ISMERTETO

A minbéség — ¢és ezen beliil a szolgaltatdisok mindsége — mara az egyik legfontosabb
fogalomma valt a menedzsment szakirodalomban. A fogyaszt6i tarsadalom térnyerésével
egyre inkabb olyan termékek, illetve szolgaltatdsok irant nétt meg a kereslet, amelyek — a
mindség egyik meghatarozasaval ¢élve — a vevo altal kimondott (s6t akar sok esetben még ki
sem mondott) elvarasoknak megfelel. A ki¢lezett gazdasagi versenyben a kiskereskedelmi
szolgaltatd szervezetek szdmara a versenyképesség fenntartdsahoz, és nem utolsd sorban a
szabvanyos (példaul ISO 9001) mindségiranyitasi rendszerek adta kovetelményeknek
megfelelden, sziikkség van a mindségtudatos vallalatiranyitasra és ezzel egyiitt a mindség

fejlesztésére.

A sikeres vallalati teljesitmény — magyarorszagi vallalatvezetk megkérdezése alapjan —
egyik legfontosabb Osszetevdje a mindségfejlesztés. Amig az ipari, gyartd tevékenységet
folytatd vallalatok felsé vezetdit tobb modell is segiti a megfeleld mindségfejlesztési irany
kivalasztasaban, a kiskereskedelmi szolgaltatd szektorban dolgozo vallalkozdsok menedzserei
szamara kevés ilyen jellegi modell all rendelkezésre. A piacon ezért is lehet elfogadott és
sikeres egy egyszerii és konnyen alkalmazhato kiskereskedelmi szolgdltatasmindség mérési
skala, illetve az azon alapulo szolgaltatasmindség fejlesztésére iranyulo dontéstamogato

rendszer.

A disszertacidban f6 célom egy ilyen modell és rendszer kidolgozasa volt, amit két 1épésben
valositottam meg: egyrészt a szolgaltatismindség modelleket koriiljarva a magyarorszagi
véallalkozdsi  kornyezetben is jol alkalmazhatd ¢és  érvényes  kiskereskedelmi
szolgaltatdsmindség skalat és modellt hataroztam meg, masrészt a kidolgozott modszeren

alapul6é dontéstamogatd modell koncepciondlis alapjait adtam meg.

Igazoltam, hogy a mindségtudatos vallalatiranyitas, illetve mindségfejlesztés és a szervezeti
teljesitmény kozott — szamos kutatd megallapitdsdval Osszhangban — valdban pozitiv
kapcsolat mutathatd ki. A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skéla kidolgozasa soran az
altalanos SERVQUAL (Parasuraman ¢és szerzdtarsai, 1988) modellbdl indultam ki, majd a
kiskereskedelem specifikus skéaldk (példaul Dabholkar ¢és szerzbtarsai, 1996)
tanulmanyozasan keresztiil, 0j elemként a vallalkozasok tarsadalmi szerepvallalasat
(Sureshchandar ¢és szerzotarsai, 2001) is beépitve dolgoztam ki egy lehetséges modellt. A
mérési modszertan meghatarozasa soran szem eldtt tartottam az adatok Osszegytijtésének,

feldolgozasdnak, prezentdlasanak egyszerliségére ¢és programozhatosidgara iranyuld



kovetelményt. A kidolgozott kiskereskedelmi szolgaltatismindség modell egy tobbdimenzids,
hierarchikus felépitmény, amelyben a vevé a kiskereskedelmi szolgaltatasmindséget a skala
24 allitasdhoz tartozo négy elsodleges dimenzion (fizikai megjelenés, megbizhatosag,
személyes kapcsolatok, iizletpolitika) és az azokhoz kapcsolodo tovabbi hét aldimenzion
(kényelmi  elemek, fizikai megjelenés, munkatarsak készségei, probléemamegoldas,

szolgaltatas-termék, szolgaltatds-elérhetosége, tarsadalmi aspektusok) keresztiil itéli meg.

A kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség fejlesztésére iranyuld koncepciondlis dontéstdmogatd
modellt a dontéselméleti alapokat és a dontéstdmogatd rendszereket (DSS), illetve azok
fejlesztésének 1épéseit figyelembe véve dolgoztam ki. A rendszer azéltal, hogy az internetet
és a vdallalati intranetet kommunikacios csatornaként alkalmazza, valamint a kidolgozott
kiskereskedelmi szolgadltatasmindség skala alapjan rendszeres, és kategorizalt informaciokat
nyujt, illetve azok feldolgozasaval — foként grafikus formdaban bemutatott — cselekvési
alternativakat jelol ki, segiti a dontéshozokat a kiskereskedelmi szolgaltatasmindség

fejlesztésére vonatkozo dontéseik meghozataldaban.

A mindségre torekvés, a szolgaltatismindség fejlesztése a szervezeti teljesitmény novelésének
zaloga. A kiskereskedelmi szolgaltatok szdmdara — magyarorszadgi koriilmények kozott —
kidolgozott és igazolt kiskereskedelmi szolgéltatismindség mérési modell és az azon alapulo
dontéstamogatd rendszer elméletben és gyakorlatban is segitséget nyujthat a versenypozicio

erOsitésében, a teljesitménymutatdk javitdsaban.



