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1. ELOSz0

Edesapam arnyékaban felnéve, ugy gondolom, hogy mar egészen
kiskoromtél fogva (gyakorlatilag amiota csak az eszemet tudom) volt
szerencsém a mindennapokban megtapasztalni mindazt, hogy mit is jelent
valdéjaban a fogalom: vallalkozni. Gondolok itt egyuttal a sz6 mdgoétt alldé pozitiv

es negativ dolgokra egyarant.

A szakdolgozatom témavalasztasa mogott rejlé motivaciom megértéséhez
alljon itt roviden az O szakmai életitja, amelybdl magam is rengeteget
tanulhattam. 1982-t6l, kezdetben masodallasban, féliparosként egyedulallo
szolgaltatassal jelentkezett Komarom-Esztergom megyében elséként - a
garazsunkban kezdett el vonodhorgokat felszerelni és egyedi utanfutokat
gyartani. A folyamatos munka és kitartas, valamint a fejl6édés eredményeképpen
a rendszervaltast megel6zéen - mar néhany alkalmazottat is foglalkoztatva -
valt févallalkozasu iparossa. 1991-ben egyéni vallalkozasa mellett létrehozta a
Panczél Termel6 Szolgaltatdé és Kereskedelmi (egyszemélyes) Korlatolt
Felel6sségli Tarsasagot. Egyéni vallalkozasanak tevékenységi koreit
folyamatosan a piaci igényekhez alakitotta, igy 1996-t6l a szocidlis ellatas

terletén idésgondozasba fogott.

2003. junius 23-t6l magam is allandé munkaviszony keretében dolgozom az
idOkozben profiltisztitason atesett csaladi vallalkozasban: el6bb az édesapam
mint szocialis vallalkozé foglalkoztatott, majd 2004. januar 1-jét kdvetben a -
finanszirozasi térvények valtozasai altal ,életre hivott” - Kft-bél jogutddiassal

atalakult Panczél Szocialis Szolgaltaté (kiemelten) Kézhasznu Tarsasag.

Tulajdonképpen ezekre az élményeimre és a téma nehéz
megfoghatdsagabdl fakadd fokozott érdekl6désemre vezethetd vissza, hogy a
szakdolgozatomat a csaladi vallalkozasunk szolgaltatdsainak mindségi

vizsgalatabol, mérésébdl szeretném irni.

Bizva leend6 munkam gyakorlati hasznosithatésagaban, ezzel és ezuton is
szeretnék mindenért koszonetet mondani legjobb tanitomesteremnek, az

édesapamnak: Panczél Istvannak.
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2. BEVEZETES

Dolgozatomban a szolgaltatas és a minéség elméleti felvezetését kovetden,
a nagysapi Szent Borbala ldések Otthonan (mint szocidlis szolgaltatd
intézményen  keresztul) szeretném a gyakorlatban is bemutatni a
szolgaltatasminbség vizsgalatat, mérését. Mindekdzben szeretnék ravilagitani a
vizsgalddasom kdzéppontjaban allé szervezet cégformajabdl adéddé non-profit

sajatossagaira mint specialitasokra is.

A kifejtés menetét és logikajat illetben, - a szakirodalmat segitségul hivva -
elészor a szolgaltatas és a mindség elméletét jarom majd korul. Egy rovid, a
téma relevancidjat alatamaszté gondolatébresztést koévetbéen dolgozatom
elméleti megalapozasat a fogalmak minél szélesebb korii bemutatasaval
folytatom. Az elméleti blokkban targyalom tovabba a szolgaltatasok
csoportositasat, fébb funkcioit, majd ratérek még a sajatossagaik (jellemzéik)

kérdéskorére is.

Ezt kdvetben ,,A vizsgalt szervezet és kornyezetének bemutatasa” cimi
fejezet célja, hogy magat a Szent Borbala ldések Otthonat, annak kdrnyezetét
€s a gyakorlati probléma tagabb kontextusat mutassam be. A terjedelmi
korlatokra valé tekintettel, egy alfejezet erejéig itt szeretnék kiemelt figyelmet

szentelni a kdzhasznu tarsasag legfontosabb mikddési specialitasainak is.

Az 5. fejezetet teljes egészében a gyakorlatnak, az Onall6 kutatasnak
szentelem. Dolgozatom kozponti témakorét kifejtends, ,,A  vizsgalt
szolgaltatdas mindésége (lakéi megelégedettség)” cimet visel6 blokk arra
hivatott, hogy - a SERVQUAL modell adatgydiijtési és -elemzési moédszertanat
hasznalva - az altalam elkészitett kérdbives felmérés eredmeényeit lejegyezzem,

elemezzem, valamint esetleges tovabbi hasznositas céljabdl kozzétegyem.
A kovetkezd fejezet az 6sszefoglalasé és a végsd konkluzid levonasaé.

A forras- és irodalomjegyzékbe hivatkozom majd az altalam igénybevett

publikaciokra.

A mellékletekbe pedig a témahoz kapcsoldédd, egyéni kutatasaim alapjan

O0sszegydjtott anyagokat szanom.
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3. A SZOLGALTATAS ES A MINOSEG ELMELETE?>

A szolgaltatasok (tovabbi elnevezései a szakirodalomban és a gyakorlatban:
tercier szektor, infrastruktura) utobbi évtizedekben produkalt minden tekintetl
fejlodése gyakorlatlag az egész vilagon példaértékl. Ugyanakkor
meglehetésen tag, komplex fogalomrdl van sz6: éppugy szolgaltatasnak
mindsul ugyanis pl. egy kertész igénybevétele, ahogyan az on-line Internetes

uzletek sokrétll szolgaltataskinalata is.

A szolgaltatasnyujtas leegyszerisitve ugy modellezhet6, hogy valamiféle
inputbdl eréforrasok felhasznalasaval és egy transzformacié (hozzaadott érték)
segitségével fogyasztoi igényt kielégité output lesz. Példaul egy kérhazban a
beteg paciensbél (mint inputbdl) orvosok, gyogyszerek, stb. és a gyogyitas
transzformaciojan keresztul valik - optimalis esetben - panaszmentes paciens

(output).

— > TRANSZFORMACIO — >

3.1. abra: A szolgaltatasnyujtasi folyamat leegyszeriisitett modellje3

A szolgaltatasmarketing az altalanosan alkalmazott termékpolitika (product),
arpolitika (price), értékesitési politika (place-distribution), reklam, PR,
elnevezett) marketingmix csoportositasnak tovabbi  ,3P”-vel  torténd
kiegészitéseével kulonbozteti meg a tercier szektort: szolgaltatasi folyamat
(processes), targyi elemek (physical evidence), személyes eladas-emberi

tényez6 (people).

Miel6tt még azonban a konkrét definiciokra is kitérnék, mintegy

rahangolodas, gondolatébresztés gyanant szeretném a targyat néhany

? Az elméleti fejezet kifejtése soran nagymértékben timaszkodom a Papp Ilona éltal szerkesztett,
Szolgaltatasok a harmadik évezredben (2003) cimii konyv I-VI. fejezeteire, és a Budapesti Corvinus
Egyetemen elhangzott alabbi két el6adasra:

Németh Gyorgy Dr.: A szolgaltatasok jellemzoi, sajatossagai, kovetkezményei a szolgaltatasi

sres

3 Gelei Andrea: Szolgéltatasok tevékenységének menedzsmentje (2004).
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statisztikai grafikon és a kozelmult szaksajtéjabdl idézett publikacid

bemutatasaval is el6vezetni.

Az alabbi néhany (a szolgaltatdsokkal kapcsolatosan talan leggyakrabban
vizsgalt) statisztikai kimutatas a szolgaltatasok relevanciajat, jelentés gazdasagi
szerepét hivatott szemléltetni. Az abrak kozé ékelt kronoldgiai publikacidcsokor
pedig a megelégedettségi vizsgalatok fontossagara szeretné rairanyitani az
olvaso figyelmét.

A szolgaltaté szektor részesedése az aktiv
népesség szamabdl (az értékek a
foglalkoztatottak aranyara vonatkoznak, %-ban)

80 T A F O Egyesiilt Kiralysag
60 M M I OFranciaorszag
40 H H H - B Japan
20 | | | | B Magyarorszag
0 1l O Németorszag (NSZK)
1964 1970 1980 1991 1998 2001 OUSA

3.2. abra: A szolgaltato szektor részesedése az aktiv népesség szamabol*

A szolgaltaté szektor részesedése a bruttd
hozzaadott értékbdl (%-ban)

%0 _ _ AL AT M O Egyesiilt Kiralysag
60 I i I | OFranciaorszag
40 - - - - B Japan
B Magyarorszag
20 imoam O Németorszag (NSZK)
0 ¥ OUSA

1975 1980 1986 1991 1998 2001

3.3. abra: A szolgaltaté szektor részesedése a brutté hozzaadott értékbol®

* Papp, 2003, 44. old. Az Egyesiilt Kiralysagra, Franciaorszagra, Japanra és Németorszagra (NSZK)
vonatkozo 1991-esként feltiintetett adatok 1992-re vonatkoznak.

> Papp, 2003, 45. old. Németorszag (NSZK), USA 1986-osként feltiintetett adatai 1985-re, Franciaorszag,
Japan, USA 1998-asként feltiintetett adatai pedig 1997-re vonatkoznak.
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,Az egyedi igényeket kielégitd szolgaltatasok szubjektiv megitélésének nagy
a szorddasa, ezért a jovbben felértékel6dik a hatékony PR-tevékenység és a
megkozelitd  objektivitasra torekvé ,betegmegelégedettségi vizsgalatok”

szerepe és jelentésége.”

A szolgaltatasok részaranya az exportban
(%-ban)
40
O Egyesiilt Kiralysag
30 I 1 Mo r A OFranciaorszag
20 H = = = H - B Japan
B Magyarorszag
10 I I I I I O Németorszag
0 . . v . - = OUSA
1997 1998 1999 2000 2001 2002

3.4. abra: A szolgaltatasok részaranya az exportban’

A fogyasztdk elvarasainak és elégedettségének mérése nélkuldzhetetlen

azon vallalatok szamara, amelyek hosszu tavon is meg kivanjak tartani

nehezen megszerzett pozicidjukat.”

A szolgaltatasok részaranya az importban
(%-ban)

30
25 O Egyesiilt Kiralysag
20 ] i . — O Franciaorszag
15 B Japan
10 B Magyarorszag

5 O Németorszag

0 . v . - OUSA

1997 1998 1999 2000 2001 2002

3.5. abra: A szolgaltatasok részaranya az importban9

¢ Szabadfalvi, 2001, 92. old.

7 Papp, 2003, 47. old.

¥ Rekettye - Sziics, 2002, 152. old.
? Papp, 2003, 48. old.
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,Az utdbbi években egyre nagyobb hangsuly helyez6dott a szolgaltatasok
minéségére. A szolgaltatovallalatokat a fogyasztdé egyre inkabb a minéség
alapjan kulonbozteti meg egymastodl, ezért ma mar tendencia a szolgaltatd

vallalatok minéségi teljesitésre valé torekvése.”"°

,Hazankban a betegelégedettségi vizsgalatok (BEV) kezdetei a hetvenes
évekre nyulnak vissza, és napjainkban mar az intézmeények kiterjedt korét érinti.
Orvendetes modon egyre tobb egészségigyi intézmény rendelkezik
mindségugyi tanusitassal, amelynek elengedhetetlen része a
betegelégedettség folyamatos nyomon kovetése. A BEV mindségugyi
indikatorfunkcidéja mellett egyben a szervezeti kultura fejlesztésének, az

attittidbefolyasolasnak, az elkdtelezettség novelésének is eszkdze.”!

A szolgaltatdasminéség célja az igénybe vevOok elégedettségének
megszilarditasa, illetve fokozasa. Az elért és elvart teljesitmény kozotti eltérés
feltarasa fontos kutatasi probléma. Napjaink igen er6s piaci versenyében a
szolgaltatoknak arra kell torekednilk, hogy magas mindségi szinvonalu
kiszolgalassal tartsak meg ugyfeleiket. Ehhez szikséges a szolgaltatasi
szinvonal figyelemmel kisérése, folyamatos marketingkutatasok alkalmazasa,

mind a sajat mind a konkurencia szolgaltatasminésége vonatkozasaban.”'?

,A fejlett piacgazdasagu orszagokban mar régdta foglalkoznak a fogyasztoi
elégedettség gondolataval és ennek mérési lehetdségével. A fogyasztok
megtartasa szorosan kotédik a fogyasztoi elégedettséghez, kapcsolodik hozza
a lojalitas, a vevémegtartas, amely egyre fontosabb a magyar gazdasagban

iS_”13

' Papp - Rézsa, 2003, 4. old.

' Té6th et. al., 2003, 60. old.

12 Tamus - Felfsldi, 2003, 791. old.
13 Lantos - Simon, 2004, 235. old.
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A GDP megoszlasa gazdasagi szektoronként
Magyarorszagon

60;
50
404
30+
20+
104
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B Tercier szektor

1960 1970 1980 1990 2000 2002

3.6. abra: A GDP megoszlasa gazdasagi szektoronként Magyarorszagon'

3.1. A szolgaltatas fogalmai, azok értelmezése

Alapallitasként kiindulhatunk abbdl a ténybdl, hogy aligha van olyan vallalat,
gazdalkod6 szervezet, amelyben szolgaltaté tevékenységet ne végeznének.
Mivel egységes szolgaltatasdefinicido helyett inkabb ,csak” a legszélesebb
korben elfogadottakrél beszélhetink, a kovetkezkben a kulonb6zd

megkozelitések fogalmait, valamint azok értelmezését szeretném tisztazni.

A Magyar értelmez6 kéziszétar megfogalmazasa szerint a szolgaltatas
egyrészt ,az a cselekvés, tevékenység, hogy valamit szolgaltatnak (valakinek,
valaminek)”, masrészt pedig ,a lakossag szikségleteit kielégité, de Uj terméket

létre nem hozé gazdasagi tevékenység”."

A szolgaltatdas fogalmanak meghatarozasara szamos definicié szlletett, az
aldbbiakban - a teljesség igénye nélkll - ezek kozul szeretnék bemutatni

néhanyat.

3.1.1. Gershuny és Miles fogalmi meghatarozasai'®
Szolgaltatd agazatok (service-industries): mindazok a cégek és
munkaaddk, amelyek egyrészt végsd kibocsatasa valamilyen megfoghatatlan

vagy mulandd szukseégleti cikk, masrészt a hivatalos gazdasagban mikodd

" Papp, 2003, 55. old.
'3 Pusztai, 2003, 1276. old.
' Gershuny - Miles, 1983, 20-22. old.
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produktiv szervezeteknek egy kis csoportja, amelynek végsé kibocsatasa nem

anyagi jellegl termék (1. szint).

Szolgaltatasok (service-products): el6allitdsukra nem csupan a szolgaltato
agazatokban kerul sor, hanem termékgyartdé cégek is gyakran végeznek
szolgaltatast, és eladjak azokat a fogyasztoknak ugy, hogy az aruhoz
kapcsoljak, vagy pedig onall6 produktumként (mint tanacsadas, ugyintézés,
karbantart6 szolgaltatas stb.) kinaljak (2. szint).

Szolgaltatasi foglalkozasok (service-occupations): az 0sszes agazatban
megtalalhatok, és magukban foglaljak a ,nem-termeld” tevékenységeket,
amelyek az adatfeldolgozastol a javitasig és karbantartasig, a tisztitastol és
vendéglatastol az oktatasig/nevelésig és egészseégugyi ellatasig terjednek (3.

szint).

Szolgaltatasi funkcidk (service-functions): magukban foglaljak azokat a
szolgaltatasi munkat végz6 egyéneket is, akik tevékenységuket nem a hivatalos

gazdasag keretei kozott végzik (4. szint, pl. vendégl6 helyett otthoni f6zés).

3.1.2. A maradeék szektor (residual sector) terminoldgia
Ebben a ,negativ’ meghatarozasban a szolgaltatasok fogalma ugy
hatarozhaté meg, hogy mi nem tartozik bele (pl. nem mezdgazdasag, nem

banyaszat, nem fogyasztasi cikk gyartas).

3.1.3. Termeldi és fogyasztoi szolgaltatasok

Ez a fajta megkozelités a szolgaltatasok fogyasztasanak jellemzéire
koncentral. A végtermék és a kdzbulsé termeék kozti kulonbséget veszi alapként,
s termel6i szolgaltatasokat, valamint fogyasztdi szolgaltatasokat kildonbdztet
meg. A szolgaltatasok egy részét ,végsé felhasznalasra keruld” szolgaltatasnak

nevezte el a szakirodalom.

Termel6i szolgaltatasok (lizleti szolgaltatas): ezeket a szolgaltatasokat az
aruk vagy mas szolgaltatasok tényleges termelési folyamatdhoz a termeldk
veszik igénybe, végsd fogyasztasi igényt kdzvetlenlil nem elégitenek ki (pl.

irodatakaritas).
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Fogyasztéi szolgaltatasok: azok a szolgaltatasok, amelyeket kdzvetlendll a
fogyasztok személyes hasznalatara értékesitenek, semmilyen tovabbi termelési

folyamat inputelemét nem alkotjak (pl. egészségugyi ellatas).

3.1.4. B2B és B2C szolgaltatasok'’
Turban kategorizalasanak megfeleléen a szolgaltatasokat szintén két tipus

szerint kulonbodztethetjuk meg.

Business-to-business (B2B): ezen szolgaltatasok esetében mind az elado,
mind a vev® Uzleti vallalkozas, illetve gazdalkodd szervezet (pl. Uzleti

tanacsadasi szolgaltatasok).

Business-to-consumer (B2C): olyan szolgaltatasok, ahol a vasarlo egyéni

fogyaszto (pl. a személyi szolgaltatasok teljes kore).

3.1.5. A szolgaltatas statisztikai definicioja

,A statisztikai szambavétel szempontjabdl szolgaltatasnak minésul az olyan
tarsadalmilag szervezett tevékenység hasznos végsdé eredménye, amely
iranyulhat a személyek, a kdzosségek, a tarsadalom egésze, a gazdasagi
szervezetek, informaciok, objektumok (targyak, folyamatok, rendszerek) egyes
jellemzdinek, igy példaul helyzetlk, allapotuk, muiszaki, miveészeti, kulturalis
szinvonaluk, informacidallapotuk hasznos megvaltoztatasara, kiegészitésére,
helyredllitasara, megbrzésére, védelmére, Kképviseletére, szervezésére,
iranyitasara, fejlesztésére, Uj ismeretek megszerzésére, a karos hatasok

megeldzésére, elharitasara, a kockazatok vallalasara.”'®

3.1.6. A szolgaltatas Eurdpai Unios fogalma

A Szerz6dés értelmében ,szolgaltatdas” az olyan tevékenység, amely
rendszerint ellenszolgaltatas fejében torténik, de nem vonatkoznak ra az aru, a
tbke és a személyek szabad mozgasara vonatkozé rendelkezések.
Szolgaltatasnak minésulnek kuldndsen: a) ipari jellegi tevékenységek, b)
kereskedelmi jellegl tevékenységek, c) kézmdipari tevékenységek, d) szabad

foglalkozasu tevékenységek.

' Turban et. al., 2000, 199. old.
'8 papp, 2003, 23. old.
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A letelepedési szabadsagra vonatkozé fejezet rendelkezéseit nem érintve, a
szolgaltatast teljesit6 atmenetileg folytathatja tevékenységét abban az
allamban, amelyben a szolgaltatas teljesitése torténik, mégpedig azokkal a
feltételekkel, melyeket ez az allam sajat allampolgarainak el6ir.” (Rémai
Szerzddés, 60. cikkely)'®

3.1.7. A szolgaltatas fogalma®

,A szolgaltatds olyan tevékenységek eredménye, amelyek lehetévé teszik
valamely személy, illetéleg targy vagy ismeret - esetleg folyamat - allapotanak
fenntartasat (helyreallitasat), tovabbitasat, tarolasat, tovabba kiegészitését,

fejlesztését, atalakitasat anélkil, hogy annak alapveté jellege megvaltozna.

A szolgaltatas eredménye altalaban nem készletezhetd, a tevékenység
eredményeként anyagi-targyi testet olt6 0j termék nem jon Iétre, hanem
kozvetlenul elégiti ki a tarsadalom tagjainak személyes vagy a tarsadalom

egeszenek kdzos igényeit, tovabba a termelés szukségleteit.”

Az elsé bekezdés probalja minél pontosabban meghatarozni a szolgaltatas
fogalma ala tartozé koér azonossagait, mig a masodik bekezdés elhatarolja azt

az 0sszes tobbi tevékenységtol.

3.1.8. Az infrastrukttra fogalma®’
Sziikebb értelemben: ,Egy targyi struktura, vonalas és rendszerszer(ien

Osszefuggd, pontszeri Iétesitmények Osszessége.”

Tagabb értelemben: ,Az infrastruktura legatfogébb felfogasa, hogy mindazt
a gazdasagi és tarsadalmi tevékenységet, ami a termeléshez szikséges, de

abban kdzvetlenul nem vesz részt, e korbe tartozénak tekintjuk.”

A fogalom tagabb értelmezése esetén helytall6 lehet az a megallapitas, hogy

szolgaltatasok = tercier szektor = infrastruktura.

" Eurdpai Gazdasagi Kozosség, 1957, 23. old.
2% Papp, 2003, 17. old.
I Papp, 2003, 17. old.
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3.2. A szolgaltatasok csoportositasai

3.2.1. Browning és Singelmann szektoralis osztalyozasa®
A Browning és Singelmann altal felallitott csoportositas az elsé (primer),
kitermel6 és a masodik (szekunder), feldolgozé szektorok melletti harmadik

(tercier), szolgaltatd agazaton belll négy kategoriat kulonboztet meg.

Eloszté szolgaltatasok: szallitasi, tavkozlési, raktarozasi, értékesitési és

egyeb eldnyt biztositd szolgaltatasok nyujtasa mas agazatok szamra.

Termel6i szolgaltatasok: pénzigyi, tervezési, vezetési és a tobbi kozott jogi
szolgaltatasok nyujtdsa mas 4agazatok szamara (akik arukat vagy

szolgaltatasokat termelnek).

Tarsadalmi szolgaltatasok: egyéni szikségletek (pl. orvosi és
egeszségugyi szolgaltatasok) és a tarsadalmi renddel kapcsolatos néhany
igény (pl. koOzigazgatasi, a kozrenddel kapcsolatos rendérségi feladatok)

kozdsségi kielégitését biztositjak.

Személyi szolgaltatasok: a legOsszetettebb kategoria, egyarant ide
tartoznak az egyéni szervezésil tevékenységek (pl. haztartasi szolgaltatasok)
és a tbkeigényes, esetenként monopolizalt tevékenységek (pl. szorakoztatasi

€s udulési szolgaltatasok egyes teruletei) is.

PRIMER SZEKTOR
I. KITERMELES

(01) Mezbgazdasag, halaszat, (02) Banyaszat
erd6gazdalkodas

SZEKUNDER SZEKTOR

Il. FELDOLGOZAS
(03) Epitészet (07) Gépipar
(04) Elelmiszeripar (08) Vegyipar
(05) Textilipar (09) Egyéb termékgyartas
(06) Fémipar (10) Kdézmivek

TERCIER SZEKTOR

lll. ELOSZTO SZOLGALTATASOK

(11) Szallitas és raktarozas (13) Nagykereskedelem
(12) Tavkdzlés (14) Kiskereskedelem (kivéve az

élelmiszerek és italok arusitasat)

2 Papp, 2003, 18. old.
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IV. TERMELOI SZOLGALTATASOK

(15) Bank, hitel és egyéb pénzugyi (19) Szamlazas és kdnyvelés
szolgaltatasok (20) Egyéb uzleti szolgaltatasok
(16) Biztositas (21) Jogi szolgaltatasok

(17) Ingatlan
(18) Engineering és épitészeti
szolgaltatasok

V. TARSADALMI SZOLGALTATASOK

(22) Orvosi és egészségugyi szolgaltatasok  (26) Nonprofit szervezetek

(23) Korhazak (27) Postai szolgaltatasok

(24) Oktatas (28) Kormanyzas

(25) Joléti és vallasi szolgaltatasok (29) Szakeértbi és szocialis szolgaltatasok
VI. SZEMELYI SZOLGALTATASOK

(30) Haztartasi szolgaltatasok (35) Fodraszat és kozmetika

(31) Szallodak és lakéhelyek (36) Szorakoztatasi és Gdulési

(32) Ettermek és italboltok szolgaltatasok

(33) Javitdszolgaltatasok (37) Személyi szolgaltatasok

(34) Mosoda és vegytisztitas

3.1. tablazat: Browning-Singelmann szektoralis osztalyozasa®

3.2.2. Marketingszemlélet(i szolgaltatasosztalyozas®*
A marketingszemléletl osztalyozas (mint talan a legvitathatdbb is egyben) - a
marketing ismérvei alapjan - a szolgaltatasok kovetkez6 négy nagy csoportjat

kalonbozteti meg.

Fogadott szolgaltatasok: az ugyfél napi igényeit kielégitd, a szolgaltatd
intézményéhez vagy intézményeihez koétédd szolgaltatasok (pl. szallodaipar).
Vagyis a fogyasztonak fel kell keresnie a szolgaltatd létesitményt, maga a

szolgaltatasnyujtas targyiasult korben torténik.

Szakmai szolgaltatasok: |ényegében az adott szolgaltatdo cég vagy személy
szakértbi tevékenysége (pl. egészségugy). Egy vallalat vagy személy szakmai
ismeretének, konkrét tudasanak az értékesitése valdosul meg, a szolgaltatas

alapja valamiféle szakért6i tevékenység.

Miiszaki szolgaltatasok: a kilonb6z6 beruhazasi javak értékesitéséhez
tartozd0 miszaki, szolgaltatasi tevékenységek (pl. mérndki eljarasok,
adatbankok).

2 Papp, 2003, 19. old.
** Papp, 2003, 18. old.
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Birtokbavételi szolgaltatasok: az élet kilonbdz6 terlleteit érintd
szolgaltatasok, azonos tevékenységi cél mellett (pl. logisztika, bérlet, bank,
biztositas). A szolgaltatasok legszélesebb kore, a folyamat végén a fogyaszto
(akinek személye el is valhat a vasarléétdl) - az élményen tul - egyben

valaminek a birtokosava is valik.

3.2.3. Piaci és nem-piaci szolgaltatasok

Egyes szolgaltatasi teruleteken nem a piac az alapvetéen meghatarozo. Ha a
tarsadalom hosszu tavu érdekeit vizsgaljuk, akkor - fejlett piacgazdasagok
evszazados tapasztalatai alapjan - példaul az egészségugyi szolgaltatasok és
az oktatas esetében valdszinlleg karos lenne, ha ezek a tevékenységek is
profitérdekek ala lennének rendelve. Nem tehetjuk pl. a fogaszati szolgaltatast
attol figgbvé, hogy ki mennyit tud fizetni. A ,nem piaci”, mint a szolgaltatasok

jelzbje, nem egyediségre utal, hanem a teljes piacra vonatkozik.

PIACI SZOLGALTATASOK
A. TERMELESI SZOLGALTATASOK

01. Szakeért6i szolgaltatasok: jogszolgaltatas, épitészeti tervezés és tanacsadas stb.

02. Pénzlgyi szolgaltatasok: banktevékenység, biztositas, lizing stb.

03. Mas termelési szolgaltatasok: berendezések karbantartasa, takaritas, biztonsagi
szolgaltatasok stb.

B. ELOSZTASSAL KAPCSOLATOS SZOLGALTATASOK

01. Logisztikai (szallitas, raktarozas stb.) szolgaltatasok
02. Infokommunikacios (tavkozlési, hirkdzlési stb.) szolgaltatasok
03. Kereskedelmi szolgaltatasok

C. SZEMELYI SZOLGALTATASOK

01. Haztartasi szolgaltatasok, fodraszat, textiltisztitas stb.
02. Szalloda- és vendéglatoipari szolgaltatasok

03. Javitészolgaltatasok

04. Szérakoztatas, sport stb. szolgaltatasok

NEM-PIACI SZOLGALTATASOK

01. [Egészségugyi szolgaltatasok

02. Oktatas

03. JOléti, szocialis szolgaltatasok

04. Kozigazgatas, honvédelem, kdzrendvédelem, igazsagszolgaltatas

3.2. tablazat: Piaci és nem-piaci szolgaltatasok®

Mindez persze kbdzel sem jelenti azt, hogy a piaci szolgaltatasok kérében ne
lenne helye a nem vallalkozas tipusu szolgaltatasoknak (pl. karitativ, non-profit

allami tanacsadas kisvallalkozasok szamara), vagy éppen ellenkezéleg: az

* Papp, 2003, 21. old.
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alapvetéen nem-piaci szolgaltatasok korében ne férne meg néhany
profitérdekelt piaci szerepl6. Ez utdbbi esetben ugyanis az allamtol csak a
gazdasag (adodbevételek) szintjének megfelel6 altalanos szinvonalu
szolgaltatas varhaté el, az atlag feletti, extra szolgaltatasért az igénybevevének

fizetnie kell.

3.2.4. Szolgaltatasok Jegyzéke (SzJ)

Magyarorszagon a szolgaltatasok statisztikai szambavétele a nemzetkozi
gyakorlatnak (és az dsszehasonlithatosag igényének) megfeleléen, az ENSZ
altal ajanlott és az Eurdpai KozOsséghez is szorosan kot6doé agazati
osztalyozas keretében valdésul meg. Az agazati osztalyozast az ISIC
(International Standard Industrial Classification - Gazdasagi Tevékenységek
Szabvanyos Nemzetk6zi Besorolasa) foglalja magaban. A nemzetgazdasagi

szolgaltatasok 0sszességet tartalmazza a 3.3. tablazat.

A SZOLGALTATASOK JEGYZEKENEK (SZJ) FEJEZETI, OSZTALYAI (1992-TOL):

01. Mezbgazdasagi, vadgazdalkodasi és erdégazdalkodasi szolgaltatasok
02. Halaszati szolgaltatas

03. Banyaszati szolgéltatas

04. Feldolgozdipari szolgaltatas

05. Villamosenergia-, gaz-, hé- és vizellatas

06. Epit&ipari szolgaltatas

07. Kereskedelem; kdzuti jarmU és kdzszukségleti cikk javitasa, karbantartasa
08. Szallashely-szolgaltatas és vendéglatas

09. Szallitas, raktarozas, posta és tavkozlés

10. Pénzigyi szolgaltatas és kiegészit szolgaltatasai

11. Ingatlaniigyletek, bérbeadas

12. Szamitastechnika-alkalmazasi szolgaltatas

13. Kutatas, kisérleti fejlesztés

14. Gazdasagi tevékenységet segitd szolgaltatas

15. Kozigazgatas; kdtelezd tarsadalombiztositas

16. Oktatas

17. [Egészségugyi és szocialis ellatas

18. Egyéb kdzdsségi, tarsadalmi és személyi szolgaltatas

19. Szoérakoztato, kulturalis és sport szolgaltatas

20. Egyéb szolgaltatasok

3.3. tablazat: A szolgaltatasok jegyzékének (SzJ) fejezetei, osztalyai (1992-t61)*°

3.2.5. Schmenner: a szolgaltatd folyamatok matrixa
Schmenner tipoldgiaja a szolgaltatasok eléallitasa fel6l kozeliti meg a
kérdést. A fogyasztoval vald kapcsolat és/vagy a testreszabottsag mértéke

(kicsi/nagy), valamint a munkaintenzitas fokanak nagysaga (kicsi/nagy) szerint

2% Papp, 2003, 24. old.
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négy - egymastol eltér6 menedzsment kihivasokat tamaszté - tipust

kulonboztethetink meg.

TOMEGSZOLGALTATAS PROFESSZIONALIS SZOLG.
pl. kis- és nagykereskedelem, pl. Ggyvédek, kdnyvel6k,
iskolak épitészek, orvosok

LN
c O

£ f@ SZOLGALTATO GYAR SZOLGALTATO MUHELY
E = pl. Iégitarsasagok, fuvarozas, pl. kérhazak, auté- és mas
= E szallodak, szérakoztatas javito szolgaltatasok

= c

A 4

A fogyasztdval vald kapcsolat és/vagy a testreszabottsag mértéke
(kicsi / nagy)

3.7. abra: Schmenner matrix*’

Az alacsony munkaintenzitasu szolgaltatasok elsésorban beruhazasi,
technologiai fejlesztési dontéseket, a holtid6k csoOkkentését, a szolgaltatas
nyujtasanak Utemezését kivanjak meg a menedzsmenttél. Vellk szemben a
magas munkaintenzitasu szolgaltatasok értelemszerlien inkabb felvételre,

képzeésre, Uj telephelyek megnyitasara, novekedésre sarkallnak.

A masik dimenziot vizsgalva: a testreszabottsag alacsony foka marketingre,
a standard eljarasok, a hierarchia betartasara 6sztonoz. A fogyaszto igényeinek
nagyfoku figyelembevételénél pedig a koltségek alakulasara, a minéség

fenntartasara, a munkatarsak céghez valé lojalitasara kell odafigyelni.

3.3. A szolgaltatésok fébb funkcioi’®
Az egyes szolgaltatasokat ez esetben az ujratermelési folyamatban elfoglalt
szerepuk, a konkrét sziikségletek kielégitése mellett betoltoétt 16 funkcidik szerint

csoportositjuk.

A csoportképzés alapjat a szolgaltatasok tarsadalmi, gazdasagi

Ujratermelési folyamatban elfoglalt helye, az altaluk betoltott szerep képezi.”

7 Schmenner, 2003, 2. old.
¥ Papp, 2003, 26-27. old.
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Orientacids szolgaltatasok: valamilyen allapotrél, folyamatrdl, jellemzérél
nyujtanak informaciokat, orientalnak, esetlegesen befolyasolnak (pl. banki-

pénzugyi és tékepiaci szolgaltatasok).

Termelé szolgaltatasok: Uj érték Ilétrehozasaval, U] mindség
megteremtésével jarulnak hozza a tarsadalmi uUjratermelési folyamathoz (pl.

K+F, oktatasi szolgaltatasok a munkaer6 ujratermeléséhez valé hozzajarulasa).

Transzformacios szolgaltatasok: egyfel6l az Ujratermelés mozzanatai
kozott biztositjak a kapcsolatokat, masfeldl targyak, személyek, informaciok
.,mozgatasaval” a gazdasagi, tarsadalmi folyamatok zavartalansagaban,

min&ségében birnak jelentds szereppel (pl. hirkdzlési és postai szolgaltatasok).

Fenntarté szolgaltatasok: a gazdasag, a tarsadalom, az egyén életéhez
adott vagy elhatarozott allapotok, mindéségek fenntartasat, érvényesitését

hivatottak szolgalni (pl. fodrasz-kozmetikai szolgaltatasok).

Regeneralé szolgaltatasok: mar meglévé hasznalati értékek, minéségek
visszaallitasat, leromlott allapotok helyreallitasat biztositjak (pl. egészségugyi

szolgaltatasok).

Ellaté szolgaltatasok: a gazdasag, a tarsadalom életéhez tartozo, a
mikodéshez szikséges egyes igénycsoportok kielégitése a feladatuk (pl.

tolmacsolas).

Egyéb szolgaltatasok: azok a terlletek, amelyek tartalmuk szerint
alapvetbéen az el6z6 csoportok egyikébe sem illenek bele (pl.

sportszolgaltatasok).

3.4. A szolgaltatasok sajatossagai, megktlénbdéztetd jegyei

A szolgaltatasok rendelkeznek j6 néhany olyan sajatossaggal, amely

megkulonbozteti 6ket a primer és a szekunder szektortol.

Elvalaszthatatlansag: az igénykielégités dontéen a termelés és a
fogyasztas teruleti (térbeni) és id6ébeli egybeesésével valdsithatdé meg. Nem
eredményezi ugyanakkor automatikusan a szolgaltatas vasarlasanak és

fogyasztasanak egybeesését (pl. feltdltékartyas telefonszolgaltatasok).
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A fogyasztok részvétele: a szolgaltatasok termelési folyamataban a

fogyaszto jelenléte altalanosan jellemzé.

Megfoghatatlansag: a  szolgaltatasok nem  targyiasulnak  (nem
szagolhatéak, nem tapinthatéak), nem Oltenek 06nalld, fizikailag megjelend
format (ez nem feltétlenll vonatkozik azonban magara a szolgaltatas
eredményére). Az elvalaszthatatlansag és a megfoghatatlansag egyuttes
kovetkezménye az elsé vasarlas el6tti kiprobalhatatlansag” is.

Bizalom fokozott szerepe: pontosan a megfoghatatlansagbdl adéddan a
szolgaltatasoknal - a fizikai termékekhez képest - kiemelt (egyes terlleteken
dont6) szerepe van a vevéi bizalom elnyerésének. Bizik-e a laikus vevé a
szolgaltatd ajanlataban, igéretének hitelességeében, illetve a titoktartasaban?
Surdn el6fordul, hogy a szolgaltatas igénybevételéhez titkokat kell
megosztanunk a szolgaltatoval. Mindemellett pedig - az objektiv

termékjellemzdk hianyaban - jelentés szerep jut a szubjektivitasnak is.

Tarolhatatlansag (romlandésag): az elvalaszthatatlansag és a
megfoghatatlansag kdovetkezményeként a szolgaltatdsok nem készletezhetdk,
nem tarolhatok. Amig egy palack finom bor esetében nincs kényszer a
fogyasztas idejére nézve (hiszen tarolhato), ellentétben pl. egy konkrét Intercity
helyjeggyel. Ebbdl kovetkezGen a kiesett szolgaltatasnyujtas (késobb) sem
potolhatd, marpedig a szolgaltatasok iranti kereslet nem kiegyensulyozott,

hanem ingadozo.

Alternativ igénykielégitési lehet6ség: a fizikai termékek kis hanyadaval
szemben (pl. megveszem a paradicsomot vagy megtermelem) a szolgaltatasok
tobbségeénél a fogyaszté maga valaszthat, hogy szukségletét egy szakembertél
torténé vasarlassal vagy ,0nszolgaltatassal” ohajtja-e inkabb kielégiteni (pl.
mosas, f6zés, takaritas, energiaellatdas -> ELMU vs. napkollektor). A dontés
alapja szubjektiv: megéri-e nekem XY szolgaltatasat adott aron és feltételekkel
igénybe venni, vagy beszerzem a szukséges alapanyagokat és elvégzem
magam a szukséges munkat. A maganszemélyekkel ellentétben (a sajat vakbél

kivétele mégsem javasolt) a vallalatoknal raadasul ez a doéntés korlatlan (az
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outsourcing-gal szemben belsé kapacitast gyakorlatiiag mindenre ki lehet

épiteni).

Egyediség: a jelentds éldmunka-igényességbdl szarmaztathatd ingadozoé
szolgaltatasminéség kovetkezménye (kivéve iparosithaté” és kdozuzemi
szolgaltatasok tdobbsége). Két kulonb6zd idépontban igénybevett / nyujtott
szolgaltatas a fogyaszto részeérél mas elvarast, a szolgaltato részerdl pedig mas
konkrét teljesitést jelent.

Szallithatatlansag: sajatossagaikbol (elvalaszthatatlansag,
megfoghatatlansag) kifolydlag a szolgaltatasok - sziikebben értelmezve - nem
szallithatéak, vagy a fogyaszté megy a szolgaltatéhoz, vagy a szolgaltaté keresi
fel a fogyasztét (kapacitasmozgatas). Tagabb értelemben azonban a
szolgaltatasok egy részének ,szallithatosaga” mégis biztositott: az értékesités
soran kozvetitbkdn keresztul (pl. szinhaz- és mozijegyek), egy masik
szolgaltatas (pl. televizid, Internet, videokonferencia) tavolabbi helyszinekre
kozvetitésén keresztul, vagy akar a ,targyiasithatosag” esetében is (pl. oktatasi

elb6adas irasban, nyomtatasban).

A szolgaltatasok kdzott viszonylag nagyszamban fordulnak elé (természetes)
lokalis monopdliumok (pl. egy vidéki telepllésen nemigen jellemzé tobb
kabeltévé szolgaltatd jelenléte). Ha ugyanezt a kérdést gazdasagi oldalrol
vizsgaljuk, kénnyen belathatjuk, hogy szamos olyan eset is akad, amikor az

orszag jar jobban azzal, ha adott esetben csak egy (néhany) szolgaltatd

szolgaltat.
A SZOLGALTATASOK SPECIALIS TULAJDONSAGALI:
SZOLGALTATASOK ELOALLITASA

Technoldgia és A termelési eszkdzszint altalaban alacsony, az ingatlanbefektetések
géppark jelentések.

Bizonyos szolgaltatasok magasan kvalifikalt szakembereket igényelnek,
Munkaeré masok viszont kevésbé szakképzetteket. A szakérték kvalifikacios

tudasa ritkan igényel magas szintli miszaki ismereteket.
Munkafolyamat Gyakori a felsd vezetés/menedzsment ellenérzésének és a munkakorok
megszervezése pontos leirdsanak hianya.
A termelés Gyakran a termelés nem folyamatos és a méretgazdasagossag
jellemzéi korlatozott.
A szolgaltato Részben az allam altal iranyitott kdzszolgaltatok, részben vegyes tipusu
iparag dsszetétele nagyvallalatok, részben kis- és kozepes vallalkozasok.
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SZOLGALTATASOK
A termékek Kézzel megfoghatatlan, gyakran informéacidigényes termékek. Nehezen
X tarolhatok és szallithatok. A terméket és a termék-elballitas folyamatat

természete s e .

nehéz kildnvalasztani.
A t.(?rmek’ek . Gyakran a fogyasztok/vasarldk igényeihez alkalmazkodnak.
sajatossagai
Intellektualis Jogvédettségiik nehezen biztosithato, bizonyos szolgaltatasi innovaciok

jellegzetességek ~ Nagyon konnyen lemasolhatdk. A reputacié altalaban elengedhetetien.

SZOLGALTATASOK FELHASZNALASA

A termékek A termelés és a fogyasztas térben és idében egybefonddik; a

szallitasa fogyasztok és a szalliték kapcsolata szoros.

A fogyaszto A szolgaltatdsok ,fogyasztdintenziv” iparagak; a fogyasztok részérdl

szerepe jelzéseket varnak a tervezési/termelési folyamat lebonyolitdsahoz.

A felhasznalas Gyakran nehéz szétvalasztani a termelést a fogyasztastol. Az

Llebonyolitasa” onkiszolgalas a formalis és informalis gazdasagokban mindennapos.
SZOLGALTATASOK PIACA

A piacok Bizonyos szolgaltatasok esetén az allami szektoron keresztuli

megszervezése ertékesités blurokratikus modon torténik.

Szabalyozas Bizonyos szolgaltatasok esetében a ,szakszer(i” szabalyozasok az

elterjedtek.
Marketing TObb esetben nehéz a termékek néhany tulajdonsagat elére kiemelni.

3.4. tablazat: A szolgaltatasok specialis tulajdonsagai®®

3.5. A szolgaltatas minésége

Ahogyan arra mar korabban is utaltam, szolgaltatasok esetében a mindség
(mint az egyik meghatarozo ,versenyzd terllet”) szubjektiv, véleményen vagy
becslésen alapulé fogalma jelent6sen eltér az objektiv, tdbbnyire mérhetd
termékminéségtdl. A rendkivil nehézkes szamszerUsités, mérés soran sokféle
minéséget kuldnbdztethetlink meg: pl. vizsgalati (vasarlas elétti), tapasztalati
(hasznalat soran kialakuld), bizalmi, technikai (mit?) és akar funkcionalis

(hogyan?) mindséget is.

,A szolgaltatasi minéség egy olyan relativ fogalom, amelynek megitélése a

szubjektiv fogyasztdi elvarasok és észlelések fliggvénye.”*°

A szolgaltatasok jelent6s részénél raadasul nem is beszélhetink
,végtermekrol”’, ez esetben csakis a folyamat min6ségét értékelhetjuk. A végsé
mérce a szolgaltatasminéséget befolyasold szamos tényezé (pl. a
szolgaltatashoz valé hozzajutas lehetésége, vallalati struktura, érdekeltség,

vallalati személyi feltételek, kommunikacid, @ kompetencia/hozzaértés,

¥ Papp, 2003, 29. old.
3% Papp, 2003, 121. old.
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udvariassag, felelésségtudat/hitelesség, megbizhatésag, figyelmesség,
biztonsag/bizalom, idétényezd, informacios rendszer, visszacsatolas a mindség
megitélésérél, 6sszhang, koordinaltsag, kézzelfoghatd bizonyitékok, fogyasztdk
megértése stb.) vevdi megitélésének ereddje, a fogyasztdi (meg)elégedettség.
A felsorolt néhany vizsgalati elemen, dimenzion tul a szolgaltatdé cég
alkalmazott dokumentumai/nyomtatvanyai, munkaruhai, de meég akar a
szolgalati auto(i) is mind-mind azt sugallhatjak, hogy milyen mindseégi

szinvonalu szolgaltatasra szamithatunk.

A szolgaltatasnyujtasi  folyamat |épésrél-lépésre  torténd  részletes
megtervezéséhez és abrazolasahoz hasznalatos a blueprinting modell. A
technika (tervrajz) alkalmazasaval - a folyamaton belll - jol elkulonithet6ek a
funkcionalis mindségért kdzvetlenul felelés ,front office” jellegl, és a fogyasztod
minéségérzetére joval kb6zombdsebb ,back office” jellegli tevékenységek. A

kétfajta tevékenységet a ,lathatésag vonala” valasztja el egymastol.

A RESZLETES BLUEPRINTING MODELL
SZINTJEINEK ES VONALAINAK ALTALANOS ABRAJA:

Kapcsolat vonala
(a szolgaltatasi rendszer és
az ugyfeél kozotti tranzakcid
hatara)
Lathatésag vonala
(az tgyfél altal jol lathato,
észlelhet6 és a fogyasztd
szamara nem lathat6
tevékenységek elvalasztasa)
Belsé kapcsolat vonala
(az ugyfél és az tgyfeél
kiszolgalasat végz6
alkalmazotti tevékenység
levalasztasa a tobbi
tevekenységtdl)

Fogyaszté

7

Front office
tevékenység

Penetracios vonal
(a testreszabas mértéke)

YobasAua)ana) jeqnpul |ejje o0jzseAbo

Kivitelezés vonala
(a konkrét tranzakci6
lebonyolitdsdhoz szikséges
tevékenység és az altalanos
tevékenység levalasztasa)

yobasAuayana)
uajebbny
19393zseAbo4

3.5. tablazat: A részletes blueprinting modell szintjeinek és vonalainak altalanos a’zbré1ja31

3! Kleinaltenkamp, 1998 - FlieB, 1999, 14. old.
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Hilke, W. elmélete szerint a szolgaltatasi folyamat a kdvetkez6 szakaszokra

bonthato.>?

Els6 szakasz: szolgaltatasi képesség, potencial megteremtése, a
lehetséges szolgaltatdsminéség feltételeinek kialakitdsa (pl. szervezet,

infrastruktdra, munkaerd, kérnyezet stb.).
Masodik szakasz: maga a szolgaltatasnyujtas (termelés és fogyasztas).

Harmadik szakasz: a folyamat utani id6, amikor a fogyaszto - valamennyi
benyomasa alapjan - véleményt alkot a szolgaltatasrél (még a ,selejt’-rél is,

hiszen a szolgaltatasok esetében egyedulalldan azok is értékesitésre kerllnek.)

A minéség megkdzelitésének négy lehetséges szintje: megfelelés a
szabvanynak (az el6irasnak), megfelelés a hasznalatnak, a felhasznalasra valo
alkalmassagnak, megfelelés a vevd (fogyasztd) nyilvanvalé igényeinek,

megfelelés a vevé (fogyaszto) latens, ki nem fejezett igényeinek. *

Minéségértékelés esetén, hosszu tavon valamennyi szolgaltatévallalat

szamara csakis a negyedik szint elérése lehet a cél.

3.6. A minéség fogalmai, azok értelmezése
A szolgaltatashoz hasonldéan a minéségnek is szamos definicidja lelheté fel a

témaval foglalkoz6 szakirodalomban.

A Magyar értelmez6 kéziszétar megfogalmazasa szerint a minéség egyrészt
,a dolgok lényegét jellemz6 tulajdonsagok 6sszessége mint filozéfiai kategoéria”,

masrészt pedig ,valaminek értékelést is magaban foglalé jellege”.*

Néhany, a min6ség funkcidjanak meghatarozasara hivatott tovabbi

értelmezés:

3.6.1. Szabvany alapu (gyartoi) minéség
A mindséget a tényleges és az eldirt érték vagy pedig a tényleges és a

hatarérték (felsd, illetve alsé tliréshatar) dsszehasonlitasaval lehet megitéini.” >

32 Hilke, 1989, 15. old.
33 Papp, 2003, 122. old.
3* Pusztai, 2003, 935. old.
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LA min6éség jelzi azt, hogy valamely gyartmany mennyiben felel meg a

rajzokban lefektetett miszaki eldirasoknak.”®

3.6.2. Piaci, fogyasztoi, kereskedelmi min6ség
,Kifejezi azt, hogy valamely meghatarozott termék vagy szolgaltatas milyen

mértékben elégiti ki egy bizonyos fogyaszto, felhasznald igényeit.” %

»,A minéségrél olyan értelemben beszéllink, ahogy a fogyasztok értékelik a
”38

min&séget.
3.6.3. ,Vegyes” minségertelmezés
LA termékminéségnek két oldala van. A termeldi, amelyet a miszaki
utasitasok altal el6iranyzott tulajdonsagok Osszessége jellemez - és a
fogyasztoi, amelyet a termék felhasznalasa folyamataban eléalld6 megfeleld

eredmények jellemeznek.”*

3.6.4. 1ISO mindség

LA mindség a termék vagy szolgaltatdas olyan tulajdonsagainak és
jellemzdinek Osszessége, amelyek hatassal vannak a terméknek vagy a
szolgaltatasnak arra a képességére, hogy kifejezett vagy elvarhaté igényeket
kielégitsen.”*°

3.6.5. Objektiv és funkcionalis mindség

Objektiv minéség: ,mérhet6 (kémiai, fizikai, mechanikai stb.)
tulajdonsagokat vesz figyelembe; szubjektiv minéség, amelynél az adott
terméket vagy szolgaltatast az igények kielégitésére valé alkalmassaganak
fokozatai szerint értékeljlik; ha a vasarldéer6 hatasat is vizsgaljuk, eljutunk az

dkonomikus minéséghez.”"

35 Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
36 Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
37 Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
3% Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
3% Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
40 Kulifai, 2004

1 Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
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Funkciondlis minéség: ,rendeltetés szerinti hasznossag, hasznalati
megbizhatésag, emberi tényezdk; nem funkcionalis mindség: tipus, forma,

valaszték - ar - presztizs - korszerliség.”*?

3.6.6. Tapasztalati vs. bizalmi minéség*’
Tapasztalati minéség: ,miszaki” paraméterekkel is rendelkezé

szolgaltatasok esetében az objektiv és szubjektiv megitélés dsszessége.

Bizalmi minéség: objektiv paraméterekt6l mentes szolgaltatasok esetében,

pusztan a szubjektiv megitélésre hagyatkozo értékitélet.

3.6.7. A harom eltérd kultirkdr sajatos mindségligyi eltérése*
Délkelet-Azsiai (Japan): a kdzdsségi hagyomanyok miatt alulrél épitkez6
rendszer, az azonos termék elBallitasaval foglalkozok hatékony

egyuttmikoddése (TQC). Rendszeres, jol szervezett oktatas jellemzi.

Eszak-Amerikai: a tulajdonosi szemléletbdl vezethetd le, feliilrél épitkezik.
Sajatos menedzsment kdzpontusag jellemzi, a kdzvetlen termelési folyamatok
kezelése helyett a kereskedelmi és gazdasagi tevékenységek kerulnek a

kozéppontjaba.

Eurdépai minéségligyi rendszer: a harom iranyzat kézul legutoljara alakult
ki, felhnasznélta a szazadfordulé még élenjar6 mindségkulturajanak életképes
elemeit (statisztikai modszerek, hiba feltar6 és elemzd mobdszerek,

dokumentaltsag magas foka jellemzi).

2 Chikan - Demeter, 1999, 504. old.
* Papp, 2003, 123. old.
# Kulifai, 2004

26



SZOLGALTATASMINOSEG VIZSGALATA
PANCZEL ISTVAN:a nagyséapi Szent Borbéla ldések Otthonaban mint non-profit intézményben

4. A VIZSGALT SZERVEZET ES KORNYEZETENEK
BEMUTATASA

4.1. A térsadalmi és gazdasagi kérnyezet bemutatasa®
Az alfejezet célja, hogy az olvaso részére rovid betekintéssel szolgaljon a
vizsgalt szervezet szilkebb kornyezetébe, Komarom-Esztergom megye

tarsadalmi és gazdasagi jellemzdibe.

4.1.1. Altalanos adottsagok

Komarom-Esztergom megye a maga 2.251 km?-nyi teriiletével Magyarorszag
legkisebb megyéje a Dunantul észak-keleti csucskében. Lakdinak szama 1990-
1996 kozott csokkent, az utdbbi években (1997-2002 kozott) viszont 0,3%-al
nétt; 2002. év elején 317.110 f6 volt, ami az orszag lakossaganak mindodssze
3,1%-a. A népsiiriség az orszagos atlagnal (108 fé/km?) lényegesen
magasabb, 138 fé/km?.

A megye 76 telepulése kozul 9 varos, ahol a lakossag 61,9%-a él. Az 1996-
os gazdasagi élénkuléstél folyamatos a foglalkoztatottsagi bévulés. A megyét 7
kistérség alkotja: a tatabanyai (89.686 f6), az esztergomi (55.411 f6), a
komaromi (41.644 f6), a dorogi (40.749 f6), a tatai (39.493 f6), az oroszlanyi
(28.499 f6) és a kisbéri (21.583 6).

4.1.2. Demografiai helyzet

A megyei lakossag Osszetétele a természetes szaporodas és a
népességvandorlas adatai alapjan vizsgalhaté. Az 1000 lakosra jutd élve
szlletések szama lassan csoOkken, a termékenységi mutatd jelenleg: 9,5
(orszagos atlag: 9,7). A halanddsagi mutatot tekintve 1000 lakosra 12,8
halalozas jut (orszagos atlag: 13,5). Komarom-Esztergom megye lakossaga a

vandorlasi kildnbdzet pozitivuma miatt évente tobb szaz fével ndvekszik.

A nemek szerinti Osszetételt tekintve: 51,7% né, 48,3% férfi. A megye

népességéenek 13,2%-a 65 évesnél idésebb. A korosztaly aranya ndvekvo

* Az alfejezet kidolgozasa sordn nagymértékben tamaszkodom a Komarom-Esztergom Megyei
Kozgytlés altal készitett, Komarom-Esztergom megye szocialis szolgaltatastervezési koncepcidja (2004)
cimii kiadvanyra és az Allami Szamvevészék, Jelentés a helyi onkormanyzatok tartos szocialis ellatasi
feladatainak ellendrzésérdl az idosek otthonainal (2003) cimii jelentésre.
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tendenciat mutat, 1997-ben 12,6%, 2000-ben mar 13,2%. Az 6regedési index
(az id6s népesseg a gyermek népesség szazalékaban) 76,2%, ami az orszagos
atlagnal (85,5%) csaknem 10%-kal kedvezébb. Az el6regedési folyamatot
mutatja, hogy az index megyei értéke 1997-ben még 69,2% volt, vagyis négy év
alatt 7%-ot romlott. A jelenleginél alacsonyabb létszamu gazdasagilag aktiv
népességgel szemben egy novekvé létszamu idéskoru (inaktiv) népesség fog

megjelenni.

Dorog korzetében négy év leforgasa alatt 6,5%-kal romlott az Gregedési
index, a 15 évesnél fiatalabbak szamanak csOkkenése és az id&skoruak
aranyanak folyamatos emelkedése kdvetkeztében. Az idéskoruak aranya 1997-
hez viszonyitva (12,6%) 0,8%-kal nétt a vizsgalt id6szakban. Az aktiv korosztaly

aranya a térségben mindig alacsonyabb volt a megyei atlagnal, jelenleg 68,2%.

4.1.3. A foglalkoztatasi helyzet jellemzése

Komarom-Esztergom megye aktivitasi aranya (vagyis a foglalkoztatottak és
munkanélkiliek egyuttes szama) a 15-74 éves népesség 54,9%-a (orszagos
arany: 53,5%). A GDP (brutté hazai termék) 1 fére es6 értéke szerint a megye
orszagos szinten 7-8. helyet foglalta el a vizsgalt években (1997-2001). A
szolgaltatasok terén mikod6 vallalkozasok aranya atlagosan 70% felett van, a
foglalkoztatottaknak azonban csupan 22,9%-at alkalmazza a szolgaltaté szféra.
Jelent6s foglalkoztaté még a kozszféra, az alkalmazasban lévék 24%-a itt

dolgozik.

4.1.4. Szocialis helyzetkép

Az orszag legkisebb megyéje korabban jelentés nehéziparral rendelkezett,
aminek leépulése ma erételjesen ranyomja a bélyegét a lakossag
foglalkoztatottsagi és szocialis helyzetére. A megyék kozll csak Szabolcs-
Szatmar-Bereg (19,7%) Hajdu-Bihar (16,8%) és Baranya megyeben (17%) van
nagyobb aranyu rokkantnyugdijas, mint Komarom-Esztergom megyében (16,7).
Megallapithatd, hogy az orszagos trendekkel azonosan a megyében is az
elmult 10 évben kerllt nyugdijba a nyugdijasok tdbb mint fele, 15 éven belll

kozel kétharmaduk.
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Az idéskori diabetes és halyog problémak miatt a latasfogyatékosok szama
novekszik. A fogyatékosok korében jelentésebb szamban vannak az
idéskoruak, mivel nagy részuk nem szuletésétél fogva sérilt, hanem életkora
elérehaladtaval betegség vagy baleset kdvetkeztében valt azza. A 60 évnél
idésebbek aranya 38% (ez kétszerese a népesség egészében képviselt

aranynak).

Az id6skoruak szamanak és aranyanak novekedésével a megyében jelenleg
94.470 nyugdijban részesulé személy van, ami a megye lakossaganak 30,3%-
a. Ez az arany valamivel magasabb, mint a régié6 masik két megyéjének adata,
és némileg alatta van az orszagos atlagnak (33,1%). A nyugdijak 6sszegének
vizsgalata azt mutatja, hogy Komarom-Esztergom megye jobb helyzetben van,
mint a régié masik két megyéje, ugyanis itt a legalacsonyabb a kisnyugdijasok,
és a legmagasabb (4,3%) a relative nagy (70 ezer Ft feletti) nyugdijjal

rendelkezdk aranya.

4.1.5. Szocialis szolgaltatast nyujté intézmények

A szocialis igazgatasrol és szocidlis ellatasokrol szold 1993. évi lll. torvény
(szocialis torvény) és végrehaijtasi rendeletei, a tarca szakmapolitikai iranyelvei
alapjan biztositott tamogatasok hatasara Magyarorszagon a tartos bentlakasos
(és atmeneti) elhelyezést nyujté intézmények engedélyezett féréhelyeinek
szama 1993 és 2001 kozott 0sszességében 29,3%-kal ndvekedett. Az idések
otthonaiban ugyanezen id6szak alatt 39,8%-kal lett tdbb a fér6helyek szama.
Ezen belll is meghatarozé az egyhazi, illetve a nem allami intézmények
fér6hely-novekedése (174,6%). Az egyhazi, valamint nem allami fenntartok a
tartos bentlakasos intézményi fér6helyek 12,9%-at mikddtették 1993-ban,

2001-re aranyuk koézel megduplazédott, 23,6% lett.

Komarom-Esztergom megye teruletén 36 bentlakasos intézmeény (intézmeny
és telephely egyutt) talalhatd, amelyekben végleges vagy atmeneti ellatasban
részesulnek a lakok. Jellemzd a kistérségek intézményi centralizacidja (23

intézmény a kistérségi kbzpontokban talalhato).
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Tizezer lakosra és tizezer 60 éven felulire jutd
tartés bentlakasos intézményben ellatottak szama
2001. évben

400 O Tizezer lakosra jutoé tartés
300 bentlakasos
200 intézményben ellatottak
100 szama
0 B Tizezer 60 éven feliilire
Komarom- Magyarorszag juto tartés bentlakasos
Esztergom ét|aga intézményben ellatotak
Megye szama

4.1. dbra: Tizezer lakosra és tizezer 60 éven feliilire juté tartés bentlakasos intézményben
ellatottak szama 2001. évben*

A tartdés elhelyezést nyujtdé bentlakasos intézmények teljes korl ellatast
(lakhatas, élelmezés, mentalis gondozas, apolas) nyujtanak, tipusaik apolast-

gondozast nyujtoé otthonok, rehabilitacios intézetek, lakbdotthonok.

Az atmeneti ellatasi formak f6 célja a csaladok megsegitése olyan
élethelyzetekben, amikor a hozzatartozordl atmenetiieg nem tudnak
gondoskodni (stirgbs elhelyezést igényl6, élethelyzeteket megoldd, egy éves
id6tartamu teljes korl ellatast nyujtanak). Tipusaik: idéskoruak gondozéhaza,
fogyatékos személyek atmeneti otthona, pszichiatriai személyek atmeneti
otthona, szenvedélybetegek atmeneti otthona (hianyzik a megye szocialis

ellatasi rendszerébdl), hajléktalanok atmeneti otthona.

A bentlakasos intézményi struktura teljes korével sajnos egyetlen kistérség
sem rendelkezik, a kistérségi lakossagszamhoz viszonyitott intézményi
féréhelyek ellatottsaga egyenetlen. A legnagyobb szamban (19) az idéskoruak
apold-gondozé otthonainak ellatasa (1. sz. melléklet) van jelen (melyet indokol
a 60 éven fellliek szamanak kb. 1000 f6/éves névekedése; a teljes lakossagon
belul az idéskoruak aranya 19%-os - szamokban 317.110 f6bél 60.479 f6 60

éven feliili).

,Osszességében megallapithatd, hogy Komarom-Esztergom Megye szocidlis

ellatasanak szinte valamennyi mutatéja meghaladja az orszagos atlagot, vagy

% Allami Szamvevészék, 2003, 67. old.
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azzal megegyez6. Ez sajnos nem azt jelenti, hogy a megyében igen jol
szervezett az ellatas, sokkal inkabb azt, hogy az orszagnak jékora lemaradasa
van ezen a terlleten. Ahhoz, hogy az egyes ellatasi formak a szukségletek
mellett igényeket is ki tudjanak elégiteni, hogy biztosithassuk az emberi
meéltdsag megtartasat egész életen keresztul, még nagyon sok tennivaldnk

Vann47

Az id6skoruakat ellato intézmeényekben a szakképzettségi mutato - atlagban -
meghaladja az el6irt 80%-ot. A 36 bentlakasos intézmeénybdl 25 (69%)
onkormanyzati fenntartasban mikodik, a szocialis ellatdsnak ebben a
formajaban az egyhaz és civil szervezetek 11-11%-kal képviseltetik magukat. A
maganvallalkozasok 9%-ban, 6sszesen 3 intézményt tartanak fenn. Ennek
megfeleléen az egyhazi, civii és maganvallalkozéi fenntartasban az

intézmények 31%-a mikdodik (az 1999-es orszagos atlag 15%).

A megyei 6nkormanyzat fenntartasaban mikod6é 10 intézmény fele, a
telepllési Onkormanyzatok intézményeinek 2/3-a, az egyhazi és magan
fenntartok intézményeinek kb. 1/3-a, mig a civil szervezetek altal fenntartott

intézmények teljes kdre rendelkezik végleges mikoddési engedéllyel.

Idések apolé-gondozé otthoni engedélyezett
féréhelyeinek szama Magyarorszagon, fenntartok
szerint 1993. és 2001. években

30000
O Onkormanyzat
200001 B Egyhaz
100004 B Alapitvany
O Maganvallalkozas
0 B Egyéb

1993 2001

4.2. abra: Id6sek apol6-gondozoé otthoni engedélyezett féréhelyeinek szama
Magyarorszagon, fenntartok szerint 1993. és 2001. években*

7 Komarom-Esztergom Megyei Onkormanyzat Idéskoraiak Otthona, Tata, Modszertani osztaly, 2004, 19.
old.
8 Allami Szamvevészék, 2003, 70. old.
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Dorog Kkistérség ellatorendszerét tekintve, a 40.794 lakosra jutdo 4
bentlakasos intézmeényben (2 db idések és 2 db fogyatékos személyek otthonai)
123 + 115 = 238 6 él. 2 intézmény rendelkezik végleges mikodési engedéllyel.
A fenntarték: megyei Onkormanyzat (2), telepulési 6nkormanyzat (1),

maganvallalkozo (1).

Az orszag oOregedési indexe (az id6s népesség a gyermek népesség
aranyaban) az 1999. évi 64,5%-rol 2001-re 91,2%-ra nétt. A foglalkoztatottak
aranya 1990-ben 43,6%, 2001-ben 36,2% volt. Novekvd tendenciat mutat az
egyedul élék szama is, 1990. és 2000. évek kozott 67.916 fével lettek tdbben.

A 36 megyei bentlakasos intézmény altal kinalt 2.136 féréhelyen - az ellatas
tipusanak megfeleléen - a kisgyermekkoruaktol a 80 év felettiekig talalhatok

ellatottak. Az 6sszes féréhelybdl az id6skoruak 60%-ot foglalnak el.

Az id6skoruak intézményeiben él6k atlagéletkora emelkedik (33%-uk 80 év
feletti), 31%-uk pedig koruk vagy egészségi allapotuk miatt teljes apolast
igényel (az onellatasi képesség hianyaban ezek a lakok 24 oras felugyeletet,
teljes kiszolgalast és az egészségugyi alapapolasi feladatok folyamatos

elvégzését igénylik).

Orszagos atlagban a gondozottak életkor szerinti 6sszetétele picit mas képet
mutat: szamos (13%) 60 évnél fiatalabb személyt is gondoznak az id6skoru
otthonokban, az ellatottak fele 60-70 év kozotti és viszonylag magas (36%) a 80

ev felettiek aranya.

Id6skoruak esetében a lakok 63%-a nd, amit a szlletéskor varhato élettartam
(n6: 73 év; ferfi: 67 év) is alatamaszt. Valamennyi intézményben talalhato olyan
lakd, aki egészségi allapota miatt az intézményi profiltdl eltérd specialis
gondozast igényelne. Az idéskoruak intézményeiben ez az arany kiemelkedéen
magas: a bentlakdk 30%-a mas tipusu intézményi elhelyezést igényelne (még
akkor is, ha a demenciat, mint id6skori megbetegedést, az id6skoruak
gondozasi profiljaba tartozéonak fogadjuk el). A szenvedélybetegek otthonanak
hianya miatt pl. az alkoholbetegek nagy szamban az idések otthonaiban, és a

pszichiatriai betegek intézmeényeiben élnek.
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Dorog kistérségében a 60 éven fellliek szama 7.779 6, aranyuk 19,1%.

A varakozdk aranya az 0sszes férOhelyek tekintetében eléri a 30%-ot, ami
azt jelenti, hogy minden 3. férbhelyre varakozik egy leendd bekdltdézd (a
bekoltdzésre viszonylag hosszabb idét, 6 hdnaptdl akar 2-3 évet kell varakozni).
A Dbentlakasos intézmeényi elhelyezésre varok kozul az iddskoruak
intézmeényeibe 521 f6 varakozik bekoltozésre, ahol a varakozok 30%-a 80 év

feletti. Dorog kistérségében a 63 varakozo kozul 21 f6 idéskoru.
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A MEGYEI SZOCIALIS ELLATORENDSZER GYELV-ELEMZESE (SWOT-ANALIZISE):
EROSSEGEK (STRENGTHS) GYENGESEGEK (WEAKNESSES)
viszonylag  kiépult alapellatasi formak | » szocidlis ellatasi formak teruleti
miikddnek els6sorban az id6sek szamara, egyenlétlensége,
amelyek nem zarkéznak el fogyatékos, illetve | > az elGirtnal alacsonyabb szakképzettségi
pszichiatriai és szenvedélybeteg személyek mutatd a fogyatékosok és hajléktalanok
gondozasatdl sem, elldtasaban,
innovativ ellatasi formak bevezetésének | > civil szféra alacsony részvétele az ellatas
pozitiv tendencidja (tdmogaté szolgalat, rendszerében,
jelzérendszeres hazi segitségnyuijtas), > kedvezétlen intézményi infrastruktdra,
tébb (nem kotelezett) telepllési korszer(tlen munkakdrilmények,
onkormanyzat tart fenn idéskoruak klubjat és rekonstrukciora szorul6 éplletek,
apolégondozo otthonat, > kevés az emeltszinti elhelyezést nyujto
a szocialis szakképzés kilonb6zé szintjei jol féréhely, hianyoznak egyes nappali, atmeneti
elérhet6ek a megyében, és apol6-gondozo otthoni ellatasi formak,
a Munkaugyi Kézpont partner a| » az intézmények 33%-aban a targyi és
munkahelyteremté- és megtartdé képzések személyi feltételek hianya,
tamogatasaban, » a szocialis torvény altal el6irt kotelezettségek
palyazatokon valé részvétel erésddése. nem elégséges teljesitése,
» a szocidlis szakképzés nem kell6 szinvonalon
valé mikddtetése,
> kevés az ellatasi szerzédés utjan torténd
feladatellatas,
> a jelentés varakozoi létszam miatt nagy a
teher a tartos bentlakasos intézményeken,
> a szocialis ellatas statisztikai és
adatszolgaltatd rendszerének hianyossagai,
» a szocidlis szféra alacsony szakmai
presztizse.
LEHETOSEGEK (OPPORTUNITIES) VESZELYEK (THREATS)
a kiépult alap- és szakellatas jo kiinduléponta | » az aktiv korl népesség aranyanak
specialis ellatasi formak megteremtéséhez, csokkenése,
a meglévo ellatasi formak bazist jelenthetnek | » a nyugdijasok szamanak emelkedése,
a fejlesztéshez, » forrasok hidnya, alacsony allami normativak,
a lakossag, az oOnkormanyzatok, és a | » a szocidlis ellatast igényl6k szamanak magas
sharmadik szektor” szamara folyamatos aranya,
informaciéaramlas  biztositasa a szocialis | > a szakképzettség hianya, a szakképzettek
ellatérendszer fejlesztési lehetéségeirdl, a nem megfelel szinvonall foglalkoztatasa,
forrasok igenybevételeirdl, > a telepililési  6nkormanyzatok,  civil
az egyhazak, civil szervezetek, vallalkozasok szervezetek informacidhianyon alapuld
kézremikédésének névelése, a alacsony egyUttm{kodési készsége,
tobbszektorusag fejlesztése, > az elldtast biztositd intézmények nem
az el6irt szakmai létszdm  biztositasa megfeleld szinvonall szolgaltatasai.
munkahelyteremtést jelent az  érintett
telepilésen (kistérségben),
az onkéntesek bevonasa a szocialis ellatas
teruletére,
a szocidlis ellatasi  formak  terileti
egyenlétlenségének megszlntetése, a
hianyzé ellatasi formak ellatatlan tertletekre
valo telepitésével,
a szakképzés gyakorlati hatterének fokozott
ellen6rzése a terepgyakorlatok modszertani
intézményeinek |étrehozasaval,
a mikdédd szocidlis ellatasok gyakoribb
szakmai ellenérzésének megteremtése,
az intézmények szamara jogszabalykdvetés.

4.1. tablazat: A megyei szocialis ellatérendszer GYELV-elemzése (SWOT-analizise)*

* Komérom-Esztergom Megyei Kozgyiilés, 2004, 48. old.
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4.2. A vizsgalt gazdasagi szervezet mint intézmény bemutatasa

4.2.1. Szent Borbala ldések Otthona
A Szent Borbala Idések Otthona 1996-t61 2003-ig szocialis
maganvallalkozasként, majd 2004-t6] kiemelten koOzhasznu tarsasag

formajaban mikodd, szocialis ellatast nyujtoé bentlakasos intézmény.

Az épulet az Esztergomot Tatabanyaval 06sszekotd (1119-es szamu)
féutvonal mentén, Nagysapon (Komarom-Esztergom megye), a telepulés
természethez kozeli részén egy 15.000 m?es nagysagu, diszparkositott
terlleten fekszik. Az épulet kialakitasanal f6 szempont volt az idés emberek

kényelmének biztositasa és a természettel valé kapcsolat megtartasa.

A 79 f6 kényelmes elhelyezését biztosité Otthonban z6mében emelt szintd,
egy-, kétagyas, furdészobas lakrészek talalhatéak. Az egyszemélyes,
fiirddszobas helyiségek az ,A” épiiletben tartalmaznak egy 13 m*-es lakdszobat
és egy 4 m*es flirddszobat, a kétszemélyes, fiirdészobas helyiségek egy 25

mZ-es lakdszobat és egy 6 m?-es flirdészobat.

A ,B” épuletcsoportot elsésorban hazasparoknak, kétszemélyes kozos
lakrészkeént ajanljuk. Az onallé lakasokat igényesen parkositott kornyezet veszi
korll, sétald utakkal, kerti toval. Az ezen a részen talalhaté 40 m?-es apartman
lakdsok  kuléon  terasszal, teakonyhaval, telefon f6vonallal (sajat
telefonszammal), teljesen felszerelt flrdészobaval tudnak gondtalan életet

biztositani.

A furdészoban kivul a lakészobak felszereltségébe tartozik még a tlzriaszto
rendszer, a kabel TV-, és a telefon csatlakozasi lehet6ség is. Ha igény van ra,
természetesen berendezett szobat is tudunk biztositani, de a laké megszokott

berendezéseit sem utasitjuk vissza.

Az akadalymentes kozlekedés biztositasa érdekében a szinteket kulsé
lifttoronyban elhelyezett panoramas személylift koti O6ssze. Kerekesszék

hasznalata az egész intézmeény teruletén belll szintén biztositott.

Az intézmény 0nallé kapolnaval rendelkezik. Pihenéparkunk egyarant szolgal

diszparkként és konyhakertként mindazoknak, akik szeretnek kertészkedni.
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Az Otthon altal nyujtott ellatas, szolgaltatas valamennyi lakdé szamara azonos
szinvonalu. Rendszeres orvosi ellatast biztositunk, a magas vérnyomas,
cukorbetegség, stb. rendszeres gondozasa, a kulonb6zd szilrévizsgalatok
(tiddszirés, vércukor-, EKG-, ndgydgyaszati vizsgalatok, stb.) elvégzése
szintén az orvosi ellatas részét képezik. Egyeéni igényeket - kulon dij ellenében -
csak abban az esetben all médunkban teljesiteni, ha az nem zavarja az Otthon
életeét.

Az intézmény az ellatast igénybevevd részére, a - tdbbszér mddositott -

szocialis torvény értelmében teljes kori ellatast biztosit.

A TELJES KORU ELLATAS MAGABAN FOGLALJA:

lakhatéas élete végéig az Otthonban, amely nem 6rokélhetd (hasznalati jog),
szakképzett apold-, és gondozdészemeélyzet biztositasa éjjel-nappal,
egeészségugyi alapellatas,

orvosi ellatas,

napi haromszori étkezés, egy meleg étkezéssel (ebéd),

takaritas,

mosas,

futés,

vilagitas,

hideg-melegvizszolgaltatas,

kabeltévé csatlakozasi lehetéség a szobaban,

telefon csatlakozasi lehetéség a szobaban,

segitségnyujtas hivatalos Ugyek intézésében.

VVVVVVVVVYVYVVYY

KULON TERITES ELLENEBEN IGENYBE VEHETO SZOLGALTATASOK:

néi-férfi fodraszat,

maniklr-pedikdr,

kirandulas(ok),

bifé-kave,

telefon,

az Otthon gépkocsijanak hasznalata sajat kérésre,
kilén megallapodas szerint végtisztesség megadasa.

VVVYVVY

4.2. tablazat: Teljes korii ellatas™ és kiilon térités ellenében igénybe vehet
szolgaltatasok

A Szent Borbala ldések Otthonanak mindazok lakoi lehetnek, akik vallaljak
a meghatarozott dijak (egyszeri hozzajarulasi dij, havi téritési dij) megfizetését

és akiket egészségugyi okok miatt a kdzdsségi egyuttélésbdl nem kell kizarni.

Jovokép: ,Intézménylnk jovOképében egy a tarsadalom és a bentlakdk

szamara is minden igényt kielégitd, az emberi értékeket szem el6tt tarté Otthon,

201993, ¢évi III. torvény, 67. § (1) bekezdés
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valamint boldog, élni akard, egyenrangu partnerként kezelt id6és emberek

jelennek meg.”

Kildetés: ,Otthonunkat az id6s emberek bentlakasos jellegli gondozasara
és ellatasara hoztuk létre. Tevékenységi korlnk civil keretek kdzott mikodéd
szociadlis ellatasként hatarozhaté meg. F6 célként az id6és emberek utolsé
éveinek minél magasabb szinvonalu, gondtalan eltoltését tlztuk ki. Az emberi
ertéekekre helyezzik a legmagasabb hangsulyt, amit a tarsasag minden
dolgozéja nemcsak a mindennapi munkajadban, hanem az egész

életszemléletében is kinyilvanit.”

Tarsasagi stratégia: ,A tarsasag stratégiaja nem mas, mint hogy a
mindennapok soran az dsszes funkcionalis teruleten érjuk el, majd tartsuk fenn
a teljes korl ellatotti megelégedettséget. A vevborientacid, a minéségszemiélet,
valamint az emberkézpontisadg mind-mind olyan jellemzd er6ssége az

Otthonunknak, amelyek jelentés mértékben megkodnnyithetik céljaink elérését.”

4.2.2. Evek folyaman megszilardult miikédési mechanizmusok

Otthonunk |étrehozasaval a térség jelenlegi szocialis ellatérendszerénél
differencialtabb szolgaltatasokat és az egyéni igényeket jobban kielégitd,
csaladiasabb elhelyezést tudunk biztositani. A bentlakdk életminéségét
kedvezben befolyasolja a kellemes kulsé-belsé kornyezet. Szakmai
tevékenységunk soran kulon hangsulyt kap az egyéni banasmaéd, a megfeleld
mentalis iranyitas, a foglalkoztatas. Szakmai programunkat a kollektiva
véleményének figyelembevételével, kbzosen valositjuk meg. Feladatkorianknél

fogva gondoskodunk az ellatast igénybevevék mentalhigiénés ellatasardl.

A MENTALHIGIENES ELLATAS KERETEBEN BIZTOSITJUK:

a személyre szabott banasmaddot,

a konfliktushelyzetek kialakitasa-, és megel6zése érdekében az egyéni és csoportos
megbeszéléseket,

a szabadidd kulturalt eltdliésének feltételeit,

a szukség szerinti pszichoterapias foglalkozast,

az ellatottak csaladi és tarsadalmi kapcsolatai fenntartasanak feltételeit,

gondozasi és (esetenként) apolasi tervek megvalosulasat,

a hitélet gyakorlasanak feltételeit,

segitjuk és tamogatjuk az intézményen bellli kis kdézOsségek, tarsas kapcsolatok
kialakulasat és mikddését.

VVVVVY VY

4.3. tablazat: Mentalhigiénés ellatas
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Mikddésink soran elértilk, hogy a helyi Onkormanyzattal j6 kapcsolatot
apolhatunk, és lakdink is a falu elfogadott polgaraiva valtak. Az Otthon tobb,
mint 30 f6 alkalmazottat foglalkoztat, amivel Nagysap kozség elsé szamu
munkaaddja. Az intézmény részletes szervezeti tagozddasat a 2. sz. melléklet

hivatott szemléltetni.

Az intézményben lakdk részére folyamatosan biztositjuk a torvényben elbirt
feltételeket, a szakmai iranyszamok teljesitését, az egyszeri hozzajarulasi,

valamint a téritési dijakra vonatkozo eldirasokat.

Tapasztalataink alapjan elmondhatom, hogy az Otthon piaci megitélése - az
ellaté szektorok (magan és nem allami, allami) valamennyi formajat figyelembe

véve - orszagos szinten is igen el6kel6 helyet foglal el.

4.3. A Kht. mint non-profit tarsasagi forma specialitasai

Az alfejezetben mar csak terjedelmi okokbdl kifolydlag sem lehet célom
részletekbe menéen bemutatni a teljes non-profit szférat (tarsadalmi szervezet,
alapitvany, kézalapitvany, kzhasznu tarsasag, koztestllet), annak kialakulasat,
muikodését. Meglatasom szerint ugyanis ennek a témanak a kidolgozasa akar

Onmagaban is egy 6nallé szakdolgozat targyat képezhetné.

A non-profit szektor egyik gazdalkodé csoportjanak, a kdzhasznu
tarsasagoknak névekvé szamara és gazdasagi sulyara valo tekintettel azonban
- egy rovid altalanos attekintést kovetéen - a Kht. néhany milkodési
sajatossagat azért mindenképpen szeretném gorcsé ala venni. Bizonyos
kérdéskorokkel ugyanakkor, amelyek mas, elterjedtebb tarsasagi formakbdl (pl.
korlatolt felel6sségl tarsasag) ismertek és megszokottak lehetnek (pl. jogi
személyiség, korlatozott tagi felel6sség, legfébb szerv, Ugyvezetés, kotelezb
felugyelé bizottsag és konyvvizsgald) szant szandékkal nem kivanok

foglalkozni.

A mikodeési jegyeit tekintve az allami és a piaci sajatossagok kozott helyet
foglalé non-profit szervezetek korét az 1993. évi XCII. térvény (a Polgari
Torvénykdonyv egyes rendelkezéseinek modositasardl: Ptk. novella) 1994.
januar 1-jei hatalyba lépése bévitette ki. A kdzhasznu tarsasag jogintézmeénye

mint onallé jogi szemeélyiséggel rendelkezé gazdalkodd szervezet tehat
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mindossze 11 évnyi multra tekint vissza. A jogszabalyi szabalyozas szamos
kérdést (pl. a kbzhasznu jogallast) azonban meégiscsak az - allamhaztartasi
reform kovetkeztében Iétrejott - 1997. évi CLVI. torvény (a kozhasznu

szervezetekrdl: Kszt.) 1998. januar 1-jei hatalyba Iépésével rendezett.

oA kozponti allami és Onkormanyzati szervekben testet 06lt6 kozszféra,
valamint a gazdasagi tarsasagokban megjelend for-profit szektor mellett mara
mar egyenrangu szektorra fejl6dott ki az elsésorban alapitvanyokban,
kozalapitvanyokban és kdzhasznu tarsasagok formajaban megjelené non-profit
szféra. A harmadik szektor léte alternativat jelent a piaci és allami szektorral
szemben és hozzasegithet azoknak a csapdaknak az elkeruléséhez, ami az

addig tulallamositott szolgaltatasok jévébeni tulzott piacositasat jelenteng.”’

Tehat mar Onmagaban a kozhasznu tarsasag jogi szabalyozasa is
meglehetésen sajatos, ugyanis - jollehet a Ptk. 685. § c) pontja szerint
gazdalkod6 szervezetr6l van szé - csak részben tartozik a gazdasagi

tarsasagokrol szolo térvény (Gt.)** hatalya ala.

A kdzhasznu tarsasagra az e tdrvényben meghatarozott eltérésekkel a
korlatolt felel6sségll tarsasagra vonatkozé szabalyokat kell megfeleléen
alkalmazni, ideértve a gazdasagi tarsasagok kozos és az atalakulasra

vonatkozé szabalyait is.”>

4.3.1. A kdzhasznu tarsasag jogi definicidja
A Ptk. 57. § (1) bekezdése az alabbiak szerint fogalmazza meg a kézhasznu

tarsasag fogalmat:

,A Kbzhasznu tarsasag kozhasznu - a tarsadalom kozos szukségleteinek
kielégitését nyereség- és vagyonszerzési cél nélkul szolgaldé - tevékenységet
rendszeresen végz6 jogi szemely. A kdzhasznu tarsasag Uzletszer( gazdasagi

tevékenységet a kdzhasznu tevékenység el6segitése érdekében folytathat; a

> Bognar, 2001, 19. old.
%21997. évi CXLIV. torvény
>31993. évi XCIL. térvény, 57. § (2) bekezdés
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tarsasag tevékenységébdl szarmazdé nyereség nem oszthatd fel a tagok

kozott.">*

A ,kiemelked6en kdzhasznu” jogallas feltételeit a Kszt. 5. § a) és b) pontjai

klldnboztetik meg:
A szervezet

a) kdzhasznu tevékenysége soran olyan kozfeladatot lat el, amelyrél torvény
vagy torvény felhatalmazasa alapjan mas jogszabaly rendelkezése szerint,
valamely allami szervnek vagy a helyi 6nkormanyzatnak kell gondoskodnia,

tovabba

b) a Ilétesit6 okirata szerinti tevékenységének és gazdalkodasanak

legfontosabb adatait a helyi vagy orszagos sajto utjan is nyilvanossagra hozza.”

4.3.2. Kbzhasznu tevékenyseg ellatasa

A jogszabalyi definicidobdl addddéan kdzhasznu tarsasag kizarélag ,kézhasznu
tevékenység” rendszeres folytatdsara hozhatoé Iétre. Hogy mi is mindsul
kézhasznu tevékenységnek? Erre a kérdésre maga a jogalkoté adja meg a
valaszt, egyrészt még magaban a fogalom meghatarozasaban: ,a tarsadalom
kOz0s szukségleteinek kielegitését nyereség- és vagyonszerzési cél nélkul
szolgald” tevékenység, masrészt pedig a Kszt. 26. § c) pontja taxative is

részletesen felsorolja a kdzhasznunak mindsitett tevékenységeket.

KOZHASZNU TEVEKENYSEG:

A TARSADALOM ES AZ EGYEN KOZOS ERDEKEINEK KIELEGITESERE IRANYULO
KOVETKEZO - A SZERVEZET LETESITO OKIRATABAN SZEREPLO - CEL SZERINTI
TEVEKENYSEGEK

01. egészségmeglbrzés, betegségmegeldzés, gyodgyitd-, egészségligyi rehabilitacios
tevékenység,

02. szocialis tevékenység, csaladsegités, idéskoriak gondozasa,

03. tudomanyos tevékenység, kutatas,

04. nevelés és oktatas, képességfejlesztés, ismeretterjesztés,

05. kulturalis tevékenység,

06. kulturalis 6rokség megévasa,

07. miemlékvédelem,

08. természetvédelem, allatvédelem,

09. kérnyezetvédelem,

10. gyermek- és ifjusagvédelem, gyermek- és ifjusagi érdekképviselet,

>41993. évi XCIL. térvény, 57. § (1) bekezdés
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11. hatranyos helyzetii csoportok tarsadalmi esélyegyenléségének el6segitése,

12. emberi és allampolgari jogok védelme,

13. a magyarorszagi nemzeti és etnikai kisebbségekkel, valamint a hataron tuli
magyarsaggal kapcsolatos tevékenység,

14. sport, a munkaviszonyban és a polgari jogi jogviszony keretében megbizas alapjan
folytatott sporttevékenység kivételével,

15. kozrend és kozlekedésbiztonsag védelme, dnkéntes tlizoltas, mentés, katasztréfa-
elharitas,

16. fogyasztovédelem,

17. rehabilitacios foglalkoztatas,

18. munkaer8piacon hatranyos helyzet(i rétegek képzésének, foglalkoztatasanak
elésegitése és a kapcsolodd szolgéltatasok,

19. euroatlanti integracio elésegitése,

20. kbézhasznu szervezetek szamara biztositott - csak kbzhasznu szervezetek éltal igénybe
vehet6 - szolgaltatasok,

21. ar- és belvizvédelem ellatasahoz kapcsolodo tevékenység,

22. akozforgalom szamara megnyitott ut, hid, alagut fejlesztéséhez, fenntartasahoz és
Uzemeltetéséhez kapcsolddo tevékenység.

4.4. tablazat: Kézhasznu tevékenység®

4.3.3. Uzletszer(i gazdasagi tevékenység folytatasa - mégis non-profit
mikodes
Kozhasznu tarsasag - a Ptk. szerint - Uzletszerl gazdasagi tevékenyseéget
minddssze kiegészitd jelleggel, a kozhasznu tevékenysége el6segitése
érdekében folytathat. Amennyiben egy adott jogi személy él ezzel a
lehetéséggel, ugy nyilvantartasaiban a legmesszebb mendkig el kell hatarolnia

egymastdl a kdzhasznu, illetve az Uzletszerl tevékenységébdl adodo elemeket.

A tarsasag tevékenységébdl szarmazo nyereség ugyanakkor semmilyen
korilmények kozott sem (még a jogutdd nélkili megsziinés esetében sem) lesz
a tagok kozott feloszthatd. Mar az el6z6 mondatbdl is értelemszeriien adédik,
hogy - a non-profit jelleg ellenére - nyereség azért természetes médon barmely
tevékenységbdl keletkezhet és tobbnyire keletkezik is. Azt azonban
osztalékként kifizetni nem, csakis a kdzhasznu tevékenység érdekében

felhasznalni megengedett.

4.3.4. A miikodés lehetséges kiegészitd forrasai®®
A tarsasag alaptbkéjét - a Kft-vel megegyez6 moddon - vagyoni
hozzajarulasokbdl jelen esetben is maguk az alapitok bocsatjagk a

rendelkezésre.

%31997. évi CLVI. térvény, 26. § c) pont
> Bognar, 2000, 8. old.
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Masodlagos forras a kdzhasznu tevékenység folytatasara ,a tarsadalmi
koz0s szlUkséglet kielegitéséért felelds szervvel kotott megallapodas”
(kdzhasznusagi alapdokumentum, keretszerzédés) keretein belll folydsitott

tamogatas.

Harmadsorban a kdzhasznu tarsasagokat - éppen a kdzhasznu cselekedetik
kozjogi elismeréseképpen - szamos kedvezmény illeti meg az allamtdl. llyen
kOzvetett juttatas pl. az ado-, és illetékmentesség, mint a leglényegesebb
kedvezmény. A Kht-k - kbzhasznu eredmény esetén - egyarant mentesilnek a
tarsasagi nyereségadd, a helyi iparizési adod, valamint a szakképzési
hozzajarulas megfizetése aldl. Ezek a kedvezmények azonban csak addig a
pillanatig érvényesithet6ek, ameddig a Kht. esetében fenn nem all az addzas
rendjérél szold 1990. évi XCI. toérvény szerinti koztartozas ténye. A szocialis
ellatas tevékenysége nem tartozik az altalanos forgalmi adé hatalya ala sem.
Ez azonban azt is jelenti, hogy az ilyen tevékenységet folytaté Kht. a kézhasznu
tevékenysége(i) folytatasahoz beszerzett anyagok, eszkozOk, szolgaltatasok

elézetesen felszamitott AFA-jat nem igényelheti vissza.

Tovabbi forras lehet a - vegyes jellegi - feladatorientalt tdmogatasok kore,
azaz a palyazatok révén hozzaférhetd pénzeszkdzok, a (teljesitményelvii)
normativ allami hozzajarulasok. Ez utobbit csakis kiemelkedé kdzhasznusagi

fokozat birtokaban veheti igénybe kdzhasznu tarsasag.

Egyéb forrasoknak tekinthetéek a for-profit szektor korébdl és a
maganszférabol 6sszegyljtott tamogatasok, adomanyok. Az adomanyozot
mindkét esetben adokedvezmény (tarsasagi ado, személyi jovedelemado) illeti

meg.

4.3.5. Specidlis gazdalkodasi és beszamolasi szabalyok

Altalanossagban elmondhatd, hogy a kdzhasznl tarsasagok a gazdalkodas
tekintetében némiképp korlatozottak. A Kht. pl. valtét vagy egyéb hitelviszonyt
megtestesité értékpapirt egyaltalan nem allithat ki, ugyanakkor - a kdzhasznu
szervezetek kdzott egyedulallé médon - ,vallalkozasa fejlesztéséhez kdzhasznu

tevékenységét veszélyeztet6 mertekld” hitel felvételére jogosult. Sét, annak
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fedezetéll, vagy torlesztésére még az allamhaztartas alrendszereitél kapott

tamogatast is felhasznalhatja.

A létesitd okiratban meghatarozott befektetési tevékenységet illetéen
megengedd a Kszt., jollehet befektetési szabalyzat elkészitését és annak a

legfébb szerv altali elfogadasat is elbirja.

A szamvitelrsl sz6l6 torvény®’ hatalya a kdzhasznu tarsasagokra mint ,egyéb
szervezetek’-re terjed ki. A szamviteli tOrvény szerinti egyes egyeb szervezetek
beszamold készitési és konyvvezetési kotelezettségének sajatossagairdl a
224/2000. (XII. 19.) Korm. rendelet hataroz.

»A KOzhasznu jogallasu kdzhasznu tarsasag egyszerUsitett éves beszamoldja
az e rendelet 4. szamu melléklete szerinti mérlegbdl, tovabba az e rendelet 6.
szamu melléklete szerinti eredmény-kimutatasbdl, valamint tajékoztatd

adatokbol all.”%®

AZ EGYSZERUSITETT EVES BESZAMOLO, ILLETVE A KOZHASZNU
EGYSZERUSITETT EVES BESZAMOLO MERLEGENEK ELOIRT TAGOLASA A KETTOS
KONYVVITELT VEZETO EGYEB SZERVEZETNEL, ILLETVE KOZHASZNU EGYEB
SZERVEZETNEL:
ESZKOZOK (AKTIVAK) FORRASOK (PASSZIVAK)
A. Befektetett eszkdzok D. Sajat téke
l. Immaterialis javak l. Induld téke/Jegyzett tbke
II.  Targyi eszk6zok II.  Tékevaltozas/Eredmény
lll. Befektetett pénzigyi eszk6zok lll. Lekotott tartalék
B. Forgdeszkdzok IV. Ertékelési tartalék
l. Készletek V. Targyévi eredmény alaptevékenység-
II. Kodvetelések bél (k6zhasznu tevékenységbdl)
ll.  Ertékpapirok VI. Targyévi eredmény vaéllalkozasi
IV. Pénzeszkdzok tevékenységbdl
C. Aktiv id6beli elhatarolasok E. Céltartalékok
Eszkdz6k 6sszesen F. Kotelezettségek
I Hatrasorolt kdtelezettségek
I Hosszu lejaratu kotelezettségek
lll. Rovid lejaratu kotelezettségek
G. Passziv idébeli elhatarolasok
Forrasok 6sszesen

4.5. tablazat: Az egyszeriisitett éves beszamol9, illetve a kozhasznu egyszeriisitett éves
beszamol6 mérlegének eléirt tagolasa a kettés konyvvitelt vezetd egyéb szervezetnél,
illetve k6zhasznu egyéb szervezetnél™

°72000. évi C. torvény
>%224/2000. (XI1. 19.) Korm. rendelet, 6. § (8) bekezdés
%9224/2000. (XII. 19.) Korm. rendelet, 4. szamu melléklet
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A KOZHASZNU EGYSZERUSITETT EVES BESZAMOLO EREDMENYKIMUTATASANAK
ELOIRT TAGOLASA A KETTOS KONYVVITELT VEZETO KOZHASZNU EGYEB
SZERVEZETNEL:

Osszes kodzhasznu tevékenység bevétele
Kdzhasznu célu mikodésre kapott tdmogatas
alapitétol

kézponti kéltségvetésbdl

helyi 6nkormanyzattdl

egyéb

Palyazati uton elnyert tamogatas
Kdzhasznu tevékenységbdl szarmazo bevétel
Tagdijbdl szarmazé bevétel

Egyéb bevétel

Véllalkozasi tevékenység bevétele
Osszes bevétel (A+B)

Kbzhasznu tevékenység raforditasai
Anyagjellegl raforditasok

Személyi jellegl raforditasok
Ertékcsokkenési leiras

Egyéb raforditasok

Pénzligyi miiveletek raforditasai
Rendkivuli raforditasok

E. Vallalkozasi tevékenység raforditasai
Anyagjellegi raforditasok

Személyi jellegl raforditasok
Ertékcsokkenési leiras

Egyéb raforditasok

Pénzigyi miveletek raforditasai
Rendkivuli raforditasok

Osszes raforditas (D+E)

Addzas el6tti vallalkozasi eredmény (B-E)
(Kézhasznu, kiemelked&en kézhasznu besorolassal rendelkez6 kézhasznu tarsasag
esetén (C-F))

H. Addfizetési kdtelezettség

l. Targyévi vallalkozasi eredmény (G—H)

J.  Targyévi kdzhasznu eredmény (A-D)

~— — — —

COmoArLONOEOTO = >

@m

TAJEKOZTATO ADATOK

A.  Személyi jellegli raforditasok

1.  Beérkdltség

ebbdl:

- megbizasi dijak

- tiszteletdijak

Személyi jellegli egyéb kifizetések
Bérjarulékok

A szervezet altal nyujtott tdmogatasok
ebbdl: az e rendelet 16. § (5) bekezdése szerint kdtelezettségként elszamolt és
tovabbutalt, illetve atadott tamogatés

mw N

4.6. tablazat: A kozhasznu egyszeriisitett éves beszamolé eredménykimutatasanak eldirt
tagolasa a kettés konyvvitelt vezeté kdzhasznl egyéb szervezetnél®

A cél szerinti (kbzhasznu) és a vallalkozasi tevékenység bevételeinek és
raforditasainak (koltségeinek), kiadasainak kotelez6 elhatarolasarol, mint

szamviteli specialitdsrél mar korabban is szét ejtettem. Erre az elkilonitésre

60224/2000. (XII. 19.) Korm. rendelet, 6. szama melléklet
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mar az analitikus nyilvantartasok kialakitasanal is kulonos figyelmet kell

forditani.

Ami a tovabbi beszamolasi szabalyokat illeti, a kdézhasznu tarsasagok
szamara a jogszabaly kotelezd éves kozhasznusagi jelentéskészitési
kotelezettséget is el6ir. Az egyszerUsitett éves beszamoldoval (mérleg,
eredménykimutatas, tajékoztatd adatok) egyidejileg elkészitendd jelentés
elfogadasarol a legfébb szerv hivatott donteni, annak tartalmaba pedig barki

betekinthet (illetéleg abbdl sajat kdltségére masolatot készithet).

A KOZHASZNUSAGI JELENTES TARTALMAZZA:

a) aszamviteli beszamolét;

b) a koltségvetési tamogatas felhasznalasat;

c) avagyon felhasznalasaval kapcsolatos kimutatast;

d) a cél szerinti juttatasok kimutatasat;

e) akoézponti kéltségvetési szervtdl, az elkilonitett allami pénzalaptol, a helyi

onkormanyzattol, a kisebbségi teleplilési 6nkormanyzattdl, a teleplilési 6nkormanyzatok
tarsulasatodl, az egészségbiztositasi dnkormanyzattél és mindezek szerveitdl kapott
tamogatas mértékét;

f) a kézhasznu szervezet vezetd tisztségviselbinek nyujtott juttatasok értékeét, illetve
Osszegét;

g) akdézhasznu tevékenységrél szolo rovid tartalmi beszamolét.

4.7. tablazat: A kdzhasznusagi jelentés tartalma®

A Kht. kényvvizsgal6éi zaradékkal ellatott és a taggydlés altal elfogadott

beszamoldjat minden év majus 31-€ig koteles a cégbirosagon letétbe helyezni.

4.3.6. Nyilvanos mikodés

Tarsadalmi kozoOs szukséglet kielégitését biztositd tevékenységrél és
részben kozpénz felhasznalasardl Iévén szo6, a széleskorl nyilvanossag (mint a
k6zhasznusag garanciaja) is kozérdek. A kozhasznu tarsasagokra vonatkozo
nyilvanossag a kotelez6 birdsagi nyilvantartasba vétellel veszi kezdetét, ahova
értelemszerlien a mikodés soran bekdvetkezé valtozasokat is folyamatosan
kotelezd bejelenteni. A nyilvantartast vezet6 birdsagnal szintén kotelez6 az
okiratok elhelyezése (azok nyilvanossagra hozatala). A cég mikodése soran
biztositania kell tovabba a bizonyos dokumentumokba (pl. a tarsadalmi k6zos
szUkséglet kielégitéséért felelés szervvel kotott megallapodas), valamint a

szamos keletkezé iratba vald szabalyozott betekintés lehetségét.

611997. évi CLVI. torvény, 19. § (3) a)-g) pontok
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A Kht-k kozzétételi kotelezettsége - a Cégkdzlonydn tul - (mar az alapitod
okiratban meghatarozott) orszagos vagy helyi lap(ok)ra is kiterjed. Példaul ilyen
formaban kotelesek nyilvanossagra hozni a szamviteli torvény szerinti

(egyszerUsitett) éves beszamoldjukat, valamint a k6zhasznusagi jelentésiket.

A nyilvanossag biztositasanak utols6 pillére a statisztikai adatszolgaltatas
kotelezettsége, amely a non-profit jelleg atlathatova tételén tul forrasul
szolgalhat a nemzetgazdasagi agregalt adatok dsszeallitasahoz is.

A nyilvanos mikodéssel szorosan 6sszeflggb fogalom az uzleti titok. Amig
az Uvegzseb-térvény 16. §-a nem modositotta a Ptk. 81. §-at, addig lehetdség

volt a kozérdekl adatok nyilvanossaganak korlatozasara.

,Uzleti titok a gazdasagi tevékenységhez kapcsolédé minden olyan tény,
informaciéo, megoldas vagy adat, amelynek nyilvanossagra hozatala,
illetéktelenek altal torténé megszerzése vagy felhasznalasa a jogosult jogszer(
pénzugyi, gazdasagi vagy piaci érdekeit sértené vagy veszélyeztetné, és
amelynek titokban tartasa érdekében a jogosult a szukséges intézkedéseket

megtette.

Nem mindsul Uzleti titoknak az allami és a helyi 6nkormanyzati kdltségvetés,
illetve az eurdpai kdzOsségi tamogatas felhasznalasaval, koltségvetést érintdé
juttatassal, kedvezmeénnyel, az allami és onkormanyzati vagyon kezelésével,
birtoklasaval, hasznalataval, hasznositasaval, az azzal valé rendelkezéssel,
annak megterhelésével, az ilyen vagyont érinté barmilyen jog megszerzésével
kapcsolatos adat, valamint az az adat, amelynek megismerését vagy
nyilvanossagra hozatalat kulon torvény kozérdekbdl elrendeli. A nyilvanossagra
hozatal azonban nem eredményezheti az olyan adatokhoz - igy kiulondsen a
technolégiai eljarasokra, a miszaki megoldasokra, a gyartasi folyamatokra, a
munkaszervezési és logisztikai moddszerekre, tovabba a know-how-ra
vonatkoz6 adatokhoz - valé hozzaférést, amelyek megismerése az uzleti
tevékenység végzése szempontjabol aranytalan sérelmet okozna, feltéve, hogy
ez nem akadalyozza meg a kozérdekbdl nyilvanos adat megismerésének

lehetbségét.
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Az, aki az allamhaztartas valamely alrendszerével pénzugyi, illetve Uzleti
kapcsolatot létesit, kérésre koteles a jogviszonnyal Osszefuggd és a (3)
bekezdés alapjan kozérdekbdél nyilvanos adatokra vonatkozoan tajékoztatast
adni. A felvilagositas oly médon is torténhet, hogy az adatokat a honlapon vagy
a hirdetményi lapban teszik k6zzé. A felvilagositas megtagadasa esetén, vagy
ha a felvilagositast kér6 szerint a tajékoztatas nem kielégitd, a torvényességi

feligyelet gyakorlasara jogosult szerv eljarasa kezdeményezhets.” ®2

A torvénymodositas lényege, hogy ezentul az uzleti titok védelmére valo
hivatkozassal sem lehet koltségvetési pénzek felhasznalasaval, valamint

kdzvagyonnal valé gazdalkodas adatainak kiszolgaltatasat megtagadni.

4.3.7. Politikai figgetlenség
A kbzhasznu tarsasagok szamara a Kszt. 4. § (1) bekezdés d) pontja irja el

a politikai tevékenységtdl valo tartdzkodas kényszerét.

A szervezet kozvetlen politikai tevékenységet nem folytat, szervezete

partoktol fuggetlen és azoknak anyagi tamogatast nem nyujt.”

A jogszabaly szerint kdzvetlen politikai tevékenységnek minésul mindenféle
partpolitikai tevékenység, orszaggydlési képvisel6i, megyei, fbvarosi

onkormanyzati valasztason torténd jeloltallitas.

Ugyanakkor - egyetértve Dr. Bognar Piroska biréné véleményével -
megjegyzendd, hogy indirekt mdédon sajnos elkerulhetetlennek tlinik a politikai
befolyas megnyilvanulasa. Legféképp akkor, amikor nem maganszemélyek,
hanem az allamhatalom vagy a helyi 6nkormanyzatok az alapitok, képvisel6ik
pedig a tagok (marpedig a Kht-k jelentés hanyada esetén ez a helyzet all fenn).
De talan 6nmagaban mar az is elég, ha belatjuk: a felelés szervvel kotott

megallapodas jobbara teljesen egyoldalu.

4.3.8. A Panczél Szocialis Szolgaltaté Kht.
A Szent Borbala ldések Otthonat 2004. januar 1-je 6ta fenntarto,
atalakulassal létrehozott Panczél Szociadlis Szolgaltatd Koézhasznu Tarsasag

fébb adatai az alabbiak:

622003. évi XXIV. torvény, 16. § (2)-(4) bekezdések
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PANCZEL KHT.

Cégjegyzék szam: Cg. 11-14-000047

Bejegyezve: 2003. szeptember 3.

Cégforma: Kbézhasznu tarsasag

A cég elnevezése: Panczél Szocialis Szolgaltaté Kézhasznu Tarsasag
A cég roviditett elnevezése: Panczél Kht.

A cég székhelye: 2524 Nagysap, Granarium domb 1.

A létesitd okirat kelte: 2003. majus 12.

A cég tevékenysége: 8531’03 szocidlis ellatas elhelyezéssel -

fétevékenység (79 féréhelyen)
8532’03 szocidlis ellatas elhelyezés nélkul

A cég jegyzett tOkéje: 3.000.000,- Ft, azaz harommillié Ft készpénz

Atalakulas folytan létrejott cég Cg. 11-09-001955

esetében a jogel6d cég adatai: Panczél Termel6 Szolgaltaté Kereskedelmi Korlatolt
Felel6sségli Tarsasag (teljes kori jogutddlas)

A cég statisztikai szamjele: 21819274-8531-571-11

A cég addészama: 21819274-2-11

A kézhasznusagi fokozat: Kiemelten kézhasznu

Az alapit6 tagok adatai (tulajdoni Panczél Istvan (46,6 %), Panczél Istvanné (46,6 %),

hanyad): Raddczné Panczél Judit (3,3 %), Ifji. Panczél Istvan
(3,3 %)

A tarsadalmi k6z0s szlkséglet Komarom-Esztergom Megyei Terlileti

kielégitéséért felelds szervezet, Allamhéztartasi Hivatal

amellyel a tarsasag a k6zhasznu 2801 Tatabanya, Komaromi u. 6.

tevékenység folyt. szerz6dést kotott:

4.8. tablazat: A Panczél Kht. fébb cégbirésagi adatai®®

A Szent Borbala ldések Otthona rendelkezésre all6 fér6helyszama a
szolgaltatasnyujtasi tevékenység kezdetétdl fogva fokozatosan bévilt. A piaci
igényekre folyamatosan valaszt ado uj beruhazasoknak koszonhetéen a
Komarom-Esztergom Megyei Kozigazgatasi Hivatal altal engedélyezett ellatotti

létszam 10 év alatt tobb mint a két és félszeresére (255%-ra) nétt.

A Szent Borbala Idosek Otthona
fér6helyszamanak alakulasa (f6)

60

40

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

4.3. abra: A Szent Borbala Idések Otthona féré6helyszamanak alakulasa

63 Komarom-Esztergom Megyei Birosag mint Cégbirésag, 2003, 1-2. old.
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5. A VIZSGALT SZOLGALTATAS MINOSEGE

(LAKOI MEGELEGEDETTSEG)

5.1. A vizsgélat elméleti hattere®

A minéségmeérési lehetdségek szerencsére ma mar rendkivil sokrétlek.
Eppen ezért egy adott eljaras kivalasztasa soran maximalisan tekintettel kell
legyunk valamennyi felmeralé kérilményre, de legféképp arra, hogy konkrétan

mit is kivanunk mérni.

[ Min6ségmérési modszerek ]
|
| |
4 1. Véllalatorientalt ) [ 2. VevGorientalt ]
hibalehet6ség-, és
kovetkezményanalizis (Zachke,
1988)

statisztikai minéségellenérzés,
hibakéltséganalizis (Steinbach,

1988) /

) . .
2.1. Differencialatlan [ 2.2. Differencialt ]
» globalis min6ségmegitélés
> globalis elégedettség

Y

/\7\7

|
( 2.2.1. Objektiv h [ 2.2.2. Szubjektiv ]

» Silent-Shopper eljaras (Drewes,
1988)
» Terméktesztek
K> Mutatéelemzések (Gork. 1988) )

2.2.2.1. Gyengeségiranyzott 2.2.2.2. ErGsség- és

> panaszszituacio-elemzés (Bruhn gyengeségiranyzott
1982) > tobbtényezos eljaras
> A problémak fontossag- és » dekompozicios eljaras

gyakorisagelemzése
(Strauss/Hentschel 1990)

5.1. abra: Minéségmérési médszerek®

% Az alfejezet kidolgozasa soran nagymértékben tamaszkodom a Kenesei Zsofia és Szanté Szilvia altal
publikalt, A szolgaltatdsmindsités mérése - elmélet és gyakorlat - (1998) cimii folyoiratcikkre.
* Hentschel, 1995, 354. old.
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A tobbtényezés modszer egyben vevéorientalt, differencialt és szubjektiv
minéségmeérést is lehetdové tesz. A modell a minéséggyengeségek és -
er6sségek megallapitasa soran azzal a feltételezéssel él, hogy az atfogd/teljes

min&ség a kulonb6zd minéségjellemzdk egyéni megitélésének ereddje.

A tobbtényezds minbéségmérés szolgaltatasokra alkalmazhaté modellje tehat
altalanos modon a kovetkezdképpen jellemezhets: Qi=f(M;j1, Mij2, ..., M), ahol
Qj: a globalis minéség megitéléese az i fogyasztonak a | teljesitésre
vonatkozéan; Mx: a j teljesités k mindségtényezdjének i fogyasztd altali

megitélése (k: 1, ..., n).

Az  elégedettségorientalt minéségmérés soran - szemben a
beallitodasorientalttal - raadasul a fogyaszto pozitiv vagy negativ értékelése az
elvart és az észlelt teljesitmény kulonbségeként foghaté fel (amit minden

esetben egy sajat béron tapasztalt vasarlas alapoz meg).

A minéségmeéreés torténhet kozvetlen, illetve kozvetett eljarassal is. A két
technika kozotti kulonbség lényege a megkérdezések szamaban rejlik. Amig a
kozvetlen moddszert alkalmazva az elvart és a tényleges szolgaltatasi
teljesitmény kuldnbségére (vagy kozvetlenul az elégedettségre) egyszer
kérdeznek ra, addig a kozvetett esetében az elvart és az észlelt jellemzék

lekérdezésére kétszer (a fogyasztas megkezdése el6tt és utan) is sor kerul.

A minéséget mérhetjik egy vagy két komponenssel is, attdl figgéen, hogy az
alabbi megallapitasok melyikével kivanunk inkabb azonosulni (sulyozunk-e a

fontossaggal): minéség = teljesitmény; minéség = fontossag x teljesitmény.

5.1.1. A szolgaltatasmindség rés (gap) modellje

A szolgaltatasminéség elméleti hatterét illetéen talan Parasurman-Zeithmal-
Berry (1985) rés-modellje a legelterjedtebb. A szolgaltatasok sikertelenségéhez
vezetd rések feltarasabol indulnak ki, amelyek a mindséggel szemben

tamasztott elvarasok és az észlelt tapasztalatok kozotti eltérésekbél addédnak.

,A varakozasok fontos szerepet toltenek be a vevéi elégedettségben, hiszen
a varakozasokhoz képesti észlelés hatarozza meg a vevOk viszonyulasat a

vallalati teljesitményhez. Az a vevd, amelynek varakozasait meghaladja a
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vasarolt termék, illetve szolgaltatas hasznossaga, hajlamos lojalisan viselkedni

a céggel, mig az, amelyik csalodott, kdnnyen elcsabithatd.”®

Az elvarasokra hatast gyakorol a vallalat kommunikacioja, a személyes
szUkségletek, a multbeli tapasztalat és a fogyasztok kozotti kommunikacio (ez
utobbi tényez6 legnagyobb jelentéségét vizsgalat is igazolja). A tapasztalt
szolgaltatas tekintetében négy ,rést” kulonithetink el (melyek eredéje képezi
magat, az 6todik rést):

Els6 rés: a szolgaltatdsokra vonatkozé vevéi elvarasok és a szolgaltatd
tevékenysége kozotti ellentmondas. Mennyire ismeri a vallalat (menedzsment)

a fogyasztoi igényeket?

Masodik rés: a fogyasztdo igényeinek megeértése és a szolgaltatas
mindségének meghatarozasa kozotti ellentmondas. Képes-e a vallalat a

fogyasztoi elvarasoknak megfelel6 szolgaltaté rendszer felallitasara?

a szolgaltatas megfelel6 mindségi szintl teljesitésébél fakado
anomaliak. A helyesen meghatarozott iranyelveket, szabalyokat betartjak-e az

alkalmazottak (el6irasszerien teljesitenek-e)?

Negyedik rés: a szolgaltatas teljesitése és a kilsé6 kommunikacié kozotti
ellentmondas. A vallalat kils6 kommunikacidja nem alakit-e ki tulzott
varakozasokat, nem tajékoztatja-e félre a vev6t? A vallalat nem igér-e tobbet,

mint amennyit teljesiteni is képes?

Otodik rés: a vevd altal elvart és a ténylegesen kapott szolgéltatas
mindsége kozott megjelend legjelentésebb ellentmondas (,rés”). Az 5. rés az

els6 négy 6sszegébdl adodik.

% Chikan - Demeter, 1999, 84. old.
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Masoktol szer- Személyes Multbeli F
zett informacié igények tapasztalat g
| | :
A
v g
—> Elvart szolgaltatas T
0O
e,
v
Eszlelt szolgaltatas
s 1 Kiilsé
o Szolgaltatas nyujtasa <> kommunikacio
L a fogyasztoé
G T felé
A 7 X T N N A
L Eszlelések leforditasa a szolgaltatas
AT mindségi jellemzdire
T
6 v A
Fogyasztasi elvarasok menedzseri
7 észlelése

5.2. abra: A szolgaltatasmindség rés (gap) modellje

Az elméleti modell szerzéi vizsgalataik soran arra a megallapitasra jutottak,
hogy a szolgaltatasok vevéi tiz meghatarozott szempont (dimenzié) alapjan

itélik meg leginkabb a szolgaltatasmindséget.

SZOLGALTATASMINOSEGI SZEMPONTOK (DIMENZIOK):

01. A szolgaltatashoz val6 hozzajutas (elérhetéség, alkalmas idépontok, varakozasi idd)

02. Kommunikacio (A szolgaltatas megjelenitése, reklam, stb.)

03. Kompetencia (Az alkalmazottak felkészlltsége, tudasa)

04. Udvariassag (Az alkalmazottak baratsagosak-e)

05. Felel6sségtudat (A vallalat és az alkalmazottak szem el6tt tartjak-e a fogyasztok
érdekeit)

06. Megbizhatésag (A szolgaltatast kdvetkezetesen és pontosan hajtjak-e végre)

07. Figyelmesség (Az alkalmazottak gyorsan és kreativan reagalnak-e a fogyasztok
problémaira)

08. Biztonsag (A szolgaltatas veszély- és kockazatmentes-e)

09. Kézzelfoghatd bizonyitékok (vannak-e olyan jelek pl. alkalmazottak dltdzete,
berendezés, amelyek utalnak a minéségre)

10. A fogyasztdk megértése (Az alkalmazottak mennyire igyekeznek megismerni a
fogyasztok igényeit)

5.1. tablazat: Szolgaltatasminéségi szempontok (dimenziok)®’

7 Kolos - Varosiné Demeter, 1995, 13. old.
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5.1.2. SERVQUAL

A SERVQUAL az angol ,service” (szolgaltatas) és ,quality” (minéség) szavak
Osszetarsitasabol elballitott mesterséges szd. A szolgaltatdsmindség - a fejezet
el6z6 részeiben taglalt tudomanyos elméleti hattéren alapuld - mérésére

alkalmas koncepcio 1986 o6ta széles korben elterjedt és alkalmazott eszkoz.

Parasuraman és tarsai észlelt mindség meghatarozasa a kovetkezé:
.Valamely szolgaltatas teljes kor( értékelése, amely soran a fogyasztd
Osszeveti a szolgaltatas teljesitését azzal a varakozassal, amit a szolgaltatd
cégnek az adott iparagban nyuijtani kellene.”® A szolgaltatasminéség ennek
megfeleléen tehat az elvart és az atélt szolgaltatas Osszehasonlitasabol
vezethetd le. Ha a tapasztalt minéség magasabb az elvartnal, akkor a
megitélés mindenképpen pozitiv. Epp ellenkezd - senki altal nem kivant -
helyzetben (a tapasztalt min6ség nem éri el az elvart szintet), azonban a

megitélés csakis negativ lehet.

A SERVQUAL Iényege a tiz tartalmi minéségdimenzidban rejlik:
kézzelfoghatésag, megbizhatésag, készség, kommunikacio, hihetéség,
biztonsag, hozzaértés, udvariassag, a fogyasztok megértése/ismerete,
hozzaférhet6ség. Ezek a kategoriak arra hivatottak, hogy minél szélesebb
korben (ugyanakkor még kezelhetd modon) fedjék le a szolgaltatasok
értékelhetd tulajdonsagait. A szerz6k ehhez a tiz dimenzidéhoz eredetileg 97
allitast generaltak, amelyeket késébb 22-re (és 6t dimenzidra) redukaltak. A
SERVQUAL végérvényes formajaban a szolgaltatasmindség 6t dimenzidja az
alabbi:

Kézzelfoghatésag (1-4. kérdés): ,a szolgaltatas fizikai megjelenésének
valamennyi formaja, beleértve a helyiségeket, a berendezést, a személyzet

megjelenését’”.

Megbizhatésag (5-9. kérdés): ,képesség arra vonatkozdan, hogy a beigért

szolgaltatast megbizhatdan és pontosan teljesitik”.

%8 Parasuraman et. al., 1988, 12-40. old.
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Készség/fogékonysag (10-13. kérdés): ,szandék és gyorsasag a vevdi

problémak megoldasanal’.

Biztositas/igéret (14-17. kérdés): ,az alkalmazottak tudasa, udvariassaga,

megbizhatdsaga”.

Empatia/beleérzéképesség (18-22. kérdés): ,képesség arra, hogy

mindegyik vevével egyeénileg torédjenek”.

A modell ezen dimenziok meérésére egy standard, 22 kérdéses kérdbivet
ajanl fel, melyben az elvont minéségdimenzidék - meghatarozott aranyban -
immaron konkrét jellemz&kkel bird allitasokként szerepelnek. Az eredeti modell
javaslata szerint célszerl mind pozitiv, mind pedig negativ allitasok valtakozva
torténé megfogalmazasa is annak érdekében, hogy az ,egyoldalu valaszadasi
tendencidk®” és a  kifaradasi effektusbol adoédd lehetséges torzitasok™

megel6zhetbek legyenek.

AZ EREDETI SERVQUAL MODELL 22 ALLITASA:

01. A ... cég modern technikai berendezésekkel rendelkezik.

02. A ... cég uzlethelységei megfelel6en vannak kialakitva és berendezve.

03. Az alkalmazottak jololtozottek, elegansak.

04. Az Uzlethelyiségek kialakitasa a szolgaltatas jellegének megfeleld.

05. Haa ... cég megigéri, hogy egy konkrét idére elvégez egy feladatot, azt meg is teszi.

06. A vevéi problémakat megértéen, segitbkészen kezelik.

07. A ... cég megbizhatd.

08. A szolaltatast abban az idépontban hajtjak végre, amelyre megigérték.

09. A ... cég mebbizhato nyilvantartassal rendelkezik.

10. A ... cég nem ad pontos felvilagositast a vevSknek arrdl, hogy mikor kerul sor a
teljesitésre. (-)

11. A vevét nem szolgaljak ki kifogastalanul. (-)

12. Az alkalmazottak nem segitékészek a vevBkkel szemben. (-)

13. Az alkalmazottak olyan elfoglaltak, hogy a vevd kivansagat nem tudjak azonnal
teljesiteni. (-)

14. A vevbk megbiznak a ... cég alkalmazottaiban.

15. Mikdzben a vevé az alkalmazottal kapcsolatban van, biztonsagban érzi magat.

16. A ... cég alkalmazottai udvariasak.

17. Az alkalmazottak megkapnak a vallalattél minden tamogatast annak érdekében, hogy
munkajukat megfeleléen végezhessék.

18. A ... cég nem fordit minden vevéjére egyeénileg figyelmet. (-)

19. A cég alkalmazottai nem tér6dnek szemeélyesen a vevdkkel. (-)

20. Az alkalmazottak nem ismerik a vevlk szlkségleteit. (-)

21. A ... cég nem viseli szivén a vevék érdekeit. (-)

22. A ... cég nyitvatartasi ideje a vevok igényeinek nem felel meg. (-)

5.2. tablazat: Az eredeti SERVQUAL modell 22 allitasa®

% Kenesei - Szanto, 1998, 2-13. old.
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A fogyasztd egyetértésének vagy elutasitasanak valamennyi allitas esetében
egy un. ,duplaskalan” adhat hangot. Ez annyit jelent, hogy egy allitashoz
kapcsolddon a vevét egyidejlileg két valaszadasra is kérjuk. Amig az ,ilyennek
kellene lennie” kérdés az adott szektorral szembeni altalanos elvarasokra
(elképzelt kivalé szolgaltatd) vonatkozik, addig az ,igy van” kérdés minden

esetben a konkrét szolgaltatas megitélését méri.

A vélemények megfeleléen arnyalt kinyilvanitasara szinte kézenfekvé a hét
pontos Likert-skala, ahol az ,1” a ,teljesen elutasitom”-nak, mig a ,7” a ,teljesen
egyetértek™nek felel meg. Végul a két skala kuldnbsége (észlelés - elvaras)
adja majd meg a szolgaltatasminéség megitélését. Ez a valtozé allitasonként
+6 és -6 kozotti ertéket vehet fel, ahol értelemszeriien a minél magasabb érték

mutat egyre pozitivabb képet (igénybevevéi elégedettséget).

Annak ellenére, hogy a SERVQUAL-modszer forradalmasitotta a
szolgaltatasmin6ség meérést és ma is rendkivil hasznos modszertannak
tekinthet6, a 90-es évektél folyamatosan jelennek meg a modellel kapcsolatos

kritikai észrevételek.

A SERVQUAL LEGFONTOSABB GYENGESEGEI:

01. Nem bizonyitott kell6képpen, hogy a minéség-értékitélet leképezhet6 az elvarasok és a
tapasztalat kozotti eltéréssel.

02. A modell er6sen folyamatorientalt, és elhanyagolja a szolgaltatas eredményének
koévetkezményeit.

03. Az 6t minéségelem statisztikai fliggetlensége is korlatozott.

04. A dupla skala alkalmazasa felesleges.

05. Egy-egy minG8ségelemet nem lehet 4-5 dsszetevivel teljes korlien leirni.

06. A minGség-értékitélet szituacio-specifikus jellegét nem veszi figyelembe.

07. A 7-pontos Likert-skala alkalmazasa vitathato.

08. Az Osszetevik értékelésének szérodasa korlatozza a SERVQUAL-érték
szamithatésagat.

5.3. tablazat: A SERVQUAL legfontosabb gyengeségei’®

5.2. A vizsgalat célja

A vizsgalatom célja roviden ugy fogalmazhatdé meg, hogy a Szent Borbéla
Idések Otthonat fenntarté Panczél Kht. vezetése képet kaphasson arrél, hogy
a lakék hogyan vélekednek az Otthonrél meghatarozott kérdéskoérok

tekintetében. A SERVQUAL elemzés soran arra keresem a valaszt, hogy a

0 Veres, 1998, 247. old.
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lakdk miképpen viszonyulnak az intézményhez, az Otthon altal nyuijtott
szolgaltatasokhoz, az alkalmazottak munkateljesitményéhez, mit varnak el a

jovére vonatkozodan.

Véleményem szerint az ilyen jellegl szolgaltatasminéség vizsgalat
Magyarorszagon még meglehetésen egyedinek szamit, legféképp az id6ések
otthonait tekintve. Es sajnos, amig az intézményfenntartdk tilnyomé tébbsége -
a valodi piaci szereplék helyett - onkormanyzat, addig az érdektelenség
kdvetkeztében ezen a téren lényeges valtozas nem is nagyon varhaté. Ugy
gondolom, hogy az allami tulajdonu intézmények kérében (noha egyre kevésbé,
de) még ma is altalanosan elfogadottnak szamit az a fajta felfogas, aminek
legkés6bb a rendszervaltast kovetéen mindenképpen gyokeresen meg kellett
volna valtoznia. Nevezetesen, hogy - a rendelkezésre all6 féréhelyszam
korlatozottsaga miatt - aki bekerul egy otthonba, az vesse ala magat az ott

meglévé szabalyozasnak és semmiképpen sem kérdbjelezze meg azt.

A 90-es évek elejetdl folyamatosan kialakulé magyar piacgazdasagi keretek,
valamint az allam fokozatos visszavonulasa a szocidlis szektorbol azonban
vonzani kezdte a piaci szerepl6ket. Ezen jogszabalyi valtozasok az évek soran
egyuttesen jarultak hozza a kinalat bévuléséhez, (] intézmények
létrehozasahoz. A megvaltozott korulmények felett pedig ma mar egyetlen
racionalis fenntartd6 sem hunyhat szemet. Az egyre élesebb versenyhelyzet
megkoveteli a marketingszemlélet alkalmazasat a szocidlis intézményektdl is.
Igenis vegyék figyelembe a szolgaltatast igénybevevék elvarasait, legyenek
Jakoécentrikusak”. Mindezeknek pedig kétségkivul elengedhetetlen feltétele,

hogy megismerjuk a lakdk véleményét, képet alkossunk az elégedettségukrol.

Az id6sellatas helyzete jokora atalakulason esett at az elmult masfél
evtizedben. Manapsag az idések egyre jelentdésebb aranya vesz mar igénybe
szakszer( apolast-gondozast (az intézmeényi ellatas szamos esetben a csalad
folyamatos elfoglaltsagabdl kovetkezben is szikségszeriivé valik), arrél nem is
beszélve, hogy 6énmagaban az idések aranya is folyamatosan novekszik az
Ossztarsadalmon belll. A fokozott elhelyezési igényre vald tekintettel az
Jngyenes” bekerulési lehetGséget biztositd allami intézmények mellett

nagyszamban eresztettek gyokeret az ,emelt szintl” ellatast és specialis
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szolgaltatasokat (pl. firdé, masszazs) is kinal6 otthonok. A lakdk egy része (aki
mindezt meg is tudja fizetni) mar valaszthat az intézmények kinalata kozott, sét,

onallé és egyedi igényeket is megfogalmazhat velik szemben.

A kutatas célja tehat a lakoi elégedettség szamszerUsitése, az erbés és a
gyenge szolgaltatasi folyamatok feltarasa, a globalis szolgaltatasmindség

deklaralasa.

5.3. A vizsgalat modszertana

A korabbi elégedettségvizsgalatok lebonyolitasahoz (kvantitativ technika)
hasonlatos médon, jomagam is az Onkitolt6s, jorészt zart kérdésekbdl allo
kérdbivek alkalmazasa mellett dontottem. 1dés emberekrdl 1évén azonban szo,
a kitoltési utmutaton tulmenden természetesen - ha valami ne lett volna
szamukra egyértelm( - felajanlottam részikre az Otthonban tevékenykedd

személyzet folyamatos segitségét is.

A 79 férbhelyes intézmény lakdéi korében  torténé  mintavétel
véletlenszeriiségeébdl kovetkeztében a nemre, korra, stb. vald reprezentativitas
nem volt biztosithatd (jollehet az nem is volt elvaras). A vizsgalatban valo
részvetel onkéntességere vald tekintettel el6zetes mintanagysag sem kerdlt
meghatarozasra. Elvaras volt azonban, hogy a vizsgalatot a lehet6 legtdbb lako
bevonasaval, véleménynyilvanitasaval folytassuk le (ezt a célt volt hivatott

szolgalni az anonimitas biztositasa is).

Az adatok gyljtése a vizsgalatra vonatkozo felhivasom (3. sz. melléklet)
faliujsagokra torténé kihelyezésével 2005. aprilis 2-an vehette kezdetét. A
rendelkezésre all6 2 hét alatt a lakok szabadon donthettek arrél, hogy a
recepciokon elbzetesen elhelyezett Ures kérdbiveken (4. sz. melléklet)
véleményt nyilvanitanak-e. Egyidejlleg felkértem az Otthon mentalhigiénés
csoportjat, fondverét és valamennyi névérét is, hogy a meghatarozott id6szak
alatt mikodjenek kozre a vizsgalat sikerességében: tartsak allandé napirenden
a kérdést, szervezzenek foglalkozasokat a kérdéivkitoltésre, egyénileg is

tajékoztassak a lakokat lehetbségeikrol.

Ezen tevékenységek kovetkeztében aprilis 16-aig 0sszesen 26 db kérdbiv

érkezett vissza hozzam feldolgozasra, ami csaknem egyharmados (32,91%)
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aranynak felel meg. Kulondsen méltanyolandonak tekintheté azonban ez a
visszaérkezeési aranyszam annak tukrében, hogy a lakdk kozul 35 f6 (44,3%)
lakdpénztaros, azaz oOnallé (pl. a sajat pénzével kapcsolatos) dontések

meghozataldra sajnos mar csak korlatozottan képes (demens’).

A kérdbiv Osszeadllitasanal azokat a kérdéscsoportokat igyekeztem
figyelembe venni, amely jellemz6k a szolgaltatasmin6ség szempontjabdl
meghatarozéak lehetnek. A kérdéiv felépitése - az elméletet alkalmazva -

ennek megfeleléen tudatosan, mégpedig az alabbiak szerint tortént:

Kézzelfoghatésag, targyi tényezok (1), 1-5. kérdés: az infrastruktura kilsé
képe, targyi eszkozok, alkalmazottak megjelenése, dokumentumok

mindsitésére szolgald kérdéscsoport.

Megbizhatésag (2), 6-10. kérdés: a személyzet felkészultségére,
elfoglaltsagara, megbizhatésagara, valamint az Ugyintézés szinvonalara

vonatkozo allitasok.

Reagalasi készség, fogékonysag (3), 11-14. kérdés: az alkalmazottak
munkavégzési modjanak, hajlandosaganak (segitbkészség, pontossag,

elfoglaltsag) tesztelésére szolgald kérdéscsokor.

Biztonsagérzet, biztositas, igéret (4), 15-18. kérdés: a lakoi
biztonsageérzet, intézményi |égkor (udvariassag, el6zékenység) feltarasara

vonatkozo6 kérdések.

Empatia, beleérzé képesség (5), 19-22. kérdés: a személyes torédés, az

egyénre szabott odafigyelés el6térbe helyezésére hivatott rész.

A kérdbiv végeén, nyitott kérdés formajaban teret kivantam biztositani a
kitoltés, vagy akar a mikodés soran felmerltl6 egyéb megjegyzéseknek,

észrevételeknek is.

Az eredeti SERVQUAL modell ajanlasatol (9 db) eltéréen - okulva az eddigi

kutatasok tapasztalataibdl - a kérdbivben egyetlen negativ allitast sem

' A demencia (szellemi hanyatlas) olyan egyre fokoz6dé memériazavar, amelyhez a magasabb szellemi,
intellektualis képességek romlasa és pszichés tiinetek egyarant jarulhatnak. (Forras: Komornik, 2004)

58



SZOLGALTATASMINOSEG VIZSGALATA
PANCZEL ISTVAN:a nagysépi Szent Borbala ldések Otthonaban mint non-profit intézményben

szerepeltettem, ugyanis a negativan megfogalmazott allitasok nehézségeket
okozhatnak a valaszadoknak (legféképp az id6seknek) és torzithatjak az

eredményt.

Az Osszeadllitott kérddiv konkrét kérdéseit is tlzetesen megvizsgalva
észrevehetd, hogy szocialis kornyezetben néhany (pl. a nyitva tartasra
vonatkozo) kérdés sem alkalmazhat6 az eredeti SERVQUAL modellhez képest.
Azokat a szempontokat, amelyekrdl feltételezhetd volt, hogy a valaszadok nem

tudjak megitélni, kovetkezetesen relevansabbakra cseréltem.

5.4. A vizsgalat fébb megallapitasai
Ebben az alfejezetben a kérdbives vizsgalat eredményeire szeretnék

ravilagitani.

Az 5.3. abra a szolgaltatasminéség vizsgalatahoz hasznalt egyes allitasok
fontossaganak atlagos értékeit mutatja. Lathatd, hogy a lakok szerint a
legfontosabb elvarasi kritérium az intézmény kilsé megjelenése és annak a
nyujtott szolgaltatasok szinvonalahoz valé igazodasa. Masodik helyen
holtversenyben harom tényezé is szerepel: az elszamolasi megbizhatésag, a
szemelyzet viselkedése és a szolgaltatas kockazatmentessége, biztonsaga. A
képzeletbeli dobogd harmadik fokan a j6 Iégkor, az udvarias személyzet
elvarasa szerepel. Rdgton a lista masik végére pillantva meglepé viszont, hogy
a szakmailag felkészult személyzetet és a rendelkezésre all6 eszkdzok
elégségességét, korszerlségét tesztel§ allitasok csak viszonylag alacsony
elvarasi ertékeket kaptak. A valaszok mogott nagy valoszinliséggel a fogyasztoi
dontést - a racionalis érveken tul - befolyasoldé egyéb tényezdk (pl. hirnév,

arculat, reklam) huzédhatnak meg.

A 7 pontos Likert-skalan mért legkisebb atlagérték 5,92, a legnagyobb pedig
6,6. Ezek az atlagértékek meglehetésen magas és egyenletes elvarasokrol
tanuskodnak, azaz a fogyasztok valamennyi jellemz6t fontosnak talaltak. A
szoras is csak rendkivul csekély mértékl, valamennyi elvarasi atlagértékét

illetéen egy minimalis,0,68-as intervallumon belul talalhato.
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A min6ségi dimenzidk rangsorolasa esetén (az egyes dimenzidkhoz tartozo

jellemzék értékeinek atlagat véve) az alabbi elvarasi sorrend figyelheté meg:

1. Biztonsagérzet, biztositas, igéret (4),
2. Reagalasi készség, fogékonysag (3),
3. Kézzelfoghatdsag, targyi tényezdk (1),
4. Empatia, beleérz6 képesseg (5),

5. Megbizhatosag (2).

Osszességében nézve elmondhatd, hogy a presztizs utan az elszamolasé a
legfébb szerep (mégiscsak pénzrél van szd, amibdl mindenki él). A biztonsag, a
j6 légkor és az alapvetd igények kielégitése szintén a preferencialista elejére
voltak varhatoak. Kozepes értékkel, kevésbé kardinalis kérdések szerepelnek
az alkalmazottak kellemes megjelenésére, fenntartéi tamogatasara,
pontossagara, egyéni odafigyelésre vonatkozé elvarasok. Az Ugyintézés
zOkkenémentessége, a hatarid6ék betartasa, a szamitégépes dokumentumok
szinvonala a szocialis szolgaltatas esetében ugy latszik kevésbé relevans

tényezdk, ennél fogva kisebb is a jelentéséguk.

Erdekes lehet megfigyelni, hogy az 6nallé figyelemre-egyéni sziikségletre
vonatkozo elvarasok (20. kérdés és 21. ,ellenérz” kérdés) eredményei milyen
szépen megerdsitik egymast, hiszen a lista 12. és 13., egymas utani helyén
taldlhatoak. Ugyanez az észrevétel tehet6 a lista 18. és 19. (személyes
torédés), valamint a 20. és 21. (alkalmazottak segitbkészsége) helyén lévd

allitasokat illet6en is.

Az 5.4. abran lathato észlelési skala atlagértékei - az allitasok egymashoz
képest viszonyitott fontossagi sorrendjében vizsgalva 6ket - mar onmagukban is
egy bizonyos szinten elégedettséget mindsitenek. Ami ezt a fajta megkdozelitést
illeti, a lakok mar viszonylag tagabb intervallumon (1,2) belll értékelték a

konkrét szolgaltatasok szinvonalat.

A legjobb megitélést (6,4) az intézmény tényszerl, megbizhato
elszamolasai, nyilvantartasai kaptak. Leggyengébben (5,2) pedig az

alkalmazottak rovid idén bellli teljesit6képessége szerepelt.
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ezeket az er6sségeket mindségdimenziokban kivanjuk mérni, akkor az elsé
helyen a Keézzelfoghatosag, targyi tényezdk (1) allnak, amelyek nagyban
jarulnak hozza a lakoknak nyuijtott érték megteremtéséhez. A tovabbi sorrend:
2. Biztonsagérzet, biztositas, igéret (4), fej-fej mellett 3. a Megbizhatdsag (2) és
a Reagalasi készség, fogékonysag (3), 4. pedig az Empatia, beleérzé képesség

().

A vizsgalat szerint - az elszamolasokon, nyilvantartasokon tulmenden - a
mikodés soran alkalmazott dokumentumokat és a személyzet segitbkészségét
tartottak kiemelkedden jonak a valaszaddk a tobbi jellemzéhoz képest. Kevésbé
kerlltek kiemelésre a fogyasztok altal: az Ugyintézés, az alkalmazottak
viselkedése, pontossaga, személyes tor6dése. A felsorolt allitasok kozul a
szolgaltatasokra legkevésbé jellemzéként megitéltettek: fenntartéi tamogatas az
alkalmazottak részére, hataridék betartasa, infrastruktura, 6nallé figyelem.
Ugyanakkor mindez semmiképp sem jelentheti az Otthon abszolut

gyengeseégét, hiszen (emlékeztetbul) a legkisebb atlagérték is 5,2 volt.

Az 5.4. tablazat a vizsgalt minéségi dimenziok, valamint azok atlaganak
elvarasi (fontossag) és észlelési (elégedettség) értékeit, illetve az e kettd altal

meghatarozhaté ,gap - feszlltség” mértékeket foglalja 6ssze.

AZ ELVARAS ES AZ ESZLELES OSSZEVONT MUTATOI:

minéségdimenzio elvaras észlelés gap
Kézzelfoghatésag, targyi tényezék (1) 6,31 5,91 -0,40
Megbizhatésag (2) 6,24 5,79 -0,46
Reagalasi készség, fogékonysag (3) 6,38 5,79 -0,58
Biztonsagérzet, biztositas, igéret (4) 6,49 5,88 -0,61
Empétia, beleérzd képesség (5) 6,28 5,60 -0,68
Atlag (1-5) 6,34 5,79 -0,55

5.4. tablazat: Az elvaras és az észlelés 6sszevont mutatoi
A hianyossag-rések mas vizsgalatok tapasztalataival 06sszhangban
atlagosnak mondhatoak, kozépértékik 0,55-6t tesz ki. A legkisebb érték (0,4) a
kézzelfoghatésaghoz, targyi tényez6khoz kapcsolddik, mig a legszignifikansabb

(0,68) eltérés az empatia, beleérz6 képesség megitélése kapcsan mutatkozik.
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Erdekes moédon az dabran a ,gap” értékek - az els6 és az o6tddik
minéségdimenzié kozotti - fokozatos emelkedése is jol megfigyelhetd. Ennek
megfeleléen - a mar emlitett empatian tulmenbéen - a kovetkezé leginkabb

kritikusnak tekinthet6 terulet a bizonytalansagérzet, és igy tovabb.

A szocialis ellatas sajatossagaibdl (pl. kiszolgaltatottsag érzése, biztonsag
iranti fokozott vagy) kovetkez6en ugy gondolom, hogy teljesen nyilvanvalo
modon kerultek éppen ezek a dimenziok a ,szakadék szélére”.

A kritikus teruletekre ravilagitando, az 5.5. abran abrazoltam is az elvart és
az észlelt szolgaltatasminség megitélése kozotti  kulonbségeket (a
szolgaltatasok hianyossag-réseit) az egyes mindségdimenzidokat és az

atlagukat illetéen.

Véleményem szerint az abran lathato ,feszultségértékek” a legkevésbé sem
nevezhetbek szélséségesnek és amennyiben lehetéség nyilna a mas (akar
nemzetkdzi) intézményekben mért eredményekkel valdé 6sszehasonlitasukra,
ugy az eltérés sem lenne szamottevd. Ha csak dnmagambdl indulok is ki, (ha
engem kérdeznek) teljesen természetes dolognak tartom azt, hogy az ember
elvarasai tobbé-kevésbé mindig meghaladjak az észlelt szolgaltatasmindséget.

Kulonben - ha jobban belegondolunk - nem is lenne mar igazabdl min javitani.

A megkérdezés soran néhany negativ és pozitiv egyéni vélemény is
napvilagra kerult, nevezetesen pl. az alabbiak: ,16. A kiszdbodn és a rampan
nem tudok biztonsdgosan koézlekedni.”, ,Oriildk, hogy van lehetéségem a
kérddiv alapjan véleményt mondani.”, ,2. Nem megfeleld és nagyon hianyos.
Vérnyomasmérén és mérlegen kivil nem tudok mas eszkozrél. 21. Az
élelmezés egyaltalan nem igazodik az id6sek gyomrahoz és elvarasahoz. A heti
egyszeri takaritas kevés. A bufé szolgaltatds gyakorisaga nem kielégitd.”,

,Kifogasolom, hogy a tusolékban nincs ul6alkalmatossag.”.

Ugy gondolom, hogy ezek a gondolatok - az egyéni vélemények valamennyi
ismérvét maximalisan figyelembe véve - azért mindenképpen elgondolkodasra

érdemesek.
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5.5. Lakoi megeléegedettsegi vizsgalat (2004)

A szolgaltatasmin6ség képének teljessé tétele érdekében ugy gondolom,
hogy ezen a helyen néhany mondat erejéig mindenképpen érdemes szot
ejtenem az éppen most egy éve, (akkor még ,sajat kutfébdl”) elvégzett hasonld

targykora felmérésemrél.

2004. aprilis 20-22. kozott a Pazmany Peéter Katolikus Egyetem
Bdlcsészettudomanyi karanak Szocialis menedzser szakiranyu tovabbképzéses
- parhuzamos - hallgatdjaként a ,Helyi szikségletek és forrasok megismerése”
cim( tantargy keretében végeztem atfogo vizsgalatot a nagysapi Szent Borbala
Idések Otthonaban. Anélkul, hogy ismételném Onmagamat és az akkori
kérdbiv (6. sz. melléklet) eredményeinek egyéb dimenzidira is kitérnék,
leginkabb csak - egy ilyenfajta megkdzelitést is lehetévé téve - az Otthon altal

nyujtott szolgaltatasok mindsitésének 6sszefoglalé abrajat szeretném felidézni.
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5.6. abra: Az Otthon altal nyujtott szolgaltatasok szinvonalai (2004)72

1, 2004, 29. old.

anczé

72P
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6. OSSZEFOGLALAS

Szakdolgozatom kapcsan azt tliztem ki célul, hogy a nagysapi Szent Borbala

Idések Otthonaban vizsgaljam és mérjem a szolgaltatas minéségét.

A témaban végzett kutatbmunkam kezdetekor abbdl kellett kiindulnom, hogy
a szolgaltatasminbség értékelésére gyakorlatilag valamennyi kllsé és belsé
korilmény befolyassal bir, ami csak érzékelheté lehet egy adott gazdasagi
egység keretein belll. Az elérendd cél marpedig a kritikus pontok definialasan
és javitasan keresztul a profitmozgato vevéi lojalitas elnyerése, a tisztanlatason

keresztul segitve hozza ezzel a vezetést az Uzleti sikerhez.

A szolgaltatasmindéséggel kapcsolatos kutatasok problémajanak Iényege - a
szolgaltatasok megfoghatatlansagan tul - leginkabb abban rejlik, hogy a
minéség megitélése rendkivul szubjektiv dolog, ebbél fakaddan az ugyfelek
rendre valtozékonyan is itélik meg azt. Aminek kdvetkeztében pedig nehézkes
lesz maga a mérés és annak szamszer(sitése. A szolgaltatasokra tehat
kulonosen érvényes az elterjedt minéség-meghatarozas: ,jé minéség az, amit a
vevl annak tart”. Az iménti gondolatmenetet tamasztja ala az a tény is, hogy a
gazdasag szerepldi kézul - noha egyre tdbben, de - ma is még azért viszonylag
csak kevés szamban vizsgalédnak ezen az érdekes terlleten. Vevdi
elégedettséggel kapcsolatos felméréseket legjobb tudomasom szerint a vilagon

el6sz0r az amerikai Xerox cég folytatott.

A témat taglaldo szakirodalom attanulmanyozasat és a sajat kérddGives
vizsgalat lefolytatdsat kovetben szamos Aaltaldanos felismeréssel és
tapasztalattal lehettem gazdagabb, amelyek kozul szeretnék most kettt

kiemelni.

» A szolgaltatasok megitélésekor kitintetett szerep harul a - jelentéségét
tekintve az eréforrasok kdzil 6nmagaban is kimagaslo - emberi eréforras (a
vevOkkel kdzvetlenll kapcsolatba kertld ,frontemberek” [contact personnel],
az alkalmazottak) szakmai felkészultségére, szaktudasara, motivaciojara,

technikai tamogatottsagara és a munkahelyi Iégkorre.
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» Szolgaltatasok esetén az - altalaban mar 6énmagukban is felfokozott -
fogyasztoi varakozasokat alapjaban véve befolyasolja, hogy mit mond az az

illeté (egy adott szolgaltatasrol), akiben a vevé maradéktalanul megbizik.

,A szolgaltatdasmenedzsmentben a siker tényez6i a részletekben, a

részletekben, és még egyszer a részletekben hatarozhatéak meg.””

Konkrétan a Szent Borbala ldések Otthona szolgaltatasaval kapcsolatosan
az alabbi észrevételeimet, javaslataimat szeretném megfogalmazni, melyek
figyelembevételével az intézmény versenytarsakhoz viszonyitott piaci pozicioja

a jovében tovabb erésddhet:

» Meggy6z6désem, hogy a human politikara (a frontemberekre, az
alkalmazottakra), min6ségiranyitasra torténd kiemelt hangsuly helyezésével
az elégedettség hatasosan lenne fokozhatd. Ennek megfeleléen mar a
munkatarsak kivalasztasakor célszerli gondos odafigyeléssel eljarni,
ugyanakkor érdemes lehet nagy hangsulyt fektetni a folyamatos szakmai és
emocionalis tovabbképzésekre-oktatasokra is. Ez utobbi alatt értem az
ugynevezett ,soft skill’-ek, (mint pl. szocidlis készségek és kompetenciak,

emberekkel valé banasmaod) fejlesztését.

» Az Otthon legfontosabb reklamhordozéja minden bizonnyal a ,szajreklam”
(word of mouth), ami a mar bentlakoktdl vagy azok ismergseitdl (rokonok,
csaladtagok, baratok, stb.) beszerezhet6 személyes tapasztalat, informacio,
benyomas formajaban olt testet. A szajreklam egyben igen szoros

kapcsolatban all az imazzsal és a hirnévvel is.

» A lakéi megelégedettség novelésének érdekében - okulva a vizsgalat
eredmeényeibdl - tovabbi szajreklamra és fokozott marketingtevékenységre
(az eurdpai atlag kb. a koltségek 4%-a) van szukség. A potencialis vevok
felé torténd kilsé kommunikacioé (reklam) soran azonban végig maximalisan
szem el6tt kell tartani azt a korilményt, hogy a szocidlis szakellatas
bizalmon alapulé és emberre iranyuld szolgaltatas (igy az egyéni figyelem

és a szakértelem mindvégig kiemelt szerephez kell, hogy jusson).

3 Shostack, 1985, 244. old.
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A 6.1. abran lathaté matrix’* mintegy végsé megvilagitasba helyezve foglalja
0ssze a korabban (5.4. alfejezet) mar taglalt vizsgalati eredményeket. Az egyes
allitasokhoz tartozé fontossag - elégedettség értékparok a GYELV-elemzés
(SWOT-analizis) kategoriaihoz hasonlatos felosztasban értelmezhetbek. Azaz
alacsony fontossaghoz és magas elégedettségséghez a szolgaltatasok
er6ssegei parosulnak, @ amelyek  azonban  egyuttal = szukségtelen
tobbletraforditasokat is jelentenek. Alacsony fontossagi és elégedettségi szint
egyuttallasa esetén gyengeségekrél beszélhetink, amelyek fejlesztésére
azonban - az érdektelenség kovetkeztében - felesleges akar egy fillért is
aldozni. A tablazat jobb felsé részén (ahol a fontossag és az elégedettség is
egyarant magas) azok a lehet6ségek Ilathatéak, amelyek versenyel6nyt
biztosithatnak a szolgaltatas szamara. Végul pedig, talan legfontosabb
dimenzidként emlithet6 meg a magas fontossagu, ugyanakkor alacsony
megelégedettséglinek Vvélt terllet. Az ide tartozd fenyegetett Osszetevék
teljesitményére célszerli a jovOben a legtobb figyelmet forditani, hiszen az

észlelt minéséguk sajnos elmarad az elvarttol.

A dolgozat eredményeibél kiindulva és mindent 6sszevetve az Otthon
altalanos megitélése jonak mindsithetd, hiszen a legalacsonyabb atlagos
pontszam (5,2) sem volt kirivoan alacsonynak nevezhetd (az iskolai
osztalyzatok 0Otos skalajan 3,71-nek felelne meg). Mindezt még annak a
(tapasztalatok szerint kb. max. 20%-os) torzitdsnak a tudataban is
elmondhatjuk, amelyet az Otthonhoz - mint egészségugyi intézményhez - vald

kapcsolddas (személyzettél valo fuggbseg, kiszolgaltatottsag) eredményez.

Meggy6z6désem, hogy a vizsgalatot érdemes lenne szamos hasonlé profilu
szolgaltaté intézményben is elvégezni, hogy az egymassal 6sszehasonlithatd
eredmények  (un. kompetitiv.  benchmarking) lényegesen tobbrdl

arulkodhassanak a szocialis szolgaltatasmin6ség megitélésekor.

,A szolgaltatovallalatok szamara egyes orszagokban rendelkezésre all egy
olyan viszonyitasi érték, amely a szolgaltatasminéség atlagos szinvonalanak
tekinthet6. Ez a mutaté a szolgaltatasminéség nemzeti barométere, amely

paraméteres bontasban folyamatosan méri a fogyasztoi elégedettséget Uzletagi

™ Rekettye - Sziics, 2002, 156. old. gondolatmenete alapjan
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€s nemzetgazdasagi szinten. Németorszagban ez a  Deutsche
Kundenbarometer, Svédorszagban a Swedish Customer Satisfaction Barometer

és az Egyesiilt Allamokban az American Customer Satisfaction Index.””®

Az altalam feldolgozott témakdért mindvégig kihivasnak tekintettem,
érdekesnek és a jové szempontjabdl is fontos tényezének tartom. Bizom benne,
hogy - els6sorban a fogyasztdorientaltsagra (TQM) nyitott piaci szerepl6k
korében - kutatbmunkammal valamelyest hozzajarulhattam a téma
relevanciajanak népszerisitéséhez. Meggyb6z6désem ugyanis, hogy a
szolgaltatasok szinvonalanak emelése azon tul, hogy 6ssztarsadalmi érdek,

hosszu tavon, de mindenképpen megtérilé befektetés is egyben.

5 Veres, 1998, 247. old.
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