SZOLGALTATASOK
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egyetemi tanar

A szolgadltatds értelmezése
és minoségének biztositasa

A technika fejlédésével és a globalizacid térhd-
ditasaval a szolgaltaté agazat szerepe egyre je-
lentésebb. Eletiink minden perce szolgéltatasok-
kal fiigg Ossze. Szinte allandd kapcsolatban va-
gyunk a koziizemi szolgaltatasokkal, a hirkozlés-
sel/tavkozléssel, a kozlekedéssel, a kozegészség-
liggyel, dontd szerepe van életiinkben a kozokta-
tasnak és a felsGoktatasnak, s6t tarsadalmi, gaz-
dasagi és jogi rendszeriinket, tovabba biztonsa-
gunkat is az allamigazgatasi és a kozigazgatasi
szolgaltatasok hatarozzak meg.

A szolgaltatdsok minGsége ezért rendkiviil je-
lentdGs, hiszen a szolgaltatasok szinvonala alapve-
téen befolyasolja mind az egyének, mind a tarsa-
dalom életének a mindségét.

Bar a szolgaltatasok és a szolgéltatas-mindség-
menedzsment irodalma rendkiviil b6 (lasd pl. [1]-
[8]), a szolgaltatasok és a szolgaltatdsok minG-
ségbiztositdsanak egyértelm, dltalanosan elfoga-
dott értelmezésérdl nincs tudomasunk.

Kozleményiinkben kisérletet tesziink a szolgal-
tatas djszerd értelmezésére, meghatarozzuk a szol-
galtatasi folyamatot, annak jellemzdit és min§sé-
gét, felvazoljuk a szolgaltatdsi folyamat minGség-
szabalyozasat és mindségbiztositasat, tovabba ér-
telmezziik a minGségszabalyozds rendszerét.

A SZOLGALTATAS MINT
IGENYKIELEGITES

A szolgdltatds értelmezése
az irodalomban

A szakirodalomban a szolgaltatas értelmezésé-
re a mai napig nem alakult ki egységesen elfoga-
dott altalanos megfogalmazds. A kapcsolédé alap-
fogalmak értelmezése is problémds, az irodalom-
ban gyakran sszekeveredik egyrészt a termék, az
aru, a gyartmany és a szolgaltatmany, masrészt a
termelés és a szolgaltatas fogalma, tovabba a szol-
galtatasi folyamatot és a szolgdltatasadds ered-

ményét, azaz a szolgaltatmanyt egyarant szolgal-

tatasnak nevezik.

A Magyar Ertelmezd Kéziszétar [9] a szolgal-
tatasra az alabbi értelmezéseket adja:

(1) az a cselekvés, tevékenység, hogy valamit szol-
galtatnak valakinek, valaminek;

(2) a lakossag sziikségleteit kielégits, de 4j ter-
mékeket létre nem hoz6 gazdasagi tevékeny-
s€g;

(3) valakinek valamely jogviszony alapjan bizo-
nyos juttatasban részesitése, illetve az, amit
igy szolgaltatnak.

A fogyasztévédelmi torvény [10] alkalmazdasa-
ban a szolgaltatas olyan tevékenység, amely a fo-
gyasztoval kialakitott kozvetlen kapcsolat kereté-
ben elégiti ki a fogyasztoi sziikségleteket tigy, hogy
a szolgaltatas nyujtasa és igénybevétele (fogyasz-
tasa) id6ben — részben vagy teljesen — egybeesik.

A szakirodalomban taldlhaté tobbféle szolgal-
tatds-értelmezésbdl az alabbiakban néhdny jellem-
z6t emeliink ki. A szolgaltatdsok mindségiranyi-
tasara vonatkozé MSZ ISO 9004-2:1993 szabvany
[11] szerint a szolgaltatas (service) (elnevezésiink
szerint a szolgdltatmdny) ,, a termelG és a fogyasztd
kapcsolddasi pontjain folytatott tevékenységekbdl,
valamint a termel§ belsé tevékenységeibll kép-
z6d6 eredmények a fogyasztoi igények kielégité-
sére” és a szolgdltatasteljesités (service delivery)
(elnevezésiink szerint a szolgdltatdsaddsi folyamat)
»a termelS azon tevékenységei, amelyek a szol-
galtatas teljesitéséhez sziikségesek.”

A mindségiranyitasi rendszerek MSZ EN ISO
9000:2005 szétar szabvanya [12] szerint: a szol-
gdltatds a négy altaldnos termékkategdria egyi-
ke, mint termék a szolgaltatds (elnevezésiink sze-
rint a sgzolgdltatmdny) legaldbb egy olyan tevé-
kenység eredménye, amely sziikségképpen a ter-
mel6 és a fogyasztd kapcsolatanal valdsul meg és
altaldban nem kézzelfoghatd.

Huszay Gébor [13] értelmezése az alabbi. ,A
szolgaltatds (elnevezésiink szerint a szolgdltat-
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mdny) olyan tevékenység eredménye, amely a
sziikségleteket jellemzGen a fogyasztdval kialaki-
tott kozvetlen kapcsolat keretében elégiti ki, alta-
laban nem o6lt anyagi-targyi format, hanem gaz-
daségi egységek, objektumok, személyek allapo-
tdnak hasznos megvaltoztatdsaban, meg6rzésében
nyilvanul meg.”

A piaci igénykielégitési folyamat

A szolgaltatds minGségiigyi értelmezése érde-
kében bevezetjiik a piaci igénykielégitési folyamat
fogalmat.

Az ember kozosségi lény, az emberi egylittmi-
kodés sordn két ,kozoskods” (kozosségi, gazdal-
kodd) tevékenység alakult ki: a javakat (termé-
ket) el6allitd termelés (elGallitas, 1étrehozds) és a
javakat felhaszndld fogyasztds.

A piacgazdasdgban a termelés sordn a termé-
ket elGallito termeld és a fogyasztds soran a ter-
méket felhaszndld fogyasztd a piacon létesit kap-
csolatot, és a termel§ ott adja 4t a fogyasztonak a
terméket, a fogyasztd, vagy helyette az allam, a
tdmogato Kkifizeti a termékért jard csereértéket.

A piacon kapcsolatot létesit6 termelési és fo-
gyasztasi folyamatok egyiittesét piaci igénykielé-
gitési folyamatnak nevezziik [14] (1. dbra).

A gydrtds esetén a piaci igénykielégitési folya-
mat jellemzdje, hogy a gyartmany el6allitasi fo-
lyamata és a gyartmany fogyasztasi folyamata egy-
mastol fliggetleniil jatszdédnak le és a két folya-
mat kozotti kapesolatot a gyartmanyra vonatko-
z6 piaci cserekapcsolat hozza 1étre.

Megjegyezziik, hogy ma mar a legtobb gydr
nemcsak gyartassal, hanem szolgaltatas-nyujtas-
sal is foglalkozik.

Az igénykielégitési folyamat szolgdltatds
esetén

A termelési és a fogyasztasi folyamatokbol allé
igénykielégitési folyamat a gyartas és a szolgalta-
tas esetén altaldban erGsen eltérd.

Szolgdltatds esetén az igénykielégitési folyamat
jellemzGje, hogy a szolgdltatdsaddsi folyamat
(vagyis a szolgaltatmany eléallitasi folyamata) és
a szolgéltatas-igénybevételi folyamat (vagyis a
szolgaltatmany felhasznalasi folyamata) nem fiig-
getlenek egymadstdl, egymassal kapcsolatban van-
nak, sok esetben egymdssal dsszefiiggésben jdtszod-
nak le. A szolgaltatasadasi és a szolgaltatds-igény-
bevételi folyamatokat egyiittesen szolgdltatdsi fo-
lyamatnak nevezhetjiik (3. dbra).

a szolgdltatdst

a szolgdltatdst adé igénybe vevd

értékrend PIAC ériékrend kiinduléldllupotu kiinduléldlluporu

v 4 v v
TERMELES| |i9énykielégités igény | FoGyaszTASI SZOLGALTATAS- PIAC SZOLGALTATAS-
FOLYAMAT —— tormek- N FOLYAMAT ADASI IGENYBEVETELI

" énék ” FOLYAMAT Sz?ll- FOLYAMAT
» P~y , gal-
termeld csereérték fogyaszté , tat- ,
TERMELES mdny FOGYASZTAS
1. dbra A piaci igénykielégitési folyamat csereérték
SIOLGALTATASI FOLYAMAT

Az igénykielégitési folyamat
a gydrtds esetén

A gydrtds esetén a termelés a gyartmany eléal-
litasat jelenti, a termék a gyartmany, a fogyasztas
a gyartmdny hasznadlata, felhasznalasa, ,fogyasz-
tasa”, ennek megfelelGen a gyartas esetén a piaci
igénykielégitési folyamat a gyartmany elGéllitasa
és a gyartmany fogyasztasa (2. dbra).

a szolgdltatdst
igénybe vevd kezelt
dllapota
3. dbra A piaci igénykielégitési folyamat szolgdltatds

esetén

a szolgdltatdst adé
megvdltozott dllapota

Az igénykielégitési folyamat értelmezését fog-
lalja Gssze a gyartas és a szolgéaltatas esetén az 1.
tdbldzat.

1. tdblazat
Az igénykielégitési folyamat értelmezése a gydrtds
és a szolgdltatds esetén

A GYARTMANY
ELOALLITASA

——> gydrimdny ———>

2. dbra A piaci igénykielégitési folyamat gydrtds esetén

termelés termék fogyasztds
A GYARTMANY L L o gyGrimdny
FOGYASZTASA | | 9vartas gyartas gyartmany fogyasziésa”

szolgdltatds

szolgdltatmdn > .
g y igénybevétele

szolgdltatds | szolgdltatdsadds
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A szolgdltatdsi folyamat fobb jellemzo6i

A szolgaltatasokkal foglalkozé irodalommal
Osszhangban megallapithatd, hogy 4ltaldban
a szolgdltatdst ado (termelési) és a szolgdltatdst
igénybe vevd (fogyasztasi) folyamatok:

» egy rendszerben vagy térben 6sszekapcsolt
alrendszerekben zajlanak le, vagyis
elvdlaszthatatlanok (Inseparability),

» egyidében, egyidejlileg zajlanak le, vagyis
egyidejifek (Simultaneity),

» a kiindulé allapotok, a koriilmények
ingadozasai miatt
vdltozékonyak (Heterogenity);

a szolgdltatmdny:

» csak a folyamatban észlelhetd és a keletke-
zé€s pillanataban atadésra keriil, ezért
nem megfoghaté (Intangibility),
nem tdrolhatd, nem szdllithato (Perishability),
ezért
nem javithaté (Non repairability),
elére nem készithetd el.

A szolgdltatds célja

A szolgaltatasok jellemzéje, hogy a szolgalta-
tast add a szolgaltatmannyal a szolgaltatast igény-
be vev6, vagy annak tulajdonat képezé objektum
allapotat valamilyen tovdbbi cél érdekében kezeli.
A szolgaltatas-igénybevételi folyamat végs6 célja
az, hogy a szolgaltatdsi folyamatot kovetGen a
szolgaltatast igénybe vev$ vagy annak objektu-
ma valamilyen cél igénykielégitési folyamatban
vegyen részt. A tanulds kozvetlen célja ismeretek
szerzése, de a tényleges célja a megszerzett isme-
retek hasznositdsa. Az autdjavitas kozvetlen célja
az autd miikodSképessé tétele, de tényleges célja
az aut6 haszndlata. A szolgaltatasi folyamat ezért
legalabb kétfokozatu igénykielégitési folyamat.
Megjegyezziik, hogy a szolgaltatast igénybe vevs
a cél igénykielégitési folyamatban akdr termeld-
ként (pl. munkavdllald), akar fogyasztéként (pl.
munkaado) vehet részt.

Mds megfogalmazasban azt is mondhatjuk,
hogy a szolgéltatds beruhdzas, igy a szolgaltatas
hasznossagdnak a megitélésénél a szolgaltatas
céljat és eredményét is figyelembe kell venni, vagy-
is nemcsak a befektetést, hanem a megtériilést is.

A szolgdltatds mint sajdtos
igénykielégitési folyamat értelmezése

A piaci igénykielégitési folyamat fogalma alap-
jan — 6sszhangban a szakirodalom tobbféle meg-

fogalmazdsaval (pl. [16]-[19]) — a szolgéltatas-
ra a kovetkezd értelmezést adjuk: a szolgaltata-
si folyamat olyan piaci igénykielégitési folya-
mat, amelyben a szolgaltatasadasi (termelési) és
a szolgaltatas-igénybevételi (fogyasztasi) folya-
matok egymassal kolcsonhatasban jatszédnak le.
A szolgdltatasi folyamat sordn a szolgéaltatast
igénybe vev( vagy annak tulajdondt képezs vagy
feliigyeletére bizott objektum allapotanak a ke-
zelése (treatment) torténik a szolgaltatds igény-
bevételének folyamata sordn a szolgaltatast ado
folyamatban létrehozott szolgdltatmany altal. A
szolgaltatas igénybe vevdjét vagy annak tulajdo-
nat képezd objektumot a kezelésnek olyan ke-
zelt allapotba kell hoznia, hogy az alkalmas le-
gyen arra, hogy hatékonyan részt vehessen a
szolgaltatasi folyamat céljat jelentS cél igényki-
elégitési folyamatban akdr termeléként, akar
fogyasztéként (4. dbra).

a szolgdltatdst

a szolgdltatdst adé igénybe vevé
kiindulélc'lllupotu kiindul()ldllupota
v v
SZOLGALTATAS- PIAC SZOLGALTATAS-

ADASI IGENYBEVETELI
FOLYAMAT szol- FOLYAMAT
gdl-
i tat- .
TERMELES mény FOGYASZTAS
DR csereériek< . eoee
SZOLGALTATASI FOLYAMAT

a szolgdltatdst
igénybe vevd kezelt
dllapota

L
IGENYKIELEGITESI
FOLYAMAT

a szolgdltatdst adé
megvdltozott dllapota

4. dbra A szolgdltatdsi folyamat lényege

A szolgdltatdst ado és a szolgdltatdst
igénybe vevé jogi kapcsolata

A piaci igénykielégitési folyamat soran a ter-
meld és a fogyasztd a piacon taldlkozik és szerzG-
déses jogi kapcsolatba keriilnek. A gyartas esetén
ez a jogi kapcsolat viszonylag egyszer(, hiszen a
kapcsolat a gyartmany addsvételére vonatkozik.

A szolgéltatas esetén a szolgdltatast ado és a
szolgéltatast igénybe vevs jogi kapcsolata sokkal
bonyolultabb, hiszen a szolgaltatmany altalaban
nem kézzel foghato, igy nem beszélhetiink annak
adésvételérdl.
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Ha a szolgdltatas targya a szolgaltatast igény-
be vev6 objektuma (pl javitandé auto), akkor a
jogi kapcsolat elsGsorban ennek az objektumnak
az allapotara vonatkozik. Mig azonban a gyartas
esetén a gyartmanyért (termékért) kizarolag a
gyarto felel, addig a szolgaltatas esetén a szolgal-
tatast igénybe vevd tulajdonat képezd objektum
kiindulé allapotaért a szolgdltatast igénybe vevd
felel, ugyanakkor az objektum végallapotaért a
szolgaltatast adé is felel, igy a felelGsség megalla-
pitdsa nem egyértelm.

Még sokkal bonyolultabb a szolgéltatdst adé és
a szolgaltatast igénybe vevé jogi kapcsolata ak-
kor, ha személy, szervezet vagy a tdrsadalom a
szolgaltatast igénybe vevl. Az ember-ember kap-
csolatu szolgéltatasok esetén altaldban a szolgal-
tatast ado felelGsségét hangsulyozzdk és csak na-
gyon ritkan emlitik a szolgdltatast igénybe vevs
személy felelGsségét, pedig példdul az orvos, il-
letve a tandr mellett a beteg illetve a didk felelSs-
sége is jelentds. Ugyanakkor a tarsadalom szama-
ra torténg szolgaltatasok esetén (pl. dllamigazga-
tas, kozigazgatas, kozmiivel6dés, kozoktatds, koz-
egészségligy stb.) a szolgaltatast add felelGssége
szinte emlitésre sem Kkeriil, pedig a felelGssége
egyértelm.

A fentiek és bizonyos érdekeltségi problémak
miatt a szolgaltatasfelelGsség jogi intézményrend-
szere még nem teljesen alakult ki, e témakort a
Polgari Torvénykonyv mellett a fogyasztévédelmi
torvény [10] csak részben szabalyozza, ugyanak-
kor szamos jogszabaly meghatarozza a szolgalta-
tast ado felelGsségét (pl. kozalkalmazotti torvény,
az ligyvédekre vonatkozé jogszabalyok stb.)

Sajatos a jogi kapcsolat egyes sajatos szolgal-
tatasok, példaul a koziizemi szolgaltatdsok ese-
tén. A koziizemi szolgéltatasokndl ugyanis a szol-
galtatast add a szolgaltatmany (viz, gaz, villany
stb.) gyartdja is lehet, igy a szolgdltatas soran
atadott termékért (gyartmanyért) a termékfele-
16sség értelmében felel, ugyanakkor a szolgdlta-
tas nyujtasdért (a viz, a gaz, a villany szolgalta-
tasdért) a szolgaltatas-felelGsség értelmében fe-
lel.

A gydrtds és a szolgdltatds
osszehasonlitdsa - Osszefoglalds

A gyartas és a szolgdltatas fentiekben attekin-
tett f6bb jellemzdit, azonos és eltérd tulajdonsa-
gaikat, a f6bb eltéréseket a 2. tdbldzat foglalja
Ossze. A tablazatban a szolgaltatast igénybe vevs
értelemszertien annak objektuma is lehet.

2. tablazat
A gydrtds és a szolgaltatds fébb jellemzd
Gydrtds Szolgdltatds
A termelés és a fogyasztds | figgetlen dsszefiiggd
Kézvetlen kapcsolat .
, nincs van
a fogyasztéval
A termel6t6l a fogyasztéhoz
juttatott (szGk értelemben | gydrtmdny szolgdltatmdny
vett) termék
A szik értelemben vett iaen nem
termék kézzelfoghaté-e g
A termel6 dltal dirtds szolgdltatdsadds és
szabdlyozandé folyamat oy szolgdltatds igénybe vétel
a szolgdltatdst igénybe vevé
A folyamat bemenete nyersanyag és a szolgdltatdst add
kiindulé dllapota
a szolgdltatdst igénybe vevd
Afolvamat kimenete végtermék kezelt dllapota és
Y (gydrtmdny) a szolgdltatdst add
megvdltozott dllapota
A folyamat lényegi alkoté- | nyersanyag, a szolgdltatdst igénybe vevd,
elemei (a tdg értelemben kéztitermék, a szolgdltatdst adé és
vett termék) végtermék esetleg kapcsolddo dolog
nyersanyag, a szolgdltatdst ado,
Megfeleldség koztitermék, a szolgdltatdst igénybe
végtermék vevé, a kapesolddé dolog
a ayérté és a szolgdltatdst igénybe vevé,
Fébb érdekeltek a ?oy aszié a szolgdltatdst adé, a cél
9y igénykielégitésében érdekelt
a szolgdltatdst add tevékeny-
_— . Grimdny sége és a szolgdltatdst
A jogi kapesolat t agyarimany | s&g 0 i
[ogi kapcsolat Idrgya mindségképessége | igénybe vevd, a szolgdltatdst
adé kapcsolata

A SZOLGALTATAS ERDEKELTJEI

A piaci igénykielégitési folyamat
érdekeltjei

Adott igénykielégitési folyamat f6bb érdekeltje-
inek megallapitasahoz meg kell hatarozni az igény-
kielégitési folyamathoz kapcsolddé teljes igényki-
elégitési folyamatot és az igénykielégitési lancot,
azaz az igénykielégitési halézatot, és ezek szerep-
16i alapjan kell meghatarozni a f6bb érdekelteket
(stakeholders, interested parties) [14]-[15].

A sziliken értelmezett érdekeltek az igényki-
elégitési folyamat szerepldi, a tdgan értelmezet-
tek a teljes igénykielégitési folyamat és a teljes
igénykielégitési lanc résztvevsi. Altalanossdgban
azt mondhatjuk, hogy az igénykielégitési folya-
matban kozvetleniil érdekelt a termels, ezen
beliil a tulajdonos, a vezetés és az alkalmazot-
tak, tovabbd a kozvetlen fogyaszté (customer),
de hosszabb tavon a legfontosabb érdekelt a vég-
fogyaszté (consumer), tovabbd altaldban érde-
keltek a beszallitdk, a fogyaszték kornyezete, a
piacot szabdalyozé éllamigazgatds és a tarsada-
lom is.
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A gydrtds érdekeltjei

Az igénykielégitési halozat alapjan megallapit-
hato, hogy a gydrtds esetén alapvetd érdekelt a
kozvetlen fogyasztd (customer) és a termeld, be-
leértve a tulajdonosokat, a részvényeseket, a ve-
zetGséget és a munkavallalékat, tovabba a beszal-
liték. Hosszu tavon alapvetGen érdekelt egyrészt
a teljes igénykielégitési folyamat minden tagja, igy
a gyartmanytervezd és a gyartmanyt Ujrahaszno-
sitd is, mdsrészt az igénykielégitési lanc minden
tagja, kiilonosen a végfogyasztd (consumer), to-
vabba sok szempontbdl (munkalehetdség, ado, fo-
gyasztovédelem, kornyezetvédelem stb.) a tarsa-
dalom is.

A szolgdltatds igénykielégitési hdlozata

Azigénykielégitési folyamat minGségének értel-
mezéséhez sziikséges az igénykielégitési folyamat-
ban érdekeltek meghatdrozasa. Az igénykielégité-
si folyamat érdekeltjeinek a meghatarozasdhoz
azonban feltétlentil sziikséges az igénykielégitési
halézat, azaz az adott igénykielégitési folyamathoz

——> tanito, tandr

kapcsolddo teljes igénykielégitési folyamat és az
igénykielégitési lanc meghatdrozasa.

Szolgéltatas esetén az igénykielégitési lancban
szerepld igénykielégitési folyamatokat — a gyar-
tastdl eltérGen — nem a szolgaltatmanyok kotik
Ossze, hanem a szolgdaltatast igénybe vevs személy
vagy objektum életpalydja, személyek esetén ezt
szakmai élettitnak is nevezziik. Az igénykielégité-
si lancra példaként szolgal adott személy oktata-
sa esetén az 6vodai nevelés — iskolai oktatds — fel-
s6oktatas — diplomas tovabbképzés ldnca. A szol-
galtatas igénykielégitési lanca tehat a szolgalta-
tast igénybe vevs vagy annak tulajdonat képezd
objektum életpalydja.

A képzés és az ahhoz kapcsolddd tevékenysé-
gek Osszetett, visszacsatoldsokat tartalmazd igény-
kielégitési hdlézatanak f6bb elemeit az 5. dbra
mutatja. Az abrabdl lathaté, hogy a képzési rend-
szer az egész tarsadalom életének alapja.

A szolgdltatds érdekeltjei

A mindségiigy, a minGségszabalyozds 1ényeges
kérdése, hogy az adott igénykielégitési folyamat-
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5. dbra A képzés és az ahhoz kapcsolddd tevékenységek igénykielégitési hdlézatdnak f6bb elemei

MM 2008/2

85



SZOLGALTATASOK

ban kik az érdekeltek és a folyamat szabalyozasa
soran a termel6 (a gyarto vagy a szolgaltatast ado)
kiknek az igényeit milyen mértékben kivanja vagy
tudja kielégiteni.

Adott szolgéltatds minGségének értelmezésénél
is alapvet6 kérdés a f6bb érdekeltek meghataro-
zasa. A szolgdltatds esetén alapvetG érdekelt a szol-
galtatast igénybe vevs (kozvetlen fogyaszto) és a
szolgaltatast add termeld, tovabba a szolgaltatasi
folyamatot kovetG cél igénykielégitési folyamat ér-
dekeltjei, altalaban ez utébbiak a szolgaltatasi fo-
lyamat legfontosabb érdekeltjei. A szolgaltatasi fo-
lyamatban érdekelt lehet a szolgaltatasi folyama-
tot jelent&sen befolydsol6 beszallitd is, erre példa
a gyogyitas esetén a gyogyszergyar.

Itt hivjuk fel a figyelmet arra, hogy a szolgalta-
tdsok mingségmenedzsmentjében rendkiviil hat-
térbe kertilt a szolgaltatas célja, a cél igénykielégi-
tési folyamat érdekeltjeinek a figyelembevétele.
Példaként nézziik meg az oktatds folyamatat. Az
6vodai nevelés kulcsfontossagu célja a tarsadalom
szamara erkolcsos, egészséges, hasznos allampol-
garok nevelése, ezért az 6vodai nevelésnek a leg-
fontosabb érdekeltje a tarsadalom. A kozoktatds-
nak is igen fontos érdekeltje a tdrsadalom. A nem
pedagdgus képzés esetén a felsGoktatas legfonto-
sabb érdekeltje a gazdasag. A pedagdgus képzés
esetén a felsGoktatds legfontosabb érdekeltje a
kozoktatas. Hasonldan 1ényeges, hogy a felsGokta-
tas célja nemcsak az, hogy a piac szamara képez-
zen ki szakembereket, hanem a tdrsadalom szdma-
ra felel8s értelmiségi allampolgarokat is. A fenti-
ek mellett természetesen igen fontos a szolgaltatasi
folyamatok sordn az egyén kibontakozasa, szemé-
lyi fejlédése és érvényesiilése is.

A SZOLGALTATAS MINOSEGE

A piaci igénykielégitési folyamat
mindsége

A minGségiigy irodalmaban rendkiviil sokféle
minGség-értelmezés talalhatd. A szerzé vélemé-
nye szerint a min@ségiigy korszeri szemlélete
szerint nem értelmezhetjiik 6nmagaban a ter-
melés mingségét, hanem csak a termelési és a
fogyasztasi folyamatokbdl allé igénykielégitési
folyamat minGségét. Az igénykielégitési folyamat
mindsége a termelési és a fogyasztdsi folyamatok
sordn a folyamatokban érdekelteknek (fogyaszto,
termeld, beszdllito, tdrsadalom) az igényeik kielé-
gitése dltal dtadott érték, azaz az érdekeltek elé-
gedettsége [14]. Az igénykielégitési folyamat

anndl jobb mindségli, minél jobban elégiti ki az
érdekeltek igényét a termelési és a fogyasztasi
folyamat, azaz e folyamatok altal minél tobb
értéket kapnak.

Megjegyezziik, hogy az érték fogalmat a kiilon-
boz6 tudomanyagak gyakran eltérG értelemben
hasznaljak, megfogalmazasunkban az érték filo-
z6fiai értelmezését alkalmazzuk, mely szerint ér-
ték az, ami igényt elégit ki [20].

A mindség fenti értelmezése magdban foglalja
a mindség sokféle meghatarozasat, és teljes Ossz-
hangban van a Nemzeti Mindségi Dij kovetelmény-
rendszere eredmények pontjaival [21].

A szolgdltatds mindsége

A szolgaltatasok minGségével igen sok munka
foglalkozik [22]-[26]. Ertelmezésiik szerint az
igénykielégitési folyamat korabban bevezetett mi-
nd@ség-fogalmaval 6sszhangban a szolgdltatdsi fo-
lyamat mindsége a szolgaltatasi folyamatban ér-
dekeltek, azaz elsGsorban a szolgaltatast igénybe
vevl (fogyasztd) és a szolgaltatdst add (terme-
16), (és az esetleges beszallitok), tovabba a szol-
galtatasi folyamatot kovets, a kezelt allapotd
szolgaltatast igénybe vevl részvételével lezajld
cél igénykielégitési folyamatban érdekeltek, to-
vabba a tarsadalom igényeinek a kielégitése dltal
dtadott érték.

Példaul a fels6foku képzési folyamat mindsége
egyrészt a hallgatd, masrészt az oktatd, tovabba
a nem pedagogus képzésli hallgaté munkavalla-
lasdban érdekelt munkaado, illetve pedagdguskép-
zés esetén a kozoktatas és a tarsadalom igényei-
nek a kielégitése 4ltal atadott érték.

Az érdekeltek igényeinek az Gsszehangolasa-
nal minden szolgaltatdsi folyamatnal a cél igény-
kielégitési folyamatot kell els6dlegesnek tekinte-
ni. K{ilonosen fontos ez a kozszolgaltatasoknal.
Elfogadott tarsadalmi erkolcs esetén az érdekel-
tek igényei altaldban nem ellentétesek, igy 0ssz-
hangba hozhatdk, azonban kozos értékrend nél-
kiili tdrsadalomban tisztazatlan az érdekeltek igé-
nyeinek a prioritasa. Az igények Osszehangola-
saban tovabbi gondot jelent az igények valds,
illetve szubjektiv, hosszu tavy, illetve rovid tava
megitélése.

Itt emlitjiik meg Pakh Miklés munkajat [22],
aki mar 1979-ben ,A szolgaltatds minGsége — a
minGség szolgaltatasa” c. kozleményében ma is
korszertinek tekinthet§ szemléletben mutatja be
tobbek kozott a szolgaltatas fogalmat, az erkolcs
fontossagat, a f6bb érdekelteket és a szolgaltatas
jelentGségét az egyén életmindségében.
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A szolgdltatds mindségének becslése

A mindség, azaz az érdekelteknek atadott ér-
ték az érdekeltek elégedettségével becsiilhetd,
amely kozvetleniil elégedettség-becsléssel, kozve-
tetten minGségjellemzdkkel, minGségmutatokkal
jellemezhetd.

A szolgdltatdsok minGségének kozvetlen becs-
lése a szolgaltatast igénybe vevik elégedettség-
becslésével sok esetben félrevezetd, ugyanis a szol-
galtatast igénybe vevik elégedettsége nagyon sok
esetben csak a szolgaltatdst add személy emberi
tulajdonsagaira vonatkozik és nem a szolgaltata-
si folyamat szakmai tartalmara.

A szolgéaltatasok minGségének mindségmuta-
tokkal torténd kozvetett jellemzése sem konnyt,
mert sok esetben nehéz olyan mindségmutatot
talalni, amely egyértelmtien, jél jellemzi a mind-
séget.

A SZOLGALTATAS MINT
ERTEKKOZVETITES

Az igénykielégités mint értékkozvetités

A termeld rendszer (termelési) minGségképes-
séggel rendelkezik, igy a termelési folyamat érté-
ket termel, amely értéket a termék mint értékhor-
dozo6 hordozza. A terméket a termelS a piacon
Hertékesiti”. A termék a fogyasztasi folyamat sza-
mara (fogyaszt6i) minGségképességgel rendelke-
zik, igy a fogyaszté szamara a fogyasztasi folya-
mat sordn értéket ad.

Az igénykielégitési folyamat mint
értékkozvetités a gydrtds esetén

A gyartd rendszer gyartéi minGségképességgel
rendelkezik, amely képessége alapjan a gyartas
soran a kiindul6 anyagok értékét noveli és elGal-
litja a gyartmanyt mint értékhordozoét. A fogyasz-
td megveszi a gyartmanyt, amely a szamara fo-
gyasztoi minGségképességgel rendelkezik, és an-
nak haszndlata, felhasznaldsa altal a fogyasztasi
folyamat sordn a fogyaszté igényét kielégiti, igy a
fogyaszt6 altala értéket kap.

Az igénykielégitési folyamat mint
értékkozvetités a szolgdltatds esetén

A szolgaltatas esetén a szolgdltatast add rend-
szer szolgaltatast ado (termelési) mindségképes-
séggel rendelkezik, igy a szolgaltatasadasi folya-

mat soran a szolgdltatmany segitségével értéket
ad 4t a szolgaltatast igénybe vevl rendszernek. A
szolgaltatast igénybe vevl rendszer cél igényki-
elégitési folyamatra vonatkozé minGségképessé-
ge, gy értéke a szolgaltatas-igénybevételi folya-
mat sordn altaldban nd, vagy megmarad és alkal-
massd valik arra, hogy a szolgaltatas céljat jelen-
té cél igénykielégitési folyamat értékadasi folya-
mataban hatékonyan vegyen részt. Ugyanakkor a
szolgaltatasi folyamat sordn a szolgéltatast ado
rendszer mindségképessége altalaban romlik.

A 3. tdbldzat foglalja 0ssze az értékkozvetités
f6bb jellemzdit a gyartas és a szolgdltatas esetén.

A fentiekbdl kovetkezik, hogy a termeld és a
fogyaszt6 kozotti értékhordozo szerepe a gyartas
és a szolgdltatas esetén eltérd: gyartas esetén az
értékhordozo6 a gyartmany (azaz a szik értelem-
ben vett termék), mig a szolgaltatas esetén az ér-
tékatado a szolgaltatmany, és értékhordozova va-
lik a szolgaltatast igénybe vevd vagy annak ob-
jektuma (azaz a tagan értelmezett termék), amely
értéket a cél igénykielégitési folyamatban hasz-
nositja.

3. tdbldzat
Az értékkozvetités f6bb jellemz6i a gyartds és a szolgdltatds
esetén
Gydrtds Szolgdltatds

A termel6 rendszer
e
gkepesseg

Az értékdtadé kozeg

a gydrté rendszer
mindségképesség

a gydrtmdny

a szolgdltatdst adé rend-
szer ming: é

gRep )

a szolgdltatmdny

a szolgdltatdst igénybe
vevd

a termel§ és a fogyaszté

kézotti értékhordozé a gyartmany

A fogyasztdsi rendszer
mindségképességét
meghatdrozza

a szolgdltatmdny
(fogyaszt6i)
mindségképessége

a gydrtmdny (fogyaszt6i)
mindségképessége

Az értékhasznosulds
folyamata

a szolgdltatds cél igény-

o fogyasztisi folyomat kielégitési folyamata

A szolgdltatds minésége mint
értékvdltoztatds

A szolgdltatas révén torténd értékkozvetités
f6ébb jellemzGit mar vazoltuk, itt bemutatjuk a
szolgéaltatas és a szolgaltatds minGségének fenti
értelmezése alapjan a szolgaltatasi folyamat mi-
ngségét mint értékvaltozast.

A szolgaltatasi folyamat bemenetét jelent§ szol-
géltatast igénybe vevl vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum a cél igénykielégitési folyamat sza-
madra adott minSségképességgel rendelkezik, te-
hat értékhordozd. A szolgaltatast ad6 rendszer
szintén valamilyen (termeldi) minGségképesség-
gel rendelkezik, igy az is értékhordozdé. A szolgal-
tatast add a szolgaltatasi folyamat sordn a szol-
galtatast igénybe vevének, vagy a tulajdonat ké-
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pez6 objektumnak a szolgaltatmany altal valami-
lyen értéket ad at, igy remélhetd, hogy a szolgal-
tatast igénybe vevd (vagy annak objektuma) — cél
igénykielégitési folyamatra vonatkozé — mindség-
képessége mint értékhordozé a folyamat végén, a
kezelt allapotaban nagyobb lesz, mint a folyamat
kezdetén, és alkalmas lesz a cél igénykielégitési
folyamatra.

A szolgaltatasi folyamat mindsége tehat a szol-
gdltatdst igénybe vevd szempontjabdl az az érték-
novekedés, amely a cél igénykielégitési folyamat-
ra vonatkozé mindségképességének a kiinduld al-
lapota és a kezelt allapota kozotti kiillonbségével
egyenld.

A szolgaltatasi folyamat minGsége a szolgdlta-
tdst ado szempontjabodl egyrészt az az értékvalto-
zas, amely a szolgaltatdst adé kiinduld allapota-
nak minGségképessége és a megvaltozott allapo-
tanak mindségképessége kozott fenndll, masrészt
azonban az a csereérték is, amelyet a szolgaltata-
sért a szolgaltatast igénybe vevétdl kap.

A szolgaltatast adé mindségképessége a
szolgaltatasi folyamat soran valtozik, tobb eset-
ben csokken. Megjegyezziik azonban, hogy azok
a ,hivatasos” szolgaltatdk, akik a szolgaltatast hi-
vatasként végzik, példaul a lelkiismeretes neve-
16k, tanarok, orvosok, apoldk, papok, rendérok,
tlizoltdk stb., a szolgaltatasadasi folyamat soran
értékben altalaban nem csokkennek, hanem bel-
s, lelki értékekben gyarapodnak és a csereérték
a szamukra csak mdsodlagos. Persze a képessé-
giik fenntartasa érdekében szamukra is sziiksé-
ges a megfeleld ellenszolgaltatas.

Példaként a nevelés, mint értékkozvetitési fo-
lyamat vézlata a 6. dbrdn lathatd.

értékhordozé értékhordoz6 hallgaté
(kiindulé pont) (kiindullé pont)
v
ERTEKATADO ERTEKBEFOGADO
FOLYAMAT ariék FOLYAMAT
NEVELD NEVELG DES!
FOLYAMAT FOLYAMAT
ERTEKATADASI FOLYAMAT
NEVELESI FOLYAMAT

értékhordozo oktatd
(megvdltozott dllapot)

értéknovelt végzett hallgatd
(kezelt dllapot)

L
ERTEKATADASI
FOLYAMAT

6. dbra A nevelés mint értékkozvetitési folyamat

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
SZABALYOZASA

A szolgdltatdst ado dltal szabdlyozando
folyamat

A gyartas esetén a gyartd alapfeladata a gyar-
tasi folyamat szabdlyozasa, a gyarto a fogyasztasi
folyamatot csak hasznalati utasitassal, esetleg
oktatassal tudja csak befolyasolni.

A szolgaltatasi folyamat célja a szolgaltatast
igénybe vevének vagy objektumdnak olyan alla-
potba hozasa, hogy alkalmas legyen a cél igény-
kielégitési folyamatban részt venni.

A szolgaltato helyzete erGsen eltér a gyartotol.
Mivel a szolgéaltatas esetén a szolgaltatasadasi és
a szolgéltatas-igénybevételi folyamatok egymads-
sal Osszefliggésben jatszodnak le, ezért a szolgal-
tatast add (termeld, szolgaltatd) éltal szabdlyo-
zando folyamat a teljes szolgaltatasi folyamat,
ugyanis a szolgdltatast adonak a szolgaltatds-
igénybevételi folyamatot a szolgaltatasadasi fo-
lyamat eredményeként 1étrejové szolgaltat-
mannyal kell szabdlyoznia (4. abra).

A gyartonak a gyartast megel6zGen kell meg-
terveznie, hogy a fogyaszté milyen gyartmanyt
igényel, milyen gyartmannyal lesz elégedett. A
szolgaltato is a szolgaltatast megel6zGen arra to-
rekszik, hogy a szolgaltatast igénybe vevd igénye-
inek a megismerése alapjan olyan szolgaltatast
nydjtson, hogy a szolgaltatast igénybe vevd elé-
gedett legyen.

Bizonyos szolgaltatasok esetén (példaul képzés,
gyogyitds, fodraszat) azonban a szolgaltaté a gyar-
totdl eltérGen a szolgaltatasadasi folyamat sordn
(folyamatosan) figyelemmel kisérheti a szolgal-
tatdst igénybe vev( igényeit és elégedettségét, és
ennek ismeretében tudja a szolgaltatast igénybe
vevl folyamatot a szolgaltatasadasi folyamattal
szabdlyozni. Nyilvanval6é azonban, hogy ez csak
a szolgdltatdst igénybe vevs jé egyiittmiikodése
esetén valdosulhat meg, ezért a szolgaltatast add
sok esetben csak nagyon korldtozott médon tudja
a szolgaltatast igénybe vev§ folyamatot befolya-
solni. Gondoljunk csak arra, hogy a tanulasi fo-
lyamatot mennyire tudja az oktaté irdnyitani, il-
letve a gydgyulasi folyamatot mennyire tudja az
orvos befolydsolni, ha a didk, illetve a beteg nem
egylittm{koda.

A szolgaltatast igénybe vevd tulajdonat képezd
objektumot kezel§ szolgaltatas esetén a szolgalta-
tast ado a szolgaltatast igénybe vevs folyamatot
altaldban kozvetleniil tudja kezelni, erre példa az
auto javitasa, a ruha tisztitasa, a haz épitése.
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A szolgdltatdst ado dltal szabdlyozando
folyamat jellemzo6i

A szolgéltatdst ad¢ dltal szabdlyozandd szolgal-
tatdsi folyamat lényegi bemenete a szolgdltatdst
igénybe vevd, vagy annak tulajdonat vagy feliigye-
letét képezd objektum (képzés esetén a felvett hall-
gatd, gydgyitas esetén a gydgyitandd beteg, auto-
javitas esetén a javitandd autd, 6voda esetén a
sziil6 gyereke stb.) kiindulo dllapota. A szolgalta-
tasadasi folyamat soran a szolgaltatast adé a szol-
galtatmdannyal hatast gyakorol a szolgdltatast
igénybe vevlre (vagy annak objektumara), a szol-
galtatast igénybe vev(, vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum allapotat a szolgdltatmany altal
kezeli(treatment). A kezelés eredményeként a
szolgdltatdst igénybe vevd, vagy annak tulajdonat
képezd objektum éllapota a kiinduld allapotbdl a
kezelt dllapotba keriil. (Képzés esetén a kezelt al-
lapot a hallgaté megnovelt tudésa, gyogyitas ese-
tén a gyogyult beteg, az autdjavitas esetén a meg-
javitott autd, vagyonvédelem esetén a megdrzott
vagyon stb.) (4. dbra).

A szolgaltatasi folyamatot a szolgdltatast adé
személy, szervezet vagy rendszer kiindulé allapo-
ta is meghatarozza. A szolgaltatasi folyamat sordn
a szolgaltatdst igénybe vevs mellett a szolgaltatas-
addési folyamat altal a szolgdltatdst adé kiinduld dl-
lapota is megvaltozik, valamilyen megvdltozott dl-
lapotba keriil. E témaval az irodalom keveset fog-
lalkozik, bar tudjuk, hogy a szolgaltatds mindségét
a szolgaltatast adé allapota sok esetben jelentGsen
befolyasolja. Gondoljunk itt példdul arra, hogy tébb
lelkiismeretes, lelkes pedagégus az oktatds soran
feltolt6dik, de van olyan is, aki ,kiég”.

A bemenet megfelel6sége a szolgdltatds
esetén

A termelési folyamat bemenetének megfelels-
ségét illetGen a szolgdltatdsok esetén a gyartastol
altalaban eltér6 a helyzet. A gyartds esetén csak
megfelel6 bemenetek hasznélhatok fel. A szolgal-
tatasok esetén szintén egyértelm( elGiras a szol-
galtatdst add személy/szervezet/rendszer megfe-
lelsége, azonban a szolgaltatast igénybe vevs
vagy objektumdnak kiindul6 allapota lehet meg-
felel (pl. oktatas, egészségmeglrzés stb.), de le-
het nem megfelel§ is (pl. gydgypedagdgia, gyo-
gyitas, javitdszolgalat, biintetésvégrehajtas stb.).
Maés néz6pontbdl persze azt is mondhatjuk, hogy
a szolgdltatas sajatossagaitdl fligg, hogy a szol-
galtatdst igénybe vevG bemeneti allapotat mikor
tekintjiik ,,megfelel6”nek.

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
MINOSEGSZABALYOZASA

A szolgdltatdsi folyamat
minéségszabdlyozdsdnak célja

A szolgaltatasi folyamat kiindulé allapota a szol-
galtatast igénybe vevs vagy annak tulajdonat ké-
pez6 objektum kiindulé allapota. A szolgaltatdsi
folyamat mindségszabdlyozasdnak célja az, hogy
a szolgaltatast add a szolgaltatast igénybe vevd
vagy annak tulajdonat képezd objektum allapo-
tat a szolgaltatast ad6 folyamat sordn a szolgal-
tatmdny 4ltal az adott kiindulé allapotbdl a szol-
galtatas céljat jelentd kezelt dllapotba tgy vigye,
hogy a szolgaltatasi folyamat sordn a szolgaltata-
si folyamatban érdekeltek igényeit minél jobban
kielégitse, azoknak minél tobb értéket adjon.

A szolgaltatast igénybe vevs vagy annak tulaj-
donat képezd objektum allapotat a kiindulé alla-
potbdl tehat tgy kell a szolgaltatast ado folyamat
soran a szolgaltatmannyal szabalyozni, hogy az
allapotvaltoztatassal a szolgaltatast igénybe vevd
vagy objektumdnak allapota a szolgéltatasi folya-
mat végére a cél igénykielégitési folyamat szama-
ra kivant kezelt végdllapotba ugy keriiljon (4.
abra), hogy minden érdekelt elégedett legyen.

A szolgdltatdsi folyamat
mindéségszabdlyozdsdnak felépitése

Amint azt a kordbbiakban megallapitottuk, szol-
galtatas esetén a szolgaltatd (termeld) éltal sza-
balyozandé folyamat a szolgaltatast igénybe vevd
folyamat, amelyet a szolgéltatast adé folyamat
szabdlyozasaval a szolgdltatmanyon keresztiil
valésit meg. A szolgaltatonak a szabalyozas altal
a szolgaltatast adot vagy annak objektumat kell a
kiindulé allapotébdl a kivant végallapotaba ira-
nyitania.

A szolgaltatasi folyamatok mindségét, hason-
I6an a gyartashoz, harom szinten: a folyamatsza-
balyozas, a megfelelGség-szabalyozas és a ming-
ségszabalyozas szintjén kell szabdlyozni [14].

A szolgdltatdsi folyamat
folyamatszabdlyozdsa

A szolgéltatdst igénybe vevének vagy objektu-
manak a kivant allapotvaltoztatasa alapvetSen az
adott szolgaltatasi folyamat folyamatszabalyoza-
saval, vagyis a szolgaltatast igénybe vevé folya-
matnak a szolgaltatast ad6 folyamattal torténd fo-
lyamatszabdlyozdsdval valésithaté meg. Mivel a
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szolgaltatasi folyamat a szolgaltatast igénybe vevd
allapotat kivanja kezelni, ezért nyilvdnvalo, hogy
a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igénybe vevd
folyamatok kapcsolata miatt a szolgaltatast ado
és a szolgaltatast igénybe vevs folyamatok egyiit-
tes folyamatszabalyozasa csak a szolgéltatast ado
és a szolgaltatast igénybe vevs (folyamatok) jé
egylittmiikodése altal valdsithaté meg.

A szolgaltatasi folyamatok jelentds részében
jogszabalyok irjak le a folyamatok szabalyozasat,
igy példaul a banki szolgaltatdsok esetén rende-
letek, a kozoktatdsban a kozoktatasi torvény, a
felsGoktatasban a felsGoktatasi torvény, a rendvé-
delemben a rendd8rségi torvény, az egészségiigy-
ben az egészségiigyi torvény és a korhaztorvény
stb. Megjegyezziik, hogy a jogszabdlyok egy ré-
sze nem tartalmazza a szolgaltatdst add és a szol-
galtatast igénybe vevs egylittmiikodését, pedig az
jelent8sen befolyasolja a szolgaltatési folyamatok
szabdlyozhatdsagat.

A szolgdltatdsi folyamat megfelel6ség-
szabdlyozdsa

A minGség szabalyozasa a gyartas esetén sem
valosithaté meg csak a folyamatok szabdlyozasa-
val. A gyartasnal a minGség biztositasa érdeké-
ben bevezetjiik elsGsorban a (tag értelemben ér-
telmezett) termékek, és esetleg a rendszerek, és
személyek megfeleldség-szabdlyozdsdt (korabbi el-
nevezéssel a ,MEO”-t). A gyartasi folyamat sordn
bizonyos pontokban ellendrizziik a megfelel§sé-
get és a gyartasi folyamatot csak a megfelelGség
teljesitése esetén folytatjuk. A megfelelGség-sza-
béalyozas tehat a gyértasi folyamatban a minGség
biztositdsa érdekében szilir6ként szerepel.

A szolgaltatasi folyamat megfelel5ség-szabalyo-
zasa a legtobb esetben erésen eltér a gyartasétol.
A szolgaltatasi folyamat sordn a szolgaltatmanynak
altalaban nem értelmezhet§ a megfelelGsége, he-
lyette elsGsorban a szolgaltatast adé személy/szer-
vezet/rendszer és esetleg a szolgéltatast igénybe
vevl személy/szervezet/objektum, tovabba eset-
leg a folyamatok megfelelGségét szabalyozhatjuk.

A szolgaltatdsi folyamat megfelelGség-szabdlyo-
zasa altaldban azon alapszik, hogy megallapitjuk
(diagnosztizaljuk) a szolgdltatast igénybe vevs
kiindulé 4llapotét és a folyamatszabalyozdssal
megfeleld koztes allapotokon keresztiil az elGirt
kivant kezelt allapotba vissziik.

A szolgaltatdsi folyamat megfelelGség-szabalyo-
zasara jo példa a felsGoktatas. A szolgaltatast
igénybe vevd hallgatd kiindulé megfelelGségét a
felvételi biztositja, majd a képzési folyamatban

szamos megfelelGség-megallapitds van, igy a tan-
targyak s a kredit-sziir6szintek teljesitése, majd a
képesitési kovetelmények teljesitésének megalla-
pitdsa a zdrévizsgdn. Emellett természetesen a
tanarokra, a tematikara és az oktatdsi rendszerre
is teljestilni kell a megfelelGség kovetelményeinek.

A szolgaltatast igénybe vevs vagy objektuma
kezelt allapotdnak megfelelGségét gyakran tand-
sitjdk. A felsGoktatas elvégzésekor kiadott diplo-
ma a képesitési kovetelményeknek a végzett hall-
gato altali teljesitésének a tanusitvanya, a zardje-
lentés a kezelt beteg allapotanak megfelelGség-
tanusitvanya. Ugyanakkor a szolgéltatast add is
sok esetben csak tandsitvannyal keriilhet a rend-
szerbe, példaul egyetemi tanari kinevezés, szak-
orvosi képesités stb.

A szolgdltatdsi folyamat megfelel6ség-
szabdlyozdsdnak ,,mérfoldkovei”

A szolgaltatasi folyamatok id6ben lejatszodo
allapotvaltoztatdsi folyamatok, ezért a legtébb
szolgaltatasi folyamat vagy idében, vagy adott al-
lapotba keriilés alapjan szakaszokra bonthatd.
Ilyen természetes szakaszok példdul az oktatas
esetén a tanulmanyi/nevelési év, illetve a félévek,
vagy a kredit-szintek, a gyogyitas esetén példdul a
diagnosztizalds, a kezelés, a gydgyulas fazisai és a
kezelés hatasdnak megallapitasa, kutatas/fejlesz-
tési projektek esetén a tervezett kutatasi fazisok stb.

A szolgaltatasi folyamatok szabalyozasat akkor
célszer( szakaszokra bontani, ha az egyes szaka-
szok kezdeti, illetve végpontjdban meghatarozha-
to a szolgéltatast igénybe vevé allapotdnak a meg-
felelGsége és a kovetkezs szakaszba csak akkor 1ép-
het a folyamat, ha az eldirt megfelelGség teljesiil.
Ezen megfelelGség-szabalyozasi pontokat nevez-
ziik a projektmenedzsment alapjan mérfoldkovek-
nek. Példaként megemlitjiik, hogy a felsGoktatas-
ban kordbban a félévek zarasa volt a mérfoldkd, ma
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a kredit-el6irasok, kredit sztirGszintek teljesitése.

A szolgdltatdsi folyamat minéségének
becslése

A szolgéltatasi folyamat minGségének szabalyo-
zasa a gyartasi folyamathoz hasonléan az érdekel-
tek elégedettségének kozvetlen vagy kozvetett
becslésén alapszik. Amig a gyartas esetén a fogyasz-
téi elégedettség csak a gydrtasi folyamatot kove-
téen a gyartmany fogyasztasa utan észlelhetd, ad-
dig bizonyos szolgaltatdsok esetén a szolgaltatast
igénybe vevs elégedettsége a szolgaltatasi folyamat
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soran is észlelhetd. Amint azonban mar emlitettiik,
a szolgdltatdsok esetén a mindség kozvetlen becs-
lése a szolgaltatast igénybe vevs esetén altalaban
er@sen torzitott, ennek ellenére a figyelembevéte-
le mégis rendkiviil fontos. Természetesen rendki-
viil fontos alkalmas mindségmutatok figyelemmel
kisérése is, ha ez lehetséges.

A szolgaltatasok mindségbecslésének fontos és
nehéz kérdése a cél igénykielégitési folyamat érde-
keltjei elégedettségének a figyelembevétele, hiszen
ez csak a szolgaltatasi folyamatot kévetSen észlel-
het6. E probléma megoldasat szolgalja, ha a cél
igénykielégitési folyamat érdekeltjeinek az igénye-
it jol tiikrozi a szolgéltatast igénybe vevo eldirt ke-
zelt allapota. J6 lenne ezért, ha a felsGoktatasban a
képesitési kovetelmények jél tiikr6znék a nem pe-
dagodgus képzés esetén a gazdasag igényeit, a peda-
gbgus képzés esetén pedig a kozoktatas igényeit.

A szolgdltatdsi folyamat

minéségszabdlyozdsa

A szolgaltatési folyamat minGségszabalyozasa-
nak célja a szolgaltatast igénybe vevd folyamat
soran a szolgaltatast igénybe vevs (vagy objektu-
manak) a kezdeti allapotbdl a kivant kezelt alla-
potba juttatasa a szolgaltatdst ad6 folyamat altal
létrehozott szolgaltatmany altal oly médon, hogy
a szolgaltatasi folyamatban érdekeltek elégedet-
tek legyenek. Ezt a folyamatszabdalyozassal kell
megvaldsitani, amely lehet esetleg folytonos, de
altaldban ez a mérfoldkéveknek megfelelS diszk-
rét szabalyozas.

A szolgdltatasi folyamat szabalyozdsanal alap-
elvnek tekinthet6 a Bellmann féle [27] optimali-
tasi elv, amely azt mondja ki, hogy barmi is le-
gyen a kiindulé allapot és a kiindulé dontés (be-
avatkozas), a tovabbi dontéseknek (beavatkoza-
soknak) optimalisaknak kell lenniiik a kezdeti al-
lapotbdl és a kezdeti dontésbdl (beavatkozasbol)
ered§ allapothoz képest.

A szolgaltatési folyamat mindségszabalyozasa
a nem-megfelel§ségek okdnak a megsziintetése
(csokkentése), illetve folytonos tokéletesités altal
a folyamatszabalyozassal valdsithaté meg.

A SZOLGALTATASI FOLYAMAT
MINOSEGENEK BIZTOSITASA

A szolgdltatds mindségének biztositdsa

Mind a szolgaltatast add folyamat, mind a szol-
galtatast igénybe vev( folyamat altalaban bonyo-

lult, emberektdl fiiggd és raadasul egymassal kol-
csonhatasban vannak, ezért egyértelm szabalyo-
zasuk altalaban nem valdsithaté meg. A szolgal-
tatasi folyamatok minGsége ezért alapvetGen a
szolgaltatast add és a szolgéltatast igénybe vevd
személyek, szervezetek, s6t a tarsadalom minG-
ségképességétol fiigg.

A szolgdltatdst ado és a szolgdltatdst
igénybe vevé mindségképessége

A szolgaltatési folyamat minGségének alapve-
téen feltétele a szolgaltatast adé minGségképes-
sége. Nyilvanvalé példaul, hogy a képzés mindsé-
gét alapvet6en meghatdrozza a tanar minGségké-
pessége, a gyogyitds minGségét az orvos minGség-
képessége stb.

A szolgaltatasi folyamat minGségét a szolgélta-
tast adé mingségképessége mellett alapveten
befolyasolja a szolgaltatast igénybe vevs (személy,
szervezet, rendszer) minGségképessége is. A szol-
galtatast igénybe vevd mindségképességére pél-
da a diak tanulasi hozzaallasa, tanulasi képessé-
ge, de tagabb értelemben ide tartozik egy elrom-
lott tartds fogyasztasi cikk javithatdsaga is.

Természetesen a jo minGséghez nem elegendé
a minGségképesség, hanem feltétleniil sziikséges
a résztvevlk lelkiismeretessége, igyekezete is.

A szolgéltatas mindségmenedzsmentjének iro-
dalméban ritkan hangstlyozzdk, hogy a szolgal-
tatasi folyamat mindsége a szolgaltatast add és a
szolgaltatast igénybe vev6 mindségképessége
mellett a szolgdltatast ado és a szolgaltatast igény-
be vevl egylittmlikodésétdl is fiigg, igy a szolgal-
tatasi folyamat minGségét alapvetGen befolyasol-
ja a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igénybe
vevl (személy, szervezet, rendszer) egyiittm{iko-
dési képessége is.

A minéségképesség helyett megfelelGség

A szolgaltatas minGsége tehat a résztvevék mi-
ndségképességétdl és egyiittmiikodésétdl fiigg.

A minGségképesség azonban a minGséghez ha-
sonldéan szubjektiv, ténylegesen nem mérhetd,
nehezen becsiilhetd. A szolgdltatdas minGségme-
nedzsmentjében ezért a minGségképesség helyett
a szolgaltatast add és a szolgaltatast igénybe vevs
megfelelGségét értelmezziik és a megfelelGség biz-
tositasaval kivanjuk a szolgdltatas minGségét biz-
tositani.

Adott szolgaltatasi folyamat fontos sajatossa-
ga, hogy a szolgaltatast addra és a szolgaltatast
igénybe vevdre ki és milyen mddon irja el§ a meg-

MM 2008/2

91



SZOLGALTATASOK

felel6ség-kovetelményt, ki és milyen médon alla-
pitja azt meg és ki és hogyan ellen6rzi azt. Sza-
mos szolgaltatasi agban jogszabaly irja el6 mind
a szolgdltatast ad6, mind a szolgdltatast igénybe
vevo megfelelGségét.

A szolgaltatasi folyamatok minSségét ezért csak
ugy biztosithatjuk, ha minél pontosabban meg-
adjuk a szolgaltatast ado és a szolgaltatast igény-
be vevl személy/szervezet/rendszer megfelels-
ség-kovetelményrendszerét és biztositjuk azok
megfelelGségét.

A fentiek mellett alapvetd felelGssége van a szol-
galtatast ado szervezet vezetésének: biztositja-e
a szolgaltatast add személy / szervezet/ rendszer
megfelel§ (minGség) képességét és allapotat és a
teljes szolgaltatasi rendszer megfelel$ dllapotat.

A szolgaltatas minGségét ezért csak ugy lehet
biztositani, hogy alkalmas megfelelGség- kovetel-
ményrendszerek alkalmazdsaval, megfelelS kiva-
lasztassal, képzéssel, tovabbképzéssel, tovabba
megfelelS koriilmények biztositasaval, motivalas-
sal és elismeréssel biztositjuk a szolgaltatast add
személy / szervezet / rendszer megfelelGsége al-
tal a minél tokéletesebb mindségképességét és
egyiittm(ikodd tarsként bevonjuk a szolgéltatast
igénybe vevl személyt/szervezetet is.

A SZOLGALTATAS
MINOSEGMENEDZSMENT RENDSZERE

A szolgdltatds minéségmenedzsment
rendszer modellje

A szolgaltatas minGségmenedzsment rendsze-
rének sajatossaga, hogy a szolgaltatast adé folya-
mat mellett magaban kell, hogy foglalja a szol-
galtatdst igénybe vevs folyamat minGségmenedzs-
mentjét is.

Az irodalomban sokféle mingségmenedzsment
rendszer modell talalhatd, a szerz6 véleménye
szerint azonban ezen modellek egyike sem tartal-
mazza altalanossagban a szolgéltatas minGségme-
nedzsment rendszerének sajatossagait.

szabvany erGsen gyartaskozpontd volt, ezért az
ISO szervezet kiadta az ISO 9004-2:1991 szab-
vanyt [11] annak érdekében, hogy elGsegitse az
ISO 9001:1987 szabvany alkalmazhatdésagat a
szolgaltatasokra. Sajnos azonban ez a szabvany
nem eléggé épiilt a szolgdltatasok alapvetS saja-
tossagaira, igy nem adott elég segitséget a szol-
galtatdsok mingségmenedzsment rendszerének
kiépitésére.

Megjegyezziik ugyanakkor, hogy a fejlesztések
minGségmenedzsment rendszerének igen jé szab-
vanya volt a méltdnytalanul mell6z6tt MSZ EN
ISO 9000-3: 1994 szabvany [28]. Ez a szabvany
eredetileg a szoftver-fejlesztés szabvanya, de al-
talanos megfogalmazdsaval egyértelmiien alkal-
mazhatd igen sokféle — fejlesztési jellegli —, a szol-
galtatast ado és a szolgaltatast igénybe vevl szer-
z6désén alapulo szolgaltatasra. Sajnalatos médon
ez a szabvany megsz{int, a helyébe 1ép6 ISO/IEC
90003:2004 szabvany [29] csak az Gj ISO 9001
[15] szabvany szoftver-fejlesztésre torténd alkal-
mazhatdsagat irja le, és nem tartalmazza a két fél
egytittm{ikodésének részletkérdéseit.

Az ISO 9001/9004 szabvdnyok
alkalmazhatosdga a szolgdltatdsok
esetén

Az 1SO 9001 szabvanyt eredetileg a gydrtdsi
azonban a tartalmat a késébbiekben tobbszor al-
taldnositottdk, igy a 2000 évben kiadott 1j ISO
9001 [15] és ISO 9004 [30] szabvanyok megfele-
16 értelmezéssel a szolgaltatasok esetén is alkal-
mazhatdk. Az 1j ISO 9001 szabvany szolgaltata-
sok esetén torténd alkalmazasahoz nyujt segitsé-
get Foldesi Tamas kozleménye [31]. Az aldbbiak-
ban a szerzd sajat tapasztalatai alapjan foglalja
Ossze az 4j ISO 9001/9004 szabvanyok szolgélta-
tasokra torténd alkalmazhatdsagat.

Természetesnek tekinthetd, hogy a gyartéhoz
hasonldan a szolgaltatast ad6é személy/szervezet
jellemzése a szabvany 6.2. fejezetében értelmez-
hetd.

Gyartas esetén csak a fogyasztd/vevs igényeit
kell figyelembe venni, a fogyaszt6 (vagy objektu-
manak) allapota nem értelmezhets. Nehezebb
értelmezni ezért a szolgaltatast igénybe veve (vagy
objektuméanak) helyét a szabvanyban. A szerzé
véleménye szerint a szolgaltatast igénybe vevl
személyt/szervezetet (vagy objektumat) a szab-
vany 7.4 Beszerzés fejezetében kell targyalni: az
egészségiigyben a felvételt nyert beteg, a képzés-
ben a felvételt nyert hallgatd, a javitasra leadott
autd ebben a fejezetben jellemezhet$ (és nem a
vevé tulajdona fejezetben).

A gyartasi folyamat a szabvany 7.1. fejezeté-
ben és a folyamat szabdlyozottsaga a 7.5.1. feje-
zetben irhato le. A szolgaltatasok esetén azonban
nemcsak a szolgaltatdst add, hanem a teljes szol-
galtatasi folyamatot, vagyis szolgaltatdst igénybe
vev( folyamatokat is ezekben a fejezetekben kell
targyalni.
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Az 1SO 9001/9004 szabvanyban a szerzé véle-
ménye szerint a termék fogalma kettds értelmd.
A termék sziik értelmezésben a gyartds esetén azt
a ,végterméket” jelenti, amely a piacon a (koz-
vetlen) fogyasztohoz (customer) keriil (de ezzel
a fogalommal érdemben a szabvany nem foglal-
kozik). A szolgaltatds esetén ez a ,végtermék” a
szolgaltatdsadasi folyamat ,hatasa”, az un. szol-
galtatmany, amely altalaban kézzel nem foghatd,
nem tarolhat6 stb., amely éppen emiatt nehezen
értelmezhetd. A szerzG véleménye szerint ezzel a
termék-fogalommal, a szolgaltatmannyal a szol-
galtatdsi folyamat leirdsanal (7.1. és 7.5.1. feje-
zetek) célszer( foglalkozni.

Az 1SO 9001/9004. szabvanyban a mdsik — ta-
gabb — értelmezés szerint a termék a gyartasi fo-
lyamat bemend anyagait (nyersanyagok), kozti-
termékeit és a végtermékét egyarant jelenti, vagyis
a gyartasi folyamat f6bb alkotéelemeit. E foga-
lommal mér tébb helyen egyértelmden foglalko-
zik a szabvany, erre a fogalomra vonatkozik pél-
daul a 7.5. fejezetben az azonositas és az allag-
megG6rzés. A szerz6 véleménye szerint a szabvany
termék-fogalmanak ezt a tdgabb értelmezését kell
hasznalni a szolgaltatasi folyamat bemeneteire és
kimeneteire is, vagyis a 7.5. fejezetben kell értel-
mezni a szolgdltatast igénybe vevs (vagy objek-
tumanak) és a szolgéltatast add, tovabba esetleg
a szolgaltatashoz kapcsolédo egyéb objektum azo-
nositasat és allagmegGrzését.

A szolgaltatas esetén kérdéses a vevd tulajdo-
nanak értelmezése. A szerz6 véleménye szerint a
szabvany 7.5. fejezetében a ,vev( tulajdona” a
folyamat bemenetét jelenti, igy egyrészt azoknal
a gyartasoknal értelmezendd, ahol a nyersanyag
a vevl tulajdona, masrészt azokra a szolgaltata-
sokra, ahol a szolgaltaté a szolgaltatast ado fo-
lyamatban haszndlja, felhaszndlja a szolgéltatast
igénybe vevd tulajdonat.

4. tablazat
Az 15O 9001/9004 szabvény egyes fejezeteinek értelmezése
a gydrtds illetve a szolgdltatds esetén

Gydrtds Szolgdltatds
6.2. gydrto szolgdltatdst adé
74 beszdllite szolgdltatdst igénybe vevd

és beszdllitd

a szolgdltatdst add, a szolgdl-
tatdst igénybe vevd folyamatok
és a szolgdltatmdny
nyersanyag, koztiter- | szolgdltatdst igénybe vevd,
mék, végtermék szolgdltatdst adé

és egyéb objektum

7.1.6s75.1. gydridsi folyamat

7.5. azonositds és
dllagmegérzés

A fentiek osszefoglalasaként ISO 9001/9004
szabvanyok egyes fejezeteinek a gyartasra, illet-

ve a szolgéltatdsra vonatkozé értelmezése a 4.
tdbldzatban taldlhatd.

A Nemzeti Mindéségi Dij
kovetelményrendszerének értelmezése
a szolgdltatdsokra

A minéségmenedzsment rendszerek kivaldsa-
gat minGségi dijakkal ,,mérhetjik”.

Az ISO 9001/9004 szabvanyokhoz hasonléan
a Nemzeti Mindségi Dij kovetelményrendszere
[21] (EFQM modell) is els6sorban a gyart6 szer-
vezetek tulajdonsagaira épiil, igy az sem ad kell§
segitséget ahhoz, hogy a kovetelményrendszer
fogalmait hogyan kell értelmezni a gyartds és a
szolgaltatas esetén.

Mig a gyartasnal a szervezet (1. pont) egyértel-
mtien a gyartd, addig a szolgaltatas esetén értel-
mezésiink szerint a szolgalgatast add és a szol-
galtatast igénybe vevl egyiittese. Ugyanakkor a
munkatdrsak (pl. 1. d. pont, 7. pont) csak a szol-
galtatast addra értelmezhetd.

Kérdéses a vevd (pl. 1.c. pont, 6 pont) értelme-
zése is. Véleménylink szerint itt nemcsak a szol-
galtatast igénybe vev6rdl van sz6, hanem a szol-
galtatas cél igénykielégitési folyamatanak érde-
keltjeirdl is.

Talan a legkritikusabb pont az emberi erdforrds
(3. pont) értelmezése. Az természetes, hogy a szol-
galtatast ado ide tartozik, de hogyan értelmezziik
a szolgaltatast igénybe vevét, példaul a hallgatot,
a beteget? Véleményiink szerint az emberi eré-
forras fogalmaba bele kell érteni a szolgaltatast
igénybe vevét is, sét itt kell targyalni az egytitt-
miikodésre valo képességiiket is.

A fentiekkel 6sszhangban a technoldgia menedzs-
ment (4.1. pont) esetén is mindkét folyamat, tehat
mind a szolgaltatast add, mind a szolgaltatast
igénybe vev( folyamat technoldgiajat kell érteni.

A folyamatok (5. pont) vonatkozasaban értel-
mezésiink szerint mind a szolgdltatdst add, mind
a szolgaltatast igénybe vev( folyamatot figyelem-
be kell venni.

A szervezethez és a folyamatokhoz kapcsolédo
kérdéses fogalom a kulcsfolyamat (pl. 2.1. pont,
9.pont) fogalma is, értelmezésiink szerint itt is
mind a szolgaltatdst add, mind a szolgaltatdst
igénybe vevd folyamatokat figyelembe kell venni.

Véleményiink szerint félreérthetd a tdrsadalom,
a tdrsadalmi hatds (8. pont) fogalma. Ugy gon-
doljuk, hogy ez pontosabban az adott szolgalta-
tast ado szervezetnek a kornyezetére, helyi ko-
z0sségére gyakorolt hatasat jelenti és nem altala-
nossagban a tarsadalmat. A rendvédelem mint
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szolgaltatas esetén példaul a tarsadalom a szol-

gdltatast igénybe vevd, tehdt a ,,vevd”, ezért a tar-

sadalom elégedettségét a 6. pontban kell targyal-
ni, ugyanakkor a 8.pontban targyaland¢ tarsadal-
mi hatds azt jelenti, hogy az adott rendvédelmi
szervezet a rendvédelmen tul milyen kulturalis,
szocialis hatast gyakorol a kornyezetére, a helyi
kozosségre.

A kulcsfontossdgii eredmények (9. pont) fogal-
ma szerintiink nem csak a szolgaltatast add, ha-
nem a szolgaltatast igénybe vevd, sit a szolgalta-
tas cél igénykielégitési folyamatanak eredményeit
is kell hogy tartalmazza.
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