szerint vizsgaljuk kettejuk kapcsolatat.

A végtermék megfoghatatlansaga jetenészlelt kockazattal jar a \egzamara, hiszen
az igénybe vétel étt nem tud tajékozdédni az output rgegi jellemsirdl, csupan

masodlagos forrasok allnak rendelkezésére — mifibratvonal targyi elemei, vagy
masok tapasztalatai — amelyek igen pontatlanulikjeétére a szamara nyujtando
szolgéltatas sikerét. A vévmas jelleg kockazata figyelhét meg az igénybevételi
folyamatban, ahol az elvalaszthatatlansag miatimbesuilnie kell azzal, hogy a
szolgaltatastermék megtermelése és elfogyasztasmaigkor zajlik, tehat a folyamat
egyszeri €s megismételhetetlen, nincs k&deg korrekciora, legfeljebb valamilyen
mértékben kompenzalni lehet az igénybe o6teva szolgaltatasaru Ujboli

megtermelésével.

A szolgaltato részét a magas észlelt kockazat egyik oka az, hogyikaiizermékekkel
ellentétben szolgaltatasok esetén sokkal nehezédimi ea vewk elégedettségét.
Kbdszbnhet ez egyrészt a rugalmatlan kapacitdsoknak, azaakarogy tulkereslet
esetén jeleds esélye van annak, hogy egy potencidlis vezamara nem tud
szolgéltatast nydjtani, vagy nem tud a szolgaliaféyyamatra annyi eiforrast

biztositani, mint az idealis lenne, masrészt pedigak, hogy a vévaltal a szolgaltatasi

% Ha egy egyetem egyszeri dijért vendégoktatot fogkidegész félévben tart drékat, akkor az oktaté é
az egyetem vonatkozasaban beszélhetiink a szoégalémblasarol.
% A Just in Time rendszerek épp ezt valdsitjak meg.
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folyamatba bevitt ,hozott anyag” rendkivil heterngéamely valtozékonysaghoz a
szolgaltatonak kell alkalmazkodnia annak érdekélergy a végeredmény minden
esetben kozel ugyanolyan legyen. A &lewvelégedettségének meérése raadasul igen
bonyolult, hiszen a folyamat végeredménye is mdudtatlan, azaz a szolgaltato
szamara ellafrizhetetlen, mérhetetlen, rdadasul jebsnthanyada a vék fejében
alakul ki, akik a megfoghatatlansag miatt meglében holisztikus képet alakitanak ki a

szolgaltatasrol.

Megallapithatd tehat, hogy szolgaltatastermékekéasenindkét fél jeleris észlelt
kockézattal szembesul, azaz a szolgaltatasok ergdimekazata kétoldalu. Az észlelt
kétoldall eredménykockazat annal magasabb, minekské standardizalhatdé a
szolgéltatas. Ebben az esetben van ugyanis a legé8bly arra, hogy a nyujtott
szolgaltatas nem egyezik a vedltal elvarttal, mig standard, magas fokon autorékit
szolgaltatasok esetén tobbé-kevésbé a 6vas tudja, mire szamithat. A
szolgéltatasorientalt megkozelités alapjan ezta tackazat csokkenthietikkor, ha a
vevst minél teljesebb mértéekben bevonjuk az értéktefeimiyamatba, feltéve, ha az
viszonylag pontosan képes definialni az elvara®dirmely esetet is vesszik tehéat
alapul, a szolgéaltatasugylet kimenetelénekdsdge az egész teljesitési folyamat alatt
kétséges, és mert az elvalaszthatatlansag miatt jaethatd, a ketts észlelt

eredménykockazat folyamatosan jelen van.

5 A GAP-modellek *

Ebben a fejezetben bemutatom az elemzési keretgmataképed GAP-alapmodellt,
valamint az egyes rész-diszkrepanciakat magyaré&xivikett GAP modellt. Réviden
bemutatom az eredeti GAP-kutatas modszertanat, réajdetezem az eredményeket. A
kibdvitett GAP modell hattér-gapjeinek részletes elsmzszintén eéis fogyasztoi
fokusszal torténik, részletesen értékelve az edyatter-gapek csokkentésének

potencialis mbdszereit.

% Kenesei — Kolos (2007) a magyarul kétségtelengthlsen hangzé ,réselemzés” széval jeldli ezt a
modellt. Az ok, ami miatt mégis a GAP sz6t haszmadz, hogy egyérteliibbnek, jobban
azonosithatonak tartom olyan szodsszetételekbert, BAP-kutatas, GAP-alapmodell, szemben a
réskutatas, rés-alapmodellel.
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A GAP-modellBl kiolvashatd, hogy meglelisen nehéz, ha nem lehetetlen feladat
olyan szolgaltatast nyujtani, amely megfelel a &sgyd elvardsainak. Nem vilagos
ugyanis, hogy mik ezek az elvarasok. Tekintve, hagfogyaszto ilyen iranyud
elképzelései megleldsen magas absztrakcidos szinten alakulnak ki, azveehat6 el
tole, hogy pontosan meg tudja ezeket osztani a drtigpéal. Utdbbi kénytelen tehat
kovetkeztetni ezekre. A fogyasztoi elvaras fornddidak azonban csak egyes elemeire
lehet hatassal a szolgaltatd, mas elemek autonédomalakulnak, részint a fogyaszto
személyes jellerdiz részint pedig kusinformacioi és személyes emlékei alapjan.

A menedzsment tehat kénytelen vélelmezett fogyabziéasokbdl kiindulni, és ezek
alapjan megalkotni a nyujtani kivant szolgaltat@eafikumait. A vélelmezett idealis
szolgéaltatas meglehéden altalanos képét nem egyszeazonban kvantifikalhato,
mérhet ismérvekre bontani, és a menedzsment nem is mimatigalt erre, mondvan,
hogy a sikerre vajmi kevés esély van. S ha mégaditas, semmi nem garantalja, hogy
a kvantifikalhato szintre ,lecsupaszitott” szolggttsjellemézk 6sszessége ekvivalens az
eredetileg vélelmezett szolgaltatassal. A kialdkiwpecifikacid gyakorlatba valo
atlltetése soran is gyakran lépnek fel problémélkintve, hogy a szolgaltatast effektive
nyujté frontszemélyzet és az, aki a specifikadi@seitette, az esetek jeléntrészében
nem esik egybe, ezértfrdulhat, hogy a frontszemélyzet nem tudja, vagy akarja
végrehajtani a menedzsmentighsait. Végul pedig szamolni kell azzal is, hogy a
kommunikacié és a valés szolgaltatas kozott taphest) eltérést a fogyaszté is
észlelni fogja, és tekintve, hogy ez egyszerrahdiszlelt és az elvart szolgaltatasra is,

a végeredmény &sen bizonytalan.

Amint az ebz6 szakaszbol is kiderilt, a vévelozetes elvarasai a szolgaltatas
minéségeédl és a szolgéaltatas aktudlisan altala észleltte@ige kozott az esetek jelémt
részében eltérés mutatkozik. Ennek oka joval bartadib, mint az a kézenfeémek

tiné magyarazat, hogy a szolgaltatd nem mérte fel Belya ved elvarasait.

A szolgaltaté valamiféle elképzelése a &égényeibl csak az ek§ 1épés a szolgaltatas
nyujtasa felé, de korantsem az egyetlen, igy szapoodon jelentkezhetnek olyan
zavarok, amelyek miatt a szolgaltato eredeti el&lgse eltér majd a valdjaban nyuijtott

szolgaltatastol.
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A helyzet a fogyasztd oldalarél szemlélve is megigden bonyolult. Elvardsat tébb
tényed is befolyasolja, melyek kozll vannak, amelyekreszmlgaltatd nem lehet
hatassal, és vannak, amelyeket befolyasolni tuhgiasztd altal észlelt szolgaltatassal

ugyanez a helyzet, tehat a szolgaltato tulajdond@gesem mehet ,biztosra”.

5.1 A Parasuraman—Zeithaml-Berry —féle GAP-alapmode |l

A fogyaszto Aaltal észlelt szolgaltatdsiéseg kialakulasat, az ebben szerepet jatszé
tényedket és az azok kozotti dsszefliggéseket Parasuranah (1985) rendezte

egységes modellbe.

5.1.1 A kutatds modszertana

A Parasuraman et al. (1985) —féle GAP-modell neakisa hagyomanyos, Deshpande
(1983), Peter — Olson (1983), Zaltman et al. (1984l javasolt megkdzelitéssel:
modelljuk kidolgozasahoz feltard kvalitativ kutdtaégeztek: a fogyasztok oldalarol 12
fokuszcsoportos interju, a vallalati vedetoldalarol 14 mélyinterju keretén belll

szereztek adatokat, a kovetkdaitatasi kérdések megvalaszolasahoz:
1. Melyek a magas miisédi szolgaltatasok legfontosabb ismérvei a szolgaltato
vallalatok menedzsereinek elképzelése szerint? ékelya legfontosabb
feladatok, és milyen problémak merilhetnek fel a gasa mirbsédi

szolgéltatasok nyujtasa soran?

2. Mi a magas mifsédi szolgaltatasok legfontosabb jellefje a fogyasztok

szerint?

3. Léteznek-e eltérések a fogyasztok és a vallalaiiik minésegeszlelésében?

4. Lehet-e egységes, fogyasztéi kozpontd modellbe afogla fogyasztoi és

termebi észlelés sajatossagait?
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A vizsgalt szolgaltatasok kore négy teriletet ofelt Lakossagi bankszolgéltatasok,
hitelkartya-szolgaltatasok, biztositasi Ugyntksegedamint szervizszolgaltatasok. A
négy terllet természetesen nem reprezentativ gyadmahsok 0sszességeére nézve,
azonban az elmondhaté roluk, hogy a lovelocki (}9%@Bosztas szerinti kategoriak
mindegyike reprezentdlva van. A lakossagi banksd@taisok és a biztositasi
ugynokségek sokkal inkabb kapcsolatintenzivek, mimhasik keti. A szolgaltatasi
folyamat eredménye sokkal inkadbb kézzelfoghatd exrvézszolgaltatasoknal, mint a
masik harom esetén. Végul a hitelkartydhoz kapdeolés a szervizszolgaltatasokat
sokkal inkadbb egyei tranzakciok jellemzik, szemban méasik két szolgaltatds

folyamatjelled kapcsolataival.

5.1.2 A felmérés eredményei

Bar a felmérésben sok szempontbdl éltgrardagak képvisél és fogyasztoi vettek
részt, szamos iparag-specifikus eredmény melldthmgé altalanosithaté kévetkeztetést
is le lehetett vonni. Az altalanosithaté eredmémyagységes modellbe rendezve tébb
olyan pont is azonosithatd, amely fékla fogyasztdé és a termielltal elképzelt

minéségkep kdzott mutatkozo eltérésért.

A 7. abra vazlatosan mutatja be a szolgaltatassampkép kialakulasanak folyamatat,
az erre hato tényéket, illetve bemutatja azokat a pontokat is, ameliagelések a

fogyasztoi és termé&l minéségképben tapasztalhato eltérésekért.
Az éabra fel§ része a fogyasztéi miségkép kialakulasanak folyamatat mutatja be. E

logika szerint a fogyaszto elvarasai a szolgaltkiéal szemben négy forrasbdl

taplalkoznak.
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7. abra: A szolgaltatasmirbség GAP-modellje
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Forras: Parasuraman et al. (1985 44.0.)

SzbbeszédA fogyasztok altalaban rendkivil kevés informaeiévendelkeznek a
nagyrészt megfoghatatlan elemékéllo szolgaltatasokrol. Ez az informaciés szakade
(information gap) (Yakov 2006), azaz az informaeiérhet és kivanatosnak tartott
mennyiségének eltérése az oka annak, hogy a fagyagzimte minden alkalommal,
amikor szolgaltatast vesz igénybe, jetenészlelt kockazattal szembeslil: tisztaban van
vele, hogy nincs elegetidnformacidja a racionalis dontéshozatalhoz, éssadlagos
szamara, hogy egy esetleges ex post helytelen siénetgzteséggel jar szamara. Az
észlelt kockazat csokkentésének egyik Utja tehamfarméacidszerzés, amelynek egyik
lehetséges modja a tdbbi fogyaszté véleményénekismegese. Miutan az egyes
szolgéaltatasok legfontosabb paramétereinek megésékez a szolgaltatas

elfogyasztasa elengedhetetlen, logikusrigkkt azoktol beszerezni az informaciot, akik
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a multban mér igénybe vették a szolgaltatast. Neoda tehat, hogy napjainkban a
fogyasztoi dontések meghozatalaban jélerszerepe van a szébeszédnek, mas széval

szajpropagandanak (Grewal et al. 2003).

Természetesen ez az informaciéforras sem kezelbehtartasok nélkil. A szolgaltatas
szinvonala iflben és térben folyamatosan valtozik, igy nem bjztogy egy elégedett
fogyaszto, aki kordbban vette igénybe az altalunkzett szolgaltatast, ,ugyanarrol” a
szolgéltatasrol mond véleményt, mint amit mi igémybgunk venni. Figyelembe kell
venni tovadbba, hogy az egyeén értékitéletesem szubjektiv: befolyasolja a hangulata, a
személyisége, a helyzet, illetve a kognitiv rendszek szdmos egys#sitési

mechanizmusa.

Kordbbi tapasztalatok: A fogyasztd korabbi tapasztalatai hasznos tamgomtk
szolgalhatnak a jelenben nyujtott szolgaltatdsosegéenek megitélésekor. Ha ugyanis
van informéacié arrél, hogy bizonyos paraméterekinive altalaban milyen egy adott
szolgéltato altal nyujtott szolgaltatas-aru, ak&blbl 6sszehasonlitasi alapot képezhet a

fogyaszto a jelenbeli szolgéltatas Geagének megallapitasahoz.

A probléma ezzel a médszerrel hasonld, mint 8zéetsetben. A szolgaltatasolkeni

és térbeni heterogenitdsa miatt lehet ugyan ,aflaggpezni, &m ez az atlag semmit
nem garantal az aktualis szolgaltatdsra nézve. Barora fogyasztd, ha racionalis
dontést akar hozni, a sajat emlékeiben sem bizzafasszimilacio-kontraszt elmélet
Monroe (1971) szerint ugyanis abban az esetbeaz lészlelt szolgaltatas nem kirivoan
rosszabb vagy jobb az addig tapasztalthoz képklsbr aasszimilacio torténik, azaz a
fogyasztéo ugyanolyannak veszi az aktualis szolg@tairoséget, mint a korabbi

.atlag”. Ha azonban az eltérés mértéke meghaladb&pnyos szintet — ez a mérték
egyénenként eltr— akkor az aktualis szolgaltatas Geagét sokkal jobbnak vagy
rosszabbnak fogja érezni a multbéli ,atlaghoz” letpenint azt az eltérés mértéke

valdban indokolna.

Személyes igényeld fogyaszté aktudlis problémaja is jelémtbefolyassal van a
szolgéltatas misseégenek megitélésére. Egy szolgaltatas szamos sigyaigeny
kielegitésére alkalmas — minden egyes igényt kidéhtszinten kielégitve — illetve

ugyanazt a szolgéltatast szamos okbdl veszik iggmayfbgyasztok. Abban az esetben,
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ha a szolgaltatds igénybevételének oka megegyezikl aaz igénnyel, amelynek
teljesitését a szolgaltatast nyujto éellegesen kijelolte, akkor varhatéan magasabb
minéséget észlel majd a fogyaszto, mint abban az eselizea két paraméter kozott
jelents eltérés van. Egy fdlektatasi intézmény is szamos igény Kkielégitésére
alkalmas, s ezek kozil csak egy a tudas atadasendyiben a hallgaté didleges
céljai kdzott nem annyira a tudas megszerzése, imkabb az egyszéen teljesithet
vizsgak és a konnyen megszereghdiploma szerepel, agy a fenti intézmény altal

nyujtott feloktatasi szolgaltatas ntiségét kedveaitlenil fogja értékelni.

Kommunikacio a fogyasztok fel&:fogyaszto észlelt kockazata csokkentésének twvab
lehettisége - a sajat korabbi tapasztalatok felidézéséseknasok megkérdezésének
lehettisége mellett - a termt# oldalarol érkeé& informacio felhasznalasa. Ha egyéb
forrds hijan a fogyasztbnak ez az egyetlen fddefe a tajékozdodasra, ennek
megfeleben fogja kialakitani sajat vélekedését a kindligétatasrol. Kézenfeldnek
tanik tehat a szolgaltaté résaérhogy minél magasabb néiséget kommunikaljon,
hiszen a fogyaszto ilyen esetben csak ra hagyatkoshazt hisz el, amit mondanak
neki. Ennek a taktikanak a hatuljg azonban, hogy a fogyaszt@lab-utobb igénybe
fogja venni a szolgéltatast, s ha megtette, kidlaksajat észleltmifség-képe is. Ha a
szolgéltatd jelerisen tulteljesitette az egyébként magasra rakottcéhemkkor a
fogyasztdo a kontraszt-elv alapjan a valosnal soKki&adlobbnak gondolja majd a
szolgéltatast. Ha alig sikeril talteljesiteni azaet szintet, akkor az asszimilacio elve
alapjan a fogyaszté ugy fogja érezni, hogy pont@sarkapta, amit vart. Ugyanez igaz
arra az esetre is, amikor a teljesitésds@yge csak kis mértekben marad el a fogyaszto
elvarasaitdl; ilyen esetben a szolgaltatonak ,sm=éje volt”, a fogyasztd jobbnak itéli
a szolgaltatast a valosnal. Abban az esetben ampriiza a szolgéaltatas szinvonala
jelentsen alatta marad az elvartnak, akkor kontraszirédit a fogyaszto csaldédottsaga
sokkal nagyobb lesz, mint amekkorat a valos kulégbsédokolna. A fogyasztd
.atverése”, azaz az indokolatlanul pozitiv gsagkép kommunikalasa tehat veszélyes
taktika, ugyanis a tapasztalat modositja azt azZldmpet, ami a fogyasztd fejében él a
szolgéltatasrol — ezaltal tehat modositva az ebzutgaltatast is (Boulding et al. 1999),
ami viszont a kdvetkézolyan alkalommal érezteti majd a hatasat, amikfogyaszto

ismét dontési helyzetbe kerdl.
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Az abra als6 része a szolgaltatd oldalarél mutdim a szolgaltatasmiség
~eléallitasat”.

A modell logik4ja alapjan a menedzsmeriisebr megprobal képet alkotni a fogyasztok
szolgéltatassal kapcsolatos elvarasairol. A véleétie elvarast ezutan megkisérli
mérhet paraméterekbe atlltetni, amely standardok tebssiiesetén varhatd, hogy a
nyujtott szolgaltatds megfelel a fogyasztdé elvardda Az igy meghatarozott,
parametrizalt szolgaltatast ezutan egyrészt tedjeisi a valésagba atultetni kell,
masrészt pedig kommunikalni, hogy a fogyaszténajyda kil$ referenciaja a
szolgéltatas mitségének ex post és ex ante megitéléséhez, azazlelt és az elvart

minéségkep kialakitasahoz.

Lathatd, hogy a modellben a folyamatok szigortawyneggra épilnek, és az is
vélelmezhet, hogy idealis esetben e |épéseken keresztil aafagy pontosan olyan
szolgéltatast fog kapni, amilyet elvar. A valosaglaaonban ez szinte sosem teljesul.
Ennek oka, hogy a miségkép megalkotasanak egyes lépései, bar logikaggmasra
épllnek, tartalmukban nem egyenes kovetkezményeaikaagi lancban éttik levs
szakasznak; bizonyos helyeken torzulasok lépnekHeék a torzulasok az okai az
egyes szakaszok kozotti diszkrepanciaknak elténeseknelyeket a modell GAP-eknek

nevez>®

Gapl: Fogyasztoi elvarasok — Menedzsment altal véteezett fogyasztoi elvarasok

A fogyasztéi elvarasnak megfedebzolgaltatas létrehozasanakdéebkzakasza tehat a
fogyasztoi elvarasok felmérése. Amennyiben ezdkijgen sikeril, akkor szamithat a
szolgéltatast nyujtd a legnagyobb valé$izggel arra, hogy optimalis ééorras-
felhasznalds mellett tudja teljesiteni vagy tiéteilfeni a fogyaszté elvarasait. A
probléma azonban az, hogy a fogyasztok a megké&edkzalkalmaval gyakran nem
aruljak el valodi elvarasaikat, képtelenek aztgalametrizalni vagy parametrizalhaté
mabdon k6zadlni, illetve sokszor maguk sincsenektdisan a sajat elvarasaikkal (Ahtola
1984). A szolgaltatoknak tehat nincs kézzelfoghatfbrmaciojuk arrdl, hogy a

% Kenesei — Kolos (2007) forditasa alapjan ezelsak@ kovetkatek: GAP1 — ismereti rés; GAP2 —
sztenderdek rés; GAP3 — teljesités rés; GAP4 6 lkelsimunikacio rés; GAPS5 — szolgaltatas rés.
Rovidsége és kdnnyebb beazonosithatosaga miatizitgnban az eredeti, angol jeldlést hasznalom.
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fogyasztok milyen jellemik alapjan itélik meg magasnak egy szolgéltatasisdgét, a
konkrét szolgéltatas esetében e jelléknkodzil melyek Iényegesek a fogyasztoi
igények kielégitéséhez, illetve ezek a jellélnegészen pontosan mennyire legyenek
egyenként hangsulyosak a szolgaltatéglbtasakor. Az informacios szakadék illetve
az elérhet informéacié objektivitasdnak hianyabol adédoan rigndan valamennyi
eltérés a fogyasztok valodi elvardsai és a szeligdt nyudjtok altal vélelmezett
fogyaszt6i elvardsok kozott, mely kihat a szolgakeirdség fogyasztd altali
megitélésére. Ezt az eltérést jeldljuk GAP1l-nek. @ltérés tehat jelentkezhet
paraméterek és ezek értékeinek tekintetében is. dggptem esetében parametrikus
eltérésél beszélhetlink, ha a fogyaszté mast var el, mint amintézmény vélelmez a
hallgatoi elvarasokrol, példaul ha a hallgatotéstsban a diploma megszerzésének
ténye érdekli és nem a tudas, mikdzben az intézraghyeltételezi, hogy a hallgatok
sajat szellemi gyarapodasuk okan jelentkeznek adsgire, akkor ez az eltérés ceteris
paribus negativan hat majd a hallgat6 altal ésméttiségre. Nem parametrikus, azaz
az egyes parameéterek értékeiben jelerdtkairés, ha a szolgaltatd helyesen becsili
meg a fogyasztd igényének termeészetét, azonbantelexlyl becsili az igény
kielégitésének szilkséges mértékét. Példaul egykirgndtehetséges, atlagon felll
motivalt hallgaté altal észlelt szolgaltatasfsaget negativan befolyasolja, ha a
felsboktatasi intézmeény csupan kozéepsizéeepzést nyujt. A szolgaltatas Iényeges
paramétere — a tudas atadasa — tehat helyes, ak amdrtekében jelentkézeltérés
okozza a fogyasztd elégedetlenségét. A nem pankoeetltérés pozitiv iranyu is lehet,
ilyenkor a fogyaszté — egyéiités szolgaltatasfajtatol fuggn — vagy magasabb, vagy
ugyanakkora elégedettséget feltételez. A fogyasmiéalis pontjanal” magasabb
minésédi szolgaltatas nyudjtasa nem feltétlentl kifédét a szolgaltatdé szamara. Ha
ugyanis elfogadjuk Crosby (1979) negyedik abszoh#i) azaz feltételezzik, hogy
magasabb mifséget csak magasabb koltség mellett lelégtiébani, akkor edfordulhat
olyan eset, amelyben a magasabb koltséggéalligbtt magasabb mirség indifferens a
fogyasztd szamara, vagy elégedettségének novekeddsarad a koltségek
emelkedését. Belathato tehat, hogy a szolgaltatd optimaledenényt akkor remélhet,
ha képes a fogyasztoi elvardsokat pontosan meghatarés az ennek megfdiel

szolgaltatast nyadjtani.
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GAP2: A menedzsment altal vélelmezett fogyasztoi \@rasok — Az elvarasok
megjelenése a szolgaltatas paramétereiben

Ha a menedzsment rendelkezik informacioval a fogyks elvarasait illgien, a
szolgaltatasi folyamat kovetk&zlépése az informacio atlltetése a szolgaltatas
parametrizalhaté elemeibe. Ez nem egyszdpblyamat. A fogyasztok Aaltal
megfogalmazott elvarasok altaladban holisztikusldijgesek, amelyeket sokszor maguk
a fogyasztok sem képesek paraméteréggeteirni. A szolgaltato feladata tehat, hogy
az elvarasokat mérktetts szamonkérhietstandardokkéd konvertélja. S ha ezt meg is
teszi, tovabbi kérdésként meril fel, hogy vannadggaltalan eszkdzei arra, hogy a
felallitott standardoknak megfelelien? A fogyasztigényei rendkivil sokfélék
paraméterek és a paraméterek értékeinek tekintetépgarant, mig a szolgaltatd
eréforrasai sakosek. Amint lattuk, szamara nem optimalis termékéflegnagyobb
kozbs neved’ elve szerint kialakitani, tehat sziukségs$zehogy egyes fogyasztok

elvarasai nem teljesiinek.

Tovabbi problémat jelent a menedzsment és a dokgalarsony elkotelezettsége. A
standardok meghatdrozédsa, betarttatdsa és betkasaly ebfeszitést igényel a
vallalat menedzsmentje résékrigy az esetek jelets hanyadaban @&brdul, hogy a
menedzsment nem veszi komolyan a standardok meghasénak szikségességet
(Parasuraman et. al. 1985). ,...a menedzsmentzadtise mértékben tartja fontosnak a
minéségi problémak Ugyét. Az egy dolog, hogy valaki aflitia, hogy hisz a
hibamentes termékekben, és masik dolog, hogy rgseasikos idejének egy részet,

hogy tegyen is érte, és folyamatosan odafigyepeh(Garvin 1983 68.0.)

Az észlelt fogyasztoi elvarasok és azok szolg&tameéterekbe vald atultetése
kOzotti eltérés tehat szintén befolyasolja a fogi@altal észlelt szolgaltatasniseget.
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GAP3: Az elvarasok megjelenése a szolgaltatds paraétereiben — Valés

szolgaltatas

Ha létezik is jol kialakitott kdvetelményrendszemeegfeleb minésédi szolgaltatas
nyujtdsahoz, sem veldetbiztosra, hogy a nydujtott szolgaltatds megfeleljdna

fogyasztoi elvarasoknak.

A standardok ugyanis nem sokat érnek, ha nem Kkabgésket. A kovetelmények be
nem tartasdnak kéts foka lehet. Az egyik ok a valtozasokkal szemberongm
szervezeti ellenallas. A szolgéaltatasts@g biztositasat célzé rendszer bevezetése
szamos ponton valtoztathatja meg a dolgozok muhkafwatait, igy boritékolhatd,
hogy kisebb-nagyobb ellenallas Gti majd fel a fég@teikben (Bovey — Hede 2001). A
masik ok a szolgaltatasokban inherensen beneviitozékonysag, tehat az a jelenség,
hogy a szolgaltatd teljesitménye — éslsrban itt most a fogyasztoval kdzvetlen
kapcsolatban & frontszemélyzet teljesitménye Iényeges éb&h és térben valtozik
Azaz hidba van élrva valami a mitiségbiztositasi kovetelmények kozo6tt, a szolgaltatd

csak esetlegesen tud annak meghdieljesitményt nydjtani.

Tovabbi magyarazata az alapproblémanak, hogy ndemgs, €s nem is lehet mindent
standardizalni. A nem standardizalt tertletekemhbaa teljesen esetleges a szolgaltatd
teljesitménye, hiszen semmihez nem kell igazodnid, — tekintve, hogy a fogyasztok
jellemzsen holisztikus modon hozzak meg értékitéletikeza@galtatas midségevel

kapcsolatosan (Johnson 1983) — befolyassal loigyakzto altal észlelt miségre.

Osszességében elmondhatd, hogy akarmilyen okboétéisel a standardokban
meghatarozottdl a valésan nyujtott szolgaltatad)atassal van a fogyaszté altal észlelt

minbéségre.

GAP4: Valos szolgaltatas — Kommunikacié a fogyaszti@lé

Szamos esetben a fogyasztdo szamara az egyetlemadidforras a szolgaltatd feléje
irAnyul6 kommunikaciéja. Ennek oka, hogy a szolgakok meglehésen bonyolult

termékek, kevés parametrikus, vizsgalati jelléwet birnak (Zeithaml 1981). A
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fogyaszt6 azonban csak ezek alapjan tud képet kapmolgaltatasarurél. Amennyiben
a szolgéltatds rendelkezik olyan tulajdonsdggal.elpma fogyaszté mitségre
vonatkozo értékitéletében jeléatszereppel bir, am altala kdzvetlentl nem észlglhe
vagy kicsi az esélye, hogy észre fogja venni, akklmants feladat harul a fogyaszto
felé iranyul6 marketingkommunikacios tevékenységekiasonlo a helyzet akkor is, ha
a jellem®d érzékelhet, &m nem varhaté el a fogyasztotdl, hogy azt melfieh
értelmezni tudja. Egy fel®ktatdsi intézmény esetén az oktatok szélgskor
tajekozottsdaga vagy a kollégiumi szobak kényelmekiailallok szamara nem
észlelhaetek, ezért a marketingkommunikécios tevékenységdéeta hogy ezt az
informaciot eljuttassa a leetidhallgatokhoz. Ugyanez vonatkozik az oktatasi-
szamonkérési modszerekre is, melyek deégét, adekvatsagat a hallgatok nem

feltétlentl tudjak megitélni’

Nem lehet, és nem is kell a szolgaltatéasi folyamigiden egyes részleténajékoztatni

a fogyasztokat, de a szamukra leginkabb relevapskassokra mindenképp ki kell
térni. Ha ezt a szolgaltatd nem teszi meg, mindepkiorz lesz az a kép, amit
onmagarol sugaroz. A fogyasztéi oldal vizsgalatanat volt sz6 arrdl, hogy a fenti, a
fogyasztd6 szempontjdbdl relevans paraméterek kornka@cinjan belldl van némi
mozgastere a szolgaltatonak. Bar nem ajanlott magymgaszkodnia a valésagtol, de
megteheti azt, hogy a valosndl magasabb ésd@idinek allita be sajat
szolgéltatastermékét. Ebben az esetben azonbanolszakell azzal a jelenséggel,
amely a midség ketbs hatasaként ismert. Ha adott objektiv éséi szolgaltatast a
valésnal magasabbra pozicionalunk, akkor a fogga&ltal elvart szolgaltatasniiséeg
megré. Ha a diszkrepancia alatta marad egy — fogyasoszolgaltatasspecifikus —
kiszobérteknek, akkor a fogyasztd az észlelt sktatgat hajlamos felfele modositani,
azaz hajlamos jobbnak észlelni a valés szolgéttatsnt amilyen. A pozitiv
visszacsatolas eredményeként azonban ébkéskben ez a magasabb 8eget igéf,
torzitott kép valik elvartta, mikdzben a valos g@dlatasmiiség konstans marad. Az
elvart és észlelt szolgaltatasiaeg tehat elvalik egymastol, és ha a &ketbzotti
kilonbség eléri a kiszobértéket, akkor a fogyaseztkdvetked igénybevételkor a
kontraszt-elv alapjdn mar sokkal rosszabbnak fégi@kelni a valés szolgaltatast, mint

37 Abbol, hogy sok leenidjoghallgaté esetleg szivesebben veszi az irasb@onkéréseket, és ha
tehetnék, olyan karra jelentkeznének, ahol kizérdasbeli vizsgak vannak, nem kovetkezik, hogy a
szObeli vizsgékat a lehetséges mértékig megtaggekvé karok alacsonyabb szinvonall oktatasi
szolgaltatast nydjtananak.
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amilyen az val6jdban. Az ekkor ésen lefelé moddosulé elvarasokbol elvileg
kovetkezne, hogy a kovetki@iben a fogyaszté tobbszor kellemesen csalddik, am
valoszirisithet, hogy erre nem kerll sor, feltéve, hogy létezikikuaens szolgaltato,
aki szolgaltatasanak elvart misége magasabb, mint az eredeti szolgaltato jelenleg

jelensen leromlott megitélése.

Osszességében elmondhatd, hogy ha eltérés van Gs eablgaltatas és annak
marketingkommunikacidja kozo6tt, akkor az befolyggsod fogyaszto altal észlelt

mindséget.

GAPS5: Elvart szolgéltatas — Eszlelt szolgéaltatas

A szolgéltatasi folyamat végén a fogyaszto értélaeiianzakciot. Ennek alapjat az az
dsszehasonlitds képezi, amelyben Osszeveti aa @tehrt szolgéltatast a valdjaban
kapottal. E mérlegelés eredménye az az értékithetly alapjan a szolgaltatast jo-,
indifferens, vagy rossz misédinek értékeli. A miiség témakoreét kutatok vélemeényei
megoszlanak a tekintetben, hogy szikséges-e amsbkatilteljesitése ahhoz, hogy a
fogyasztoban a magas migedi szolgaltatas képzete alakuljon ki (Lasd Churc8ir9,
Cadotte et al. 1983, illetve Latour—Peat 1979, Véidton 1988).

Az azonban a modell alapjan belathat6, hogy a GAd*&dménygap) a szolgaltatd
oldalan jelentkez négy diszkrepancia (hattérgap) nyoman alakulddaza

GAPS5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP¥)
A fogyaszto elégedettsége novelésének kulcsa gehattérgapek csokkentése, esetleg

kikiszObolése. Ehhez azonban a kommunikaciés meg fedelések természetének

részletesebb feltardsara van szikség, amelyre8zdOmodell nem alkalmas.

% (Parasuraman et al. 1985 46.0.)
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5.2 A kib évitett GAP modell

A GAP modell megbizhatdésagat szdmos kutatdé és nmagkeakember vitatta (Buttle
(1995), Cronin—Taylor (1994) Haksever et al (2008 a kritikak nagy része a
minéség mérésére — korlatozottan — alkalmas, a modghi® SERVQUAL maodszer

megbizhatésagat tamatftaAz alapmodell maig toretlen népsiségnek orvend a
minéségkutatas terén, olyannyira, hogy a szolgaltatdsgléségmenedzsmentjének
alapelveit tovabbra is e modell alapjan vezetif@eonroos et al. 2007).

Az 1985-6s modell legfontosabb érdeme, hogy raitilagszolgaltatasi folyamat azon
pontjaira, ahol kommunikacidos meg nem felelés tirgd, am szinte semmi tampontot
nem ad arra nézve, hogy miként lehet ezeket aréséiket csdkkenteni, illetve adott
esetben kikliszoboélni. A kikliszoboles felé vézeelss lepés a hattérgapek
természetének megértése: tudnunk kell, hogy mijémtek Iétre, a folyamat pontosan

mely elemei feléisek a kommunikacids diszkrepanciakért.

5.2.1 A hattérgapek 6sszetev 6i

Az 1988-as kiBvitett GAP-modell (Zeithaml et al. 1988) definidl@az egyes

hattérgapek eredetét és dsszétev

5.2.1.1 GAPL1: Fogyasztoi elvarasok — Menedzsment al  tal vélelmezett
fogyasztéi elvarasok

A magas mifisédi szolgaltatas nyujtasanak &lslapfeltétele, hogy a menedzsment
minél pontosabb elképzeléssel rendelkezzen a fat)asiltal elvart szolgaltatas
kilonbd®d paraméterelil. Ez nem egyszér feladat, hiszen a fogyasztok gyakran
maguk sem tudjak, egészen pontosan mit is varnaketle ha ez a feltétel teljesul is,

%9 Dolgozatom korlatain talmutat a GAP-alapmodelipéilé kiilonboa mérési eszkdzok (példaul
SERVQUAL, SERVPERF) bemutatasa, tekintve, hogy deti@lkalmazasanak jelenlegi célja nem a
mérés, hanem a szolgaltatasésiég természetének megértése. A modell mérésielblasiznalasardél és a
hozza kapcsolédo mérési eszkdbkivalo dsszefoglalét nydjt (Parasuraman — Zeitha@98; 2002,
Cronin—Taylor 1992), illetve tagabban (Becser 2007)
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gyakran képtelenek azt jol definialtan korilirnitadanossagaban elmondhatd, hogy a
szolgaltatasok megfoghatatlansaga miatt a fogylsi#nyleges elvérasai, illetve a
menedzsment ezen elvarasokrél alkotott elképzelé$zitt Iényegesen nagyobb az
eltérés, mint fizikai termékek esetén. A fogyasziglkl érkez informacido megléte és
annak hasznalhatésaga tehat alapventossagu. A probléma azonban az, hogy a
menedzsment igen ritkan kerll kozvetlen kapcsolatfmmyasztokkal, igy gyakran sajat
intuicigjara, vagy masodlagos — szintérbsen szubjektiv — forrasokra, példaul a

frontszemeélyzet beszamoloéira kénytelen hagyatkozni.

Marketingkutatési orientacio

Bar logikailag belathatd, hogy a fogyasztok szadyabmiiséggel kapcsolatos
preferenciai objektiv médon nem meérdek (Siklos 2005) az intuitiv esethez képest
mégis pontosabb eredményre vezet, ha a szolgaltaégkisérli tudoméanyos
igényességgel feltarni a fogyasztoi elvarasokatal&hossagaban elmondhat6, hogy a
fizikai terméket alallitd vallalatokhoz képest a szolgaltatok relatiegesebb hangsulyt
fektetnek a marketingkutatasra, és tobbet a tesn@&éolgéltatasi) folyamat technikai
részleteire (George—Barksdale 1974, Lovelock 1%&rasuraman et al 1983). Ez a
hozzaallas abbdl a szempontbol érihdtogy a szolgaltatasarudéllitasa soran a
folyamatot lehet a legegys#bben standardizalni (Veres 2001), am be kell latogy

a fogyasztok elvarasainak, igényeinek felmérésétez tudomanyos igériy
marketingkutatds nem kerlldetmeg. A GAP1 csokkentésében tehat a szolgaltatd

vallalat marketingkutatasi tevékenységének igeanjg szerepe van.

Ugyancsak a fogyasztoktol vald informacidszerzestgalja, ha a menedzsmentidl
idére kozvetlen kapcsolatba keril a szolgaltatast yigénevbkkel. Ez meglehéksen
ritkan torténik meg — s akkor is altalaban a kiRlabzasokra jellemiz (Parasuraman
1988) — pedig e modszer segitségével kikiszohtdket masodlagos forrasoktol

szarmazo0 torzitasok, azaz a menedzsment pontodatiik dirtokaba juthat.

Felfelé iranyul6 kommunikacio

A menedzsment az esetek jetenmthanyadaban tehat nem talalkozik kdzvetlenil a

fogyasztokkal. A frontszemélyzet napi munkaja sorfolyamatosan kozvetlen
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kapcsolatban van vellk, am a stratégiai dontéseghomtala nem a& dolguk. Egy
hierarchikusan szervezett vallalat esetén tehat iggakran elvalik az informéacio
meglétének helyszine a stratégiai dontéshozatgistiekél. Mikdds formalis és
informalis felfelé irAnyuld6 kommunikacioé nélkil aemedzsment nem kap pontos képet

a fogyaszték elvarasairol.

A felfelé iranyulé6 kommunikacié miéségét meghatarozza a csatorna hatékonysaga.
Hatékony egy csatorna, ha a rajta keresztularanfitdmacio minél gyorsabban, minél
kisebb torzitassal jut el a kifibl a befogadoig. Az informacid aramlasi sebességg fi
a csatorna tipusatol, illetve a kozwéhitszamatol. A szébeli informécidé gyorsabban
tovabbithatd, mint az irasbeli, kilondsen, ha ebhinak fizikai megjelenése is van
(példaul egy levél vagy katalogus esetén), detlzsgh a terjedést, ha tdbb emberen
keresztil jut el a befogaddhoz (jellegzetes példajaek a titkarbk ,kapusr” szerepe).
Az informécié torzuldsanak legfontosabb oka ez besetaz Uzenet jellege és a
tovabbitasara alkalmazni kivant médium viszonyany®tult, nehezen megértidets
konnyen félreérthétlizenetet személyes csatornan keresztul érdenus, atert ekkor
lehetisége van a befogadonak rakérdezni a kétséges részéktve személyes
kontaktus esetén arra is méd nyilik, hogy ne csakalis, hanem nonverbalis jelékb

is jelentést kovetkeztessen ki, tovabb arnyalvadagitva ezzel a verbalisan atadott
informaciot. Szolgaltato vallalatok esetén a tefmellalatokhoz képest relative nagy
az ilyen informacié aranya, hiszen tevékenységikenen megfoghatd, edib
kifolyblag nehezen standardizalhatd, igy a felmengioblémak is gyakran egyediek,
bonyolultak. Tovabb bonyolitja a helyzetet, ha &&iés befogado eltérkdédrendszert
hasznal. Ennek jellegzetes példaja szolgaltat@hadtik esetén a frontszemélyzet és a
menedzsment eli@r iskolazottsaga, amelgb adddd félreértéseket nagyobb
hatékonysaggal lehet elkeriilni, ha a nem szokvaryezaz standard mddszerekkel
megoldhatd — problémak esetén a szbébeli kommuriikéeszesitik ényben.

Osszességében elmondhatd, hogy a felfelé iranyoaidimkunikacio hatékonysaga

jelents hatassal van a GAP1 méretére.
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A vezetés szintjei

A szervezeten bellli kommunikacié hatékonysagatz—eddigiek mellett — az is

befolyasolja, hogy hany kozveiit keresztul jut el az informaci6 a forrastdl a
befogaddig. A felfelé iranyuld6 kommunikacié az Ugymzett szolgalati utat jarja végig,
amelynek szintjein valé végighaladas egyréssiggéhyes, masrészt pedig fennall a
veszélye az informacié torzulasanak. Minél lapostdtitat a vallalati hierarchia, azaz
minél révidebb a szolgalati Ut, annél hatékonyalszervezeten belili felfelé iranyuld

kommunikacio.

A fogyasztd és a vallalati csucsvezetés kozéoéketzervezeti szintek szama szintén
kihat a GAP1 méretére.

Osszességében megallapithatd, hogy a GAP1 mérgsiven korrelal a szolgaltatd
vallalat marketingkutatas iranti elkotelezettségeaefelfelé iranyuld kommunikacio
hatékonysagaval, és pozitivan a fogyaszté és alatilicsicsvezetés kozé ahd#

szervezeti szintek szamaval.

5.2.1.2 GAP2: A menedzsment altal vélelmezett fogya sztoi elvarasok
— Az elvarasok megjelenése a szolgaltatas paraméter eiben

Szamos esetbendsdbrdul, hogy a menedzserek hiaba rendelkeznek bétidevésbé
pontos — informacioval a fogyasztok elvarasair@mnjelenitik ezeket meg a kinalt
szolgéltatas paramétereiben. Ennek né&gyKa Parasuraman et al (1988) szerint a
menedzsment elkotelezettségének hianya,éett@ok meghatarozasa, a sztenderdizalas

foka, illetve a megvaldsithatdésag észlelt hianya.
A menedzsment elkdtelezettsége
A GAP2 l|étének oka sokszor az, hogy a menedzsmeméh&zen megfoghaté és

mérhet szolgaltatasmidség helyett egyéb, kdnnyen monitorozhaté paramniétedd|it

a figyelmeének fokuszaba, mint példaul a rovidtayareség, vagy a koéltségcsokkentés.
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Ez a megkozelités bizonyos meértékig eéfihethiszen objektiven mértiet

visszacsatolassal szolgal a vallalat — és igy aedmament — teljesitményér kérdés

azonban, hogy egy szolgaltatd vallalatnal lehetan-e értelme a garvini (1983)
termékalapu megkozelitésnek? Szolgaltatd vallalateketében a termékalapu
megkozelités ugyanis az okozatot méri, és nem az &gy nehezen standardizalhato
szolgéltatastermék esetében nem elég csak a fenstdkra koncentralni, ugyanis a
végtermék ennél joval bonyolultabb: magaban foglalfogyasztot, aki egy személyben
része és fogyasztdja a terméknek, azaz a végtemegfitélésekor sokkal inkabb a

felhasznaldi szempontu megkozelités kell hogy daijon.

A szolgaltatasi miéség természetesen nehezen mérhtminéség eballitasara valo
térekvés azonban jO @kjelzs lehet: a szolgaltatasnéiség biztositasara forditott
eréforrasok hanyada, egy bélsinéségbiztositasi rendszer kidolgozasa és fenntartasa,
illetve a menedzserek medgpdése, hogy a miiség javitasara tett deszitéseiket a

vallalat honoralni fogja.

Formalis célok meghatarozasa

A minéség, amint lattuk, egy rendkivil komplex, nehezeegnatarozhatd, magas
absztrakcios szifitattributum. EbBI kifolydlag nehéz ugy térekedni a magas &ésiédi
szolgéltatas éHllitasara, hogy nem tudjuk, mit is kellene elétniiEppen ezért
elengedhetetlen, hogy a megcélzott kivanatos &libpoa magas miésédi szolgaltatas
eléallitasat — lebontsuk alacsonyabb absztrakciogisaitributumokra, azaz mérléet
ellendrizhe® tulajdonsagokra; formalisan lefektetett célokranArés ebben az esetben
sokkal inkabb kozelitést jelent, hiszen a ésig mint fogalom ésen szubjektiv volta
miatt objektiven nem megfoghat6, am felfoghaté galthtoi teljesitményként,
bizonyos cselekedetek megféleVégrehajtasaként. Szolgaltatd vallalatoknal tednat
folyamatok standardizalasanak van igazan Ilétjogesgd. Az ezeken alapulo
minéségbiztositasi rendszer kidolgozasa, mely magabglalja a relevans standardok
azonositasat és a teljesitmény altaluk valdé mérép&n valtozd, amely hozzgjarul a
GAP2 csOkkentéséhez.
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Feladatsztenderdizalas

Az eddigiek alapjan belathatd, hogy a menedzsmiggit &€zlelt fogyasztoi elvarasok
akkor Ultethaetek at hatékonyan véllalati standardokba, ha a &tégd amelyek a
szolgaltatas nyujtasdhoz kotbek, jorészt rutinfeladatok, azaz fogyasztékon &bee
ugyanolyanok. Amennyiben a szolgaltatas nagymeeteékbfogyasztora szabott, azaz a
szolgéltatasi folyamat leginkabb egyedi alprobléns@kozatanak megoldasabol All,

akkor a sztenderdizalas csak igen korlatozottastéeiges.

Levitt (1976) alapjan a sztenderdizalas harom maddot@nhet: az emberi munkéer
gépekkel tortéd helyettesitésével, a termelési folyamatok javitakavalamint a két

modszer kombinalasaval.

Megvaldsithatdsag

A menedzsment arra iranyuld térekvésének, hogylelmézett fogyasztoi elvarasokat
mérhet standardokba konvertalva egy konzisztensosegbiztositasi rendszert hozzon
létre, csak akkor van értelme és |étjogosultsagaa hallalati vezék elhiszik, hogy a
feladat megvalosithatd. A feladat természetesen egyszei, hiszen a fogyasztoi
igények meghatadrozdsa soran a menedzsment ,egy jéseerével alkalmatlan
eszkdzzeld mozgo célpontra” (Siklds 2005), mégis fel kelllaldi, mert enélkil csak a

vakszerencsében bizhatnak.

Osszességében megallapithatd, hogy a GAP2 mérgetiven korrelal a szolgaltatd
vallalat mirbség iranti elkotelezettségével, a @Bagbiztositasi célkizések
meglétével, a folyamatok standardizalhatésagavalamint a menedzsment abbéli

meggyzodésének éisségével, hogy a fogyasztoi igények kielegiblet
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5.2.1.3 GAP3: Az elvarasok megjelenése a szolgaltat as
parameétereiben — Valds szolgaltatas

A valés szolgaltatas és az annak alapjat — elvilégped vallalati standardok k&zott
megfigyelhed diszkrepancia okai soki&k, de mindegyikben k6zds az, hogy airesl
lefektetett standardok alkalmazottak Aaltali betatavalamilyen okbol akadalyba
utkozik. Ez az akadaly addédhat a korilménygkb az alkalmazottak
alulmotivaltsagabol, vagy képessegeik elégteletatdl. A diszkrepancia Parasuraman
et al (1988) alapjan adddhat a csapatmunka hidagessl, az alkalmazottak
képességeinek elégtelen voltabdl, a nem megfedehnoldgiai korilményekih, ha az
alkalmazottak ugy érzik, nincs rahatdsuk a korulotrajlo eseményekre, valamint
abbol, ha az alkalmazottak egyes feladatai nem reyéiek, vagy ellentmondanak

mas feladataiknak.

Csapatmunka

A csapatmunka fontossagat a szolgaltatd szektoskamos tanulmany, tankdnyv és
menedzsereknek sz6l6 kézikbnyv hangsulyozza. Miat&zolgéltatd szervezetekben
gyakorta efs munkamegosztas van, példaul a frontvonal és k bffice kdzott, az
alkalmazottak munkéajanak sikere nagyban figg eds@hégaik munkéajatol. Eppen
ezért elengedhetetlen, hogy az egyes alkalmazatiakisen dolgozzanak egy kozos
célért, és bizhassanak abban, hogy a cél elérés@inelenki egyforman részt vesz. A
jOl teljesity csoportok kdzos jellendpe, hogy tagjai egy teamként dolgoznak a k6zos
célért, mely munka soran a csoport tagjai résztnads a dontések meghozatalaban, és
osztoznak a csoport sikerén is (Lawler—Cammann 1%&2Zkben a csoportokban az
egyes tagok tisztaban vannak azzal, hogy munkétarsas igy az egész team —
teljesitménye az munkdjuktdl is flugg, agy érzik, hogy munkatérsaikknkabb
kooperalnak, mintsem versenyeznének, és tudjaky aogenedzsment odafigyel rajuk.

(Parasuraman et al. 1988 42.0.)

91



Amennyiben ezek a kritériumok valamilyen oknal fagmem teljestilnek, a csoport
teljesitménye elmarad a kivant szdhtizaz a valds szolgaltatas béege alatta marad

a menedzsment altal lefektetett standardoknak.

Az alkalmazottak ratermettsége

Az alkalmazottak képességbeli hianyossagai tovdbhetséges okat adhatjak a
menedzsment altal lefektetett standardoktdl vatérésnek. Ha az alkalmazott nem,
vagy csak korlatozottan alkalmas a munka elvégeesé&kor varhatoan nem lesz képes
megfelelni az elvarasoknak. Szolgaltatd szervezetsktén medfigyelhét az a
tendencia, hogy a frontvonalhoz kapcsolodé mungék ialacsonyan helyezkednek el a
vallalati hierarchiaban, és ezekre a munkakra mlBakak a legalacsonyabb
végzettsél, legszerényebb képességekkel rendélkanunkatarsakat. Ezek az
alkalmazottak tehat kozvetlentl kerllnek kapcselath fogyasztokkal, azaz a
backoffice-szal ellentétben a& esetikben nincsenek tovabbi munkatarsak, akik
javithatnak a hibaikat. E hibakat raadasul — kémgssli hianyossagaik miatt — relative
gyakran elkdvetik. A helyzetet tovabb bonyolitjagl vallalati szinten a frontvonalban
dolgoz6 munkatarsak fluktuacidja a legnagyobb, ésnenedzsment hajlamos a
megiresedett poziciokat gisen betolteni, kevés figyelmet forditva arra, hagy(;
munkatars megfelél képességekkel rendelkezzen a feladat ellatasafiomebkdl
kovetkezik, hogy a frontvonal kilonlegesen neufkalgi pontja barmely szolgéltatd

szervezetnek.

A megfeleb technoldgia

A tiszta szolgéltatasok néhany kivétélételtekintve minden szolgéltatastermék
eléallithsa igényel valamennyi fizikai tartalmat. A gas midsédi szolgaltatas
eléallitasdhoz szikség van arra, hogy a felhasznaikafi tartalom technoldgiai
szinvonala megfelellen a szolgaltatashoz kapcsol&tEndardok teljesitésének.
Amennyiben ez nem teljesil, példaul elavult vagyghbiehatatlan technol6giaval
kénytelen termelni a vallalat, akkor minden bizoalnglents eltérés fog mutatkozni a

kivanatos és a valos teljesitmény kozott.
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Az észlelt kontroll

Az észlelt kontroll elmélete szerint az emberekesszhelyzetre adott reakcidja
nagymeértekben flgg attél, hogy milyen mértékbenakidiralni, iranyitani a kialakult
helyzetet. Averill (1973) az iranyitds harom fatakulonbodzteti meg: viselkedési,
kognitiv és dontési kontrollt. A viselkedési korltrazt jelenti, hogy az egyénnek
maodjaban all tenni valamit, amellyel arra lehett@sszt okozo helyzeten. A kognitiv
kontroll az egyén azon képességeét jelenti, hogfoKekott allapotban is mégzi
logikus gondolkodasra vald képességét, s igy adddnni a stresszt okozo helyzeten.
A dontési kontroll az egyén valasztasi |éiségét jeldli, melynek segitségével hatassal

lehet a helyzet kimeneteleire.

A szolgéltatd vallalatok munkatarsai e logika adapjatékonyabban dolgoznak, ha
tudjdk kezelni azt a stresszt, amellyel mindenmapnk4juk soran szembesilnek. A
stressz kezelésének moddja pedig az adott szitgéamdlardizalt, rutinszéikezelésének
lehetsége, vagy pedig ha ez nem célraugzekkor annak a leh&ége, hogy az

alkalmazott maga oldja meg a felmerdlt problémat.

A frontszemélyzet altal észlelt kontroll figg atti, hogy mennyire sikiti le a
mozgastertiket a szervezeti szabalyok rendszedd|adati kultira. Fligg attdl is, hogy a
véllalati struktardban mennyire messze helyezketlig frontszemélyzeit az, akinek
hatédskore az adott problémés helyzetben déntési.hoz

5.2.1.4 GAP4: Valos szolgaltatas — Kommunikacié af ogyaszto felé

A szolgaltatdshoz kapcsolédé kommunikaciés tevekegy sordn szamos hibét
elkbvethet a szolgaltatd. A kommunikacié kulcsfasigl a szolgéltatasniség

fogyaszto altali észlelésében, mert a szolgaltatésegfoghatatlansaga miatt sokszor ez
az egyetlen viszonyitasi pont nem csak a fogyasztlik gyakran a szolgaltatd

szemeélyzet szamara is.
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Az egyik jellem® hiba a szolgéltatdsokhoz kapcsolodé kommunikamgekenység
soran, hogy a frontszemélyzet nem rendelkezik gomfmrmaciéval a fogyasztok altal
elvart szolgaltatasr6l. Ennek oka dekegesen a horizontalis kommunikacio
hianyossagaiban kereséndA horizontalis kommunikacié alatt a szervezetetiil,
egymas mellé rendelt egységek kozotti kommunikaéibiiik, amely soran fellép
informacio-aramlas szikséges ahhoz, hogy az egyewezeti egységek pontosan
definialt iranyba és modon tevékenykedjenek, hogyszarvezet alapvét céljait
elérhesse. Amennyiben a horizontalis kommunikacem nkielégit, a szervezet
részegységeinekitkodése inkongruenssé valik, amely csokkenti a szetvegészének
hatékonysagat. Jelleihzsete ennek a frontszemeélyzet és a kommunikadiékelts
egység kommunikacidjanak elégtelenségesfdetiul, hogy a szervezet adott
szolgéltatashoz kapcsolédd kommunikaciojat az #ffekzolgaltatd folyamatoktol
fuggetlentl alakitjdk ki, igy a frontvonal nem leképes megfelelni a fogyasztoi
elvarasoknak, hiszen a kommunikacios deficit mmatics is informacidja arrél, hogy
egészen pontosan minek is kellene megfelelnie, emilygérettel alakitotta ki a
kommunikacios részleg a fogyaszto elvarasait. Higoez nem torténik meg, azaz a
fogyaszt6 nem kapja meg az altala elvart szolgdiatlemeket, akkor az altala észlelt
szolgéaltatasmidség szikségszZen alacsonyabb lesz, mint idedlis esetben, azaz jol

mukddd horizontalis kommunikacioé esetén.

A masik jellem® hiba a szolgaltatdsokhoz kapcsoldodé kommunikateggkenység
soran, hogy a szolgaltatok hajlamosak tulzott igébel csabitani a fogyasztoéikat,
mondvan, a versenytarsak is ezt teszik, és ha ehimm alkalmazkodnak
hasonloképpen, akkor hatranyba kerllnek velik seemliEzzel a helyzettel és

magatartassal kapcsolatban azonban szamos profaémeatl.

Az els, hogy a tuligérés csak egy bizonyos pontig hat&sdgig viszont valdban az —
s ebben rejlik a gyakorlat vonzereje — hiszen a idetiéle (1971) asszimilacio-
kontraszt elmélet szerint egy — szamos dds kul$ faktor altal meghatarozott —
pontig, azaz az észlelt és az elvart szolgaltaiimkségének egy bizonyos mértékéig a
fogyaszté hajlamos egybemosni a két értéket, azafelételezni, hogy az igért és a
teljesitett szolgdaltatas azonos. Ha tehat egy altatg nem igér nagyon folé annak,
amit valgjaban teljesiteni is tud, akkor a fogyasezaloban hajlamos elhinni, hogy a

szolgéltatas a magasabb G8aget jelerit szinten lett teljesitve.
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A mésik, hogy a szolgaltatok folyamatosan motikakara, hogy a taligérés mértekét
noveljék. Ha ugyanis egy konkurens szolgéltatd Jemdétet”, azaz azonos nyujtott
szolgéltatas — azaz feltételezlet azonos koltségek mellett — mellett magasabb
minéséget kommunikal — aminek feltebeh azonos a koltsége az alacsonyabb
szinvonall szolgéltatds kommunikaciojaval — akkor kenkurens — az &6
bekezdésben bemutatott okok miatt — versémydle kertl. A status quo
visszadllithsahoz az eredeti szolgaltatonak is mmekell az altala kommunikalt
szolgaltatasi szinvonalat, mikdzben a szolgaltatdemagdn nem javithat, annak
koltséges volta miatt. Az igy beallt Uj egyensiiglyzet szinte mindenben megegyezik
a kiindulasival, azt leszamitva, hogy mindkét satilyé kozelebb kerilt ahhoz a
ponthoz, ahol a fogyasztdé mar nem hiszi el tbbbégyha kapott szolgaltatas
megegyezik azzal, amit ddetesen neki igértek. Osszességében tehat mindkét
szolgéltato rosszabb helyzetbe keriilt, hiszen ¢sapayi tortént, hogy kommunikacios

téren besikilt a mozgasteruk.

A harmadik, hogy ha a szolgéltato eléri azt a poratbol a fogyasztd mar nem mossa
0ssze az igért és a valdjaban nyujtott szolgattatdkskor a kontraszt elve alapjan a
kulonbséget még nagyobbnak fogja latni, mint amekkaz valéjaban, azaz sokkal

erdsebb csalodottsagot fog érezni, mint amekkorattass racionalisan indokolna.

A GAP-modelldl kiolvashatd, hogy meglehiten nehéz, ha nem lehetetlen feladat
olyan szolgaltatast nyujtani, amely megfelel a fgptd elvarasainak. Nem vilagos
ugyanis, hogy mik ezek az elvarasok. Tekintve, hagyfogyasztd ilyen iranyu
elképzelései meglehlisten magas absztrakcids szinten alakulnak ki, azveehato el
téle, hogy pontosan meg tudja ezeket osztani a dratigaal. Utdbbi kénytelen tehat
kovetkeztetni ezekre. A fogyasztoi elvaras formakithk azonban csak egyes elemeire
lehet hatassal a szolgaltatd, mas elemek autonédomalakulnak, részint a fogyaszto

szemelyes jellentd, részint pedig ks informacioi és személyes emlékei alapjan.

A menedzsment tehat kénytelen vélelmezett fogyashtédrasokbdl kiindulni, és ezek
alapjan megalkotni a nyujtani kivant szolgaltatpecsfikumait. A vélelmezett idealis
szolgéltatas megleRiten altalanos képét nem egysizeazonban kvantifikalhato,

mérhed ismérvekre bontani, és a menedzsment nem is mimdig/alt erre, mondvan,
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hogy a sikerre vajmi kevés esély van. S ha mégualbis, semmi nem garantalja, hogy
a kvantifikalhat6 szintre ,lecsupaszitott” szolgédtsjellemik 6sszessége ekvivalens az
eredetileg vélelmezett szolgaltatassal. A kialdkitgpecifikacio gyakorlatba valo
atlltetése soran is gyakran Iépnek fel probléngkintve, hogy a szolgaltatast effektive
nyujto frontszemélyzet és az, aki a specifikacibészitette, az esetek jeléatrészében
nem esik egybe, ezértoébrdulhat, hogy a frontszemélyzet nem tudja, vagsnrakarja
végrehajtani a menedzsmenbieksait. Végul pedig szamolni kell azzal is, hogy a
kommunikacié és a valOs szolgaltatas kozott tapHssid eltérést a fogyasztd is
észlelni fogja, és tekintve, hogy ez egyszerreaadszlelt és az elvart szolgaltatasra is,
a végeredmény ésen bizonytalan.

A fenti jelenségek egyedi modon jelentkeznek aamlgpecialis szolgaltatasoknal, mint
amilyen a felSoktatas. Atipikus volta a szolgaltatds kulonlegestézmeényi
kornyezetébl adddik, amely behatérolja azt a teret, amelyeliil & szolgaltatbnak
mozgastere van a fogyasztéi igények kielégitésansdetbben a kbérnyezetben tehat a
GAP-modell is mas problémakra vilagit ra, illetvatekesztett formaja mas
lehetiségeket kinal a fogyasztd altal észlelt és elvadlgaltatas kozti eltérés
csokkentésére.

Am ahhoz, hogy a fet®ktatasi szolgaltatasokat a GAP-modell kereteiniilbel
részletesebben vizsgalhassuk, meg kell hataroznankfelsioktatasi szektor
sajatossagait, miiségbiztositasanak, illetve marketingjének egyedéeait.

6. A fels 6oktatas és a fels 6oktatas min 6ségiigyének
torténete

Ebben a fejezetben bemutatom adesatas és mifséguigyének torténetét. Az eurdpai
felssoktatas torténetének vazlatos kifejtésében jgdehtingsulyt fektetek a humboldti
egyetemi struktira bemutatasara, Iévén hazankrayekorolta a legefsebb, maig
tartd hatast. Majd a felloktatasi expanzié okai és a helyzet kezelésérd adl@iszok
kovetkeznek, melyet az 1990-es éveédklatasi reformtorekvései kovettek. Részletesen
bemutatom a bolognai folyamathoz vézatat és legfontosabb jellediz valamint
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kitérek a felgoktatasi midségbiztositas legfontosabb kérdéseinek, eszkozeinek
bemutatasara is. Ezutan kovetkezik a magyarédétatasi rendszer bemutatasa,
melynek keretén belll részletesen kitérek a saatmkra, Ugyis mint kiildbnésen gyors

expanzid, a felemas bolognai atalakulas és az dii@o visszassagai.

A fejezet legfontosabb megéallapitasa, hogy a toseetfssel valsagba jutott humboldti
struktara reformja elkerllhetetlen volt, a bolognfalyamat pedig adekvat valasz a
felssoktatasi expanzié kihivasaira. Magyarorszagon aaonlfelemas modon ment
végbe az &talakulds; szinte kizarélag az akadémsidiera érdekeinek figyelembe
vételével, amely a régi rendszer lehdegnagyobb mérték konzervalasaban volt
érdekelt. igy a képzési szerkezet véltoztatasésml jart egyutt a képzés tartalmanak
adaptalasa, s egy olyan ,hibrid” struktura j6tt k&, ahol a témegesedés kihivasainak
megfelelni képtelen humboldti elveken nyugvd képmasalom olyan képzési
szerkezetbe lett helyezve, amely alaferekevéssé alkalmas e tartalom atadaséara. Ezt
a helyzetet pedig konzervalta azdkdzben lezajlott fetoktatasi intézmeényi
akkreditacio, igy az egyes intézmeények, ha akaseék tudnak alapvétn maodositani

képzéseiket.

6.1 Salernotol Bolognaig

Az eurOpai fel8oktatas szlletésénekéjbntjat Szogi (2006) a XI. szdzadra teszi.
Ekkor alakult meg ugyanis a bizanci, az arab éstim Nilag talalkozasanal fekv
Salerno varosanak iskolaja, melybéként orvosképzés folyt, s amelyet Eurépaels
egyetemekeént aposztrofalnak. Nem sokkabkbBsiott |étre a bolognai tipusu egyetem
Italiaban, és a parizsi tipusu egyetem Franciaglsza

A bolognai tipusu egyetem ugynevezett ,univerguadessorum et studiosorum”, azaz
professzorok és didkok kbzossége, amelyet a tedablbadasa, tanitas-tanulas céljabol
hivtak életre. Ez a szervezet joval demokratikussteskezdt a parizsinal. A bolognai
€s mas italiai egyetemeken példaul sokaig a didkdkttek be a rektori tisztséget,

mégpedig valasztas utjan, de természeteserskaanitottak.
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A parizsi ,universitas scientiarum”, a tudomanyokgyetemessége", amely a kor
minden tudomanyat tanitotta, a bolognaihoz képsteea hierarchizalt rendszerben. Itt
szlletett meg a klasszikus négy fakultas, a béetsegrs), ami ékészit jellegi, a

jogi, az orvosi és a legfélsb, a teoldgiai (Szdgi 2006).

A reformacio - a nemzeti nyelviérbe kerilésével - jéval nagyobb tdmegek szamara
nyitotta ki az egyetemi vagy féfoka képzést, mint a korabbi, szigordan
egyeduralkodd latin nyelv, bar a fétktatds demokratizalédasarol ekkor még nem
beszélhettiink. Az ellenreforméacié soran a katoliégghadz megkisérelte fennhatésagat
egyeduralkodova tenni, mignem a XVIII. szazad végeygkezddott a fel$oktatas
szekuralizaciéja, amely a XIX. szazadban teljesddet napoleoni és porosz modellek
létrejottével (Szollar 2009).

A XVIII-XIX. szazad forduldjara a tarsadalmi forr@dhak, a felvilagosodas és az ipari
forradalom az addigi zart vilagu, szigoruan szah#&hyt egyetemek radikalis

atalakulasat is maga utan vonta. Kulonésen markagpsl@nt meg ez a folyamat

Franciaorszagban és Poroszorszdgban, ahol az emkete végbement valtozasoknak
maig hatd kdvetkezményei vannak, s amelyek messmeitatnak e két orszagon.

A francia forradalom, majd a napoleoni rend szigorétatista modellt alkotott meg. A
hangsulyt a gyakorlati képzésre fektette, éénkitszakembereket képzett a Grand Ecole
keretei kozott. Bevezette az allami versenyvizsgatiudomanyos miisitést, és
megalapozta a tudomany szuverenitasat, mondvammgéle hatalomnak se legyen

meg a joga megakadalyozni a tudomanyos igazsadejkésiet” (Szollar 2009 2. o.).

A Humboldt testvérek nevéheszbdik a Berlini Egyetem, majd az eurdpai, a brit,
valamint az amerikai egyetemek megujitdsa. Ennefolgamatnak a jelensége a
.Specializaci¢” és a ,professzionalizaci¢” folyaramiak kibontakozasa, valamint a
kulonféle tudomanyagak ,differencidlodasanak”, gmdmizalodasanak” és
.institucionalizalédasanak” jelensége. Ez utébbgyitt jart a bonyolult diszciplinaris
hierarchidk megjelenése és az egyes tudomanyagak kérsengés felésddése.

Kialakultak a sz6 mai értelmében vett egyetemi kamelyeken belll altalanossa valt
az egyes fakultasok kozti ésiszonyok gyakori atrendédése. Az oktatas- és

kutatasmodernizacié fontos eredménye az is, hoge@dpai egyetem” nem csak az
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oktatdsban, hanem a tudomanyos kutatasban is kefteget jatszé intézménnyé
lényegllt at, a modern egyetemeken folyd rendszerdsmanyos tevékenységeken
belul pedig elkllénlltek egymastél az egyes tudoreiiletek, valamint az egyes
kutatasi agak (Toth 2001).

A humboldti tipust egyetemeket tehat a méra kleasgé valt kari tagozodas, a karok,
tanszékek, professzorok, vezebktatok korul kialakult kiskollektivak viszonylag
nagyfoki onallosaga jellemzi. Ebben a modellben eghatarozé motivacié az
akadémiai reputacio, a tudomanyos elismertség. ufnboldti egyetemen folyd
tevékenységek méségének biztositdsara szamos ddelmechanizmus |étezett:
biztositottak egyféll az oktatok midségét - a doktoralas, habilitalas intézményein

keresztil — valamint leh&té tették a hallgatoi visszajelzést. (Polonyi 20@80.).

Lathatd, hogy a humboldti rendszer @Bégbiztositdsa béls akadémiai alapokon
nyugvé rendszert jelentett. Az akkori ,efi’egyetemeken tehat az akadémiai szféra
tagjai dontottek arrol, hogy kit fogadnak maguk &okiket tanitanak, és miket oktatnak
nekik. Az oktatas és kutatas l6gb iranyat a vezétoktatdk hataroztak meg, altalaban
sajat érdekidési koriiknek megfeléen, a tudomanyt 6nmagaértivelve’’, és nem volt
lényeges kérdés, hogy az elsajatitott ismeretekngiien j0l hasznosithatdak, tobbek
kozott azért, mert az egyetemen végzettek jéterdsze szintén az akadémiai szféraban

maradt.

Az 1960-as évek vége felé a humboldti modell vadlsdmitott. A valsag okakeént kell
emliteni a lezajlott tarsadalmi valtozasokat, miehek egyik hatasa a félgktatas
demokratizalodasa, tomegesedése volt. Az évtizedansolezajlott gazdasagi
novekedéstl taplalkoz6 jélétnbvekedés egyre szélesebb rétmgekkeltette fel a
felsboktatasban valdé részvétel igényét. Ehhez jarult nkédpnboz tarsadalmi
csoportok, eldsorban a ék tomeges megjelenése a talktatasban. A helyzetet tovabb
sulyosbitotta, hogy az 1960-as, 1970-es évek fojénlEuropa-szerte kormanyra kerult
szocialdemokracia, amely politikai célkiesei kozt hirdette és valdsitotta meg az
altalanos és egysahiskolazast (Polényi — Siklés 2008). Bar az intémyek probaltak

ellenallni, kénytelenek voltak fogadni a megnovekedhallgatdi tomegeket. Az ezzel

0 Ellentétben napjaink tdmegképzést folytatd egyeieet.
L Ezt a jelenséget nevezik képdmar a tudomany elefantcsont-tornyanak.
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parhuzamosan megjekentudomanyos és technoldgiai fagjes, valamint az egyre
jelentsebb allami presszié a gazdasaggal valé kapcsokidplitésére elkezdte bontani

a humboldti struktura elefantcsont-tornyat (Vor881).

A valsagot tovabb mélyitette az 1970-es évek kazdgelakult gazdasagi visszaesés,
amelynek nyoman az euroépai joléti allamokban csokke allam Ujraelosztd szerepe, s
radikalisan atalakult a k6zosségi finanszirozadeldsoktatasban ez annyit jelentett,
hogy az allam az eddigi gyakorlattal ellentétbaavabbiakban teljesitménymutatokhoz
kototte a finanszirozast, valamint 06sztondzte a#zményeket a sajat bevételek
névelésére és a megfontolt, fékel 6nallé intézményi gazdalkodasra.

Ebben az () tarsadalmi-gazdasagi kornyezetbenkatalaz egyetemek motivacios
kizar6lagos tudomanyossag helyett egy 0j, harm#érealakitotta. Megmaradt egyrészt
a korabbi, klasszikus akadémiai reputacié, ameljdanképpen a fetoktatasi
elefantcsont-torony tovabbélését jelentette, ahthddmanyos teljesitmény az érték,
melynek megitélése az akadémiai szféra dolga. Elddkézott a birokratikus
koordinacié, azaz az allam utasitasai, szabalygzaszelyek kulonféle élrasokat,
kotelezettségeket szabnak, ezek teljesilesidgggove téve a finanszirozast, valamint a
piac, a maga korlatlannak tetserforrasaival, amde az akadémiai szfératdsen
idegen elvarasaival (Clark 1983). E tipizalds dapg kontinentélis Eurépa egyetemei
er6s allami kontrollal jellemezhéek, mikdzben nincsen valodi piaci verseny, mig az
amerikai fel§oktatasi szféra szamara a piaci verseny a legfabbbmozgatérugo, s az

allami kontroll nem értelmezhet?

A minéség kérdésének felértékdbse mar az 1980-as évek véhéttten érhet volt,

de az 1990-es években valt meghataroz6 szempoAtt&megesedéssel egyuitt
bekovetkezett az oktatas atlagos szinvonalanakkeséke, ami elégedetlenséget valtott
ki — ennek & szo0szoldja elssorban az akadémiai vilag volt — de a diplomasok
munkaeé-piaci fogadtatasanak kérdése is kezdettpgatblémava valni, ami miatt a
korményzat aggodott, jogosan. Az évtized soranlsbdktatds nem csak meéreteiben

nétt meg, de komplexitasdban is. Ennek oka volt espiréa kliensi kor egyre

2 A harmadik tipusba a brit félektatasi modell tartozik, ahol a hatalom az akadénligarchia kezében
van, és nincs verseny, sem allami kontroll (Cl9B3).
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heterogénebbé valasa (akadémiai szféra, hallgatifdm, munkaeéipiac), masrészt
pedig a tudomanyteriiletek gyorsulé differencialéd@srubos 2008 22. 0.). Minderre a
nagyrészt humboldti struktdrabanikdds felssoktatasi intézmeények egysiden nem

voltak felkészillve, igy nem csoda, hogy az évtizedsodik felére a helyzet

tarthatatlanna valt.

6.2 Az eurdpai fels 6oktatasi reform

Az 1990-es évek masodik felére az Eurdpai Uni6 gsagdi és felioktatasi oktatasi
hatékonysag terén is jelést lemaradassal kizdétt rivalisai, dderban az Egyesilt
Allamokkal szemben, amely felvetette annak lébégét is, hogy az Unié végletesen
lemarad a tudasra épifjazdasag kialakulo vilagadnA lemaradéas egyik oka a clarki
tipologia alapjan kénnyen beldthatd: a gazdasagidésadalmi kdrnyezet turbulens
valtozasaihoz a piaci alapu koordinacio sokkal katgabban tud alkalmazkodni, mint
az ebsen bulrokratikus, ezért sokkal nehézkesebb allambayozas. A kornyezet
valtozasaihoz hatékonyabban alkalmazkodd piaci dinacio altal vezérelt amerikai
felsboktatasi rendszer altal megtermelt hund&at ezért sokkal hatékonyabban lehet a
gazdasagi értékteremtés szolgalataba allitaniehiaZel§oktatasi rendszeren keresztil
atadott tudas sokkal inkabb relevans az adott gagil&kornyezetben, mint az allami

koordin&cidja, ,kézi vezérléses” kontinentélis quebrendszerekben.

A lemaradas masik oka a képzési struktura és @oldistas iranti tbmeges igény
ellentmondasaban kereséndhz eurdpai — tobbségében humboldti elveken nyugvo
felsboktatas tulajdonképpen gz szakképzést valdsitott meg, azaz specialistakat
bocsatott ki, akik kivadloan alkalmasak voltak al&tozott szama, specialis ismereteket
is igényb munkakorok ellatasara. A félsktatas tomegesedésével egyre nagyobb
tomegek kaptak meg ugyanezt a rendkiviilkszspecializalt képzést, akik nagy része
azonban — az ilyen ismereteket igéngllashelyek korlatozott szdma miatt — altaldban
szakmajan kivdl, illetve végzettsége alatt voltyelen elhelyezkedni (Polényi 2007
714.0.). A kikerid hallgatok jelenis részét — gazdasagi szempontbdl — teljesen

feleslegesen tanitottak meg specialis ismeretekrez minél tdmegesebb jelenséggé

43 A lemaradas még napjainkban is fennall, ennelkzinéhyi okairél részletes lefrast ad Csaba (2006a) é
kisebb mértékben Csaba (2006b). A lemaradéas cstiddetrcélzo programokat szorgalmazé Lisszaboni
Stratégia részletes kritikajat adja Csaba (2005).
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valt, annal inkabb rontotta az Eurdpai Unié felstatasanak hatékonysagat, ezaltal
pedig az egész régio versenyképesseégeét.

Feloktatasi reformra volt tehat szilkség annak érdekehegy az EU gazdasaga
hatékonyabban hasznosithassa a jol képzett muitk&are iranyuld kezdeményezés
mar az 1990-es évek elején is szilletett: az Euripaditatviteli Rendszé&f 6 évnyi
.probaizem” utan, 1995-ben minden olyan eurdpadtdtatasi intézmény szamara
elérhebvé valt, amely részt szeretett volna venni a prodpan (Jones—Van Liempt
2001).

A kovetked, igazan fontos lep6fok az eurdpai feloktatasi reform folyamataban a
jogi keretek létrehozasa, azaz a végzettségek dibsselismerésér szold Lisszaboni
Egyezmény megkotése volt, amelyet a csatlakoz6agokz sajat jogrendjikbe is
beépitettek (Council of Europe 1997). Nyilvanvaévalt azonban, hogy ha az
orszagok nem hangoljak 6ssze a képzési rendszerédkiedr nem torténik jeleéis

elérelépés.

Az ugynevezett bolognai reform 1999-es elinditabéraz atalakitas keédott meg.

A reform el$ éveiben fokozott figyelem 6vezte a hallgatéi -ebis meértékben pedig az
oktatéi — mobilitast. A reform sikere fontos indikéanak tartottak ugyanis, hogy az
intézkedések hatasara mennyiveb meg a hallgatok hajlandésaga a kulfoldi
részképzésben vald részvételre. Az eredmény azommmhe® volt: az integracios
torekvések ellenére nem hogy neritth de csokkent a nemzetkdzi mobilitasban
résztvev hallgatok szama. Bar a programtdél valo tdvolmasadik szamos oka lehet —
példaul informaciéhiany, egyeéni preferenciak — kide hogy az egyik legjellendbb

ok a mas felsoktatasi intézményben szerzett kreditek beszammiékshehézkes volta
(Hrubos 2005; 2010).

Ez a jelenség visszavezet benninket aoddmtasi midség kérdéséhez. Egy
intézmeény ugyanis akkor szamitja be automatikuskinlféldén megszerzett krediteket
a hallgatd itthoni tanulményaiba, ha biztos lehetnrie, hogy a kulfoldi

fogaddintézmény adott képzési terlleten megdfetainéséget képvisel. A bolognai

“4 European Credit Transfer System - ECTS
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folyamat utols6 harmadaban tehat a éség és a mifségbiztositas valt az egyik
legfontosabb kérdéssé.

6.3 Minéseégbiztositas a fels éoktatasban

Az 1990-es években a félsktatas midségének kérdése tehat kozponti témava lépett
elé a legtébb eurdpai orszagban. A hagyomanyos infisrakadémiai 6nszabalyozast,
mely szazadokon &t elégségesnek bizonyult aésém fenntartdsara, elkezdték
felvaltani az explicit, formalis mifségbiztositasi mechanizmusok, az ehhez kapcsol6do

jelentések és a kiielszamoltathatésagot lefieé te\b gyakorlatok.

E valtozas hatterében szamos, egymassal Ossseftiyesd all. Egyrészt a
felsboktatas tomegesedésével parhuzamosan eg§sebdr az aggodalom, hogy ez a
jovében a képzés misegeének romlasat eredmeényezi. Masrészt a piac négha
szerepdi, igy kulonbos vallalkozasok, munkaadoi szervezetek egyre inkiddtgot
adnak kritikdjuknak, miszerint a félsktatasi rendszer nem a gazdasadg mindenkori
allapota és igényei szerint képzi a hallgatékatpena egy olyan, a valésagtol
elrugaszkodott elképzelés szerint, amelynek kevéze kvan a gazdasagban
tapasztalhatd valos folyamatokhoz, trendekhez. gze#t hallgatok emiatt nehezen
talalnak munkat, mikbzben a gazdasagi székeplem jutnak elegedszamban az
igényeiknek megfeléen képzett szakemberekhez. Harmadrészt a szamoégbes
tapasztalhatd fiskalis megszoritasok arra kenyetEk a kormanyokat, hogy
racionalizaljak, hatékonyabba tegyék a deldatast. Negyedrészt a tarsadalom egyre
inkdbb elvarja azt, hogy betekintése legyen astdtatasi rendszer thddésébe, hogy
informéacidja legyen az egyes részterileteken fatyinka mibségéél. Otodrészt a
nemzeti fel§oktatasi rendszerek egyreésebb versenyre kényszerilnek, hiszen a
hallgatok nemcsak hazajukban vehetnek igénybédklatasi szolgaltatdsokat, hanem
az Eurdpai Feboktatasi Térben barholgésazon tdl is, igy a versenyben lemaradd
intézmények és rendszerek jelenbevételekil eshetnek el (Polényi — Siklés 2008)

A minéségbiztositasi rendszerek — noha valéban hozzagula fel§oktatas

atlathatobba tételéhez — mégsem biztositjadk a sadbe nyilvAnossdg szamara azt a
transzparenciat, ami egyes szef&mzerint elvarhato lenne. Ennek egyik oka, hogy az
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egyes intézményi 6sszehasonlitd jelentések altaldbagankézben lévujsagokban
jelennek meg. Az pedig, hogy a mgsggbiztositassal foglalkoz6 szervezet Aaltal
kozzétett adatok milyen értelmet nyernek, azokatyho interpretaljak, nagyban fiigg
az adott folyoirat szerkesgének eértékitéletét. Belathatd, hogy ugyanazon
adathalmaznak sokféle értelmezése képz&lbktattdl fugden, hogy ki mit olvas ki
beble, ez pedig a szolgaltatott informacio objektigdtebteljesen megkérielezi.

Tovabbi probléma, hogy a korabbi informalis, Belakadémiai mifiségbiztosito
rendszer elinésével nem tartott Iépést a formalis rendszerekzsése. Ez a folyamat
minden intézményben méas Utemben zajlik, de beldtist érzékelhet (Van Damme
2004), hogy szamos egyetemen é&skiolan ma szinte semmiféle nésegi kontroll
nem érvényesil. Létezhetnek olyan elemek is adktatasban, amelyeket mind a
régebbi, mind az Ujonnan bevezetni kivant rend&miirne, am utdbbi késleltetett
bevezetése miatt a régi mechanizmusok hatasa maijaké még nem érezibetA
késlekedés legbb oka az intézmények bélsllenallasa. Szamos esetben ugyanis
onrendelkezésik elleni tamadasként fogjak fel a ésd@igbiztositasi rendszerek
bevezetésének kisérletét, és igy amennyire lekatiddyozzak azt. Az ellenallas masik
oka, hogy a feloktatasi intézményben dolgozék nem latjak vilagosanij rendszer
elényeit, mindossze azt tapasztaljak, hogy munkatésiil a bevezetés utan métjn
Fontos tehat, hogy az Uj rendszer a léhlgkisebb plusz munkéat jelentse az

adminisztracioé terén, kilonben aligha szamithadrsgk

Szamolni kell a fel®oktatasi intézmények opportunista magatartasavah igritikus
informaciok elhallgatasa, az egyes adatok ,kozraetilsa”, a sajat pozicidé védelmeében
nem a megfelél viszonyitasi pon{benchmark)megadasa, mind-mind olyan jelenség,
amely abbdl adodik, hogy @&eljes informaciés aszimmetria van a megvizsgalt
intézmeény és a vizsgalatot végezsoport vagy szervezet kozott — természetesen ez
elébbiek javara. Gyakran @brdul az is, hogy a problémas terlleteken csupan a
kérdéses vizsgalat dgontjara alkalmaznak valamiféle athidalo, kozmetijelegi
megoldast. Egy jol fikodé mindségbiztositasi rendszernek ezzel a jelenséggebgs m
kell tudnia birkdzni, példaul megfetelértéked bizottsagi tagok alkalmazaséaval vagy

ugyanazon indikator tébbszori leeli@nésével.
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Elégtelenséghez vezethet a rendszerben az is, hegyminden esetben vildgos és
egyértelnii a kapcsolat a miségértékelés és annak konzekvenciai kozott. Egzubs
teljesits intézmény nem feltétlentl érzi ké&llmértékben azt a kényszert, hogy
teljesitményén javitson, hiszen az biztosfaras-raforditast jelent, mig az esetleges
.buntetés” csak bizonyos valésaseggel kovetkezik be. Sok orszagbhan a
minoségértékelés intézmeénye nem all szoros kapcsolahbammanyzati fetsoktatés-
politikaval, igy annak sokszor csak ,véleménynyilitasi”, ,ajanlattételi” szerepet
tulajdonitanak, véleményére azonban kulonosebbt sidyn fektetnek (Van Damme
2004).

Végul meg kell emliteni egy olyan kritikat, mely eiy gyakran elhangzik a
minéségbiztositasi rendszerekkel kapcsolaffah mindséget sokszor egy adott
standardnak val6 megfelelésként értelmezzik, Hégyien is az, aki ezt a standardot
meghatarozza: a hallgatdk, az akadémiai szektgregg hivatott bizottsag vagy akar a
kézponti kormanyzat. Eltérés aded meghatarozott standardtol gyakran automatikusan
nem megfeld minéséget jelent, még akkor is, ha mas indikatorokékset a valtozas
igen drvendetes. A rendszer tehat innovacioelldmnezen barmiféle valtoztatds az adott
tulajdonsagon negativ kovetkezménnyel jar. Raadasuhirbségbiztositas statikus
rendszere homogenizalja a benne részt \saerepbket, ugyanis csak azokat igazolja
vissza pozitivan, akik egy sor tulajdonsagukbanegggznek az éte lefektetettekkel.

A rendszer a diverzitdst, a multidiszciplinaritdshat igen nehezen tudja kezelni.
Amennyiben pedig mind tébb mutatét és kategérid@kialink ki, azért, hogy a
kulonbod képzések mindegyikét sajat kriteriumrendszerigjataértékelhessuk, ezzel
aranytalanul megdragithatjuk a f&dktatasi mibsegbiztositasi rendszer kialakitasat és

fenntartasat.

Osszefoglalasképp elmondhatd, hogy a d&sémbiztositasi rendszerek bevezetését
sokkal inkabb kuls, mint bel$ tényedk motivaltak. Hogy az autondmiajukhoz
mereven ragaszkodo intézmeények meégis elfogadk&k, az annak kdszonldethogy
hosszu tavon sokkal nagyobb aldozatot lettek vdéaytelenek hozni. Ezenkivil
tisztaban kell lenni a miségbiztositasi rendszerek bevezetésekor jeleftlaarobb

problémakkal is: tokéletes transzparencia nem uth® meg, ugyanigy lehetetlen az

45 Lasd példaul: Van Damme (2004), Hamalainen (2004).
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objektiv itélethozatal. Szadmolni kell a szervezetekelil jelentkei ellenalldssal is,
mely célozhatja a rendszer bevezetésének késtgtet@gy meghiusitasat, illetve az
adatszolgaltatas megtagadasat vagy az adatok néagat. Végul tisztaban kell lenni
a rendszer inherens veszélyeivel, nevezetesen astaikussagaval, innovacio-
ellenességével és homogenizald hatdsaval.

Egy j6 mimsségbiztositasi rendszerre jelletnzhogy magaban foglalja azokat a
mechanizmusokat, amelyek ezeket a hatranyokat naxggkiben csokkentik, esetenként

ki is kuiszobolik.

6.3.1 Indikatorok és standardok

A legfontosabb kiuldnbség a nisegjellemdk és -standardok kozott az, hogy ez
utobbiak egy referenciapontot hataroznak meg, neglyhképest az adott
minéségjellems értékelhei. Minéségbiztositasi rendszerekben a standardok az adott
mindségjellem? legalacsonyabb elfogadhatd értékét jelentik. Ezaneghatarozas
azonban meglehé&ten sik mozgasteret enged az értékelés soran, s tekinbgy, a
minéségbiztositasi rendszerek statikussaga egyébképtoislémat jelent, altalaban

nem, vagy csak nagyon keveés standardot haszn&nakk tovabbi okai is vannak.

A minéség, amint lathattuk, rendkivil szubjektiv jelensiég teret enged az egyéni
ertékitéletnek. Ezenfelil a niiség szamos egyéb téngeel is kapcsolatban van:
egyrészt az intézmény vagy program céljaival, nszsr@ fogyasztok és eérintettek
elézetes elvarasaival. Léteznek azonban implicit esdkomelyekkel kdzelithét hogy
mennyire érik el bizonyos jellerik az elvart mifdségi szintet: egy egyetem oktatasi
szinvonalat példaul masithetik ,elégségesnek”, ,jonak” vagy ,kivalonakA veégss
ertékelés ezen egyéni vélemények egyfajta aggsiadh ered, mely szikségsken
szintén szubjektiv. Pozitiv visszacsatolas azt ggyeédést fejezi ki, hogy az egyetem
a megadott kvantitativ és kvalitativ adatok alapgrvalésagban is képes lehet a
megfeleb minésédi mikoddésre, negativ pedig azt jelzi, hogy az adatelpjah ez
kevéssé valosziigithed. Latni kell, hogy egyik esetben sem egy kategarikigen”
vagy ,nem” az eredmény, minddssze arrél van szgy laa értékdl testilet valamelyik

kimenetet valamilyen mértékben valos#ibnek latja a masiknal.
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Mindemellett azonban fontos a fétktatasi akkreditacibhoz hasznalt standardok minél
pontosabb definicidja, valamint az, hogy az értekiglstilet a minél objektivabb
dontések érdekében a lehétgpontosabb leirast és Gtmutatot kapjon ezerdatdok
jelentéséfl és hasznélatarol. Emellett, az objektivitasisebitend, az intézményi
akkreditaciohoz kapcsolodo legtobb jelléinkvantifikdljak. A szamszésitéssel és a
standardok pontos definidlasaval az éri€kehdszerek robosztusabba, megbizhatobba

€s homogénebbé valnak.

E vitathatatlan ényok mellett azonban két lehetséges, egymassal efiggp
problémaval is szembe kell nézni. Az &ldhogy szamos miiségi jellemst csak
kvantitativ médon lehet mérni. Az oktatok képzédjesitménye minddssze a jegyek
alapjan, esetleg a hallgatok koérében végzett, kadivt alapokon nyugvo vizsgalat
eszkozeivel mérhét A masodik, hogy csak azokat a jellgiket vonhatjuk be a
mindségbiztositasi rendszerbe, amelyek valamilyen modeantifikalhatéak. A
szamszdisités azonban informacioveszteséghez vezet, arartékelés objektivitasat

veszélyezteti.

Belathat6 tehat, hogy tokéletes objektivitas eliathen. A legpontosabb értékelést ezért
akkor kapjuk, ha szamos szubjektiv itéletet hoza@eyéleményét sszegezzik, amint

azt az ertékélbizottsagokban ténylegesen teszik is.

Pénzigyi indikatorok

A pénzugyi indikatorok alkalmazasanal altalanosdterjedt alapfeltevés, hogy a
nagyobb raforditas magasabb dséget eredményez. A kapcsolat kétségkivil létezik,

am vannak bizonyos problémak:

1. Nemzetkozi 6sszehasonlitdsban csak akkor haszjéllestt a mutatot, ha az
orszagok gazdasagi fejlettsége kozel egyformatvdleaz azonos szolgaltatas
koltségei nagyjabol megegyeznek.

2. SzlUkséges, hogy az éborrasok felhaszndlasdanak mérése hasonl6 mabdon
torténjen.

3. Az adott raforditas altal generalt migeget efteljesen befolyasolja az oktatas

tipusa.
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Altalanos tendencia az is, hogy miutan a pénzigdatakbol (melyek sokszor
viszonylag kénnyen elérhigk — a kvalitativ adatokhoz képest mindenképpek$ =y
mas, a pénzugyekkel kevésbé 6sszailjglemzokre is probalnak kdvetkeztetni. Ezek
a kovetkeztetések nyilvanvaldéan pontatlanok, hiszz@piilet fenntartasara, az oktatok
bérezésére forditott 6sszeg és a hallgatoi elégédetkdzotti kapcsolat példaul

korantsem nyilvanvalé.

A rendszerben mindmaig benne maradt ast{tatasi kiadasok GDP-hez viszonyitott
aranya. A mutatdé kétségkivil mindenhol szamolh&tatrdnya azonban, hogy az
intézmeényi diverzifikacio jelelds informacioveszteséget okoz, hiszen az, hogy adott
0sszegbe hanyféle képzés fér bele, milyen szingopalem derul ki béle. (Van
Damme 2004)

A hallgatok szamahoz viszonyitott pénzigyi adatakntén félrevezék lehetnek,
ugyanis az egyre rovidil- esetenként 1-2 éves — képzések miatt joval kidbigato

fordul meg egy adott intézményen belll, mint a lweggnyos képzési struktdraban.

Input indikatorok

Az input indikatorok k6zé azok a mutatdk tartoznaknelyek az oktatasi tevékenység
személyi és targyi feltétel@irnydjtanak informaciot relativ vagy abszolat mékén.
Altalanosan hasznalt mutatd6 az egy oktatord kallgatok, vagy példaul az egy

hallgatéra vagy egy oktatoraceszamitdgépek szama (Schnitzer 2003).

Ezen mutatészamok egyik nagy héatranya, hogy kulhbaterpretacidkra adnak
lehetiséget. Egy vendégoktatd, aki példaul azonos szgépah hasznal egy allandé
munkatarssal, beszamithatdé, amikor az egy hallga®® oktatok szamat Kkell
meghatarozni, de kihagyhato, amikor az egy oktapgi@d szamitogépekl van szo.
Természetesen ilyesmi nem merl fel, ha mindenedtimtézmény pontosan ugyanugy

értelmezi a mutatokat, és becsuletesen jar el.
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Hatékonysagi indikatorok

A belsi hatékonysagazt jelenti, hogy a fet®ktatasi intézmény legfontosabb céljait
milyen mértékben és milyen dorras-raforditassal tudja elérni. Abban az esetban
alacsony raforditassal sok hallgatét képes magdsvamlon képezni, bdis
hatékonysaga nagy.

A kilss hatékonysagzzel szemben a félsktatasi intézmény és a munkapiac kozotti
viszonyt hatarozza meg. Amennyiben a végzett hallgaolyan képzettséggel és
kompetenciakkal rendelkeznek, amelyekre a munkaplacsziksége van (nagy

szamban képesek elhelyezkedni), a kilatekonysag magas.

A bel® hatékonysag mérésére jellefem a tanulmanyok atlagos étdrtamat, a
lemorzsolddasi ratat (a lemorzsol6dé hallgatok szam 6sszesen felvett hallgatok
szamahoz viszonyitva) és a vegzési ratat (a digleaerd hallgatok szama az dsszes
felvett hallgaté szamahoz viszonyitva) szoktak gddsi. Nem vilagos azonban, hogy az
ezen indikatorokhoz tartoz6 értékek pontosan mitjelentenek az adott képzés
minéségére vonatkozéan. Nem egyértielngyanis, hogy egy egyetemen azért magas a
lemorzsolddasi rata, mert az oktatds szinvonalasaty, €s nem teszi lebigé a
vizsgakra valo sikeres felkészilést, vagy pedigtam@ert az egyetem rendkivil magas
szinti ,elitképzést” folytat, amely kévetelményeinek cdawesen képesek megfelelni.
A végzési rata tekintetében sem biztos, hogy a&geznek jeleds aranyban a felvett
hallgatok, mert az oktatas négege kivald, elképzelhetz is, hogy az intézmény nem

tamaszt komoly kévetelményeket hallgatoival szemben

A kulsé hatékonysadg mérésére leggyakrabban azt szoktakgyedgi, hogy vannak-e
egyensulytalansagok a munkapiacon, és ha vanndor akilyenek, és mennyiben
tehet ezekért felglssé az oktatasi rendszer. Ennek mérésére szolgal az
igényelt/eballitott végzettség mutatdja, a végzettek munkansiégi rataja, a végzett
hallgatdkon belll azok aranya, akik tényleges Kkalciojuk alatt helyezkedtek el,
illetve a munkakeresés dthrtama a végzés ddontjatdél szamitva. Az indikatorok
megvalasztasanak kétségkivil van racionalis al&pgzen ha olyan hallgatokat képez
az oktatasi rendszer, akikre a munkapiacnak valogmiiksége van, akkor ezen

hallgatok munkanélkiliségi rataja alacsony leszmnéell végzettséguk alatt
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elhelyezkednilk, illetve hamar taldlnak munkat. éonban kevésbé egyértéinhogy
ezen értékekre mekkora hatdsa van az oktatasi zemek, és mekkora az aktudlis
gazdasagi helyzetnek. Recesszi6 idején ugyaniglkividdbb egyetem végzettei is
lassan talalnak csak munkat, sok lesz kozottik li@stalan, illetve jelerdis részik
végzettsége alatt kénytelen elhelyezkedni. E mkitaaém értelmezhéek tehat
onmagukban, mindig szélesebb kontextusbanskell elemezni (VanDamme 2004).

Mindségi indikatorok

A munkapiac az oktatds ntisegét egyérteltien a kil$ hatékonysag alapjan itéli meg.
A felsboktatasi rendszernek azonban mas az értékrendjs, atidbutumokat tart
fontosnak. Ezek az attributumok kevés kivétellekcaehezen kvantifikalhatoak. Az
egyik ilyen jellems a hallgatéi elégedettség. A koncepcidnak van lagjidapja, hiszen
egy mirbségi képzést nyujtd intézményben feltéle elégedettebbek a hallgatok,
mint alacsony szinvonall oktatas esetén. Azonbesékként merl fel, hogy valéban
akkor jobb-e egy képzés, ha a hallgato jol érzi d&adletve hogy valéban ez-e a
legfontosabb célja a félektatasi rendszernek. A hallgatok értékitéleteejpltien mas
kritériumok alapjan alakul ki, mint a tarsadalomek&dése az oktatas nisegéél. A
hallgatoi vélemény tehat lehet eleme egy dwé@gbiztositasi rendszernek, de

mindenképpen Ovatosan kezelénd

Ennél valamivel relevansabb mutaté lehet az, hogggzett és elhelyezkedett hallgaté
mennyire érzi magat kompetensnek munkahelyén, nienkgszitette febt az oktatasi
rendszer leerdmunkajara. Ugyanis ha az oktatas j0 ésiqi, a hallgatot felkészitik
varhat6 feladatai ellatasara, é€s olyan képzést &adyenre a munkapiacnak sziksége
van, akkor végzettségének megféldllast talal, igy munkahelyi elégedettsége is
magasabb. Hatranya azonban ennek a megkozelitésmgka munkahelyi elégedettség
szamos egyeb kids korilménybl is flugg, ezért soha nem lehet egyériigdm
megallapitani, hogy mennyiben jarul hozza ehhepldatas szinvonala (VanDamme
2004).

110



Alkalmazhatdsag

Az alkalmazhatésag (employability) definidlasararsas megkozelités Iétezik, azonban
egységes megallapodas mindeddig nem sziletettlkAkmazhatosag nem azonosithato
az alkalmazasi arannyal, azaz azzal a rataval,yamelkeresen elhelyezkedett frissen
végzett hallgatok szadmét ardnyositja a végzetgydidk 1étszamahoz. A legelterjedtebb
definicié szerint azt a valés#iseget jeloli, amellyel egy frissen végzett hallgato
munkat talal (Harvey 1999). Ez a meghatarozas amordzamos interpretaciora ad
leheth'séget. Nem vilagos példaul, hogy mi adja ezt aszibséget. Az altalanosan
elfogadott vélekedés szerint a hallgatdé képessEgegyéb tulajdonsagai tartoznak ide,
melyek révén felvételt nyer egy adott munkahelgeeott képes bent is maradni. Knight
eés Yorke (2003) szerint az alkalmazhatésag négkdmponenstl tevodik Ossze:
szakértelem, képességek {sisrban szlletett képességek), ontudat és onbizalom,
illetve a stratégiai gondolkodasra valé képessdmpgdam.

Az alkalmazhatésaggal mint oktatasgsegi kritériummal kapcsolatban azonban
szamos elvi kérdés felmeril. Morley (2001) szerein egyértelin, hogy pozitiv
hatdsa lenne a sulypont-eltolodasnak abban azemtehn, hogy az egyetem
hagyomanyos szerepét — tudas-atadas €s a tudonhb@amyokaldo elmélyilés
lehetiségének biztositasa — csokkentve inkabb a munkagledrasokra fokuszaljon.
Amennyiben az oktataspolitikaban — amely végseron a fel§oktatasi intézmények
tevékenységét is meghatarozza — jéierdzerephez jut ez a kritérium, akkor fennall a
veszélye annak, hogy a fétktatas kiszolgaltatottjava valik néhany dominans

gazdasagi és politikai @dzpontnak.

A mingségbiztositasi torekvéssel all érdekellentétbere@es oktatasi intézmények
autonémiaigénye. Az intézményi autonémia és az ék@l szabadsdg szamos
definicidja létezik. Felt (2002) alapjan a legszéld értelemben vett egyetemi

autonOmia azt jelenti, hogy az intézmény képesgssult:

e 0ndllé dontést hozni arrol, hogy mennyire kivan esgyudomanyteriletekben
elmélydilni;
» értékrendet feldllitani, meghatarozni a kutatokoétgsének, éremenetelének

kritériumait;
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* meghatarozni a felvételi kritériumokat mind a hatltk, mind a tudomanyos
munkatarsak szamara;

* meghatarozni a stratégiai feladatokat és intézmegtipkat;

* meghatarozni a tarsadalom mas egységeihez tartapésélatokat (peldaul
politikusok vagy a gazdasag egyes széigpl

« felelésséget vallalni a dontéseiért €s azok tarsadaltasfért.

Latni kell azonban azt is, hogy az akadémiai szsdgdes intézményi autondémia
z&szlaja alatt a felektatas nem zark6zhat be 6nnon elefantcsonttornyébe igy —
amellett, hogy fennall az a veszély, hogy a tudomhasak Onmagaért imelik,
valamint hogy a fetsoktatas szerefi mindenfajta kil§ kontroll nélkul értékelik
egymast, azaz medra belterjesség kockazata — valofgithet, hogy a fel§oktatasi
rendszer kuk kontroll hijan képtelen lesz betélteni azt a speteamely a tudas alapu

gazdasagban ra harul.

6.4 A bolognai folyamat hatasa a magyar fels 6oktatasra

A felséoktatasi szféra az 1989-es fordulditiel klasszikus clarki kontinentalis modellt
kovette. Az allam befolyadsa jelést volt a fel§oktatasra, mind adminisztrativ,
szabalyozasi, mind finanszirozasi téren, am fokiesielni, hogy a finanszirozas nem
teljesitménymutatok, hanem a gazdasagi szférabmkerts tervalkuk” eredmeényei
alapjan tortént, azaz a szervezeti — és vezetérdekérvényesit képesség képezte
alapjat (Kozma 1986). Ugyanakkor — a kontinentali®dellnek megfeléen —

tudomanyos illetve oktatasi kérdésekben megmaratitiraboldti alapokon nyugvo

akadémiai szféra viszonylagos dnallésaga is, npig@ahatasa elhanyagolhato volt.

Ehhez jarult tovabba, hogy Magyarorszagon az 199évek elejéig a fetektatasban
résztvew hallgaték szamat adminisztrativ eszk6zokkel szigorkorlatoztak, ahogyan
adminisztrativ korlatok kozé volt szoritva a képzstsuktira, biztositandd, hogy a

felsboktatasi rendszer outputja kortlbellil megfeleljeremnzetgazdasagi igényeknek.

Az oktatas mifiségi elleirzését ennek megfetedn két oldalrdl végezték. Volt egyszer

az akadémiai szféra hagyomanyos humboldii &ontrollja — killénbdé mindsitések,
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habilitacid, doktoratus — valamint volt az allammadisztrativ fellgyelete, ellénzése
inspektorok, tan- és szakfellg§kl segitségével (Kozma — Juhasz 2008 52.0.). A
mesterségesen visszafogott kinalat, a nemzetgagdgéayek alapjan tervezett képzési
struktara, valamint az akadémiai és adminisztraliami kontroll egyuttese egy merev,
amde statikus vagy lassan valtozé korilmények kohosszutavon ikodoképes
rendszert hozott létre. A fentiek alapjan nem csodagy az 1989-es fordulat
kovetkezményei olyan helyzetbe hoztak a magyawndétmtast, amelyet valtozatlan

struktaraban nem lett volna képes kezelni.

Az a tdmegesedési folyamat, amely az eurépai j@#&imokban az 1960-1970-es
evekben lejatszodott, valamint a jéléti allamok 038 években tapasztalhatd valsaga,
melynek kovetkeztében a fétsktatasi intézmények rakényszeriltek az ,elefamtso
torony” elhagyasara, Magyarorszagon egyszerre 989-gs fordulatot kovéen jelent
med®.

Az 1989-es fordulatot kovéen a magyar tarsadalomban is felszinre tort aznaar
korabban is meglév — igény, hogy a fetoktatas szélesebb rétegek szaméara is
hozzaférhdivé valjék. Egyre disebbé valt a tarsadalmi nyomas az iranyban, hogy a
kordbban megléy meglehaisen szigord adminisztrativ korlatozasokon enyhéken
amely szikségszigen egydtt jart azzal a kovetkezménnyel, hogy a $le&észigoru
szabalyozas kovetelményeinek egyre tobben feleftedg, azaz kerilhettek be a
felsboktatasba. A helyzetet sulyosbitotta az évtizegéelgllemz oktataspolitikai
kovetkezetlenség, amely amellett, hogy célizte ki a fel§oktatasban tanulé didkok
szamanak emelését, ennek intézményi feltételeit nemamtette meg. Végil — a
tarsadalom és az oktataspolitika réékés — tetten érhétvolt az az elképzelés, amely
az europai fejlett allamokhoz valé felzarkozas kgg@loganak a fetoktatast, ezen
belll a diplomasok szamanak emelését tekintettajdanképpen tekintet nélkul arra,
hogy a kapott képzés milyen nigedi (Kozma 1998).

A fenti okok eredményeképp a magyarorszagistéttatasban részt vévhallgatok
teljes lakossaghoz viszonyitott aranya 10 év aditte az eurdpai atlagot, s tette
mindezt egy olyan oktatasi intézmeényi kornyezet letiel amely harmadakkora

kapacitasra lett ,méretezve”. Az évtized veger@gaissa valt, hogy ez a struktura

5 A magyar j6léti allam gazdaségi valsaga mar éviekdeeabban elkezttott, de hatasa a félsktatasban
1989 utan valt érezhite.
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valtozatlan formaban nem lesz képes ellatni a &ftda megvaltozott korilmények
kozott.

Az 1997-es lisszaboni egyezmény 2001-es ratifilgéals valamint a bolognai folyamat
magyarorszagi elinditdsaval Magyarorszag szamamaegmyilt a lehéiség arra, hogy
megoldast taléljon fetoktatasa tomegesedésére. A |6kéy azonban egyben kényszer
is volt. Be kellett ugyanis latni, hogy ha Magyazag valoban szerves része akar lenni
az egyre disebben integralédd Unidnak, akkor telktatasat is be kell tagolnia az

eurdpai unios rendszerbe, és harmonizalnia kelbsdigbiztositasat is.

Megfigyelhet, hogy az eredetiieg nemzetek feletti szinten kewdgezett
fels6oktatasi harmonizaci®fvonulata edszor attegdott a nemzeti szintre, majd pedig
a tényleges megvaldsitas szintjére, az intézméay@hrubos 2008). Az intézményi
autondmia kérdése kulcsfontossagl ebben az (gylBenbolognai ajanlasok
megvalositasa ugyanis azokon a deldatasi intézményeken mulott, amelyek
humboldti alapokon szervédve meglehéisen autondm maddon ikodtek,

mukddésukbe, kuldndsen tudomanyos téren, alig engbdieszolast.

A bolognai folyamat részét képiezminéségbiztositasi rendszerek kiépitésének és
miikodtetésének kényszere azonban pontosan ezt athesdst testesiti meg. Elterjedt
nézet volt, hogy miutdn a bolognai folyamat kozpeoetormok sorozatét jelentette, a
minéségbiztositas azonban helyi szinten valosult megninsségbiztositas nem egyéb,
mint a kormanyzati ellgirzés Uj, és a korabbinal kiterjedtebb forméaja” (Kwez —
Juhasz 2008 53.0.). Nem csoda, hogy a reformok abégjtasa éis intézmenyi
ellenallasba Utk6zott. S bar vitathatatlanul vansiderei, eredmeényei mégisésen

ellentmondésosak.

6.4.1 A bolognai atallas ellentmondasai

A Felsioktatasi torvény 2003-as modositasa lébéget teremtett arra, hogy 2004
szeptemberét elinduljanak — akkor egyéte még kisérleti jelleggel — az é&ls
alapszakok (Dinya 2006). Ez azt jelentette, hogypagyar fel§oktatasi rendszernek
mintegy 5 éve volt arra, hogy felkésziljon az iijeéris struktaraju képzési rendszerre.
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Ez eurGpai 0Osszehasonlitasban is igen gyorsnakntielti. A zokkerdmentes

atmenethez szikséges feltételek hianyaban, a kidképbési struktira teljes figyelmen
kival hagyasaval, ilyen rovid édalatt az Eurépai Felsktatasi Térség csupan harom —
négy allama vezette be a kéts#ikepzest (Polonyi 2007). A kormanyzat probalt ,jo
tanuld” lenni, emiatt azonban a képzési programidblgozasa intézményi szinten és
intézményeken ativéén is kapkodva folyt, szamos esetben latszat- vdlet

félmegoldasokat eredményezve.

Ehhez jarult tovabba, hogy az alapszakok kiala&itégen ,belterjes” volt. A
poziciovesztést valo félelem, illetve a kdnnyebb ellendlldas fetdzdulas okan az
egyetemek a korabbi képzéseiket transzferaltdak tszikdi rendszerbe, szinte
valtozatlan formaban. Ez vagy ugy tortént, hogyaetak” a képzést a harmadik évnél,
vagy pedig megprébaltak belezsufolni a korabbiiséképzést a rendelkezésre allé
haromba. Ugyanilyen okokbdl vélasztottdkseskolak a korabbi négy éves képzésik
tulajdonképpen valtozatlan formaban valé harom sd®nvertalasat (Polényi 2007).

Ezzel a gyakorlattal azonban t6bb fontos problémnabit.

Egyrészt éppen azt a képzési tartalmat helyeztegytmasik struktdraba, amelynek
tomegképzésre valé alkalmatlansdga a bolognai fwdyaelinditasanak egyik okat
jelentette. Olyan gyakorlatorientalt altalanos kegizkellett volna — legalabbis a
bolognai iranyelveknek megfeten — kidolgozni, amelyid a kikerib hallgatd jo
alapokkal rendelkezik tudasanak tovabbfejlesztésdrigan az esetben, ha folytatja
tanulmanyait, de elég altalanos ahhoz, hogy esstlegonnali munkaba allasa utan
barhol kamatoztatni tudja, mik6zben nem nagy veszieha esetleg mégsem hasznalja

a jowben. Ehelyett azonban a tananyag maradt elméletaliespecialis tudast ado.

Masrészt a képzeési struktura valtasat nem kovettekatas modszertani megujitasa. A
fels6oktatasi intézmeények tulajdonképpen ugyanazokabdsaereket emelték at az G
képzéseikbe, amelyek segitségével évtizedek otdtakt— a jelenlegi hallgatoi leétszam
toredékét. Emiatt a rendkivili mértékben m&graz oktatok terhelése, mikozben a
hallgatok a képzési méiség romléasat észlelik (Barakonyi 2009, Hrubos 2008)

Harmadrészt az is elmondhatd, hogy a magyaditatas — a korabbi évtizedek

gyakorlatanak megfeléen — megmaradt az elefantcsont-toronyban. A korénizinyag
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mechanikus atvételének az is kdvetkezménye volanigy hogy a fetoktatas kil
érintettjei, fogyasztoi gyakorlatilag semmilyen mé&ben nem lettek bevonva a képzés
megreformalasaba, vagy ha néhol tortént is ilyerglalaban jelképes valtozast hozott.
Ez azonban azt is jelenti, hogy nem teljestlt aodpadi folyamat elinditasanak masik
célija, nevezetesen a fétktatas outputjfnak és a munkgBac igényeinek
dsszehangolasa. Nem csoda, hogy mind a hallgatidkl, anmunkaltatdék bizonytalanok
a tekintetben, hogy az egyes végzettségi szintdékemiismereteket, kompetenciakat
takarnak (Polényi 2007).

Az egyes fel§oktatdsi intézmények mozgéstere ugyanakkor medgistetsik. A
képzési programok ugyanis kozpontilag — bar aztéttinntézmények bevonasaval —
szllettek, alapvétosszetételik ezértéee meghatarozott, az intézményeknek csak a

megvalodsitdsban van — némi — mozgasteruk.

A kétszinti rendszeren belll megalkotott szakok, képzésekdhkraval pedig mar ez
a maradéek mozgastér is igencsak hkslt, hiszen minden jelenlegitkods szak atesett
az akkreditacios folyamaton, és az ahhoz beny(gtatktirahoz kapta meg aikvdési
engedélyt, tehat a képzésen belili nagyobb vatésathra mar csak az adott szak

Ujraakkreditaltatasaval lenne lebstg, amit az érintettek aligha vallalnak fel.

6.4.2 Az intézmeényi akkreditacio ellentmondasai

Felmerilhet a kérdés, hogy a faktatdsi midség biztositdsanak ,letéteményese”, a
Magyar Akkreditaciés Bizottsdg (MAB) hogyan engettilnehogy olyan képzések (is)
engedélyt kapjanak, amelyek nem alkalmasak arrgy @ megvaltozott intézményi
korilmények mellett hatékonyan tkodjenek, lévén, hogy képzési programjuk a
.hagyomanyos” struktira Uj kontdsben todéntovabbélését jelenti? llletve
altalanosabban megfogalmazva: Hogyan engedhette AB, Vhogy a magyar
felsboktatas kvazi egésze megragadjon a humboldti swrdian, atmentve azt a

bolognai elveknek megfeleformalis keretekbe?

A valasz magdban a MAB-ban, annak 6sszetételébemi&sdéseben rejlik. Az

akkreditacio — mint a vilag szamos egyéb pontjagy Magyarorszagon is — a
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korméanyzat, ezen bellul az oktataspolitika eszkozea, ehogy valamiféle iranyitast

gyakoroljon a fel§oktatasi intézmények ithodése felett. Az akkreditacids testiletek —
igy a MAB is — e torekvés intézmeényi megtestesiil¢sientik. Nem hatdésagként

funkcionalnak, hanem szakérttestiletként, amelynek célja és kompetenciaja a
felsboktatasi rendszer egyes szeéamtk minssitése a szempontbdl, hogy azok
mennyire felelnek meg bizonyos misegi kritériumoknak (Bazsa — Szanté 2008).
Tekintve azonban, hogy eértékitéletik perdordaz egyes intézményeknek sz0l0

engedélyek kiadasanal, kvazi-hatésagként tekintietdjuk.

Az akkreditacios testliletek tehat elvben alkalmeeal, hogy a kdzponti kormanyzat
valamiféle valaszt tudjon adni a megvaltozott iményi kornyezeth adodo,
fels6oktatasra vonatkozo kihivasokra. Csakhogy e taskile sajat Gnmeghatarozasuk
szerint — flggetlenek mind a kormanyzattol, mirfeélssoktatastol, azaz nem parancsot
hajttatnak végre és nem érdeket képviselnek, csuygdemeényed feladatuk van
(Bazsa—Szantdé 2008). Ennek az ondefinicionak ngmeleentmond, hogy ezekbe a
testlletekbe jellenten az akadémiai szféra delegal tagokat, azaz tdldxEszt a
felsboktatasi intézmények oktatoibol és kutatéibol &bldnyi 2008, Kozma 2004).
Ezzel visszajutunk az &6 fejezetben taglalt problémahoz: ha adelgatas ,niivelsi”

és ,akkreditaloi” szinte kivétel nélkul az akadénsaférabdl kerilnek ki, akkor — bar
valéban teljesil az akadémiai szféra autondmigjanaégirzése — de egyben
fuggetleniti a szférat a kifldbehatasoktdl, etsorban a felsoktatas kil érintettjeinek
érdekeidl, elvarasaitol. A felsoktatasi szféra egésze tehat 6énmaga alakitja, ts az
minésiti is magat, amely folyamatokban csupan sajakaidielennek meg (Barakonyi
2009).

Az akkreditacios testilletek a szféra tagan értedthardekvédelme mellett az egyes
felsboktatasi szerepk parcialis érdekei érvényesitésének is terepeinfvak ugyanis,
hogy a testllet tagjait az egyes intézmények dg#dg&imondott-kimondatlan elvaras
velik szemben, hogy képviseljék ezen intézményed&kegit akar a rendszer egészével,
akar mas intézményekkel szemben. Vagyis feladatléprisebknek a standardok
megalkotasa és betarttatasa soran, hogy ezekedlakiysak, hogy a kuidintézmény
minél jobb, mig a konkurens intézmények minél rabbzpozicidba keruljenek (Polényi
2008). Kulonodsen érdekes jelenség, hogy ily modoregyes értekéltagok tobbek
kozo6tt sajat konkurenseiket is értékelik. Az telhdigy az akkreditacios bizottsagi tagok
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lojalitasa vélheaten etsebb sajat kulélintézményeik, mint a feloktatasi szféra egésze
irAnt, hatranyosan befolyasolja az értékdestiletek munkajanak rendszerszint

végeredmeényét (Barakonyi 2009).

igy tehat a MAB a ,feléoktatas hitelesitésének és onedlaésének oktataspolitikai
egyeztet testilete” (Polonyi 2008 18.0.) lett, amely viskzant is jelenti, hogy nem volt
alkalmas a fel&oktatasi szféran kivili érdekek megjelenitéséreutdfi pedig a mar
korabban kifejtett okok miatt egyetlen szetey@k sem dz6d6tt ahhoz érdeke, hogy a
minimalisan — és feltétlenlll — sziikséges elemekvaltaytatasan (képzési szerkezet)
kival barmi mast (példaul a képzés tartalmat) jéisen atalakitson vagy atalakittasson,
egyenes Ut vezetett ahhoz, hogy az akadémiai seféfantcsonttornya, a humboldti
struktura tovabb tudott éIni az akkreditalt képkésebeliil.

7 A fels éoktatasi marketing

Ebben a fejezetben megvizsgalom astdtatast mint a szolgaltatasmarketing targyat.
Az elemzés soran tisztazom, hogy kit tekinthetlnlelsioktatas fogyasztéjanak,
definidlom, hogy a szamos lefiség kozul én mit tekintek a #d&tatdsi szolgéltatas
termékének, illetve meghatarozom, hogy elemzésemigetekintek a felfoktatasi

marketingtevékenység ¢éljanak.

A felsioktatas fogyasztdi a hallgatdéka azok, akik kozvetlenll kertilnek kapcsolatba a
felssoktatassal, és annak termékét fogyasztjak. Mindem&s, akik kozvetetten, a
hallgatokon keresztlil részesilnek a deldatdas hatasaibol, és kodzvetve vagy
kozvetetten fizetnek a hallgatok oktatasaékta vevwk — munkaadok, sziK, illetve a
tarsadalom. A feloktatadsi szolgaltatds éf terméke ebfl kifolydlag az éatadott
készségeket és ismereteket magaéenak tudo halhgely nem megfoghato jellesiket a
diploma tesz kézzelfoghatéva. A deldgatasi marketingtevéekenység ¢élja pedig
hiteles kommunikaciéval a leldeegtobb, a lehét legjobb képességekkel bird hallgatd

érdekbdését felkelteni az intézmény irant.

118



Napjainkban lassan mar Magyarorszagon is egyéiitednkezd az valni, hogy a
marketingtevékenység nem csak a ,klasszikus”, @dipptermékek és szolgaltatasok,
hanem nonprofit szektorban, igy a telktatas terén is szikségeét, kivanatos. Bar e

felfogassal szemben tovabbra is tapasztalhato edemallas akadémiai korokben, a
tendencia az, hogy a marketing, ezen belill pediglsoktatasi marketing egyre

fontosabb elemét képezi az intézmények stratégikjan

Torténelmi tavlatbol szemlélve, ez korantsem voihdig igy. A klasszikus felfogas
szerint a marketing profitorientalt termiklés szolgaltatok eszkdze arra, hogy asvev
igények minél pontosabb, teljesebb kielégitésel atéehebleg minél magasabb —
nyeresegre tegyenek szert. A éalktatasi szféranak — és kilondsen igaz ez az adgmi
tamogatott intézményekre — nemdéeleges célja a profittermelés, hiszen a kozponti
kormanyzat altal ,leosztott” forrdsokbdl gazdalka#ln s bar sajat bevételekkel is
rendelkeznek, tevékenységik deleges fokuszaban nem a profitszerzés talalhato.
Sziken értelmezve a marketingkoncepcié fogafth&t felsoktatds nem tartozik a

marketing keretén bellil vizsgalandé szférak koze.

A marketingkoncepciot Bauer és Beracs (1998) atapgszleteiben megvizsgalva
azonban belathatjuk, hogy a f@ktatas és a marketing 6sszeegyeztétfugfalmak.

A marketing sik definiciojd® egy tevékenységhalmazt definial. A marketing tehat
meghatarozott tevékenységek, folyamatok szervezeédili megvaldsulasat jelenti.
Annak ellenére, hogy ezek kozil tobb egyaltalan ,neagy elhanyagolhatd sullyal
talalhaté meg az egyes fétktatasi intézmeények tevékenyseégi kérében, @ddktsitast
lehet a marketing vizsgalati targyakent értelmehrsizen semmi nem zarja ki, hogy a
jovében az alapjat ado tevékenységek sorra beépilgnéktézmények tevékenységi
korébe.

4" A marketingkoncepcié a vallalati szervezdtkidését a fogyasztdi igények kielégitése érdekében
integrélja a minél nagyobb nyereség elérésére.

8 A marketing olyan véllalati tevékenység, amelyeadk/felhasznalok igényeinek kielégitése érdekében
elemzi a piacot, meghatarozza az eladni kivantékeiket és szolgaltatasokat, megismerteti azokat a
fogyasztokkal, kialakitja az arakat, megszerve@rizkesitést és befolyasolja a vasarlokat.
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A bévitett definicid® szerint a marketing véllalati szemléletmédkéntpzifiaként
foghato fel. Lathatd, hogy e fogalom sokkal inkdbtegenged, mint a s#ken
ertelmezett definicid, hiszen nem kéti ki, hogyzarsezet profit elérésének reményében
végez marketingtevékenységet, csupan annyit moogly l szervezeten belll olyan
szemléletmadd kialakitdsara kell térekedni, amelyidékiszdban a véw igények allnak.
Ezt a szemléletmédot, filozofiat idedlis esetbeszarvezet minden egysége magaéva
teszi, ezzel biztositva a vallalatikbdése a veik igényeit maximalisan kielégit
modon szervedjon. Ha tehat egy felsktatasi intézmény magaéva teszi ezt a
vilaglatast, szemléletmddot, és eléri, hogy a sy nfikodése ennek megfeten
szerveddjon, akkor esetében értelmezhatmarketing.

A kiterjesztett értelmez@% szerint minden olyan tevékenység, amely csereként
aposztrofalhatd, targyat képezi a marketingnek.elbktatas teljesiti ezt a kitételt,
azzal a jellegzetességével egyiitt, hogy a folyaakatdbb mint két szerefje van,
hiszen az intézményen és a hallgaton kivil figyblethehet és kell venni az allamot, a
jovébeni munkaadokat, valamint a tarsadalom egészégyess kitlintetett elemeit is. A
definicibban a nem nyereségorientalt teriletek zt(0 az oktatas — raadasul kilon
nevesitve is vannak, tehat e felfogas szerint sodktatds egészen biztosan targyat

képezi a marketingnek.

Az ezredfordulé utdn érdekes jelenségnek lehettzlemtanti. Az Amerikai
Marketingszovetség (AMA) 2004-ben elfogadott dedidji szerint ,,A marketing olyan
szervezeti funkcio és eljaras, amely a vasarlokngza érteket teremt, kommunikal és
kozvetit, valamint az Ugyfélkapcsolatokat oly modgpolja, hogy azok a szervezet és
az érdekelt személyek szamara egyarant haszneaihakikt.” (Kotler—Keller, 2006, 39.0)
Harom évvel ké&bb azonban ismét modositottak a meghatarozasuyetkg’képp: ,A
marketing azon tevékenység, szervezetek (és/vagyezeti egységek) és folyamatok
rendszere, amely a vasarldk, Ugyfelek, partnerektassadalom szamara értéket képez

s

ajanlatok teremtését, kommunikalasat, eljuttat&satcseréjét testesiti meg.” (AMA,

49 A marketing a véllalat egészére kitexjeda vewkkel valé azonosulast hangsulyozé - filozéfia,
szemléletmdd, amelynek a megvalG@sitasa a valfelativezetés feladata, oly médon, hogy a vallalati
résztevékenységek integracidjaban a marketing szetolp dominaljanak.

0 A marketing minden értékkel rendelkgpszag (termék, szolgaltatas, eszme, dtlet, &tbéscseréje.
Az lzleti vallalati szféran tal kiterjed az olyaam nyereségorientalt tertiletekre is mint pl. olgata
kultara, vallas, politika stb.
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2009) Erdemes megjegyezni a hangsulyeltolodasiarketing az Uj évezredben immar
tevékenységhalmazként, és nem funkcioként értelnuézeazaz nem kizardlag a
marketingosztaly feladata, hanem tobb szervezetisérggy esetenkéent kilonalld
szervezet is részt vehet a megvalésitasaban. Aetnagkfelfogas tehat folyamatosan
valtozik, és egyre gyorsabban. Ez utébbi az Ujadfinitiok megjelenési gyakorisagan
is mérhed: mig a XX. szadzad eisfelében alkotott marketing definiciok évtizedekig
fennmaradtak, a XXI. szazad elején 3 év alatt djnd=ot fogadott el az AMA.
(Révész, 2009, 364.0).

Azt tehét belattuk, hogy a féisktatas értelmezh&ta marketing vizsgalati targyakeént.
Hogy a marketing szamos felfogasa kozul melyikeleBres szem &t tartani, nem
valaszolhatd meg egyertelen. A dolgozatom céljat szemotl tartva azonban ugy
vélem, a legpraktikusabb aiken értelmezett, tevékenységhalmaz-jdiléglifogasbol
kiindulni. A dolgozatban ugyanis arra keresem as&, hogy milyen eszkdzokkel és
modon segithet a marketing a talktatas PZB diszkrepanciajanak cstkkentésében, igy
csak olyan értelmezés johet szoba, amely konkrgkoesk és technikak szintjén
értelmezi a marketinget. A fogalom fennmaradd keélfofasa e cél eléréséhez
tulsagosan absztrakt.

A felsboktatasi marketing értelmezésére, a medielakegkozelités kidolgozasara a
marketing kozel fél évszazados térténelme sorahféid kisérlet is tortént. Kezdetben
a feldoktatds marketingtevékenységét a tetimeddllalatokhoz hasonlé mddon
képzelték el, ami nem meglkgphiszen a szolgaltatasok megkilonbdztetése csapan
1970-es éveklt valt altalanossa. Erdekes azonban, hogy a kokedés szerint
mértékadonak elismert Philip Kotler (1985) koényuwébs a termei vallalatoknal
hasznalatos 4P modell alapjan targyalja a oOftdtatasi intézmények
marketingtevékenységének jellefitz sét, e konyv 1995-0s kiadasaban is ugyanezt az
elemzési keretet hasznalja, igaz a hangsuly ittanallgatok megnyerésének maodjara
kerdl at (Kotler, 1995).

Sejthed azonban, hogy a félektatas marketingtevékenységének pontosabb elemzésé
teszi leheivé, ha szolgaltatasként, és nem termékként gonkobumz 1990-es évekig
kellett azonban varni erre a szemléletvaltasraynaed egyik el§ jeleként Shanks et al.

(1993) Kkijelentését szoktak idézni, mely szerint felséoktatas rendelkezik a
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szolgaltatasok mind a négy tulajdonsagéaval, azarfirkai természét, nem tarolhato,
heterogén, és elvalaszthatatlan a szolgaltatasasgiaz igénybevétslt

Liu (1998) alapveien stratégiai megkozelitést alkalmaz. A szolgatatrketing
altalanos elveit elfogadva az Uzleti és adekdatds-marketing alapviekulonbségeit
hangsulyozza és a félsktatasi intézmeények szocidlis félsségének feltétlen szem
elott tartasat javasolja. A megkozelités tehat abbatamijat, hogy ramutat: nem elég,
hogy megkulonboztetjuk egymastol a termékeket észalgaltatasokat é&hllito
vallalkozasok esetén alkalmazhat6 stratégiakad, iarfigyelemmel kell lenni, hogy a
felsboktatas nem kezelhiela hagyomanyos, profitorientélt szolgaltatbkkal egped

maodon.

Mit6l specidlis szolgaltatas tehat a 8alktatds? Melyek azok a jelleiikz amelyek
miatt mas szolgaltatasokhoz képest is élidegkdzelitést kell hogy alkalmazzunk?

7.1 A fels 6oktatas fogyasztoja

A hagyomanyos szolgaltatasokada@lito vallalatok a feloktatashoz képest altalaban
egyszeii helyzetben vannak. Tobbé-kevésbé egyéfiglkik a fogyasztoik, illetve

modjukban all a szdmukra relevans alapsokasagdtekelhomogén csoportokra
bontani, és eldonteni, hogy e csoportok kdzul kiaekgényeit tervezik kielégiteni. A

felsoktatasrél mindez nem mondhato el.

Hogy ki tekinthed a felioktatas fogyasztéjanak, arrdl megoszlanak a vélgaelér
szakirodalom &ltaldban a hallgatot jeloli meg adkektatas fogyasztojaként. (Harker et
al., 2001, Conard and Conard 2001, Shah et al.,10&®itt 1998, Brownie et al. 1998,
Joseph and Joseph, 1997, Little et al. 1997, RekettS#cs 2002) A fel8oktatasi
intézmeények ledgibb marketing célja is altaldban a potencidlis lzafly odacsébitasa
szokott lenni (Kotler—Fox, 1995).

Ezzel szemben Bay és Daniel (2001) azt allitja,yhaghallgaté nem tekinth&ta

felsboktatas fogyasztéjanak. Kijelentését az alabbiléssalapozza:
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A fels6oktatasi intézmény és a hallgatok kozott informacaszimmetria van. Az
intézmeény ugyanis a hallgatonal pontosabb inforthédi rendelkezik arrdl, hogy a
képzés, amit nyujt, niit valik j6 minésédivé, azaz jobban tudja a hallgatonal, hogy a
hallgatonak mire van sziksége. Ha azonban a hétl¢gitintjik fogyaszténak, akkor
olyan szolgaltatast kellene nyujtani, amelyet alga#b elvar. A hallgaté elvérasai
azonban nem megfetelinforméacidékon, valamint ugyancsak helytelerévéksarlasi
elgondolasokon alapulnak, azaz a hallgaté nem legkt és a hianyos informacioibdl
is helytelen modon formal kovetkeztetést. Nem leimedyes tehat a felgktatasi

szolgéltatast a hallgat6 elvasasai szerint alakitan

A masodik ok, ami miatt a hallgatd nem tekinthdbgyasztonak az az, hogy
kozvetlendl nem fizet a szolgéltatasért, vagy lélghis legtobbszor nem a teljes arat
fizeti meg. A legtbbb hallgaté képzéséhez hozzéjarkdzponti kormanyzat, illetve

azon iskolak, amelyek e koéron kivil esnek is kappllkadoményokat, vagy nyernek

palyazati pénzeket.

A harmadik indok, ami miatt nem tekintBktfogyasztoknak, hogy személyik nem csak
a sajat maguk altal igénybevett f@ktatasi szolgaltatds észlelt rbg@gére van
hatassal, hanem — tulajdonképpen a szolgaltatasuwé&s/alva — a tobbi hallgaté altal

eszlelt szolgaltatasmiséget is befolyasolja.

A Bay és Daniel altal megfogalmazott kifogasokoban léteé jelenségeket irnak le,
azonban véleményem szerint nem elégségesek ahbgy,ehhallgatékat kizarjuk a

fels6oktatas fogyasztoinak sorabol.

A hallgatok hianyos informéltsaga valoban |étgdenség, hiszen a félsktatas a maga
teljességében tarsadalmi beagyazottsagaval tusadgasmplex rendszer egy atlagos
hallgatd szamara. Hianyos informaltsag mellettlssktatasi szolgaltatas miiségére
alapozo racionalis dontést hozni valoban nem laleet; amint lathattuk — nem is cél,

hiszen maga a mfiség mint idea nem foghat6 meg objektiv médon.

Erdekesebb kérdés azéehisarlasi elgondolas problémaja. A hallgatd astsatasi
intézmeény kilonbdk jellemzibsl mast és mast tarthat fontosnak a szolgaltatasy/mge

vételének kilénbdz szakaszaiban. Elképzelthiethogy a szolgaltatas igénybe vétele
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elétt az &r lesz a legfontosabb szempont, azaz kbfeyyen bejutnia és a tandij se
legyen magas. Amikor felvételt nyer, akkor feléaiéklik a folyamatok, az emberek
szerepe, azaz j0l akarja érezni magat, kellemesmkharsasagaban, fakultativ jelleg
orakat kovei konnyi vizsgakkal, mig végzés utan relative fontos leski,nhogy a
diplomédjanak milyen hire van a munk&giecon, vagy hogy mennyi felhasznalhato

ismeretet sajatitott el.

A fenti példabdl is latszik, hogy a problémat saetben a hallgatok inkonzisztens
idéhorizontja okozza, azaz a szolgéltatds igénybedmdél eldontése illetve
igénybevétele sordn sokkal rovidebb tavli szempamtolesznek figyelembe, mint
amilyeneket az effektiv fogyasztas utols6 szakamzabisszamesleg helyesnek
gondoltak volna. A didkban, aki a felvételi idejdmztosra ment”, és alacsony felvételi
pontszamot meghatdrozé intézménybe jelentkezetizés utdn vélhéen felmerdl,
hogy jobban jart volna egy nivésabb iskolaval, rakior is, ha oda nem biztos, hogy
adott évben felveszik. Felmertl a kérdés, hogy-&ellehet-e a hallgatd helyett
eldonteni, hogy a fet®ktatasi szolgaltatastermék milyen tulajdonsagajydeek
meghatarozoak, milyen dtiorizontot alapul véve alakitsunk ki magas ésigikent

észlelhet képzést?

Lathatd az is, hogy a hallgaté elvarasai tébb porglentmondanak egymasnak —
példaul valdszifitlen, hogy egy keveset koveielntézmény hosszu tavon elismert
marad a munkaadOk koérében — mikdzben mind tikrézd agényét a fogyasztasi
folyamat egyes szakaszaiban, azaz ha az intéznugyadgztoorientalt modon kivan
miikodni, ezen elvarasoknak legalabb egy része meb Hogly jelenjen a kinalt

szolgéltatasban. Kérdés, hogy melyek legyenek azetemek?

Az elozé két szakaszban feltett kérdésekre természetesaramet egyértelith valaszt
adni. Az azonban, hogy a hallgatd nem képes raltsodéntést hozni, véleméenyem
szerint nem zarja ki, hogy a félktatas fogyasztojaként tekinthessunk ra. lgénybe
veszi a szolgaltatast, még ha az igénybevitehtld dontése kérdéses objektivitasu is
volt, rdadasul — ha attételesen is — de fizet &geymi nem indokolja tehat, hogy ne

tekintsik fogyasztonak.
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Fogyasztdi szerepe azonban — adi@satas specialis helyzete miatt — szintén speciali
Rajta kivil vannak a fel®ktatdsnak mas érintettjei is, akik elvarasait térin
figyelembe kell venni, s ez &en behatarolja a félsktatas, s ezen belll az
intézmények mozgasterét arra nézve, hogy a hailghtarasoknak mennyiben lehet
megfelelni. Fogyasztonak tekinthetjik tehat a ey aki korantsincs egyedil, hiszen
csak egy a szamos érintett kdzott.

A masodik ellenérv, hogy a hallgatd nem fizet dgaltatasért, vagy ha igen, altalaban
nem a teljes dsszeget. Véleményem szerint fogyaaktdell tekinteni a hallgatot ebben
az esetben is, mert a fétktatas finanszirozasi rendszei€kiindulva a hallgat6é azzal,
hogy beiratkozik egy adott félévre, kvazi fizettegy harmadik szereflel — ez
altalaban a kozponti kormanyzat — a tanulmanyaidd. ok tehat, ami miatt a
pénzmozgas megtorténik, a hallgatd azon dontésgp;, ig@nybe veszi a szolgaltatast.
Ha mésként dont, akkor irAnyaban nem teéai&l a szolgaltatasaru, az intézmény
pedig nem kap plusz &orrast a képzéséhez. Természetesen a kbzpontiakgmat is
kap szolgaltatast a pénzéért, a jol kepzett h@itgde valdszitleg a hallgatoé is élvezni
fogja a képzés eredmeényeit, tehat a tétel, melyirdza hallgaté a fogyasztoja — bar

korantsem az egyetlen érintettje — adeldatasi szolgaltatasnak, tovabbra is helytall.

A harmadik ellenérv szerint a hallgatok részei algatatasnak, igy nem tekintlbek

fogyasztoknak. Ez azonban minden szolgéaltatasm mam a feldoktatas specialitasa.
A szolgaltatasok fogyasztoi részét képezik a fronénak, azaz befolyasoljak mas
fogyasztok értékitéletét is, rdadasul igen nehetmemezhed modon. Ez a hatés
kulondsen s a felgoktatas esetén, ahol a hallgatok jederittszamfolényben vannak
a frontszemélyzethez — oktatok — képest, de ez olerarra, hogy ne tekintsidéket

fogyasztoknak, arra azonban figyelemmel kell lermgy szolgéaltatasunknak ezt a

nehezen tervezhieelemét a lehetséges mértekig kontrollaljuk.
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7.2 Ki fizet a diplomaért?

Az el6z6 szakaszban felmertlt Bay és Daniel (2001) azoer,dmegy a hallgatdé nem
tekintheb a fel$oktatas fogyasztdjanak, mert nem fizet a szolgategénybevételéért.
Az esetek jeleris hanyadaban ez igaz is: az allami finansziroz&tsboktatasi
intézmények allamilag tamogatott hallgatoi a képzagdos koltségeihez képest
elenyés# 0sszegeket, mig az allamilag nem tamogatott hedyétvett hallgatok is a
koltségek csupan egy részét fizetik. Tovabbra isddil tehat a kérdés: ki az, aki

fogyasztja a szolgaltatast, ki az, aki «&geron fizet érte, azaz kit kell medgigyi?

Magyarorszagon a fdlsktatas allami tamogatasa igen jetentazaz az intézmények
bevételeinek jelefs része a kdzponti kormanyzattél szarmazik. Annkk dlogy az
allam jelends mértekben tamogatjéket, abban kereseéid hogy szocialis szerepe
jelentbs az Ugyben. A fetoktatas kulonbdz dssztarsadalmi érdekeket is szolgal,
kézenfekének ftinik tehat, hogy a tarsadalom atfogd érdekeinek Imégkert felebs
kozponti kormanyzat jeleéis mértékben tamogassa. Vannak példaul olyan szdlonék
tartozo képzések, amelyek piaci alapon aligha 8naanzhatéak, mert 6nkdltségik igen
magas, s mert a hallgaté a végzés utan nem szémséhmamagas jovedelemre, sem
tarsadalmi elismertségre, kevés didkot vonz, miékdqul a kérboncnok vagy a
radiolégus. A tarsadalomnak azonban nyilvanval@ksege van azonban rajuk, igy a
finanszirozast az allam vallalja magéara. Ebbersatben a vavaz allam.

Lehet a munkaépiac is vew, ekkor Bay €s Daniel logikajat kovetve neki kétketni a
szolgaltatasért. Ez a kritérium részben teljesskzdn a forprofit vallalatoktol beszedett
ado egy részével valdban az oktatast, ezen belélséoktatast finanszirozzak, de a
kapcsolat meglehésen attételes. Az Egyesiilt Allamokban elterjedtkgyiat, hogy a
maganszektor szeréplielentts dsszegekkel tamogatjak a telktatasi intézmeényeket,
illetve mas adomanyozok, maganszemélyek is hozdagt a képzéshez. Miutan a
szolgéltatd — az intézmény — megprobal minél jélesttb 0sszegeket megszerezni

ezekl®l a forrasokbdl, ezért igyekszik adomanyozoi szitidpet megnyerni, azaz olyan

szolgéltatast kinalni, amely e kor igényeit miradjesebb mértékben kielégiti.
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A tarsadalom, a tdmogatok, adomanyozok, valamintuakaeépiac tehat vetként
foghaték fel ebben a helyzetben, mas kérdés, hogielsoktatasi szolgaltatas

eredményédl csak attételesen részesilinek.

A vevoket, tehat az adomanyozokat, az ipari képgiseh finanszirozé intézményeket
szintén ugy tudja egy félektatasi intézmény megdsni arrél, hogy minél tébb
tamogatast nyujtsanak, ha figyelembe veszi a mutikaaci igényeket, magas szinten
tartja az oktatas illetve a kutatds szinvonaladtazahosszi tavon az étHeges

fogyasztdi, a hallgatok szaméara magasaség)i szolgéltatast nyujt.

Liu (1998) tipizalasaval élve leltste valik az is, hogy eldontsik, a fétktatas
megleheisen komplex outputjabol mi is tekintBetelddlegesen a fet®ktatasi

marketing alapjat képézerméknek.

7.3 Mi a fels 6oktatas terméke?

A felsboktatas outputja igen soktét Output alatt altaldban a hallgatonak &atadott
ismereteket, illetve az ismeretekkel felvértezedtigatot értik, de ide sorolhatéak a
kutatasi eredmeények vagy egyeéb, jarulékos tevélégmkseredmeényei is, mint példaul

a kollégiumi szallashelyek vagy sportlebsgigek biztositasa.

A fels6oktatasi szolgaltatasi folyamatbol altalaban azi@idt és a kutatast emelik ki
mint a szolgaltatasmdiség letéteményeseit. Az oktatas fontossagat visagrigonnyi
elfogadni, hiszen ha a korabban belatott okokb&blyblag a hallgatét vesszik a
szolgéltatas fogyasztéjanak, akkor az oktatas amt kbzvetlenil elfogyaszt, amely
folyamatnak az eredményeit kdzvetlenul élvezi. Igazakkor is, ha a hallgatd nem a
tudasert, hanem csak a ,papirért”, azaz a diplomiakbasanak joébeni ebnyei miatt
veszi igénybe a szolgaltatast; a diploma ugyarssadgaltatas eredményes nyujtasanak
kézzelfoghato bizonyitéka.

A kutatas ezzel szemben — bar rendkivil fontos kimwség a fetoktatasi

intézmények életében — mégis masodlagos fontossduplligatok szemszogéb Bar
nem kizart, hogy egy kutatadsban élenjaré intézmamyoktatas teriletén is jobb
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konkurenseinél, a hallgatok azonban mégis az dalitardlgaltatdssal vannak kdzvetlen
kapcsolatban, azaz a fétktatasi intézmény frontvonala az oktaté tevékegysg
kutatas képezheti — és idealis esetben képeziakpjat az oktatasi tevékenyseégnek,

hatasa mégis attételesen érvényesuil annak back ggflege miatt.

A felséoktatas & tevékenysége tehat az oktatds. A tevékenység érgampedig a
magasan képzett, efibkifolydlag magas termelékenysédnallgaté® (Schultz 1961,
Becker 1964). A képzés eredmeényét, azaz a vegakgato altal birtokolt ismereteket,
kompetenciakat fizikai megjelenésével a diplomaezentélja.

7.4 A fels 6oktatas mint specialis szolgaltatas

A felsboktatas azonban nem csupan fogyasztoinak és tenmiékéekintetében
kulonbodzik méas szolgaltatasoktol. Specialis adigksatas abban a tekintetben is, hogy a
fogyasztd nagymértékben bevonddik a szolgaltatasier eballitasdba, azaz
képességei, attitje, motivacioja jeleriisen befolyasolja a szolgaltatas Gaégét. Eqy
szerényebb képesdégkevéssé motivalt hallgaté valésilieg rosszabb véleménnyel
lesz arrol a képzédr amely magas szinten oktat €s sokat kovetel, joblt képessédg

és szorgalmasabb tarsa, de jobb véleménnyel legZegesbé szinvonalas képzést
folytatd intézmény ,baratsdagosabb” vizsgaztatasav@n ugyan lehéség e valtozo
bizonyos mérték szabalyozasara — példaul a felvételi eljarasrns szolgal — de még

emellett is jeleriis kockazati tényéi rejt magaban.

A masik jellegzetesség, hogy az egyes hallgatokredkdi hallgatd jelenléte és
fogyasztasa is hatassal van, s befolyasolja awldl&szlelt szolgaltatasi miséget.

Kllénbsen neuralgikus pont ez, hiszen mar az elggégatok altal ,hozott anyagot” is
igen nehézkes befolyasolni, de szinte lehetetldilalkézasnak iinik az egyes hallgato
fogyasztasdnak masok altali megitélését - melylezdadodik még a tobbi hallgaté
hozott anyaga is — @&le jelezni, standardizalni. Kég szubjektivitas érvényesil
ugyanis: még ha adottnak, objektiven meghataromh&itds vesszik a felektatasi

szolgéltatas midségét, az egyes hallgatoban az (sajat, szubje&tigasaibol addéddan)

szubjektiv médon tudatosul, és van hatdssal a dtéligondolkodéséara, érzelmeire,

*lvagy — Spence (1973)igs elmélete szerint — az eredetileg is magas terraalééd hallgatok
koénnyli azonosithatosaga.
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magatartasara. Mas hallgaték azonban ezt a szisbjekdon eballt eredményt észlelik
hallgatotarsuk jelenlétében, és alakitjdk ki sajéttékitéletiiket, személyes
tulajdonsagaik, az észlelt szolgaltatas és a tdipdmybevev észlelt tulajdonsagai

alapjan.

Tovabb bonyolitja a helyzetet, hogy a fogyasztdredges tulajdonsagai a szolgaltatasi
folyamatra is hatassal vannak. A hallgato teljesityét ugyanis a szolgaltatasi folyamat
soran folyamatosan értékelik, és az értékelés erpgenvaltozast eredmeényezhet a
szolgéltatas folyamatdban, vagy s#séges esetben akar a szolgaltatds nyujtasanak
felfliggesztését is maga utan vonhatja. A szolgat&ilyamataban valtozast jelenthet,
ha a hallgatot utévizsgara kotelezik és ezért snanehezebb lesz a vizsgésdaka,
vagy nem jut be az altala preferalt szakiranyr&ésg/telen olyan targyakat (is) tanulni,
amelyek nem tartoznak az érdedkési korébe. Megszakad azonban a szolgéltatas
teljesitése, ha példaul a hallgaté kimeriti 6sgaesasi leheiségét egy adott targybdl,
nem tudja megvédeni diplomamunkajat, vagy nem tudjazolni kel szinti
nyelvtudasat. A szolgaltatd és fogyasztdja kozpdsalat ilyen esetekben akkor is

megszakad, had@binek esetleg rovidtavu anyagi érdeke ezzel dtest

A szolgaltatas jellegéib adodéan a potencialis hallgatd életében az egyik
legjelentsebb dontés a félektatasi intézmeény valasztasa (Canterbury, 1999).

A hallgatok azonban — mint mar lattuk — nem hozmakiondlis dontést ilyen
helyzetben, kdszonhi&n nem teljeskdr informaltsaguknak, illetve a gyakorta
helytelen ebvasarlasi elgondolasuknak. A szolgaltatast igéngiagként is
ellentmondasba keverednek révid- és hosszutavaikékoszonhéien annak, hogy a
.magas mibsédi szolgaltatas” absztrakt képe mogott szituacidigbben valtoznak az
elképzelések. Ez a kissé ,,gyermeteq” viselkedés féjveti a kérdést, hogy hivatott-e a
felsboktatasi intézmény arra, hogy a hallgatok, azaelsidleges fogyasztok helyett
dontse azt el, hogy mi a j6 nekik, hogy helyettéfirdalja, melyek a magas niisédi
felsboktatasi szolgaltatas ismérvei? Miféle szolgaltagketing az, amelyik
deklaraltan nem, vagy csak korlatozottan veszidigmbe a fogyasztok kinyilvanitott

igényeit, mondvan, hogy a szolgaltat6 jobban tudiica j6 a fogyasztéja szamara?

Az ellentmondas feloldasa a fogyaszto —dveichotomiaban rejlik. A fefsoktatasnak

ugyanis — mint mar arrol volt sz6 — szamos magedtja is van a hallgatokon kivl,
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akiknek az igényeit nem hagyhatja figyelmen kiviir csak azért sem, mert szamos
esetbenok fizetnek a hallgatéknak kozvetlenll nyujtott gydtatasért. Sem az
allamnak, a tarsadalomnak, sem a munkaltatoknakérdeke, hogy a felektatasban
részt vev hallgatd mindenekétt j6l érezze magat (amely kivansag rendszeresen
elékels helyen szerepel a hallgatéi megkérdezések eredsnkayt) (Sanders — Burton
1996) , sokkal inkabb fontos szamukra, hogy a mpiakaa kikeriilve hasznosithato,
vagy legalabbis tovabbfejlesztietismeretekkel, kompetenciakkal gazdagodjon
tanulmanyai soran. A hallgato tehat nem olyan émélen ,kulonleges”, hogy elvarasai
minden mas fogyasztd igényei felett allnanak, hamémmaodon, hogy kbdzvetlenid
kerll kapcsolatbha a félektatdsi szolgaltatdssal, s a folyamat végeredmébgane

realizalodik.

Liu (1998) is a feléoktatas szocialis felésségét emeli ki, amikor amellett érvel, hogy a
hallgaté bizonyos elvarésait figyelmen kivil lelést kell is hagyni annak érdekében,

hogy az dssztarsadalmi jolét a leéhketignagyobb mértékben ndvekedjen.

A fels6oktatas tovabbi jellenge, hogy rendkivil hosszl dthvon értelmezhét
befektetés. Jelenti ez egyrészt azt, hogy a szatgal igénybevétel@r meghozott
dontést csak tdbb év mulva koveti a szolgaltatsslaizzel foghatd produktuma — azaz
a diploma atvétele — vagyis a hallgatonak évekfeedtell kalkulalnia, hogy milyenek
lesznek az elhelyezkedési lefmdgei végzés utan. Inkabb jellainazonban, hogy a
hallgatok a jelenbeli munkaiggiaci helyzetBl kiindulva hozzdk meg dontésiket, amely
a munkaefpiacon évek alatt bekdvetkezett — de a dontésnpilédoan be nem kalkulalt
— valtozasok miatt évekkel kéish okoz majd problémakat.

A felséoktatas hosszu tavu befektetés — jellege aztastielhogy a hallgaté dontésének
meghozatalakor azt mérlegeli, hogy életkeresetémekimalizélasat az szolgalja-e
jobban, ha azonnal — mondjuk érettségi utdn — ntuvédéal, vagy az, ha még évekig
lemond ©nallo kereset®r de teszi ezt abban a reményben, hogy diplomaskén
magasabb bérért lesz képes elhelyezkedni, s ez &ak talkompenzélja a
felsboktatasban toltott itbzak bérkiesését. S ha a dontés alapjan a fogyaszto
felsboktatasban valé részvételt valasztja, akkor azimélegelnie kell, hogy mely
intézmeény lesz az, amelyben tanulva s amelyet eldy a lehét legtdbb

kompenzaciot remélhet a kiegvedelme fejében. A legegysiibb esetben ez a végzeés

130



utan kapott magasabb bér, de ugyanigy szerepeh@ta hallgatdé dontésében az
intézmeényen belll eltoltott édminésége is.

A felsorolt tényedket érdemes szemadtl tartani, amikor a fetoktatas marketingjét
gondolkodunk. De miért van egyaltaldn marketingrigkség a feldoktatasban? Milyen
célt kivan elérni a fetoktatasi intézmény marketingtevékenysége révén?

7.5 Mi a fels 6oktatasi marketingtevekenység f 6 célja?

Ma Magyarorszagon az allami finanszirozasu ofatsatasi intézmeények kdzponti
keretldl szarmazo bevétele csak annyiban fugg az intézmeny
marketingtevékenyséd#t hogy legaldbb annyi hallgaté beiratkozik-e, mambekkora

az allamilag finanszirozott keretszam. Ha ennébédbjelentkeznek, az révid tavon és
kozvetlenil nem érinti az intézmény bevételeit. Airérélag a bevételeket szendtel
tartva sem mondhatjuk, hogy az intézmeény marketirgikenysége ne lenne erre

befolyassal.

Azok az intézmények ugyanis, amelyek elismerten avamirbsédi szolgaltatast
kinalnak, magasabb presztizzsel birnak, ezaltayatdyyeséllyel és dragabban tudnak
egyéb szolgaltatasokat is eladni (tanfolyamok, &tdir ebkészitk, tovabbképzések),
valamint kutatasi tdmogatasokra is nagyobb sikep@lyaznak. A maganszektor

szerepdi is szivesebben tamogatnak magas preszifité&zmenyt.

Kérdés, hogy miként lehet magas pres#tizslismert képzést folytatni? A valasz
rendkivil dsszetett, igy nehéz erre rovid tavatégiat kialakitani. Két fontos eleme
viszont mindenképp azonosithatd: magas osegi képzést kell nydjtani, és ezt

kommunikalni kell, tudatositani a kidl€rintettekben.

A magas mitisédi képzés konkrét tényséit itt nem célunk meghatarozni. Az
intézmeény altal kinalt szolgaltatasnak — a koralhagyaltaknak megfeléén — szamos
célcsoportja van, és mindegyiknek mas elképzeléseavrol, hogy mél lesz magas
minoésédi egy fel$oktatasi intézményben folyd képzés. Ezek egyike kemelend
.szentirasként”, tekintve, hogy mindegyik szubjekéirtékitéleten alapul, részérdekek
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figyelembevétele mellett korlatozott mennyigéginforméciéval dolgozik. A
felsboktatasi intézménynek azonban valamilyen stratégifdsztania kell, s ez idealis
esetben olyan, amely az 6sszes érintettet édlelges és masodlagos fogyasztot — a
lehety legnagyobb mértékben kielégiti. Ez a kritériumpga képezi a kdvetkének,
hiszen hosszu tavon hitelesen kommunikalni csaizdétolgokat lehet.

A fentiek tudatositasa, kommunikalasa legalabb ieanpntos. A fogyasztd ugyanis
csak az alapjan tud értékitéletet kialakitani, 8htirdoméasa van. A kommunikalas nem
feltétlentl csak a klasszikus kommunikaciés tevgkéget jelenti, hiszen a hallgatdé —
mint azt mar lattuk — részét képezi a szolgaltdtdigamatnak, azaz ékézHl szerez
tapasztalatot. Nyilvan nem lehetséges, hogy a &ltat§gs magas miségenek minden
aspektusat érzékelje, de a front office tevékemglséginden pillanataban lelisgége
van erre. S miutan a szolgéltatas végeredménydiriaié szerint — nem itélhétmeg
objektiven, szikség van a kommunikciéra a foggasmformacios deficitjenek

csokkentése érdekében.

Az egyik legelterjedtebb szempont, amely alapjdraligatok becsuilini szoktak az adott
intézmeény képzési szinvonalat, az egy évben jedeetk hallgatok szdma. Azokba az
intézményekbe ugyanis, amelyeknek magasabb a pssztbbben jelentkeznek, illetve
az 0sszefuggés forditva is igaz: noveli egy intégmeresztizsét az, ha sokan

jelentkeznek képzéseire (Brewer 2004).

A jelentke®d hallgatok szama a kovetkeokokbdl fontos: minél tdbben jelentkeznek
egy adott képzésre, annabvebb valasztasi leh&tége van az intézmeénynek a
tekintetben, hogy mely hallgatdékat vegye fel, r&adida legjobb képessédallgatok
tendenciaszéen a magasabb presztizatézményeket részesitikéalyben. Méarpedig —
mint azt korabban lattuk — a szolgaltatast igérhydilyatd vev személyes tulajdonsagai
rendkivul fontosak a tekintetben, hogy milyen lesznyUjtott szolgaltatas észlelt
minésége. JO képessggkonnyen tanulo diakokkal magasabb szinvonaloetledott
témakaort feldolgozni, igy képzésik — egyuttal tuddis — magasabb szinvonalu lehet,
mig kevésbé [0 képesdégtarsaikat tanitva valésZileg a targy alapvét
kovetelményeinek teljesitése a cél, és az outpudsage is ennek megfedelesz.

Abban az esetben pedig, hésan heterogén sokasagot veszink alapul, azaz daupél

intézmény mindenkit felvesz, akkor a heterogén saganeterogén elképzelésekkel fog
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rendelkezni az idedlis képzést ileh. Tekintve azonban, hogy az intézmény egyféle
szolgaltatast képes nyujtani, szikségszerelégedetlen lesz a hallgatok bizonyos
hanyada, amely — mint azt mar korabban belattuk tébdi hallgatdé altal észlelt

minéségre is negativ hatassal van.

Erdemes tehéat a hallgatok szamara vonzova tenépaékt oly modon, hogy a magas
felsboktatasi szolgaltatasntieeg eballitasaval és kommunikalasaval nagy totheg
hallgatésagot — koztik a j0 képessdwllgatokat is — vonzza, akikkel leiség van
arra, hogy az eddigi j6 miséget tovabbra is fenntartsuk, esetleg javitsukne® a
heterogenitas elkertlése érdekében nem érdemesttaiz magas keretszamot

megallapitant?, varhatd, hogy az ilyen képzésekre jelerttiljelentkezést tapasztalunk.

Mondhatjuk-e azt tehat, hogy a tuljelentkezés rkért ebrejelzését adja az adott
képzés mifiségének? Bizonyos mértékig van alapja a feltétetedté de latni kell azt
is, hogy eleve vannak népsitleb és kevésbé népsiteszakok, illetve hogy a hallgatok
valasztasat a képzés rdgggen kivil egyeb tény@z is befolyasoljak (Harker et al.
2001). Az intézmények sok valasztasi szempontot mesmak, vagy nem akarnak
befolyasolni. Nem tudjdk példaul befolydsolni a dfdjzi elhelyezkedést, és
valOszirileg nem akarjak megszuntetni bizonyos kevésbé pépsiradicionalis
szakjaikat, hogy helyettik inditsanak Ujabbakatké&jpzés mitisége azonban olyan
tényed, amelyet az intézmeény befolyasolni tud, és kelhgy befolyasoljon, hiszen a
magasabb mifsédinek észlelt szolgaltatdst szivesebben valasztjagga$ztd, jelen
esetben a hallgaté. A félsktatasi intézmények marketingtevékenysége tehéhet)
legtobb hallgatdé megnyerését célozza — fuggetlattdl, hogy ebbl mennyit vesznek
majd fel — e tevékenység alapjat pedig az észelgaltatasmitiség kell hogy képezze.

Ervelésem a tovabbiakban ezen elv szerint halad.

8. A magyar fels éoktatas a GAP-modell tikrében

Ebben a fejezetben azt vizsgalom, hogy magyafoldistas keretein belll milyen okai

vannak a hallgatdk altal elvart és tapasztalt satilifasi miiseg eltérésének, illetve

*2 Elvileg, a jelenlegi feloktatasi finanszirozasi rendszer azonban épperbszténzi az intézményeket.

133



arra is valaszt keresek, hogy — amennyiben vanehetiség — milyen lehéségei
vannak a szolgaltatdsmarketingnek ezen okok orsé&sdd Az elemzési keretet a
Parasuraman et al. (1985) és Zeithaml et al. (1988&)| kidolgozott GAP-modell adja.

8.1 GAPl: Fogyasztoi elvardsok - Menedzsment Aaltal

vélelmezett fogyasztoi elvarasok

A magyar fel§oktatasban részt vévhallgatok altal elvart és tapasztalt telktatasi
szolgéltatasi mibség elterésenek élsoka lehet az, hogy a menedzsment, azaz az
egyetemi vezetés altal vélelmezett, a szolgaltailimbod aspektusaival szemben
tamasztott hallgatdi elvarasok, valamint a hallgat@lodi elvarasai nem esnek egybe.

Ennek az eltérésnek szamos oka lehet. Koszénbgyrészt a hallgatbknak mint
atlagos, meglehés modon korlatozott informacioé-feldolgozasi kapassal rendelkéz
fogyasztoknak, masrészt pedig az akadémiai szférazantézményi vezéknek, akik
egyrészt hasonlé kognitiv korlatokkal szembesulme&srészt pedig a korulottik v
intézmeényi kornyezeth kifolyolag cselekszenek e szempontbdl kontrapkoidu

modon.

A hallgatok részéil elészor is a korlatozott kognitiv kapacitast kell kigm. A
felsboktatas meglehésen 0Osszetett szolgaltatas, melynek szamos, a attllg
szempontjabol is relevans paramétere van, amelydjgnzl a szolgaltatds egésiér
alkotott mirbségkép kialakitdsdhoz. A rendszer azonban — mistodgéltatasoknadl
altaldban — csak részben hozzéaférhetegfigyelhet a hallgat6 altal, tehat igen jelént
hanyadarol nincs, nem is lehet elképzelése, vaggrree is, a nagy komplexitas miatt
azt sem tudna pontosan értékelni, az altala esstegleirt elvart szolgaltatas tehat torz

képet mutatna.
A kovetke probléma, hogy a hallgatonak akarmilyen elvardsaan a szolgaltatassal

szemben, azt valosiileg képtelen megfeléén parametrizalva, kézzelfoghato

formaban kifejezni. A miéség ugyanis egy megleisen magas absztrakcios s#int
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attributun®, és tekintve, hogy a feélsktatasi szolgaltatas igen komplex, a hallgaté
méginkabb leegyszésit, igy a parametrizaciéra valdé igény és a hallgabsen

absztrakt értékitélete még kevésbé egyeztetimze.

A hallgaté tehat ha akarna, se tudnd olyan szimerametrizdlva elmondani az
elvarasait, amennyire az a fédktatasi vezéiknek sziikséges lenne. Mas kérdés, hogy
nem is igen kérdeziloke. A magyar fel§oktatasra altalaban és torténelmi tavlatbdl is

szemlélve jellem&, hogy kevéssé forditott figyelmet a hallgatokra.

A Kklasszikus humboldti struktiraban, amely a kar@székek, vezétoktatok koré
csoportosult munkahelyi kollektivak nagyfoku onafigara épilt, ahol a meghatarozé
motivacio az akadémiai reputacio, a tudomanyosnelitség volt, nem volt jelen olyan
er5, amely arra motivalta volna az egyetemet, hogyékemységét a hallgatoi
igényeknek megfeléen alakitsa, jelentse ez a hallgatoi igények bgemilmérték
figyelembevételét. Az oktatas- és tudomanyszervezésezet oktatok elképzelése,
belatasa szerint zajlott, akik dontéseit nem vaidiszhogy megkérdielezték, hiszen
hozzaértésik a legfontosabb G8agbiztositd ,szerv’, az akadémiai szféra altak vol

igazolva.

A klasszikus egyetemi ,elitképzésben” raadasul igeratozott kinalat érvényesiilt,
azaz a hallgato valéstileg mar azzal megelégedett, hogy egyetemi poldéetddt.
Azonban éppen a Kkorlatozott kindlat és a viszony$tatikus kornyezet miatt
meglehets hatékonysaggal #kodott a struktlra, biztositva az orszag mindenkori
szikségletét a tanult emberek irant, beleértve t sajdadémiai utanpotlasanak
biztositasat. Output oldalrél szemlélve a delgatast, elmondhatdé, hogy mind a
végzettek, mind a munkdgiac igényei automatikusan ki lettek elégitve, rijfaem
volt tehat motivalva a hallgatd arra, hogy igénngglien fel, sem az akadémiai szféra

arra, hogy barki igényeit figyelembe vegye.

A szocialista tervgazdalkodas bevezetésével megihardaumboldti struktira azaz a
viszonylagos — bar korantsem teljes — dnallésadetmelikdds szervezeti egységek,

vezet oktatdok altal iranyitva, és az elitképzés, azarelative kis létszamu, &k

°3 Amint azt korabban lattuk, a fogyaszté a terméyvezolgaltatas missége alatt sokkal inkabb egy
ideat ért, mintsem valamiféle tulajdonsaghalmazt.
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szakképzés. A létszam ekkor kulonféle adminisztrasizk6zokkel volt korlatok kozé
szoritva, kulonféle politikai és népgazdasagi idmgk éaltal vezérelve. A hallgatoi
igények figyelembe vétele ekkor a megmaradt reldtadémiai onallosag és a kézponti

tervezés miatt a rendszerbe juttatott rigiditasnakéradt mellékes.

Az 1989-es fordulatot kovéén a volt szocialista orszagokhoz hasonldan
Magyarorszagon is egyszerre tortént meg a halldatézam eiteljes felduzzadasa /
felduzzasztasa és a frissen visszanyert akadém@badsag megszilarditasa. Ez a
helyzet két, jelen esetben relevans kévetkezménastelA kordbban latensen megtégv

a fel$oktatds demokratizalédasét célzo tarsadalmi igéelgziinre torése miatt
felduzzado hallgatéi letszam jelentette kihivasobldaintézmények alig tudtak lépést
tartani, igy az évtized masodik feléig tovabbrdeisnmaradt a tulkereslet, ami ismét
nem motivalta az intézményeket a hallgatéi igénfigikelembe vételére. A frissen
visszanyert akadémiai 6nallosag megszilarditdsaekw felssoktatasi szféra egyuttal
megszilarditotta a korabbi humboldti alapokon nyugwepzési rendszert is, ami

tovabbra sem kedvezett a hallgatéi igények figy&lewetelének.

1999-ben megkezdttt a fel$oktatas bolognai elvek szerinti atalakitasa. Miimidan
valtozas, ez is az érintett szervezetek ellendlE&siményezte. Ennek oka tobkreiz
alapja az, hogy a korméanyzat igyekezett ,jo tané@idk viselkedni, hamar atalakitani a
magyar oktatasi rendszert, ezért az Uj képzésetldadasara alig maradt dd Az
intézményeknek gyorsan kellett tehat eredménytykaldi, és sokszor a legegysiein
megoldast valasztva, a korabbi képzéseik anyagbtediek bele az U] képzési
struktaraba. E dontés mogott természetesen poelitgisfis rejlett: ha alapjaitol épitenek
fel egy Uj képzést, akkord@k nem kiszamithatd, hogy megmaradnak-e az intégenén
bellli e6viszonyok, és ha nem, akkor milyen irAnyba valtézmeajd. A status quo-t
tehat Ugy lehetett a legnagyobb valéégéyggel fenntartani, ha tulajdonképpen csak

.atnevezik” a korabbi anyagokat.

A képzési struktira megvaltoztatasanak puszta fiodya magaban hordozta volna a
lehetiségét annak, hogy a hallgatok — vagy akar a muatkélt- igényeit is figyelembe
vegyék az Uj képzések kidolgozasakor, de a& rdvidsége és a valtozasok
kiszamithatatlan volta miatt az intézményeknek @szed oktatbknak mas prioritasai

voltak.
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A korébbi, sik szakképzésre kidolgozott programok és mddszeeft ttovabbélnek
egy olyan strukturalis kérnyezetben, amelyben \oltatasra ezek alapvein kevéssé
alkalmas, és olyan hallgatoi Iétszam mellett, amelly oktatasara szintén kevéssé
alkalmasak. Nem csoda, hogy az alacsony hatékoaysamkavegzés miatt tulterhelt
felsboktatasi dolgozok nem tekintik Iényegesnek a hadiggények figyelembe vételét.
Tekintve pedig, hogy a lezajlott akkreditaciok rhiatképzéseket varhatéan jo ideig
nem fogjak megreformalni, varhato, hogy a hallgaigényeinek figyelembevétele a

jovében sem lesz jellensz

1. tézis: A hallgatoi elvarasok és a magyardeldatas altal észlelt hallgatéi elvarasok
kozotti GAP1 alapvéen intézményi alapokon nyugszik. Ennek okakénthatilihogy
az évszazados torténelemmel biré humboldtivdétatasi struktirdban a hallgatoi
igények figyelembe vételének nem volt hagyomangalognai atalakulas soran pedig
részben id- €s pénzhiany, részben pozicioféltés miatt jor@datrabbi elvek alapjan
kialakitott képzések kerultek bele az Uj keretbekinive, hogy az U] képzések
akkreditacidja mar nagyrészt lezajlott, valégitien, hogy a helyzet a jélben

gyokeresen megvaltozzon.

8.2 GAP2: A menedzsment Aaltal vélelmezett fogyasztdo i
elvardsok — Az elvarasok megjelenése a szolgaltatas

paramétereiben

A magyar fel§oktatasban részt vévhallgatok altal elvart és tapasztalt telktatasi

szolgaltatasi mitiség eltérésének masodik oka lehet az, hogy a memedt, azaz az
egyetemi vezetés altal vélelmezett, a szolgaltatdénboz aspektusaival szemben
tamasztott hallgatéi elvarasok, valamint ezen @@k a szolgaltatas kulonkdoz

paramétereiben tortdmmegjelenitése nem esnek egybe.

Ennek az eltérésnek is tobb oka lehet. A%,elsogy az egyetemi vezetés nem is
szandékozik megjeleniteni a hallgatoi elvarasokaoktatas egyes jellerbiben. A
dolgozat el§ tézise magyarazattal szolgal erre a jelenségrbalfgatoi elvarasok a

humboldti rendszerben hagyomanyosan nem képezafkanlaz oktatasi tevékenység
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tervezésének. Tekintve, hogy a jelenlegi egyetasmetik a humboldti éraban toltdtték
palydjuk jelents részét, érthét hogy nincs betsigényik a hallgatok bevonasara. Ezen
a helyzeten a bolognai elveken nyugvo deldatasi reform sem valtoztatott, tekintve,
hogy a fel§oktatasi intézmények jelegig hanyadaban tovabbra is a régi rendszer él

tovabb, csupan Uj formai keretek kozott.

A masodik ok, ami miatt a hallgatok vélelmezettaefisai nem, vagy csak igen
korlatozottan jelennek meg a szolgaltatasjeli@ben, az, hogy ez bizonyos esetekben
nem célszdr. A hallgaték ugyanis gyakorta sajat, szubjektiwid tavu érdekeiket
tartjak szem éitt, amikor nyilatkoznak az altaluk elvart szolgédsol, s ezen igények
komolyan vétele és megvalésitasa hosszu tavon saknaz intézménynek artana, de a
tarsadalomnak,é$, a hallgatonak is. A fet@ktatasnak ugyanis nem csak a hallgaté a
célcsoportja; bar elslleges célcsoport, de nem az egyetlen. Asétatas dontéseinek
meghozatalakor figyelembe kell hogy vegye azok malanyi célcsoportra gyakorolt
hatasat oly modon, hogy dontésének eredményekéasszzarsadalmi jolétéjon, ne

csak egyes csoportoké.

Nem célszdr a hallgatok elvarasainak teljes #dligyelembe vétele azért sem, mert
azok esetleg olyan paramétereket maodosithatnak]yakneninéségbiztositasi ceéld
ertékelés esetén hatranyosan érinthetik az intégimétkkreditalt képzések esetén
meglehetsen kicsi az intézmények mozgastere, és az akloddlitmegrzéséhez
kapcsolodo kovetelmények teljesitése feltétlenrpéist élvez a hallgatoi igényekkel

szemben, igy azok teljes Kdiigyelembevételére kicsi az esély.

A harmadik ok, ami miatt a hallgatok veélelmezetvaghsai nem, vagy csak igen

korlatozottan jelennek meg a szolgaltatasjelkékben, az, hogy a szolgaltatast nem,
vagy csak nagyon korlatozottan lehet a hallgat@nygkhez szabni. A legtdbb

fels6oktatasi intézmény — mint arrol az @lgezisben mar sz6 volt — témegképzést
folytat egy olyan képzeési programmal, amely arraélkssé alkalmas, s amely olyan

strukturdba van agyazva, amiben csak korlatozoétarkeveéssé hatékonyarikidhet.

A bolognai reformnak egyik célja lett volna a képzrégalmasabba, adaptivabbé tétele,
€s ha Magyarorszagon megtortént volna a tananyédgokodszerek megujitasa, akkor

bizonyos mérték adaptaciora lett is volna lelésEg, a magyar felektatas azonban a
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régi rendszert konzervalta — U] struktirdba agyazsa&z a tomegesedéssel egyiitt egyre
csokkenti az esélyét a hallgatok elvarésai figyblevetelének.

A negyedik ok, ami miatt a hallgatok vélelmezetvaghsai nem, vagy csak igen
korlatozottan jelennek meg a szolgaltatasjeliékben, az, hogy ha az egyetemi vezetés

ezt egydltalan nentizi ki célul, akkor nem is fog térekedni ennek edéme, tehat esély

sem lesz arra, hogy a jélven valtozzon a helyzet.

2. tézis: A korlatozott dontési tér nem teszi léhetaz észlelt hallgatéi elvarasok és
ezek szolgaltatasjelledidben vald megjelenitése kdzti GAP 2 szambitetikkentését.
A dontési tér korlatozasat a fétktatasi szolgaltatasok tovabbi érintettjeinek €zl
elvarasai jelentik: a munkaépiac, az allam, a hallgato sziilei, illetve tagabban
értelmezve az egész tarsadalom. Kilondsés korlatot jelent ezek kozil az allam,

amely elvardsait kdzvetlenl, adminisztrativ mokiépes érvényesiteni.

8.3 GAP3: Az elvardsok megjelenése a szolgaltatas

paramétereiben — Valds szolgéltatas

A magyar fel§oktatasban részt vévhallgatdk altal elvart és tapasztalt &lktatasi
szolgéltatasi mifség eltéerésének harmadik oka lehet az, hogy a $athka
elvarasainak megjelenitése a szolgaltatas kuld@nparamétereiben, valamint a valés

szolgéltatas nem esnek egybe.

A szolgaltatas parametrizalt jelleiimek lefektetése folyamatos kontrollt jelent a
szolgéltatd szamara tevékenysége végzesének idejehsszen aktudlis teljesitményét
minden pillanatban hozzamérheti agiinyzott paraméterekhez és a visszacsatolasnak
megfeleben folytathatja tevékenységeét. Kulonoserbserez a hatds akkor, ha a
parametrizalt standardoktél valé eltérés szankdiona

A bolognai folyamathoz csatlakoz6 Magyarorszag éfetsatasi szféraja szamara a
koteled akkreditacio és folyamatos ndisegbiztositas jelenti ezt a kontrollt. Csupan
elméleti és technikai értelemben a bolognai folylansikertorténet a GAP 3

csokkentésében, hiszen egy Kilsontrollt kényszeritett az egyébként meglében
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heterogén intézményi korre, raszoritéket arra, hogy tervezzék meg az eurdpai

standardoknak megfetemiikddésiket, és aztan folyamatosan tartsak is be azt.

Az .elméleti” és ,technikai” — kitétel nem véletléhszerepel az ét6 szakaszban.
Minden mirbségbiztositasi rendszer csak annyira j6, amenrgyitsbtartanak béle.
Tekintve azonban, hogy a végrehajtas és az adg#dlmihs az intézmények

hataskorébe tartozik, felmertlnek bizonyos kérdések

Minden mirbségbiztositasi rendszer korlatozza a szervezebinaatiat, ezért kisebb-
nagyobb mértékben ellendllast valt ki a szerveagjatbol. Kiléndsen igaz ez, ha a
szervezet tagjainak plusz terhet, munkat jelen¢raiszer Iéte. A problémat altalaban
sulyosbitja, hogy a bé&le fakadé elnyok csak igen hosszu tavon és kozvetetten
jelentkeznek, mig hatranyai — példaul a megnovekedminkamennyiség — mar
rovidtavon és kodzvetlenil észlelhiek. Ennek hatdsara a tagok hajlamosak a rendszert
feleslegesnek, rignek tartani, és nem az elvart gondossaggal kezelpéldaul

statisztikai adatokat talalomra beirni.

Még komolyabb formaja a visszaéléseknek az adamdndgkos megmasitasa. A
maogottes okok hasonléak, mint azxz esetben, azzal a kilénbséggel, hogy itt az
elényok jelentkeznek azonnal és biztosan, mig a hatkar az esetleges leleptaes
esetén kapott blintetés — csak bizonyos valaséguel és kébbi idspontban, vagy
egyaltalan nem jelentkeznek (mert példaul nincsegkélhet szankcio).

A fenti probléméak aldl a magyar félsktatds sem mentes. Ez kdszothegyrészt
annak, hogy a miségbiztositasi rendszerekikddtetése, az azokhoz valé adatok
szolgaltatasa szdmos esetben nem az egyetlenfeés akok miatt nem is prioritast
élvezs feladata az ezzel megbizott munkavallaléknak. KE®Rr koszonhét a
megosztott felélsségnek, hiszen a rendszetikidtetése szamos ember munkaja, és
még egyazon adat is a szervezeti hierarchia szémugen, szamos ember kezén fut at,
igy szinte kiderithetetlen, hogy egy nem helytéidat milyen okbol és kinek a
hibajabal kertilt a rendszerbe — ha egyaltalan kider

A minéségbiztositasi rendszer tovabbi hatranya, hogy asstlandardtél valo bizonyos

mértéki (esetleg iranyu) eltérést mér, a standardot meigabnt adottnak veszi. A
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magyarorszagi bolognai reformok soran gyakorlatilmgden intézmény sikeresen
akkreditaltatta a tomegképzésre kevéssé alkalmgs sZakjainak Uj struktdraban
tovabbéb véaltozatat, és azota az igy meghatarozott stahdardartja magat. Igy
fordulhat az €&, hogy a fel§oktatasi intézmeények papiron nagyrészt betartjak a

véllaldsaikat, mégis romlik az észlelt képzésidnay.

Végul meg kell emliteni a szerepkonfliktus probl¢dhds, azaz azt, hogy a kialakitott
rendszer — legyen az alapja barmi — csak akkigkoathet hatékonyan, ha mindenkire
vonatkozik, kivétel nélkul. Jelenti ez egyrészt,ahbgy makroszinten minden
intézmény koteles betartani a vallalasait, masr@extig azt, hogy mikroszinten a
szervezet minden tagjara vonatkoznak a szervetadtrakényszeritett szabalyok. Ha
barmelyik szinten barmelyik szerépéngedmeényt kap, a ntiségbiztositasi rendszer

|ényege sérll.

3. tézis: A mitiségbiztositasi standardok és azok szolgaltatashkEnmegjelenése kozti
GAP 3 kulondsen hangsulyossa valt a bolognai fohthor tortént csatlakozassal. A
standardoknak val6 megfelelés azonban — a bologeédrm megvaldsitdsanak
magyarorszagi jellegzetességei miatt — nem jelatdraatikusan magasabb rigeget.

A magyarorszagi jellegzetességet az adja, hogy lea cé azaz a todmegképzés
kihivasainak kezelésére — alapfast alkalmas képzési rendszerbe egy arra alkalmatlan
rendszerfl megmaradt, arra alkalmatlan képzési programokbesrtettek, és az
egészet standardda tették az akkreditacid aktutad. 8\ magyar feldoktatas tehat
kihivasokkal kiizd egy olyan riggegbiztositasi standard betartasaban, amely — ¢rede

céljaval ellentétben — inkabb rontja a szolgaltatamdséget, mintsem javitana.

8.4 GAP4: Valés szolgaltatas — Kommunikacié a fogya  szt6 felé

A magyar fel§oktatasban részt vévhallgatdk altal elvart és tapasztalt &lktatasi
szolgéltatasi mitség eltérésének negyedik oka lehet az, hogy a \sddékaltatas,

valamint a fogyasztok iranyaba toréékommunikacio nem esnek egybe.
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A kommunikacié kulcsfontossagu a szolgaltatasisdy fogyasztod altali észlelésében,
mert a szolgaltatdsok megfoghatatlansdga miatzeolexz az egyetlen viszonyitasi pont

nem csak a fogyasztok, de gyakran a szolgaltatb&lyeet szamara is.

A szolgaltatasok kozott kulonleges helyet foglalaefeloktatas. Specialis abban az
értelemben, hogy a fogyaszténak szamitd hallgatélaiil kbzvetett médon szamtalan
mas csoport is élvezi tevekenységének eredmerggtad allam, a munkagpiac, a
hallgatd kdzvetlen hozzatartozéi, de ide sorollkaga egész tarsadalmat. Kilénleges
amiatt is, mert a szolgaltatas igénybevételézolé dontés hatdsa hosszu tavon érezteti
hatasat: a befektetés megtériilése csak évtizeddk vdrhatd, valamint a racionalis
dontéshez évekkeldk kell latni a munkapiac alakulasat.

sziken értelmezett szolgaltatdsnak targyi megjelersdge van, rdadasul — extrém
eseteket kivéve — a fogyasztd rendszerint nem képbbé-kevésbé objektiven

megitélni a szolgaltatas ndiségét.

A bizalmi jelleg felértékeli a kommunikacio jeléstgét. A fogyasztdé ugyanis két
csatornan keresztil észleli a szolgaltatas jelé#ma nyudjtott valds szolgéaltatason és az
irAanyaba végzett kommunikacion keresztil. Minél dsmbb informaciot képes a
fogyaszto a valos szolgaltatasbodl lese — példaul annak nem-megfigyelbetagy

bonyolult volta miatt, értékitéletében annal jobb@awan utalva a kommunikéciora.

Ez azonban kozel sem jelenti azt, hogy barmilyepéldaul széléségesen pozitiv —
képet festhetlink a szolgaltatasrol. A fogyasztéangya ketit egyitt értékeli, s ha az
eltérést tal nagynak itéli, akkor a szolgaltatGeltelennek fogja tartani. Azonban egy
bizonyos — még éppen hikdanértéki — eltérés mellett a fogyasztd hianyz6 informacioit

a meglévkbdl potolja — amelyeket ebben az esetben a promdkibbiiti.

A probléma csupan az, hogy nem lehet tudni, hodyhbtyezkedik el az a bizonyos
.hatér’. Ez ugyanis minden fogyasztonal mas és iéssl a szempontbdl tehat igen
heterogénnek tekinthigk. Marpedig ha a szolgéltatd — ebben az esetlielséaktatasi

intézmény — hibat kovet el, és s@égesen pozitiv képet festve eléri a — léevay
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jelenlegi — hallgatéja killonbségi kiiszobértekéakkor az csalddasat feltebleq
megosztja masokkal is, akik — tekintve, hogy aéfeiisatasi szolgéltatdsnak alig van
kézzelfoghato ismérve — nem tudjak még maguk szasemn megcafolni a hallottakat.
A Parasuraman-féle GAP-moddildathatd, hogy ez miért baj. Az elvart szolgalsata
azaz a fogyasztd elképzelése arrdl, hogy mit reswéth szolgaltatotol — jeletd
mértékben fligg fogyasztd altal mas, a szolgaltd&Btdlag) korabban igénybe vév
fogyasztoktdl szarmazé informaciokfBlA negativ szajreklam csokkenti a fogyasztd
altal elvart szolgaltatas szinvonalat, ami abbgtempontbol nem is lenne baj, hogy az
alacsonyabb szintet a jélven kdnnyebb lehet elérni vagy meghaladni, de ha a
fogyaszto altal elvart szolgaltatas egy kritikués—fogyasztonként elt&razaz nehezen
elére jelezhei — szint ala sullyed, akkor a fogyaszté valéglEg nem kivanja majd
igénybe venni a szolgaltatast, azaz nem lesz es@tg, hogy az elvarasok

meghaladdsaval a szolgéltato sajat megitélésésgavi

Tovabbi probléma, hogy a hallgatok eftéCIP rendszerik szelektiv interpretacioja
miatt ugyanarrél az ingeir— példaul edadasrol — sokféle képet alkotnak, igy az észlelt
szolgaltatasmidség is sokféle lesz. A szolgéltatd azonban ebbessetben jellenten
egyféle szolgaltatast tud nyudjtahi Ha ezt dsszehasonlitjdk a szolgaltatasrél szolo
kommunikacioval, akkor szikségsien lesz eltérées a kommunikacio és az észlelt

szolgaltatas kozott.

A probléma megoldasa, hogy a kommunikaciot a ntijgzolgaltatas altal kell
megoldani, azaz kvazi kézzelfoghatdva tenni asttatasi szolgaltatas leldelegtobb
elemét’ Optimalis esetben a fogyasztét gyakorlatilag —zalg@ltatd szamara is
véaratlan eseményeket leszamitva — nem érheti ketlemmeglepeté¥.igy ugyanis a —
jovébeli — fogyasztét bevonjak a szolgaltatasi folydrmaatazaz sajat maga érezheti at
azt az ideat, amit a szolgaltatas ésiége jelent szamara, €s amit annak absztrakt és

> Azaz azt a minimalis killonbséget két inger (jedeatben a fogyaszté altal észlelt szolgaltatag és a
arrél sz6lé kommunikacio) kozott, ahol a fogyaszi@r meg tudja kilénboztetni a kigtegymastol.

°° Es minél fontosabb a referenciaszemély az egyémé&ma, annal ésebb ez a hatas.

*® Természetesen az STP marketingben vandségtdifferencialt célcsoportképzésre, de a
felsboktatasban — killéndsen a tomegesedészamkaban — nehezen megoldhaté a szolgéaltatas
testreszabasa.

" Ezt a célt szolgaljak az egyetemi nyilt napok.fiészetesen a széles koérben ismert formajaban — az
épllet felvételi kbvetelményelrés s képzést sz6l6 ebadasokkal egybekdtott fakultativ megtekintése —
hanem csak abban az esetben, ha valddi kontalisusoa keril az oktatdkkal, valodinaknt

szolgéltatasi kortilmények kdzott, példaul egy lagas laborgyakorlat vagy @&das keretében.

%8 A valésagban nyilvan nem lehet minden elemet tailéatenni, tehat lesznek ,meglepetések’.
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szubjektiv volta miatt a hagyomanyos kommunikdoco$atorndkon keresztil csak

pontatlanul lehetne definialnt

Ezzel a megoldassal latszélag eliminaljuk a modelkbkommunikacidos komponenst,
ezdltal a GAP4-et, pontosabban a valds nyujtotigaitatast tesszilk kommunikaciova
azaltal, hogy ,betoljuk” a kommunikéciét a nyujtarolgéltatasba. A modell ilyen
modon vald megvaltozasa azonban csak latszélagoem Neliminaljuk a
kommunikaciét, hanem ddfgn a valos szolgaltatdas egy részét hasznaljuk fel
kommunikacioként® A felssoktatast alapul véve a leghtallgatok azért nem a teljes
szolgéltatast veszik igénybe, mert miutan nincsermkratkozva, elvben nem
konzultalhatnak az oktatokkal, nem hasznalhatjalelaktronikus rendszereket, nem
vehetnek részt szeminariumokBnA szolgéltatas valédi igénybe vétele soran lesznek
olyan elemek, amelyekre a kommunikacié nem kés#éaktazaz a GAP4 is megmarad,
bar a hagyomanyos kommunikacié esetéhez képestiethcsokken. Ennelé foka a
visszaszorulo szelektiv interpretacio, hiszen algsitatas egy (jeletis) részének
interpretacidja és a szolgaltatas egéeszeének ietdiqpbdja valoszifleg kisebb elérést
mutat, mint a szolgaltatasrél sz6l6 kommunikacifi(azintén egyfajta interpretacio,
csakhogy nem a hallgaté CIP rendszere szerintBrpnetacidja és a szolgaltatas
interpretacidja, kilonésen, hogy a hagyomanyos komkacio csak igen korlatozottan

képes magas absztrakcios sziiizenetek atadasara.

4. tézis: A valés feloktatdsi szolgdltatds és a kommunikdciéban megjelen
szolgaltataskép kozotti GAP 4 cstkkentésében gisdigasnak van kiemelt szerepe.
Ezaltal csokkenthéek a szelektiv interpretaciora visszavezeéthikebntraszthatas miatt
felléps, a kommunikacios hitelességet fenyégeiszélyek. Ha ugyanis — széksges
esetben — kiiktatjuk az idegen elemet a kommurikati akkor a kommunikacié
interpretaciéja ugyanazon gondolati rendszer és zabkcidos szint mellett fog
megtorténni, mint a valdés szolgaltatas interpredgi amely gondolati rendszer
kizarolag a fogyaszté sajatja. Ez azért lényegegrt ma tdmeges falpktatas

sokfogyasztds, nehezen személyre szabhatd szdgaltamelynek hagyomanyos

9 Vegyilk észre, hogy bar e kijelentés a szolgakaddketing hagyomanyos megkozelitésének logikajan
alapul, egybecseng Vargo — Lusch (2004) szolgghat#ponti megkozelitésének ajanlasaval is, mely
szerint a fogyasztot a lehetséges mértékig bevkalhi az értékteremtési folyamatba!

%0 Szoftverek esetén ezt példaul a célt szolgaljd&raonstracios céld, tn. ,demo” anyagok.

®1 Az elbadasok nyilt volta ellenben j6 lenne erre a cégili napokon kiviil maskor is — ha jarna barki
ezekre a hallgatékon kivl.
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kommunikacioja — és annak interpretacidja — szbittosan nem felel meg a Kbbi
valGs szolgaltatas interpretacidjanak, és az elkéag abbbi esethez képest nagyobb. A
nagyobb eltérés oka egyrészt, hogy a hagyomanywmsnkaikacié egy fogyasztotol
idegen gondolati rendszer interpretaciojat jelemtiasrészt pedig absztrakcios szintje

tulsagosan alacsony a fogyasztoi interpretacié abkeiods szintjéhez képest.
8.5 GAP5: Elvart szolgéltatas — Eszlelt szolgaltata s

A magyar fel§oktatasban részt vévhallgatdk altal elvart és tapasztalt &lktatasi
szolgéltatasi miség eltérésének oka tehat, hogy a hallgatok akarte valamint a

hallgatok altal észlelt szolgéaltatas nem esik egybe

A felsboktatasi marketing feladata tehéat, hogy ezt azrédtéminimalizélja, azaz

kozelitse egymashoz.

Barmely fogyasztd, igy a félektatasi hallgatok is ugy alakitjdk ki értékitélatti egy
adott szolgéltatas miségéél, hogy Osszehasonlitidk a tapasztalt szolgaltatas
szinvonalat azzal, ami hasonlo szolgaltatasok esetéarhatd. Amennyiben a kétt
kozott pozitiv eltérést tapasztalnak, azaz az kszelgaltatas felilmulta az elvartat,
akkor kellemesen csalddtak a szolgaltatoban, agéaltatdst magas nmisédinek
értékelik. Ha az eltérés negativ, azaz az észelgéltatasi szinvonal alatta marad az
elvartnak, akkor a fogyaszto csalodik, a szolgadtahlacsony misedinek értekeli. Ha

az eszlelt és az elvart szolgaltatds nagyjabol eheggthed egymasnak, akkor a
fogyaszt6 semleges marad, a szolgaltatasisemet pedig adekvatnak, megféretk
értékeli. Lathatd, hogy a fogyaszté szubjektivlétédetének igen jelefis szerepe van

ebben a rendszerben.

A felsboktatasi marketing feladata tehéat, hogy ezt azrédtéminimalizélja, azaz
kozelitse egymashoz. Ez torténhet oly modon, hagglheart szolgaltatast kozelitjik a
tapasztalt szolgaltatashoz, illetve Ugy is, hogtamasztalt szolgaltatast kozelitjik az

elvarthoz®?

®2|lletve tehetjilk mindkettt egyszerre, ekkor mindkét eset korlatozéasait figybe kell venni.
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A fogyaszto altal észlelt szolgaltatkét komponensh tevodik 6ssze. Alapjat képezi
egyrészt a nyujtott valos szolgaltatas, amelyatgydsztd sajat informacio-feldolgozé
rendszerén atrve értékel, altaldban megleisén magas absztrakcids szinten.
Masrészt pedig hat ra a szolgaltatashoz kétketmunikacios tevékenység, amelyet a

fogyaszto6 szintén feldolgoz és értékel.

Szolgaltatasok esetében viszonylag kevés kézzetogkrmeékjellem& van, amelybl

a fogyasztd kovetkeztetést vonhatna le, igy kéagtelzt mas forrasbol, példaul a mar
emlitett kommunikacidés tevékenység soran feldolgozizenetBl potolni, és
kovetkezted vélekedésként felhasznalni értékitéletének metgdanoz. Ebben az
esetben felmeril a 4. tézisnél emlitett szavabgdgt problémaja, azaz ha tulsagosan
nagy az eltérés a fogyasztd altal észlelt szolgdltads a kommunikacié soran
bemutatott szolgéltatds szinvonala kozott, akk@bgyasztd csalddik a szolgéltatoban
és hiteltelennek fogja tartani. A GAP 4 tehat nehel talzottan nagy.

Az elvart szolgaltatagleajat a fogyaszto negy komponesisalkotja. Az el$ a tébbi
fogyaszt6 véleménye ugyanarrdl a szolgaltatasrdhdsodik a sajat személyes igényei,
szempontjai. A harmadik a fogyasztd szolgaltatakaptsolatos korabbi tapasztalatai.
A negyedik pedig a szolgaltatashoz kothikbmmunikacios tevékenység, amélymar

volt sz6 az észlelt szolgaltatas kialakulasanal.

A szolgéaltato kommunikacioja tehat két ponton isdéogyaszto értékitéletére — s ez a
tulajdonsaga kulcsfontossagu az érvelés szempohtiatle hatasa, bar egyiranyd, nem

egyforman afs mindkét dimenzidban.

Ha a kommunikacié6 magasabb @égget sugall, mint a szolgaltatas valos deéye,
akkor az emeli az észlelt niigéget é€s az elvart néiséget egyarant.

A valos szolgaltatdas azonban a 2. tézisben emidiedkbdl csak igen korlatozott
mértékben moddosithatd, ennélfogva szinte teljesendegy, milyen informacio
birtokaba jutunk a hallgatdk résaér lathattuk, hogy ez az informacio sem feltétleni
megbizhaté — a valés szolgéltatason alig tuduntoxitni, kilondsen, hogy ehhez az

0j standardoknak megfetelmikodésre lenne szikség, amely a 3. tézis értelmében
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szintén csak korlatozottan val6sulna meg. Tehat arleth a magyar fetoktatas
tekintetében ,alul” ,be van ragadva”.

Nézzuk, mit lehet tenni feltl”. A sz§jreklam, aesaélyes igenyek, illetve a multbéli
tapasztalatok a modell szempontjabdl autoném elem@dttak, valtoztatni nem lehet
rajtuk®® Az egyetlen megmaradt eszkdz a kommunikéacié. Aldsrcsak az, hogy mit

kommunikaljunk.

A 4. tézis értelmében a kommunikécids tevékenyskpja donten az észlelt
szolgéltatashoz szorosan &ité kommunikaciés tevékenység adja. Ekkor a rendszer
definicié szerint kongruens, hiszen ha azt kommalpik, amit nydjtani tudunk, akkor
azt fogjak elvarni, amit nydjtani tudunk, azaz @&egybe fog esni, azaz GAP5=0. A

valésagban természetesen lesz eltérés, a GAP4eagibgalmazott okokbdl kifolydlag.

Miért nem érdemes mast kommunikalni, mint amit gatétni tudunk?

Feltételezzik, hogy folyamatosan noveljuk a GARP4E#dkor a fogyaszto kilonbségi
kliszObéig i az észlelt szolgaltatas nisege, é€s ennél nagyobb mértékbéran elvart
szolgéaltatas missége, azazéha GAPS* Az észlelt mibség azért & lassabban, mert
részét képezi a valds szolgaltatas is, amelyebmisa 2. Tézisnél ismertetett okokbol
csak csekély mértékben lehet valtoztatni, mig earebzolgaltatasra — ebben az esetben
— csak a kommunikécio hat. Ha pedig elértik a Kigégi kiiszobot, akkor a fogyaszto
felismeri a kdvetkezetlenséget, és nem hisz a kamkéaionak, és el is fordulhat a

szolgaltatotol.

Lathato, hogy miutan a kommunikacié az egyetleetieg a fogyaszté veleményének
befolyadsolasara, és ez egyszerre és ugyanolyaybaAnhat az észlelt és elvart
szolgaltatasra, és az elvart szolgaltatast hatéiaban lehet ugyanazzal az lzenettel
befolyasolni, ezért a GAP5 cstkkentésében az edzdigaltatas észlelt szolgaltatashoz

valo kozelitésének kell hogy nagyobb szerepe legyen

%3 Hossz( tAvon természetesen ezek az elemek ignakpévek multan kelen sok elégedett hallgaté jo
szajreklam egy intézménynek, de jelen modell kardteliil ezzel nem szamolhatunk.

% Ez akkor igaz, ha eltekintiink a modell autonénmeligl. Ha nem tessziik, a GAPS alakulasa terén
nem tudunk kovetkeztetést levonni.
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5. tézis: A magyar felektatasban a GAP-modell alapjan jelenleg az egpddbetség

a GAP5 minimalizalasara a GAP4 minimdlis szintertasa. Ennek oka, hogy a 2.
tézisben (és kisebb meértékben a 3. tézisben) mteterokokbdl kifolyolag a valos
szolgéaltatas nagyon nehezen modosithatd. A GAPXkestiésére tehat rovid-
k6zéptavon az egyetlen megoldas a kommunikaciominkinikacié két iranyba hat: az
észlelt és az elvart szolgaltatast egyarant betallja, de az ébbire a hatasa kevésbé

jelens. A GAP5 cstkkentésének a modja tehat az elvdigasatasok kozelitése az
eszlelt szolgaltatasokhoz.
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9. Konkluzié

Ebben a fejezetben 6sszegzem a kutatasi kérdéadkte valaszom, legfontosabb
megfigyeléseim, megallapitdsaim, kezdve az alkékdléks majd lezarva az 6sszefoglald
kérdésre adott valasszal, végll javaslatot teszsghkany lehetséges jéiveli kutatasi
irdnyra.

s 77

Milyen korlatozast jelent a PZB modell alkalmazls#@tgdban az, hogy egy specialis

szolgaltatasra, a félektatasra alkalmazzuk?

A modell szinte korlatozas nélkil alkalmazhaté. @Amzonban sziikség van, hogy

néhany ponton megkotéseket tegytnk.

Ki kell kétni, hogy mit tekintink produktumnak, azea szolgaltatdsi folyamat
eredményének? En a kézzelfoghatd diplomaval reedelkképzett hallgatot
tekintettem, tehat immateridlis és materidlis eréaye is van a folyamatnak. A
felsboktatas azonban szamos mas szolgaltatast is nplijtsportolasi lehéiség,
kollégiumi elhelyezés, amely konkrét esetben léegegb lehet, mint az oktatasi
szolgéltatas. En feltételeztem, hogy a hallgatéheigteik, képességeik fejlesztése és a

kézzelfoghato diploma miatt tanultak tovabb.

Orszagfigg, hogy az allam mennyire kéti meg a ftalktatasi intézmények kezét
adminisztrativ eszkdzokkel, és az is, hogy milyéren. Magyarorszagon a bolognai
folyamat kapcsan megtortént akkreditacio és azetéolyamatos miéiségelledrzés
megleheisen megkdti az intézmeények kezét, amint azt a 2zisémben is
kijelentettem, tehat a terméken alig van mod védtioe. Ez mas orszagokban eltér
lehet. Ha azonban ez eltér, akkor bonyolultta vallkelyzet, hiszen ekkor a terméket és
a kommunikaciot egyarant lehet valtoztatni. A magyaézmeényi hattér eldb a

szempontbdl egyszdlvbé tette a feladatom.
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Milyen egyedi jellegzetességeket mutat a magyasbdétatas a PZB modellen keresztil

szemlélve?

Az els3, és mindennek az alapja, hogy a GAP2 intézményiéegan betonozva. Ebb
kifolydlag majdnem indifferens a GAP1 (hiszen uggseokat tehetiink, még ha
ismerjuk is a hallgatoi igényeket), illetve a GARPecidlis szerepet Olt. Abbdl a
szempontbdl fontossa valik, hogy a szolgaltatasdemben megfeleljen a kdézpontilag
eléirt kovetelményeknek, masrészt viszont ezzel kordter a hallgatok felé azt a
strukturat, ami azoknak nem 0, hiszen a korabpizkéek kvazi atnevezése réven jottek
létre. A GAP4 anndl fontosabb, hiszen ilyen perédtétielek mellett az egyetlen eszkoz
a kommunikacio, am a 2. Tézisben kijelentettek n@anozgastér minimalis. S miutan
a valls szolgéltatas a fentiek miatt kotott, azle#tszzolgaltatason sem lehet sokat
valtoztatni kommunikécidéval, kiléndsen, mert a gatibk kildnbségi kiiszobét elérve a

kontrasztelv miatt veszélyes.

Milyen lehetségei vannak a marketingnek a magyar éfektsatas fogyasztdinak

szolgaltatdasmitségbl alkotott itéletének javitdsaban?

A fentiek®l kifolyolag nem nagy ez a mozgastér. Amit a magyjelsdoktatas
intézmeényi kérnyezete altal meghatarozott feltétetellett tenni lehet és érdemes, az

két dolog, mindkett ugyanannak a stratégianak a része.

Az egyik, amit tenni lehet, a targyiasitasra vatnéentralas, azaz a hallgatot minél
tébb kézzelfoghatd elemmel ellatni és bevonni algsttatasi folyamatba, amely
minimalizalja annak esélyét, hogy a (leénchallgatd csalodni fog a szolgaltatas

igénybevétele soran.

A masik a hitelesség. Azt kell kommunikalnunk mindesatornan keresztil, amit a
szolgéaltatasunk — esetiinkben az intézmeény képzémgupani tud. Se tdbbet, se
kevesebbet. Az elvart szolgaltatast kozelitjik &waszolgaltatashoz, s mertsiebi

gyorsabban moédosul, mint az utdébbi, ha a minim&AP5 a cél, akkor a

kommunikacidonak hitelesnek kell lennie.
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Tovabbi kutatasok tekintetében, érdemes lenne msg@ini, hogy miként, milyen
korlatozasok mellett és milyen eredménnyel alkalmtz ez az elemzési médszer mas
orszagok eltér intézmeényi kornyezetében. Kiléndsen érdekes aesat, amikor a
szolgéltatast és az ahhoz kéthélommunikaciot egyarant lehet valtoztatni. Ekkor
ugyanis edallhat olyan eset, hogy érdemesebb magat a szatigstitvaltoztatni, és nem
kockéztatni a kommunikacio kontraszthataséaval. Egrdiogy hol hizodik ez a hatar,

illetve egyaltalan, azonosithato-e valamiképpen?

Tovabbi leheiség annak megvizsgélasa, hogy milyen eredményreet,velza

differencialunk a fogyasztok kozott. Elemzésembeiffergncialatian promaocios

stratégiat feltételeztem, azaz minden (légnabllgatd ugyanazt az Uzenetet kapta. A
szamos egyéb kérdés mellett, amelyet e teiégt felvet, azt tartanam érdekesnek
megvizsgalni, hogy az egyes fogyasztdéi csoportbkrgyan hat az altaluk észlelt, de
méasnak célzott Uzenet, illetve ennek negativ hat&asdnyiben tudja kompenzalni a
mas fogyasztdi csoportok altal kialakitott — azrnigtepontosabb célcsoportra ,szabasa”

miatt — kedveébb vélekedés.

Végul érdekes kutatasi tertletnek igérkezik annaggéalata, hogy miként befolyasolja
az uj kommunikacios csatornak —dsderban az internet — terjedése az altalam hasznalt
modell alapjan a feloktatas észlelt miségét. A téziseimben feltart GAP-ek |étére
jelens részében kommunikacios tokéletlenségek adnak amézptot, felmeril tehat a
kérdés, hogy az internet — amelyet a kozvélekedésring igen hatékony
kommunikaciés csatornanak tartunk — valoban hatghona teszi-e a feloktatasi
minéség kommunikalasat, és ennek hatasa jelentkezik#@d ma megfeld
diszkrepanciak csokkenésében? E probléemakoron imeliill fel az az alkérdés is, hogy
e csatornan belll alkalmazhaté szamos kommunikéesagdz kozul melyek azok,
amelyek alkalmasabbak a fenti feladatra? Mekkorangb@yt kell fektetni a
hagyomanyos honlapokra, €s mennyire véknkdomolyan a feltoreky k6zosséqi
oldalak? A teriilet dolgozatomban vazolt szempomstdeinti vizsgalata kozelebb vihet

e kérdések megvalaszolasahoz.
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