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SZOLGÁLTATÁSOK

A technika fejlõdésével és a globalizáció térhó-
dításával a szolgáltató ágazat szerepe egyre je-
lentõsebb. Életünk minden perce szolgáltatások-
kal függ össze. Szinte állandó kapcsolatban va-
gyunk a közüzemi szolgáltatásokkal, a hírközlés-
sel/távközléssel, a közlekedéssel, a közegészség-
üggyel, döntõ szerepe van életünkben a közokta-
tásnak és a felsõoktatásnak, sõt társadalmi, gaz-
dasági és jogi rendszerünket, továbbá biztonsá-
gunkat is az államigazgatási és a közigazgatási
szolgáltatások határozzák meg.

A szolgáltatások minõsége ezért rendkívül je-
lentõs, hiszen a szolgáltatások színvonala alapve-
tõen befolyásolja mind az egyének, mind a társa-
dalom életének a minõségét.

Bár a szolgáltatások és a szolgáltatás-minõség-
menedzsment irodalma rendkívül bõ (lásd pl. [1]–
[8]), a szolgáltatások és a szolgáltatások minõ-
ségbiztosításának egyértelmû, általánosan elfoga-
dott értelmezésérõl nincs tudomásunk.

Közleményünkben kísérletet teszünk a szolgál-
tatás újszerû értelmezésére, meghatározzuk a szol-
gáltatási folyamatot, annak jellemzõit és minõsé-
gét, felvázoljuk a szolgáltatási folyamat minõség-
szabályozását és minõségbiztosítását, továbbá ér-
telmezzük a minõségszabályozás rendszerét.

A SZOLGÁLTATÁS MINT
IGÉNYKIELÉGÍTÉS

A szolgáltatás értelmezése
az irodalomban

A szakirodalomban a szolgáltatás értelmezésé-
re a mai napig nem alakult ki egységesen elfoga-
dott általános megfogalmazás. A kapcsolódó alap-
fogalmak értelmezése is problémás, az irodalom-
ban gyakran összekeveredik egyrészt a termék, az
áru, a gyártmány és a szolgáltatmány, másrészt a
termelés és a szolgáltatás fogalma, továbbá a szol-
gáltatási folyamatot és a szolgáltatásadás ered-

ményét, azaz a szolgáltatmányt egyaránt szolgál-
tatásnak nevezik.

A Magyar Értelmezõ Kéziszótár [9] a szolgál-
tatásra az alábbi értelmezéseket adja:
(1) az a cselekvés, tevékenység, hogy valamit szol-

gáltatnak valakinek, valaminek;
(2) a lakosság szükségleteit kielégítõ, de új ter-

mékeket létre nem hozó gazdasági tevékeny-
ség;

(3) valakinek valamely jogviszony alapján bizo-
nyos juttatásban részesítése, illetve az, amit
így szolgáltatnak.

A fogyasztóvédelmi törvény [10] alkalmazásá-
ban a szolgáltatás olyan tevékenység, amely a fo-
gyasztóval kialakított közvetlen kapcsolat kereté-
ben elégíti ki a fogyasztói szükségleteket úgy, hogy
a szolgáltatás nyújtása és igénybevétele (fogyasz-
tása) idõben – részben vagy teljesen – egybeesik.

A szakirodalomban található többféle szolgál-
tatás-értelmezésbõl az alábbiakban néhány jellem-
zõt emelünk ki. A szolgáltatások minõségirányí-
tására vonatkozó MSZ ISO 9004-2:1993 szabvány
[11] szerint a szolgáltatás (service) (elnevezésünk
szerint a szolgáltatmány) „ a termelõ és a fogyasztó
kapcsolódási pontjain folytatott tevékenységekbõl,
valamint a termelõ belsõ tevékenységeibõl kép-
zõdõ eredmények a fogyasztói igények kielégíté-
sére” és a szolgáltatásteljesítés (service delivery)
(elnevezésünk szerint a szolgáltatásadási folyamat)
„a termelõ azon tevékenységei, amelyek a szol-
gáltatás teljesítéséhez szükségesek.”

A minõségirányítási rendszerek MSZ EN ISO
9000:2005 szótár szabványa [12] szerint: a szol-
gáltatás a négy általános termékkategória egyi-
ke, mint termék a szolgáltatás (elnevezésünk sze-
rint a szolgáltatmány) legalább egy olyan tevé-
kenység eredménye, amely szükségképpen a ter-
melõ és a fogyasztó kapcsolatánál valósul meg és
általában nem kézzelfogható.

Huszay Gábor [13] értelmezése az alábbi. „A
szolgáltatás (elnevezésünk szerint a szolgáltat-
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1. táblázat
Az igénykielégítési folyamat értelmezése a gyártás

és a szolgáltatás esetén
termelés termék fogyasztás

gyártás gyártás gyártmány gyártmány
„fogyasztása”

szolgáltatás szolgáltatásadás szolgáltatmány szolgáltatás
igénybevétele

mány) olyan tevékenység eredménye, amely a
szükségleteket jellemzõen a fogyasztóval kialakí-
tott közvetlen kapcsolat keretében elégíti ki, álta-
lában nem ölt anyagi-tárgyi formát, hanem gaz-
dasági egységek, objektumok, személyek állapo-
tának hasznos megváltoztatásában, megõrzésében
nyilvánul meg.”

A piaci igénykielégítési folyamat

A szolgáltatás minõségügyi értelmezése érde-
kében bevezetjük a piaci igénykielégítési folyamat
fogalmát.

Az ember közösségi lény, az emberi együttmû-
ködés során két „közösködõ” (közösségi, gazdál-
kodó) tevékenység alakult ki: a javakat (termé-
ket) elõállító termelés (elõállítás, létrehozás) és a
javakat felhasználó fogyasztás.

A piacgazdaságban a termelés során a termé-
ket elõállító termelõ és a fogyasztás során a ter-
méket felhasználó fogyasztó a piacon létesít kap-
csolatot, és a termelõ ott adja át a fogyasztónak a
terméket, a fogyasztó, vagy helyette az állam, a
támogató kifizeti a termékért járó csereértéket.

A piacon kapcsolatot létesítõ termelési és fo-
gyasztási folyamatok együttesét piaci igénykielé-
gítési folyamatnak nevezzük [14] (1. ábra).

A gyártás esetén a piaci igénykielégítési folya-
mat jellemzõje, hogy a gyártmány elõállítási fo-
lyamata és a gyártmány fogyasztási folyamata egy-
mástól függetlenül játszódnak le és a két folya-
mat közötti kapcsolatot a gyártmányra vonatko-
zó piaci cserekapcsolat hozza létre.

Megjegyezzük, hogy ma már a legtöbb gyár
nemcsak gyártással, hanem szolgáltatás-nyújtás-
sal is foglalkozik.

Az igénykielégítési folyamat szolgáltatás
esetén

A termelési és a fogyasztási folyamatokból álló
igénykielégítési folyamat a gyártás és a szolgálta-
tás esetén általában erõsen eltérõ.

Szolgáltatás esetén az igénykielégítési folyamat
jellemzõje, hogy a szolgáltatásadási folyamat
(vagyis a szolgáltatmány elõállítási folyamata) és
a szolgáltatás-igénybevételi folyamat (vagyis a
szolgáltatmány felhasználási folyamata) nem füg-
getlenek egymástól, egymással kapcsolatban van-
nak, sok esetben egymással összefüggésben játszód-
nak le. A szolgáltatásadási és a szolgáltatás-igény-
bevételi folyamatokat együttesen szolgáltatási fo-
lyamatnak nevezhetjük (3. ábra).

Az igénykielégítési folyamat
a gyártás esetén

A gyártás esetén a termelés a gyártmány elõál-
lítását jelenti, a termék a gyártmány, a fogyasztás
a gyártmány használata, felhasználása, „fogyasz-
tása”, ennek megfelelõen a gyártás esetén a piaci
igénykielégítési folyamat a gyártmány elõállítása
és a gyártmány fogyasztása (2. ábra).

Az igénykielégítési folyamat értelmezését fog-
lalja össze a gyártás és a szolgáltatás esetén az 1.
táblázat.
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A szolgáltatási folyamat fõbb jellemzõi

A szolgáltatásokkal foglalkozó irodalommal
összhangban megállapítható, hogy általában
a szolgáltatást adó (termelési) és a szolgáltatást
igénybe vevõ (fogyasztási) folyamatok:

� egy rendszerben vagy térben összekapcsolt
alrendszerekben zajlanak le, vagyis
elválaszthatatlanok (Inseparability),

� egyidõben, egyidejûleg zajlanak le, vagyis
egyidejûek (Simultaneity),

� a kiinduló állapotok, a körülmények
ingadozásai miatt
változékonyak (Heterogenity);

a szolgáltatmány:
� csak a folyamatban észlelhetõ és a keletke-

zés pillanatában átadásra kerül, ezért
nem megfogható (Intangibility),
nem tárolható, nem szállítható (Perishability),
ezért
nem javítható (Non repairability),
elõre nem készíthetõ el.

A szolgáltatás célja

A szolgáltatások jellemzõje, hogy a szolgálta-
tást adó a szolgáltatmánnyal a szolgáltatást igény-
be vevõ, vagy annak tulajdonát képezõ objektum
állapotát valamilyen további cél érdekében kezeli.
A szolgáltatás-igénybevételi folyamat végsõ célja
az, hogy a szolgáltatási folyamatot követõen a
szolgáltatást igénybe vevõ vagy annak objektu-
ma valamilyen cél igénykielégítési folyamatban
vegyen részt. A tanulás közvetlen célja ismeretek
szerzése, de a tényleges célja a megszerzett isme-
retek hasznosítása. Az autójavítás közvetlen célja
az autó mûködõképessé tétele, de tényleges célja
az autó használata. A szolgáltatási folyamat ezért
legalább kétfokozatú igénykielégítési folyamat.
Megjegyezzük, hogy a szolgáltatást igénybe vevõ
a cél igénykielégítési folyamatban akár termelõ-
ként (pl. munkavállaló), akár fogyasztóként (pl.
munkaadó) vehet részt.

Más megfogalmazásban azt is mondhatjuk,
hogy a szolgáltatás beruházás, így a szolgáltatás
hasznosságának a megítélésénél a szolgáltatás
célját és eredményét is figyelembe kell venni, vagy-
is nemcsak a befektetést, hanem a megtérülést is.

A szolgáltatás mint sajátos
igénykielégítési folyamat értelmezése

A piaci igénykielégítési folyamat fogalma alap-
ján – összhangban a szakirodalom többféle meg-

fogalmazásával (pl. [16]–[19]) – a szolgáltatás-
ra a következõ értelmezést adjuk: a szolgáltatá-
si folyamat olyan piaci igénykielégítési folya-
mat, amelyben a szolgáltatásadási (termelési) és
a szolgáltatás-igénybevételi (fogyasztási) folya-
matok egymással kölcsönhatásban játszódnak le.
A szolgáltatási folyamat során a szolgáltatást
igénybe vevõ vagy annak tulajdonát képezõ vagy
felügyeletére bízott objektum állapotának a ke-
zelése (treatment) történik a szolgáltatás igény-
bevételének folyamata során a szolgáltatást adó
folyamatban létrehozott szolgáltatmány által. A
szolgáltatás igénybe vevõjét vagy annak tulajdo-
nát képezõ objektumot a kezelésnek olyan ke-
zelt állapotba kell hoznia, hogy az alkalmas le-
gyen arra, hogy hatékonyan részt vehessen a
szolgáltatási folyamat célját jelentõ cél igényki-
elégítési folyamatban akár termelõként, akár
fogyasztóként (4. ábra).

A szolgáltatást adó és a szolgáltatást
igénybe vevõ jogi kapcsolata

A piaci igénykielégítési folyamat során a ter-
melõ és a fogyasztó a piacon találkozik és szerzõ-
déses jogi kapcsolatba kerülnek. A gyártás esetén
ez a jogi kapcsolat viszonylag egyszerû, hiszen a
kapcsolat a gyártmány adásvételére vonatkozik.

A szolgáltatás esetén a szolgáltatást adó és a
szolgáltatást igénybe vevõ jogi kapcsolata sokkal
bonyolultabb, hiszen a szolgáltatmány általában
nem kézzel fogható, így nem beszélhetünk annak
adásvételérõl.
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2. táblázat

A gyártás és a szolgáltatás fõbb jellemzõ

Gyártás Szolgáltatás
A termelés és a fogyasztás független összefüggõ
Közvetlen kapcsolat
a fogyasztóval nincs van

A termelõtõl a fogyasztóhoz
juttatott (szûk értelemben gyártmány szolgáltatmány
 vett) termék
A szûk értelemben vett
termék kézzelfogható-e igen nem

A termelõ által gyártás szolgáltatásadás és
szabályozandó folyamat szolgáltatás igénybe vétel

a szolgáltatást igénybe vevõ
A folyamat bemenete nyersanyag és a szolgáltatást adó

kiinduló állapota

végtermék
a szolgáltatást igénybe vevõ

A folyamat kimenete (gyártmány)
kezelt állapota és
a szolgáltatást adó
megváltozott állapota

A folyamat lényegi alkotó- nyersanyag, a szolgáltatást igénybe vevõ,
elemei (a tág értelemben köztitermék, a szolgáltatást adó és
vett termék) végtermék esetleg kapcsolódó dolog

nyersanyag, a szolgáltatást adó,
Megfelelõség köztitermék, a szolgáltatást igénybe

végtermék vevõ, a kapcsolódó dolog

a gyártó és a szolgáltatást igénybe vevõ,
Fõbb érdekeltek a fogyasztó  a szolgáltatást adó, a cél

igénykielégítésében érdekelt
a szolgáltatást adó tevékeny-

A jogi kapcsolat tárgya a gyártmány sége és a szolgáltatást
minõségképessége igénybe vevõ, a szolgáltatást

adó kapcsolata

Ha a szolgáltatás tárgya a szolgáltatást igény-
be vevõ objektuma (pl javítandó autó), akkor a
jogi kapcsolat elsõsorban ennek az objektumnak
az állapotára vonatkozik. Míg azonban a gyártás
esetén a gyártmányért (termékért) kizárólag a
gyártó felel, addig a szolgáltatás esetén a szolgál-
tatást igénybe vevõ tulajdonát képezõ objektum
kiinduló állapotáért a szolgáltatást igénybe vevõ
felel, ugyanakkor az objektum végállapotáért a
szolgáltatást adó is felel, így a felelõsség megálla-
pítása nem egyértelmû.

Még sokkal bonyolultabb a szolgáltatást adó és
a szolgáltatást igénybe vevõ jogi kapcsolata ak-
kor, ha személy, szervezet vagy a társadalom a
szolgáltatást igénybe vevõ. Az ember-ember kap-
csolatú szolgáltatások esetén  általában a szolgál-
tatást adó felelõsségét hangsúlyozzák és csak na-
gyon ritkán említik a szolgáltatást igénybe vevõ
személy  felelõsségét, pedig például az orvos, il-
letve a tanár mellett a beteg illetve a diák felelõs-
sége is jelentõs. Ugyanakkor a társadalom számá-
ra történõ szolgáltatások esetén (pl. államigazga-
tás, közigazgatás, közmûvelõdés, közoktatás, köz-
egészségügy stb.) a szolgáltatást adó felelõssége
szinte említésre sem kerül, pedig a felelõssége
egyértelmû.

A fentiek és bizonyos érdekeltségi problémák
miatt a szolgáltatásfelelõsség jogi intézményrend-
szere még nem teljesen alakult ki, e témakört a
Polgári Törvénykönyv mellett a fogyasztóvédelmi
törvény [10] csak részben szabályozza, ugyanak-
kor számos jogszabály meghatározza a szolgálta-
tást adó felelõsségét (pl. közalkalmazotti törvény,
az ügyvédekre vonatkozó jogszabályok stb.)

Sajátos a jogi kapcsolat egyes sajátos szolgál-
tatások, például a közüzemi szolgáltatások ese-
tén. A közüzemi szolgáltatásoknál ugyanis a szol-
gáltatást adó a szolgáltatmány (víz, gáz, villany
stb.) gyártója is lehet, így a szolgáltatás során
átadott termékért (gyártmányért) a termékfele-
lõsség értelmében felel, ugyanakkor a szolgálta-
tás nyújtásáért (a víz, a gáz, a villany szolgálta-
tásáért) a szolgáltatás-felelõsség értelmében fe-
lel.

A gyártás és a szolgáltatás
összehasonlítása – Összefoglalás

A gyártás és a szolgáltatás fentiekben áttekin-
tett fõbb jellemzõit, azonos és eltérõ tulajdonsá-
gaikat, a fõbb eltéréseket a 2. táblázat foglalja
össze. A táblázatban a szolgáltatást igénybe vevõ
értelemszerûen annak objektuma is lehet.

A SZOLGÁLTATÁS ÉRDEKELTJEI

A piaci igénykielégítési folyamatA piaci igénykielégítési folyamatA piaci igénykielégítési folyamatA piaci igénykielégítési folyamatA piaci igénykielégítési folyamat
érdekeltjeiérdekeltjeiérdekeltjeiérdekeltjeiérdekeltjei

Adott igénykielégítési folyamat fõbb érdekeltje-
inek megállapításához meg kell határozni az igény-
kielégítési folyamathoz kapcsolódó teljes igényki-
elégítési folyamatot és az igénykielégítési láncot,
azaz az igénykielégítési hálózatot, és ezek szerep-
lõi alapján kell meghatározni a fõbb érdekelteket
(stakeholders, interested parties) [14]–[15].

A szûken értelmezett érdekeltek az igényki-
elégítési folyamat szereplõi, a tágan értelmezet-
tek a teljes igénykielégítési folyamat és a teljes
igénykielégítési lánc résztvevõi. Általánosságban
azt mondhatjuk, hogy az igénykielégítési folya-
matban közvetlenül érdekelt a termelõ, ezen
belül a tulajdonos, a vezetés és az alkalmazot-
tak, továbbá a közvetlen fogyasztó (customer),
de hosszabb távon a legfontosabb érdekelt a vég-
fogyasztó (consumer), továbbá általában érde-
keltek a beszállítók, a fogyasztók környezete, a
piacot szabályozó államigazgatás és a társada-
lom is.
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5. ábra   A képzés és az ahhoz kapcsolódó tevékenységek igénykielégítési hálózatának fõbb elemei

A gyártás érdekeltjei

Az igénykielégítési hálózat alapján megállapít-
ható, hogy a gyártás esetén alapvetõ érdekelt a
közvetlen fogyasztó (customer) és a termelõ, be-
leértve a tulajdonosokat, a részvényeseket, a ve-
zetõséget és a munkavállalókat, továbbá a beszál-
lítók. Hosszú távon alapvetõen érdekelt egyrészt
a teljes igénykielégítési folyamat minden tagja, így
a gyártmánytervezõ és a gyártmányt újrahaszno-
sító is, másrészt az igénykielégítési lánc minden
tagja, különösen a végfogyasztó (consumer), to-
vábbá sok szempontból (munkalehetõség, adó, fo-
gyasztóvédelem, környezetvédelem stb.) a társa-
dalom is.

A szolgáltatás igénykielégítési hálózata

Az igénykielégítési folyamat minõségének értel-
mezéséhez szükséges az igénykielégítési folyamat-
ban érdekeltek meghatározása. Az igénykielégíté-
si folyamat érdekeltjeinek a meghatározásához
azonban feltétlenül szükséges az igénykielégítési
hálózat, azaz az adott igénykielégítési folyamathoz

kapcsolódó teljes igénykielégítési folyamat és az
igénykielégítési lánc meghatározása.

Szolgáltatás esetén az igénykielégítési láncban
szereplõ igénykielégítési folyamatokat – a gyár-
tástól eltérõen – nem a szolgáltatmányok kötik
össze, hanem a szolgáltatást igénybe vevõ személy
vagy objektum életpályája, személyek esetén ezt
szakmai életútnak is nevezzük. Az igénykielégíté-
si láncra példaként szolgál adott személy oktatá-
sa esetén az óvodai nevelés – iskolai oktatás – fel-
sõoktatás – diplomás továbbképzés lánca. A szol-
gáltatás igénykielégítési lánca tehát a szolgálta-
tást igénybe vevõ vagy annak tulajdonát képezõ
objektum életpályája.

A képzés és az ahhoz kapcsolódó tevékenysé-
gek összetett, visszacsatolásokat tartalmazó igény-
kielégítési hálózatának fõbb elemeit az 5. ábra
mutatja. Az ábrából látható, hogy a képzési rend-
szer az egész társadalom életének alapja.

A szolgáltatás érdekeltjei

A minõségügy, a minõségszabályozás lényeges
kérdése, hogy az adott igénykielégítési folyamat-
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ban kik az érdekeltek és a folyamat szabályozása
során a termelõ (a gyártó vagy a szolgáltatást adó)
kiknek az igényeit milyen mértékben kívánja vagy
tudja kielégíteni.

Adott szolgáltatás minõségének értelmezésénél
is alapvetõ kérdés a fõbb érdekeltek meghatáro-
zása. A szolgáltatás esetén alapvetõ érdekelt a szol-
gáltatást igénybe vevõ (közvetlen fogyasztó) és a
szolgáltatást adó termelõ, továbbá a szolgáltatási
folyamatot követõ cél igénykielégítési folyamat ér-
dekeltjei, általában ez utóbbiak a szolgáltatási fo-
lyamat legfontosabb érdekeltjei. A szolgáltatási fo-
lyamatban érdekelt lehet a szolgáltatási folyama-
tot jelentõsen befolyásoló beszállító is, erre példa
a gyógyítás esetén a gyógyszergyár.

Itt hívjuk fel a figyelmet arra, hogy a szolgálta-
tások minõségmenedzsmentjében rendkívül hát-
térbe került a szolgáltatás célja, a cél igénykielégí-
tési folyamat érdekeltjeinek a figyelembevétele.
Példaként nézzük meg az oktatás folyamatát. Az
óvodai nevelés kulcsfontosságú célja a társadalom
számára erkölcsös, egészséges, hasznos állampol-
gárok nevelése, ezért az óvodai nevelésnek a leg-
fontosabb érdekeltje a társadalom. A közoktatás-
nak is igen fontos érdekeltje a társadalom. A nem
pedagógus képzés esetén a felsõoktatás legfonto-
sabb érdekeltje a gazdaság. A pedagógus képzés
esetén a felsõoktatás legfontosabb érdekeltje a
közoktatás. Hasonlóan lényeges, hogy a felsõokta-
tás célja nemcsak az, hogy a piac számára képez-
zen ki szakembereket, hanem a társadalom számá-
ra felelõs értelmiségi állampolgárokat is. A fenti-
ek mellett természetesen igen fontos a szolgáltatási
folyamatok során az egyén kibontakozása, szemé-
lyi fejlõdése és érvényesülése is.

A SZOLGÁLTATÁS MINÕSÉGE

A piaci igénykielégítési folyamat
minõsége

A minõségügy irodalmában rendkívül sokféle
minõség-értelmezés található. A szerzõ vélemé-
nye szerint a minõségügy korszerû szemlélete
szerint nem értelmezhetjük önmagában a ter-
melés minõségét, hanem csak a termelési és a
fogyasztási folyamatokból álló igénykielégítési
folyamat minõségét. Az igénykielégítési folyamat
minõsége a termelési és a fogyasztási folyamatok
során a folyamatokban érdekelteknek (fogyasztó,
termelõ, beszállító, társadalom) az igényeik kielé-
gítése által átadott érték, azaz az érdekeltek elé-
gedettsége [14]. Az igénykielégítési folyamat

annál jobb minõségû, minél jobban elégíti ki az
érdekeltek igényét a termelési és a fogyasztási
folyamat, azaz e folyamatok által minél több
értéket kapnak.

Megjegyezzük, hogy az érték fogalmát a külön-
bözõ tudományágak gyakran eltérõ értelemben
használják, megfogalmazásunkban az érték filo-
zófiai értelmezését alkalmazzuk, mely szerint ér-
ték az, ami igényt elégít ki [20].

A minõség fenti értelmezése magában foglalja
a minõség sokféle meghatározását, és teljes össz-
hangban van a Nemzeti Minõségi Díj követelmény-
rendszere eredmények pontjaival [21].

A szolgáltatás minõsége

A szolgáltatások minõségével igen sok munka
foglalkozik [22]-[26]. Értelmezésük szerint az
igénykielégítési folyamat korábban bevezetett mi-
nõség-fogalmával összhangban a szolgáltatási fo-
lyamat minõsége a szolgáltatási folyamatban ér-
dekeltek, azaz elsõsorban a szolgáltatást igénybe
vevõ (fogyasztó) és a szolgáltatást adó (terme-
lõ), (és az esetleges beszállítók), továbbá a szol-
gáltatási folyamatot követõ, a kezelt állapotú
szolgáltatást igénybe vevõ részvételével lezajló
cél igénykielégítési folyamatban érdekeltek, to-
vábbá a társadalom igényeinek a kielégítése által
átadott érték.

Például a felsõfokú képzési folyamat minõsége
egyrészt a hallgató, másrészt az oktató, továbbá
a nem pedagógus képzésû hallgató munkaválla-
lásában érdekelt munkaadó, illetve pedagóguskép-
zés esetén a közoktatás és a társadalom igényei-
nek a kielégítése által átadott érték.

Az érdekeltek igényeinek az összehangolásá-
nál minden szolgáltatási folyamatnál a cél igény-
kielégítési folyamatot kell elsõdlegesnek tekinte-
ni. Különösen fontos ez a közszolgáltatásoknál.
Elfogadott társadalmi erkölcs esetén az érdekel-
tek igényei általában nem ellentétesek, így össz-
hangba hozhatók, azonban közös értékrend nél-
küli társadalomban tisztázatlan az érdekeltek igé-
nyeinek a prioritása. Az igények összehangolá-
sában további gondot jelent az igények valós,
illetve szubjektív, hosszú távú, illetve rövid távú
megítélése.

Itt említjük meg Pákh Miklós munkáját [22],
aki már 1979-ben „A szolgáltatás minõsége – a
minõség szolgáltatása” c. közleményében ma is
korszerûnek tekinthetõ szemléletben mutatja be
többek között a szolgáltatás fogalmát, az erkölcs
fontosságát, a fõbb érdekelteket és a szolgáltatás
jelentõségét az egyén életminõségében.
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Gyártás Szolgáltatás
A termelõ rendszer a gyártó rendszer a szolgáltatást adó rend-
minõségképessége minõségképessége szer minõségképessége
Az értékátadó közeg a gyártmány a szolgáltatmány
a termelõ és a fogyasztó a gyártmány a szolgáltatást igénybe
közötti értékhordozó vevõ
A fogyasztási rendszer a gyártmány (fogyasztói) a szolgáltatmány
minõségképességét minõségképessége (fogyasztói)
meghatározza minõségképessége
Az értékhasznosulás a fogyasztási folyamat a szolgáltatás cél igény-
folyamata kielégítési folyamata

3. táblázat
Az értékközvetítés fõbb jellemzõi a gyártás és a szolgáltatás

esetén

A szolgáltatás minõségének becslése

A minõség, azaz az érdekelteknek átadott ér-
ték az érdekeltek elégedettségével becsülhetõ,
amely közvetlenül elégedettség-becsléssel, közve-
tetten minõségjellemzõkkel, minõségmutatókkal
jellemezhetõ.

A szolgáltatások minõségének közvetlen becs-
lése a szolgáltatást igénybe vevõk elégedettség-
becslésével sok esetben félrevezetõ, ugyanis a szol-
gáltatást igénybe vevõk elégedettsége nagyon sok
esetben csak a szolgáltatást adó személy emberi
tulajdonságaira vonatkozik és nem a szolgáltatá-
si folyamat szakmai tartalmára.

A szolgáltatások minõségének minõségmuta-
tókkal történõ közvetett jellemzése sem könnyû,
mert sok esetben nehéz olyan minõségmutatót
találni, amely egyértelmûen, jól jellemzi a minõ-
séget.

A SZOLGÁLTATÁS MINT
ÉRTÉKKÖZVETÍTÉS

Az igénykielégítés mint értékközvetítés

A termelõ rendszer (termelési) minõségképes-
séggel rendelkezik, így a termelési folyamat érté-
ket termel, amely értéket a termék mint értékhor-
dozó hordozza. A terméket a termelõ a piacon
„értékesíti”. A termék a fogyasztási folyamat szá-
mára (fogyasztói) minõségképességgel rendelke-
zik, így a fogyasztó számára a fogyasztási folya-
mat során értéket ad.

Az igénykielégítési folyamat mint
értékközvetítés a gyártás esetén

A gyártó rendszer gyártói minõségképességgel
rendelkezik, amely képessége alapján a gyártás
során a kiinduló anyagok értékét növeli és elõál-
lítja a gyártmányt mint értékhordozót. A fogyasz-
tó megveszi a gyártmányt, amely a számára fo-
gyasztói minõségképességgel rendelkezik, és an-
nak használata, felhasználása által a fogyasztási
folyamat során a fogyasztó igényét kielégíti, így a
fogyasztó általa értéket kap.

Az igénykielégítési folyamat mint
értékközvetítés a szolgáltatás esetén

A szolgáltatás esetén a szolgáltatást adó rend-
szer szolgáltatást adó (termelési) minõségképes-
séggel rendelkezik, így a szolgáltatásadási folya-

mat során a szolgáltatmány segítségével értéket
ad át a szolgáltatást igénybe vevõ rendszernek. A
szolgáltatást igénybe vevõ rendszer cél igényki-
elégítési folyamatra vonatkozó minõségképessé-
ge, így értéke a szolgáltatás-igénybevételi folya-
mat során általában nõ, vagy megmarad és alkal-
massá válik arra, hogy a szolgáltatás célját jelen-
tõ cél igénykielégítési folyamat értékadási folya-
matában hatékonyan vegyen részt. Ugyanakkor a
szolgáltatási folyamat során a szolgáltatást adó
rendszer minõségképessége általában romlik.

A 3. táblázat foglalja össze az értékközvetítés
fõbb jellemzõit a gyártás és a szolgáltatás esetén.

A fentiekbõl következik, hogy a termelõ és a
fogyasztó közötti értékhordozó szerepe a gyártás
és a szolgáltatás esetén eltérõ: gyártás esetén az
értékhordozó a gyártmány (azaz a szûk értelem-
ben vett termék), míg a szolgáltatás esetén az ér-
tékátadó a szolgáltatmány, és értékhordozóvá vá-
lik a szolgáltatást igénybe vevõ vagy annak ob-
jektuma (azaz a tágan értelmezett termék), amely
értéket a cél igénykielégítési folyamatban hasz-
nosítja.

A szolgáltatás minõsége mint
értékváltoztatás

A szolgáltatás révén történõ értékközvetítés
fõbb jellemzõit már vázoltuk, itt bemutatjuk a
szolgáltatás és a szolgáltatás minõségének fenti
értelmezése alapján a szolgáltatási folyamat mi-
nõségét mint értékváltozást.

A szolgáltatási folyamat bemenetét jelentõ szol-
gáltatást igénybe vevõ vagy annak tulajdonát ké-
pezõ objektum a cél igénykielégítési folyamat szá-
mára adott minõségképességgel rendelkezik, te-
hát értékhordozó. A szolgáltatást adó rendszer
szintén valamilyen (termelõi) minõségképesség-
gel rendelkezik, így az is értékhordozó. A szolgál-
tatást adó a szolgáltatási folyamat során a szol-
gáltatást igénybe vevõnek, vagy a tulajdonát ké-
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6. ábra   A nevelés mint értékközvetítési folyamat

pezõ objektumnak a szolgáltatmány által valami-
lyen értéket ad át, így remélhetõ, hogy a szolgál-
tatást igénybe vevõ (vagy annak objektuma) – cél
igénykielégítési folyamatra vonatkozó – minõség-
képessége mint értékhordozó a folyamat végén, a
kezelt állapotában nagyobb lesz, mint a folyamat
kezdetén, és alkalmas lesz a cél igénykielégítési
folyamatra.

A szolgáltatási folyamat minõsége tehát a szol-
gáltatást igénybe vevõ szempontjából az az érték-
növekedés, amely a cél igénykielégítési folyamat-
ra vonatkozó minõségképességének a kiinduló ál-
lapota és a kezelt állapota közötti különbségével
egyenlõ.

A szolgáltatási folyamat minõsége a szolgálta-
tást adó szempontjából egyrészt az az értékválto-
zás, amely a szolgáltatást adó kiinduló állapotá-
nak minõségképessége és a megváltozott állapo-
tának minõségképessége között fennáll, másrészt
azonban az a csereérték is, amelyet a szolgáltatá-
sért a szolgáltatást igénybe vevõtõl kap.

A szolgáltatást adó minõségképessége a
szolgáltatási folyamat során változik, több eset-
ben csökken. Megjegyezzük azonban, hogy azok
a „hivatásos” szolgáltatók, akik a szolgáltatást hi-
vatásként végzik, például a lelkiismeretes neve-
lõk, tanárok, orvosok, ápolók, papok, rendõrök,
tûzoltók stb., a szolgáltatásadási folyamat során
értékben általában nem csökkennek, hanem bel-
sõ, lelki értékekben gyarapodnak és a csereérték
a számukra csak másodlagos. Persze a képessé-
gük fenntartása érdekében számukra is szüksé-
ges a megfelelõ ellenszolgáltatás.

Példaként a nevelés, mint értékközvetítési fo-
lyamat vázlata a 6. ábrán látható.

A SZOLGÁLTATÁSI FOLYAMAT
SZABÁLYOZÁSA

A szolgáltatást adó által szabályozandó
folyamat

A gyártás esetén a gyártó alapfeladata a gyár-
tási folyamat szabályozása, a gyártó a fogyasztási
folyamatot csak használati utasítással, esetleg
oktatással tudja csak befolyásolni.

A szolgáltatási folyamat célja a szolgáltatást
igénybe vevõnek vagy objektumának olyan álla-
potba hozása, hogy alkalmas legyen a cél igény-
kielégítési folyamatban részt venni.

A szolgáltató helyzete erõsen eltér a gyártótól.
Mivel a szolgáltatás esetén a szolgáltatásadási és
a szolgáltatás-igénybevételi folyamatok egymás-
sal összefüggésben játszódnak le, ezért a szolgál-
tatást adó (termelõ, szolgáltató) által szabályo-
zandó folyamat a teljes szolgáltatási folyamat,
ugyanis a szolgáltatást adónak a szolgáltatás-
igénybevételi folyamatot a szolgáltatásadási fo-
lyamat eredményeként létrejövõ szolgáltat-
mánnyal kell szabályoznia (4. ábra).

A gyártónak a gyártást megelõzõen kell meg-
terveznie, hogy a fogyasztó milyen gyártmányt
igényel, milyen gyártmánnyal lesz elégedett. A
szolgáltató is a szolgáltatást megelõzõen arra tö-
rekszik, hogy a szolgáltatást igénybe vevõ igénye-
inek a megismerése alapján olyan szolgáltatást
nyújtson, hogy a szolgáltatást igénybe vevõ elé-
gedett legyen.

Bizonyos szolgáltatások esetén (például képzés,
gyógyítás, fodrászat) azonban a szolgáltató a gyár-
tótól eltérõen a szolgáltatásadási folyamat során
(folyamatosan) figyelemmel kísérheti a szolgál-
tatást igénybe vevõ igényeit és elégedettségét, és
ennek ismeretében tudja a szolgáltatást igénybe
vevõ folyamatot a szolgáltatásadási folyamattal
szabályozni. Nyilvánvaló azonban, hogy ez csak
a szolgáltatást igénybe vevõ jó együttmûködése
esetén valósulhat meg, ezért a szolgáltatást adó
sok esetben csak nagyon korlátozott módon tudja
a szolgáltatást igénybe vevõ folyamatot befolyá-
solni. Gondoljunk csak arra, hogy a tanulási fo-
lyamatot mennyire tudja az oktató irányítani, il-
letve a gyógyulási folyamatot mennyire tudja az
orvos befolyásolni, ha a diák, illetve a beteg nem
együttmûködõ.

A szolgáltatást igénybe vevõ tulajdonát képezõ
objektumot kezelõ szolgáltatás esetén a szolgálta-
tást adó a szolgáltatást igénybe vevõ folyamatot
általában közvetlenül tudja kezelni, erre példa az
autó javítása, a ruha tisztítása, a ház építése.
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A szolgáltatást adó által szabályozandó
folyamat jellemzõi

A szolgáltatást adó által szabályozandó szolgál-
tatási folyamat lényegi bemenete a szolgáltatást
igénybe vevõ, vagy annak tulajdonát vagy felügye-
letét képezõ objektum (képzés esetén a felvett hall-
gató, gyógyítás esetén a gyógyítandó beteg, autó-
javítás esetén a javítandó autó, óvoda esetén a
szülõ gyereke stb.) kiinduló állapota. A szolgálta-
tásadási folyamat során a szolgáltatást adó a szol-
gáltatmánnyal hatást gyakorol a szolgáltatást
igénybe vevõre (vagy annak objektumára), a szol-
gáltatást igénybe vevõ, vagy annak tulajdonát ké-
pezõ objektum állapotát a szolgáltatmány által
kezeli(treatment). A kezelés eredményeként a
szolgáltatást igénybe vevõ, vagy annak tulajdonát
képezõ objektum állapota a kiinduló állapotból a
kezelt állapotba kerül. (Képzés esetén a kezelt ál-
lapot a hallgató megnövelt tudása, gyógyítás ese-
tén a gyógyult beteg, az autójavítás esetén a meg-
javított autó, vagyonvédelem esetén a megõrzött
vagyon stb.) (4. ábra).

A szolgáltatási folyamatot a szolgáltatást adó
személy, szervezet vagy rendszer kiinduló állapo-
ta is meghatározza. A szolgáltatási folyamat során
a szolgáltatást igénybe vevõ mellett a szolgáltatás-
adási folyamat által a szolgáltatást adó kiinduló ál-
lapota is megváltozik, valamilyen megváltozott ál-
lapotba kerül. E témával az irodalom keveset fog-
lalkozik, bár tudjuk, hogy a szolgáltatás minõségét
a szolgáltatást adó állapota sok esetben jelentõsen
befolyásolja. Gondoljunk itt például arra, hogy több
lelkiismeretes, lelkes pedagógus az oktatás során
feltöltõdik, de van olyan is, aki „kiég”.

A bemenet megfelelõsége a szolgáltatás
esetén

A termelési folyamat bemenetének megfelelõ-
ségét illetõen a szolgáltatások esetén a gyártástól
általában eltérõ a helyzet. A gyártás esetén csak
megfelelõ bemenetek használhatók fel. A szolgál-
tatások esetén szintén egyértelmû elõírás a szol-
gáltatást adó személy/szervezet/rendszer megfe-
lelõsége, azonban a szolgáltatást igénybe vevõ
vagy objektumának kiinduló állapota lehet meg-
felelõ (pl. oktatás, egészségmegõrzés stb.), de le-
het nem megfelelõ is (pl. gyógypedagógia, gyó-
gyítás, javítószolgálat, büntetésvégrehajtás stb.).
Más nézõpontból persze azt is mondhatjuk, hogy
a szolgáltatás sajátosságaitól függ, hogy a szol-
gáltatást igénybe vevõ bemeneti állapotát mikor
tekintjük „megfelelõ”nek.

A SZOLGÁLTATÁSI FOLYAMAT
MINÕSÉGSZABÁLYOZÁSA

A szolgáltatási folyamat
minõségszabályozásának célja

A szolgáltatási folyamat kiinduló állapota a szol-
gáltatást igénybe vevõ vagy annak tulajdonát ké-
pezõ objektum kiinduló állapota. A szolgáltatási
folyamat minõségszabályozásának célja az, hogy
a szolgáltatást adó a szolgáltatást igénybe vevõ
vagy annak tulajdonát képezõ objektum állapo-
tát a szolgáltatást adó folyamat során a szolgál-
tatmány által az adott kiinduló állapotból a szol-
gáltatás célját jelentõ kezelt állapotba úgy vigye,
hogy a szolgáltatási folyamat során a szolgáltatá-
si folyamatban érdekeltek igényeit minél jobban
kielégítse, azoknak minél több értéket adjon.

A szolgáltatást igénybe vevõ vagy annak tulaj-
donát képezõ objektum állapotát a kiinduló álla-
potból tehát úgy kell a szolgáltatást adó folyamat
során a szolgáltatmánnyal szabályozni, hogy az
állapotváltoztatással a szolgáltatást igénybe vevõ
vagy objektumának állapota a szolgáltatási folya-
mat végére a cél igénykielégítési folyamat számá-
ra kívánt kezelt végállapotba úgy kerüljön (4.
ábra), hogy minden érdekelt elégedett legyen.

A szolgáltatási folyamat
minõségszabályozásának felépítése

Amint azt a korábbiakban megállapítottuk, szol-
gáltatás esetén a szolgáltató (termelõ) által sza-
bályozandó folyamat a szolgáltatást igénybe vevõ
folyamat, amelyet a szolgáltatást adó folyamat
szabályozásával a szolgáltatmányon keresztül
valósít meg. A szolgáltatónak a szabályozás által
a szolgáltatást adót vagy annak objektumát kell a
kiinduló állapotából a kívánt végállapotába irá-
nyítania.

A szolgáltatási folyamatok minõségét, hason-
lóan a gyártáshoz, három szinten: a folyamatsza-
bályozás, a megfelelõség-szabályozás és a minõ-
ségszabályozás szintjén kell szabályozni [14].

A szolgáltatási folyamat
folyamatszabályozása

A szolgáltatást igénybe vevõnek vagy objektu-
mának a kívánt állapotváltoztatása alapvetõen az
adott szolgáltatási folyamat folyamatszabályozá-
sával, vagyis a szolgáltatást igénybe vevõ folya-
matnak a szolgáltatást adó folyamattal történõ fo-
lyamatszabályozásával valósítható meg. Mivel a
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szolgáltatási folyamat a szolgáltatást igénybe vevõ
állapotát kívánja kezelni, ezért nyilvánvaló, hogy
a szolgáltatást adó és a szolgáltatást igénybe vevõ
folyamatok kapcsolata miatt a szolgáltatást adó
és a szolgáltatást igénybe vevõ folyamatok együt-
tes folyamatszabályozása csak a szolgáltatást adó
és a szolgáltatást igénybe vevõ (folyamatok) jó
együttmûködése által valósítható meg.

A szolgáltatási folyamatok jelentõs részében
jogszabályok írják le a folyamatok szabályozását,
így például a banki szolgáltatások esetén rende-
letek, a közoktatásban a közoktatási törvény, a
felsõoktatásban a felsõoktatási törvény, a rendvé-
delemben a rendõrségi törvény, az egészségügy-
ben az egészségügyi törvény és a kórháztörvény
stb. Megjegyezzük, hogy a jogszabályok egy ré-
sze nem tartalmazza a szolgáltatást adó és a szol-
gáltatást igénybe vevõ együttmûködését, pedig az
jelentõsen befolyásolja a szolgáltatási folyamatok
szabályozhatóságát.

A szolgáltatási folyamat megfelelõség-
szabályozása

A minõség szabályozása a gyártás esetén sem
valósítható meg csak a folyamatok szabályozásá-
val. A gyártásnál a minõség biztosítása érdeké-
ben bevezetjük elsõsorban a (tág értelemben ér-
telmezett) termékek, és esetleg a rendszerek, és
személyek megfelelõség-szabályozását (korábbi el-
nevezéssel a „MEO”-t). A gyártási folyamat során
bizonyos pontokban ellenõrizzük a megfelelõsé-
get és a gyártási folyamatot csak a megfelelõség
teljesítése esetén folytatjuk. A megfelelõség-sza-
bályozás tehát a gyártási folyamatban a minõség
biztosítása érdekében szûrõként szerepel.

A szolgáltatási folyamat megfelelõség-szabályo-
zása a legtöbb esetben erõsen eltér a gyártásétól.
A szolgáltatási folyamat során a szolgáltatmánynak
általában nem értelmezhetõ a megfelelõsége, he-
lyette elsõsorban a szolgáltatást adó személy/szer-
vezet/rendszer és esetleg a szolgáltatást igénybe
vevõ személy/szervezet/objektum, továbbá eset-
leg a folyamatok megfelelõségét szabályozhatjuk.

A szolgáltatási folyamat megfelelõség-szabályo-
zása általában azon alapszik, hogy megállapítjuk
(diagnosztizáljuk) a szolgáltatást igénybe vevõ
kiinduló állapotát és a folyamatszabályozással
megfelelõ köztes állapotokon keresztül az elõírt
kívánt kezelt állapotba visszük.

A szolgáltatási folyamat megfelelõség-szabályo-
zására jó példa a felsõoktatás. A szolgáltatást
igénybe vevõ hallgató kiinduló megfelelõségét a
felvételi biztosítja, majd a képzési folyamatban

számos megfelelõség-megállapítás van, így a tan-
tárgyak s a kredit-szûrõszintek teljesítése, majd a
képesítési követelmények teljesítésének megálla-
pítása a záróvizsgán. Emellett természetesen a
tanárokra, a tematikára és az oktatási rendszerre
is teljesülni kell a megfelelõség követelményeinek.

A szolgáltatást igénybe vevõ vagy objektuma
kezelt állapotának megfelelõségét gyakran tanú-
sítják. A felsõoktatás elvégzésekor kiadott diplo-
ma a képesítési követelményeknek a végzett hall-
gató általi teljesítésének a tanúsítványa, a záróje-
lentés a kezelt beteg állapotának megfelelõség-
tanúsítványa. Ugyanakkor a szolgáltatást adó is
sok esetben csak tanúsítvánnyal kerülhet a rend-
szerbe, például egyetemi tanári kinevezés, szak-
orvosi képesítés stb.

A szolgáltatási folyamat megfelelõség-
szabályozásának „mérföldkövei”

A szolgáltatási folyamatok idõben lejátszódó
állapotváltoztatási folyamatok, ezért a legtöbb
szolgáltatási folyamat vagy idõben, vagy adott ál-
lapotba kerülés alapján szakaszokra bontható.
Ilyen természetes szakaszok például az oktatás
esetén a tanulmányi/nevelési év, illetve a félévek,
vagy a kredit-szintek, a gyógyítás esetén például a
diagnosztizálás, a kezelés, a gyógyulás fázisai és a
kezelés hatásának megállapítása, kutatás/fejlesz-
tési projektek esetén a tervezett kutatási fázisok stb.

A szolgáltatási folyamatok szabályozását akkor
célszerû szakaszokra bontani, ha az egyes szaka-
szok kezdeti, illetve végpontjában meghatározha-
tó a szolgáltatást igénybe vevõ állapotának a meg-
felelõsége és a következõ szakaszba csak akkor lép-
het a folyamat, ha az elõírt megfelelõség teljesül.
Ezen megfelelõség-szabályozási pontokat nevez-
zük a projektmenedzsment alapján mérföldkövek-
nek. Példaként megemlítjük, hogy a felsõoktatás-
ban korábban a félévek zárása volt a mérföldkõ, ma
a kredit-elõírások, kredit szûrõszintek teljesítése.

A szolgáltatási folyamat minõségének
becslése

A szolgáltatási folyamat minõségének szabályo-
zása a gyártási folyamathoz hasonlóan az érdekel-
tek elégedettségének közvetlen vagy közvetett
becslésén alapszik. Amíg a gyártás esetén a fogyasz-
tói elégedettség csak a gyártási folyamatot köve-
tõen a gyártmány fogyasztása után észlelhetõ, ad-
dig bizonyos szolgáltatások esetén a szolgáltatást
igénybe vevõ elégedettsége a szolgáltatási folyamat
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során is észlelhetõ. Amint azonban már említettük,
a szolgáltatások esetén a minõség közvetlen becs-
lése a szolgáltatást igénybe vevõ esetén általában
erõsen torzított, ennek ellenére a figyelembevéte-
le mégis rendkívül fontos. Természetesen rendkí-
vül fontos alkalmas minõségmutatók figyelemmel
kísérése is, ha ez lehetséges.

A szolgáltatások minõségbecslésének fontos és
nehéz kérdése a cél igénykielégítési folyamat érde-
keltjei elégedettségének a figyelembevétele, hiszen
ez csak a szolgáltatási folyamatot követõen észlel-
hetõ. E probléma megoldását szolgálja, ha a cél
igénykielégítési folyamat érdekeltjeinek az igénye-
it jól tükrözi a szolgáltatást igénybe vevõ elõírt ke-
zelt állapota. Jó lenne ezért, ha a felsõoktatásban a
képesítési követelmények jól tükröznék a nem pe-
dagógus képzés esetén a gazdaság igényeit, a peda-
gógus képzés esetén pedig a közoktatás igényeit.

A szolgáltatási folyamat
minõségszabályozása

A szolgáltatási folyamat minõségszabályozásá-
nak célja a szolgáltatást igénybe vevõ folyamat
során a szolgáltatást igénybe vevõ (vagy objektu-
mának) a kezdeti állapotból a kívánt kezelt álla-
potba juttatása a szolgáltatást adó folyamat által
létrehozott szolgáltatmány által oly módon, hogy
a szolgáltatási folyamatban érdekeltek elégedet-
tek legyenek. Ezt a folyamatszabályozással kell
megvalósítani, amely lehet esetleg folytonos, de
általában ez a mérföldköveknek megfelelõ diszk-
rét szabályozás.

A szolgáltatási folyamat szabályozásánál alap-
elvnek tekinthetõ a Bellmann féle [27] optimali-
tási elv, amely azt mondja ki, hogy bármi is le-
gyen a kiinduló állapot és a kiinduló döntés (be-
avatkozás), a további döntéseknek (beavatkozá-
soknak) optimálisaknak kell lenniük a kezdeti ál-
lapotból és a kezdeti döntésbõl (beavatkozásból)
eredõ állapothoz képest.

A szolgáltatási folyamat minõségszabályozása
a nem-megfelelõségek okának a megszüntetése
(csökkentése), illetve folytonos tökéletesítés által
a folyamatszabályozással valósítható meg.

A SZOLGÁLTATÁSI FOLYAMAT
MINÕSÉGÉNEK BIZTOSÍTÁSA

A szolgáltatás minõségének biztosítása

Mind a szolgáltatást adó folyamat, mind a szol-
gáltatást igénybe vevõ folyamat általában bonyo-

lult, emberektõl függõ és ráadásul egymással köl-
csönhatásban vannak, ezért egyértelmû szabályo-
zásuk általában nem valósítható meg. A szolgál-
tatási folyamatok minõsége ezért alapvetõen a
szolgáltatást adó és a szolgáltatást igénybe vevõ
személyek, szervezetek, sõt a társadalom minõ-
ségképességétõl függ.

A szolgáltatást adó és a szolgáltatást
igénybe vevõ minõségképessége

A szolgáltatási folyamat minõségének alapve-
tõen feltétele a szolgáltatást adó minõségképes-
sége. Nyilvánvaló például, hogy a képzés minõsé-
gét alapvetõen meghatározza a tanár minõségké-
pessége, a gyógyítás minõségét az orvos minõség-
képessége stb.

A szolgáltatási folyamat minõségét a szolgálta-
tást adó minõségképessége mellett alapvetõen
befolyásolja a szolgáltatást igénybe vevõ (személy,
szervezet, rendszer) minõségképessége is. A szol-
gáltatást igénybe vevõ minõségképességére pél-
da a diák tanulási hozzáállása, tanulási képessé-
ge, de tágabb értelemben ide tartozik egy elrom-
lott tartós fogyasztási cikk javíthatósága is.

Természetesen a jó minõséghez nem elegendõ
a minõségképesség, hanem feltétlenül szükséges
a résztvevõk lelkiismeretessége, igyekezete is.

A szolgáltatás minõségmenedzsmentjének iro-
dalmában ritkán hangsúlyozzák, hogy a szolgál-
tatási folyamat minõsége a szolgáltatást adó és a
szolgáltatást igénybe vevõ minõségképessége
mellett a szolgáltatást adó és a szolgáltatást igény-
be vevõ együttmûködésétõl is függ, így a szolgál-
tatási folyamat minõségét alapvetõen befolyásol-
ja a szolgáltatást adó és a szolgáltatást igénybe
vevõ (személy, szervezet, rendszer) együttmûkö-
dési képessége is.

A minõségképesség helyett megfelelõség

A szolgáltatás minõsége tehát a résztvevõk mi-
nõségképességétõl és együttmûködésétõl függ.

A minõségképesség azonban a minõséghez ha-
sonlóan szubjektív, ténylegesen nem mérhetõ,
nehezen becsülhetõ. A szolgáltatás minõségme-
nedzsmentjében ezért a minõségképesség helyett
a szolgáltatást adó és a szolgáltatást igénybe vevõ
megfelelõségét értelmezzük és a megfelelõség biz-
tosításával kívánjuk a szolgáltatás minõségét biz-
tosítani.

Adott szolgáltatási folyamat fontos sajátossá-
ga, hogy a szolgáltatást adóra és a szolgáltatást
igénybe vevõre ki és milyen módon írja elõ a meg-
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felelõség-követelményt, ki és milyen módon álla-
pítja azt meg és ki és hogyan ellenõrzi azt. Szá-
mos szolgáltatási ágban jogszabály írja elõ mind
a szolgáltatást adó, mind a szolgáltatást igénybe
vevõ megfelelõségét.

A szolgáltatási folyamatok minõségét ezért csak
úgy biztosíthatjuk, ha minél pontosabban meg-
adjuk a szolgáltatást adó és a szolgáltatást igény-
be vevõ személy/szervezet/rendszer megfelelõ-
ség-követelményrendszerét és biztosítjuk azok
megfelelõségét.

A fentiek mellett alapvetõ felelõssége van a szol-
gáltatást adó szervezet vezetésének: biztosítja-e
a szolgáltatást adó személy / szervezet/ rendszer
megfelelõ (minõség) képességét és állapotát és a
teljes szolgáltatási rendszer megfelelõ állapotát.

A szolgáltatás minõségét ezért csak úgy lehet
biztosítani, hogy alkalmas megfelelõség- követel-
ményrendszerek alkalmazásával, megfelelõ kivá-
lasztással, képzéssel, továbbképzéssel, továbbá
megfelelõ körülmények biztosításával, motiválás-
sal és elismeréssel biztosítjuk a szolgáltatást adó
személy / szervezet / rendszer megfelelõsége ál-
tal a minél tökéletesebb minõségképességét és
együttmûködõ társként bevonjuk a szolgáltatást
igénybe vevõ személyt/szervezetet is.

A SZOLGÁLTATÁS
MINÕSÉGMENEDZSMENT RENDSZERE

A szolgáltatás minõségmenedzsment
rendszer modellje

A szolgáltatás minõségmenedzsment rendsze-
rének sajátossága, hogy a szolgáltatást adó folya-
mat mellett magában kell, hogy foglalja a szol-
gáltatást igénybe vevõ folyamat minõségmenedzs-
mentjét is.

Az irodalomban sokféle minõségmenedzsment
rendszer modell található, a szerzõ véleménye
szerint azonban ezen modellek egyike sem tartal-
mazza általánosságban a szolgáltatás minõségme-
nedzsment rendszerének sajátosságait.

A korábbi ISO 9001:1987 minõségirányítási
szabvány erõsen gyártásközpontú volt, ezért az
ISO szervezet kiadta az ISO 9004-2:1991 szab-
ványt [11] annak érdekében, hogy elõsegítse az
ISO 9001:1987 szabvány alkalmazhatóságát a
szolgáltatásokra. Sajnos azonban ez a szabvány
nem eléggé épült a szolgáltatások alapvetõ sajá-
tosságaira, így nem adott elég segítséget a szol-
gáltatások minõségmenedzsment rendszerének
kiépítésére.

Megjegyezzük ugyanakkor, hogy a fejlesztések
minõségmenedzsment rendszerének igen jó szab-
ványa volt a méltánytalanul mellõzött MSZ EN
ISO 9000-3: 1994 szabvány [28]. Ez a szabvány
eredetileg a szoftver-fejlesztés szabványa, de ál-
talános megfogalmazásával egyértelmûen alkal-
mazható igen sokféle – fejlesztési jellegû –, a szol-
gáltatást adó és a szolgáltatást igénybe vevõ szer-
zõdésén alapuló szolgáltatásra. Sajnálatos módon
ez a szabvány megszûnt, a helyébe lépõ ISO/IEC
90003:2004 szabvány [29] csak az új ISO 9001
[15] szabvány szoftver-fejlesztésre történõ alkal-
mazhatóságát írja le, és nem tartalmazza a két fél
együttmûködésének részletkérdéseit.

Az ISO 9001/9004 szabványok
alkalmazhatósága a szolgáltatások
esetén

Az ISO 9001 szabványt eredetileg a gyártási
folyamatok minõségirányítására dolgozták ki,
azonban a tartalmát a késõbbiekben többször ál-
talánosították, így a 2000 évben kiadott új ISO
9001 [15] és ISO 9004 [30] szabványok megfele-
lõ értelmezéssel a szolgáltatások esetén is alkal-
mazhatók. Az új ISO 9001 szabvány szolgáltatá-
sok esetén történõ alkalmazásához nyújt segítsé-
get Földesi Tamás közleménye [31]. Az alábbiak-
ban a szerzõ saját tapasztalatai alapján foglalja
össze az új ISO 9001/9004 szabványok szolgálta-
tásokra történõ alkalmazhatóságát.

Természetesnek tekinthetõ, hogy a gyártóhoz
hasonlóan a szolgáltatást adó személy/szervezet
jellemzése a szabvány 6.2. fejezetében értelmez-
hetõ.

Gyártás esetén csak a fogyasztó/vevõ igényeit
kell figyelembe venni, a fogyasztó (vagy objektu-
mának) állapota nem értelmezhetõ. Nehezebb
értelmezni ezért a szolgáltatást igénybe vevõ (vagy
objektumának) helyét a szabványban. A szerzõ
véleménye szerint a szolgáltatást igénybe vevõ
személyt/szervezetet (vagy objektumát) a szab-
vány 7.4 Beszerzés fejezetében kell tárgyalni: az
egészségügyben a felvételt nyert beteg, a képzés-
ben a felvételt nyert hallgató, a javításra leadott
autó ebben a fejezetben jellemezhetõ (és nem a
vevõ tulajdona fejezetben).

A gyártási folyamat a szabvány 7.1. fejezeté-
ben és a folyamat szabályozottsága a 7.5.1. feje-
zetben írható le. A szolgáltatások esetén azonban
nemcsak a szolgáltatást adó, hanem a teljes szol-
gáltatási folyamatot, vagyis szolgáltatást igénybe
vevõ folyamatokat is ezekben a fejezetekben kell
tárgyalni.
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Gyártás Szolgáltatás
6.2. gyártó szolgáltatást adó

7.4. beszállító szolgáltatást igénybe vevõ
és beszállító
a szolgáltatást adó, a szolgál-

7.1. és 7.5.1. gyártási folyamat tatást igénybe vevõ folyamatok
és a szolgáltatmány

7.5. azonosítás és nyersanyag, köztiter- szolgáltatást igénybe vevõ,
állagmegõrzés mék, végtermék szolgáltatást adó

és egyéb objektum

4. táblázat
Az ISO 9001/9004 szabvány egyes fejezeteinek értelmezése

a gyártás illetve a szolgáltatás esetén

Az ISO 9001/9004 szabványban a szerzõ véle-
ménye szerint a termék fogalma kettõs értelmû.
A termék szûk értelmezésben a gyártás esetén azt
a „végterméket” jelenti, amely a piacon a (köz-
vetlen) fogyasztóhoz (customer) kerül (de ezzel
a fogalommal érdemben a szabvány nem foglal-
kozik). A szolgáltatás esetén ez a „végtermék” a
szolgáltatásadási folyamat „hatása”, az ún. szol-
gáltatmány, amely általában kézzel nem fogható,
nem tárolható stb., amely éppen emiatt nehezen
értelmezhetõ. A szerzõ véleménye szerint ezzel a
termék-fogalommal, a szolgáltatmánnyal a szol-
gáltatási folyamat leírásánál (7.1. és 7.5.1. feje-
zetek) célszerû foglalkozni.

Az ISO 9001/9004. szabványban a másik – tá-
gabb – értelmezés szerint a termék a gyártási fo-
lyamat bemenõ anyagait (nyersanyagok), közti-
termékeit és a végtermékét egyaránt jelenti, vagyis
a gyártási folyamat fõbb alkotóelemeit. E foga-
lommal már több helyen egyértelmûen foglalko-
zik a szabvány, erre a fogalomra vonatkozik pél-
dául a 7.5. fejezetben az azonosítás és az állag-
megõrzés. A szerzõ véleménye szerint a szabvány
termék-fogalmának ezt a tágabb értelmezését kell
használni a szolgáltatási folyamat bemeneteire és
kimeneteire is, vagyis a 7.5. fejezetben kell értel-
mezni a szolgáltatást igénybe vevõ (vagy objek-
tumának) és a szolgáltatást adó, továbbá esetleg
a szolgáltatáshoz kapcsolódó egyéb objektum azo-
nosítását és állagmegõrzését.

A szolgáltatás esetén kérdéses a vevõ tulajdo-
nának értelmezése. A szerzõ véleménye szerint a
szabvány 7.5. fejezetében a „vevõ tulajdona” a
folyamat bemenetét jelenti, így egyrészt azoknál
a gyártásoknál értelmezendõ, ahol a nyersanyag
a vevõ tulajdona, másrészt azokra a szolgáltatá-
sokra, ahol a szolgáltató a szolgáltatást adó fo-
lyamatban használja, felhasználja a szolgáltatást
igénybe vevõ tulajdonát.

ve a szolgáltatásra vonatkozó értelmezése a 4.
táblázatban található.

A Nemzeti Minõségi Díj
követelményrendszerének értelmezése
a szolgáltatásokra

A minõségmenedzsment rendszerek kiválósá-
gát minõségi díjakkal „mérhetjük”.

Az ISO 9001/9004 szabványokhoz hasonlóan
a Nemzeti Minõségi Díj követelményrendszere
[21] (EFQM modell) is elsõsorban a gyártó szer-
vezetek tulajdonságaira épül, így az sem ad kellõ
segítséget ahhoz, hogy a követelményrendszer
fogalmait hogyan kell értelmezni a gyártás és a
szolgáltatás esetén.

Míg a gyártásnál a szervezet (1. pont) egyértel-
mûen a gyártó, addig a szolgáltatás esetén értel-
mezésünk szerint a szolgálgatást adó és a szol-
gáltatást igénybe vevõ együttese. Ugyanakkor a
munkatársak (pl. 1. d. pont, 7. pont) csak a szol-
gáltatást adóra értelmezhetõ.

Kérdéses a vevõ (pl. 1.c. pont, 6 pont) értelme-
zése is. Véleményünk szerint itt nemcsak a szol-
gáltatást igénybe vevõrõl van szó, hanem a szol-
gáltatás cél igénykielégítési folyamatának érde-
keltjeirõl is.

Talán a legkritikusabb pont az emberi erõforrás
(3. pont) értelmezése. Az természetes, hogy a szol-
gáltatást adó ide tartozik, de hogyan értelmezzük
a szolgáltatást igénybe vevõt, például a hallgatót,
a beteget? Véleményünk szerint az emberi erõ-
forrás fogalmába bele kell érteni a szolgáltatást
igénybe vevõt is, sõt itt kell tárgyalni az együtt-
mûködésre való képességüket is.

A fentiekkel összhangban a technológia menedzs-
ment (4.1. pont) esetén is mindkét folyamat, tehát
mind a szolgáltatást adó, mind a szolgáltatást
igénybe vevõ folyamat technológiáját kell érteni.

A folyamatok (5. pont) vonatkozásában értel-
mezésünk szerint mind a szolgáltatást adó, mind
a szolgáltatást igénybe vevõ folyamatot figyelem-
be kell venni.

A szervezethez és a folyamatokhoz kapcsolódó
kérdéses fogalom a kulcsfolyamat (pl. 2.1. pont,
9.pont) fogalma is, értelmezésünk szerint itt is
mind a szolgáltatást adó, mind a szolgáltatást
igénybe vevõ folyamatokat figyelembe kell venni.

Véleményünk szerint félreérthetõ a társadalom,
a társadalmi hatás (8. pont) fogalma. Úgy gon-
doljuk, hogy ez pontosabban az adott szolgálta-
tást adó szervezetnek a környezetére, helyi kö-
zösségére gyakorolt hatását jelenti és nem általá-
nosságban a társadalmat. A rendvédelem mint

A fentiek összefoglalásaként ISO 9001/9004
szabványok egyes fejezeteinek a gyártásra, illet-
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szolgáltatás esetén például a társadalom a szol-
gáltatást igénybe vevõ, tehát a „vevõ”, ezért a tár-
sadalom elégedettségét a 6. pontban kell tárgyal-
ni, ugyanakkor a 8.pontban tárgyalandó társadal-
mi hatás azt jelenti, hogy az adott rendvédelmi
szervezet a rendvédelmen túl milyen kulturális,
szociális hatást gyakorol a környezetére, a helyi
közösségre.

A kulcsfontosságú eredmények (9. pont) fogal-
ma szerintünk nem csak a szolgáltatást adó, ha-
nem a szolgáltatást igénybe vevõ, sõt a szolgálta-
tás cél igénykielégítési folyamatának eredményeit
is kell hogy tartalmazza.

Ron Atkinson, az ASQ Igazgatótanácsának elnö-
ke tartotta az egyik megnyitó beszédet Pekingben
a Minõségszabályozási Körök Nemzetközi Kong-
resszusán, amelyet a Kínai Minõségügyi Szövet-
ség rendezett. Kínai tartózkodása alatt Atkinson

Kínai látogatás

meglátogatta a Huawei telekommunikációs óriás-
céget is.

(China visit. Quality Progress, February
2008, p. 17) VG
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