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PROBAVASARLAS KERETEBEN VEGZETT MEGFIGYELESES
MAGATARTASVIZSGALAT, MINT A KEPZESI ES FEJLESZTESI PRGRAMOK
EREDMENYESSEGENEK MERESI LEHETOSEGE
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A tanulmany a megfigyeléses szakért6i vizsgalatok (probavasarlas) keretében
végzett kompetenciamérés lehetGségeivel és a kompetencidk mérhet6ségének
problémaival, valamint az empirikus kutatds eredményeinek bemutatdsaval
foglalkozik. A prébavasarlds sordn magatartasi mozaikokat figyeltiink meg, és az
értékeléskor nem elégedtiink meg a ,volt/nem volt”, a ,megtette/nem tette meg”
dichotdémiak egyik vagy masik pontjanak rogzitésével, hanem a mérést lehet6vé tevd
fokozatokat  hatdroztunk meg, majd azok  segitségével  végeztiink
osszehasonlitasokat. Az eredmények 637 prdobavasarlason, 16 magatartasi mozaik
,0sztalyzatai” alapjan sziilettek. Az adatfelvétel 2018-ban augusztusatél 2021
augusztusaig tortént, Kkozszolgaltatist végz6é szervezetek Ugyfélszolgalati
helyszinein. A kialakitott értékel6 rendszer megbizhatdsagat, érvényességét és
konzisztencidjat matematikai-statisztikai eljarasokkal ellendriztiik.

Kulcsszavak: prébavasarlds, kompetencia, képzés, fejlesztés, eredményesség,
mérés

Bevezetés

A humanfejlesztés az emberi er6forras gazdalkodassal osszefliggd tevékenységek
egyik f6 feladata és egyben stratégiai feladatként is tekinthetiink ra, hiszen az
emberi eréforrasokba képzés utjan torténd beruhazas hosszutavon is meghatarozza
a szervezetek versenyképességét. (Vekerdy 2008; Fehér 2011; Armstrong - Taylor,
2014) Ma mar nagyobb hangsulyt kapnak a készség-képesség fejlesztések a
szervezetek vildgaban, mint az ismeretatadd, valamint tacit tudas alapu képzések.
(Fehér 2011) Korabban két cél dominalt: egyrészt a tuddsnak az ismereti

képzéseken torténd Aatadasa, masrészt a meglévé rejtett tudas - a
személyiségfejlesztés eszkozeinek segitségével torténd - felszinre juttatasa.

(Kozlowski et. al, 2001)) A szakirodalom (vo6.: Calhoun et. al. 2008; Boyatzis -
Saatcioglu 2008; Schermerhorn 1994) rendkivill sokat foglalkozik a
kompetenciafejlesztés eszkdzrendszerével, azonban sokkal kevesebb tudoméanyos
jellegi irast talalunk arra vonatkozdlag, hogy milyen hatasfokkal valésulnak meg
ezek a képzések a kiilonféle szervezeti kdrnyezetben. Minden bizonnyal koézrejatszik
ebben, hogy ez egy nagyon soktényezs ok-okozati mezd. (De Vos et. al., 2015) Nagy
kihivas kivalasztani és lesziikiteni egy-egy tényez6 hatasait adott egyénre, csoportra
vagy szervezetre. A téma szempontjabol kiemelten kezelt, igynevezett T-csoportos
moédszerrel végrehajtott kompetenciafejleszté tréningek, ha elfogadjuk a
kompetenciat leiré jelzéket (vo.: Fehér, 2011), nyilvadnvaléan az ismeret- és
tudasatadason tul, a magatartasban is valtozast kivannak generalni, maskiilénben a
kompetenciak jellegéb6l adéddéan nem beszélhetnénk kompetenciafejlesztésrol.
Ezzel a gondolattal el is érkeztiink a mérés problémajanak egyik legf6bb kérdéséhez,
azaz, hogyan tudjuk mérni a viselkedésben bekovetkezett valtozast annak
érdekében, hogy a  képzés-fejlesztés eredményességére  vonatkozdan
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megallapitasokat tehessiink, és eldonthessiik, hogy mennyire sikeriilt a kivant
iranyba mddositani a szolgaltaté és a szolgaltatds tigyfél altali megitélését.
Tekintettel arra, hogy a mindségbiztositas az objektiv mindség (miiszaki) mellett
fontosnak tekinti a szubjektiv (érzékelt) minéség vizsgalatat is, ezért a felvetett
mérési problematikanak komoly mindségbiztositasi vetiilete is van.

Az tuzleti élet gyors valtozasai és a kornyezeti bizonytalansagok kozott a
szervezetek felismerték korlatjaikat az 1j kihivasokkal torténé megkiizdés terén.
(Tai, 2006). A cégeknek azért kell a tréningprogramokba invesztalniuk, hogy
felkészitsék az alkalmazottjaikat a bizonytalansagokra, valtozasokra és a dontési
helyzetekre, ami révén versenyképesek maradnak. A hatékony tréning tobb
szempontbdl is hasznos a cégeknek. Tobbek kozott sziikséges és fontos
képességeket alakit ki az egyének és a szervezetek szintjén, igy szerepet jatszik a
szervezeti valtozasok folyamataiban (Valle et al, 2000), s6t, segit megtartani a
tehetséges munkaerdt, csokkenti a fluktuaciot (Jones-Wright, 1992; Shaw et al,,
1998). Jelzi a cég hosszu tavu elkotelez6dését a munkavallalok iranyaba és noveli a
dolgozdk motivacids szintjét (Pfeffer, 1994). Mindezek névelik az alkalmazottak
teljesitményét (Bartel, 1994; Knoke-Kalleberg, 1994; Huselid, 1995; Delery-Doty,
1996). A korabbi vizsgalatok tobbsége kimutatta, hogy erds, pozitiv kapcsolat van a
human er6forrds menedzsment gyakorlatok és a szervezeti teljesitmény kozott
(Purcell et al,, 2003). Guest (1997) szerint a tréning- és fejlesztési programok, mint a
HR gyakorlatok egyike, pozitivan hat a munkavallalék tudasara, jartassagaira és
képességeire, igy magasabb szintii munkavégzést biztosit. Ez a kapcsolat végsé
soron magas szintli szervezeti miikodést eredményez. Mindezeket figyelembe véve a
képzés és az alkalmazottak teljesitménye kozott pozitiv kapcsolat van, ami alapjan
kijelenthetjiik, hogy nem lehetséges a cégek részérdl magasabb teljesitményt, végso
soron magasabb profitot elérni a human eré6forrasok legjobb és folyamatosan javul6
felhasznaldsa nélkil. (Van Beurden et al.,, 2018; Noe et al.,, 2015; Hafeez és Akbar,
2015)

Fehér (2011) a humdan funkciékat alapvet6en két ag, menedzsment,
valamint kommunikaciés és kompetencia modul mentén értelmezi. Tobb szerzé
(vo.: App et. al, 2012; Wilden et. al., 2010; Theurer et. al., 2016) a modern emberi
eréforras gazdalkodasi funkciok kozott emliti a munkaltatéi, valamint kapcsolédéan
a szervezeti markaépitést. Ugy gondolom, hogy jelen munkaerd-piaci viszonyok
kozott a ,hagyomanyos” HR feladatokon tul az employer/corporate branding
kiemelt szerepet kell, hogy kapjon. Ebbd&l kifolyolag Fehér (2011)
rendszerkapcsolati modelljét kiegészithetjiilk a széban forgé feladattal. A képzés-
fejlesztés az ugynevezett .front office” munkakoérokben dolgozé munkavallalok
felkészitésén keresztiil kapcsolédhat a munkaltatéi/szervezeti markaépitéshez. Egy
értékesitési aktus soran nem csupan az adott termék vagy szolgéltatds Kkertiil
eladasra, hanem maga a szervezet/a szervezeti kép is. Nem mindegy, hogy a
kiszolgalas sordn hogyan bantak veliink, mint tigyféllel. A szervezetrdl alkotott kép
dontben két forrasbdl taplalkozik, egyrészt a szervezeti kommunikaciébol, masrészt
a szervezetet képvisel6k magatartasabol, viselkedésébdl, az ezek altal keletkeztetett
érzelmekbdl.

A képzés-fejlesztés rendszerkapcsolatat tovabb értelmezve Rodz (2006)
harom funkciét emel ki, amelyek Osszefiiggésben allnak a személyzetfejlesztéssel.
Ezek pedig: a munkakorelemzés és -tervezés, a teljesitményértékelés, valamint a
személyligyi feladatok elldtdsa. A munkakori leirasban tdmaszthatnak képzési
igényt, hasonléan a teljesitményértékeléshez, ugyanakkor a kivalasztasnal tapasztalt
hidnyossagokat is képzéssel lehet megsziintetni.
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Egy masik megkozelités szerint négy kapcsolodasi pont is fellelhets, mégpedig: a
toborzas-kivalasztassal, a karriermenedzsmenttel, a munkakori rendszerekkel
(munkakorbdvités, munkakor-gazdagitas) és a  teljesitménymenedzsment
rendszerrel. A kivalasztasi folyamatot kovetdé fontos feladat az Gjonnan felvett
munkatarsak szervezeti orientaci6ja. Definici6ja a kovetkez6: ,szervezeti orientacié
alatt azt a folyamatot értjlik, amelynek soran az 4j munkatarsak megismerkednek a
vallalattal, szervezeti egységiikkel és munkakoriikkel.” (Bokor et al,, 2007, p.228.) A
kérdés, hogy a szervezet milyen médon kivanja biztositani az emberi eréforrasait,
szintén kapcsolatban all a képzés-fejlesztés témakorével. A ,make or buy” dontés
soran a vallalatnak meg kell hataroznia, hogy milyen kompetenciakat akar a piacrol
megvasarolni. A belsé fejlesztés lehetGsége azt jelenti, hogy a munkaerdpiacrol csak
kezd6 poziciokba vesz fel munkatarsakat, s ezt kovetéen pedig tudatos
karriertervezéssel és belsé fejlesztéssel kinadl hosszd tava alkalmazast. A masik
alternativa pedig, hogy kisebb hangsulyt fektetnek a belsé fejlesztésre, ugyanis a
vallalat inkabb készen veszi a tudast és tapasztalatot az aktualis igényeinek
kielégitésére. (Bakacsi et al, 2005) A munkakor alapu rendszerek esetében a
munkakor értékére épitik a kompenzaciot, s ez altal még nagyobb hangsuly keriil a
képzési programokra. A képzések folyaman cél, hogy a minél magasabb munkakor
betoltéséhez sziikséges képességek, kompetencidk elsajatitdsra Kertljenek, ezzel
hatast gyakorolva a kompenzaciéra. A kompetencia-alapi megkoézelités hosszu
tavon fejlesztés-orientaltsagot, szakmaisagot és teljesitmény motivaltsagot
eredményez. (Bakacsi et al., 2005) 2015-ben Poér és szerzdtarsai altal publikalt
kutatasi jelentés - amelyben hazai szervezetek emberi erdéforras menedzsment
gyakorlatat vizsgaltdk, a személyzetfejlesztéssel 0Osszefliggésben - alapjan a
kovetkez6 megallapitasokat tehetjiik. A szerz8k dsszesen 272 szervezetet vizsgaltak
a 2014/2015-6s id6szakban. A felmérés nyoman megallapitottak, hogy a vizsgalt
szervezetek fele foglalkozik szisztematikus igényfelméréssel a képzést megel6zben.
A vizsgalt szervezetek tobbségénél a képzésre forditott koltségek a bérkoltségek
3%-at nem haladjak meg. Az atlagos képzési napok szama a vezet6k esetében 7,68,
szellemi alkalmazottak esetében 7,62 és az irodai/adminisztrativ/fizikai
foglalkoztatottak esetében csupan 4,69 nap. Szintén a szervezeti képzéseket vizsgald
masik kutatds (Podr et. al. 2018) ezeket az eredményeket erdsitette meg. A
kutatasbdl kiderill az is, hogy a vizsgalt szervezetek tobbsége nem értékeli a
képzéseket. Az alkalmazott értékelési eljarasokon beliil a képzés el6tt és kdzvetleniil
utdna végzett munkateljesitmény-elemzés, illetve a képzés el6tti és a néhany
hénappal késébbi munkateljesitmény-vizsgalat még elenyészébb. Mindez arra utal,
hogy az ilyen tipust - és ezt a hivatkozott felmérés is igazolja - vizsgalatok id6- és
koltségigényesek, valamint moédszertanilag kiforratlanok. Ugyanakkor a
raforditasok (figyelembe véve a nem képzési jellegli kapcsolédoé koltségeket, mint a
kies6 munkabér és jarulékai, helyszin, ellatas, eszkozok, szervezés stb.) nem
elhanyagolhatdak és igénylik a megtériilési atgondolasokat, adatokat, szamitasokat.
Minden kalkulacié alapja a mérendd valtozdék célszerli meghatarozasa és a pontos
mérés.

Fliggetleniil a humanfejlesztés jellegét6l, a képzési programoknak
alapvetden az allapot/igény/sziikségletfelmérés, célkijeldlés, valtoztatas, értékelés
folyamatok mentén illene megvaldsulniuk. Ebbdl a ,négyesbdl” kiemelt szerepe van
a mérési szakaszoknak, hiszen az értékelés alapjan tudunk kovetkeztetéseket
levonni a képzés sikerességére vonatkozéan. Newby (1992) a képzések és
fejlesztések értékelésének négy funkcidjat kiillonboztetik meg.:
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= A (1)) visszajelzés a képzési célok megvaldsulasanak vizsgalatat tdimogatja,
valamint hozzajarul a minéségmenedzsmenthez.

= Az értékelés, mint (2.) kontroll funkcié kapcsolédasi pont szerepét tolti be a
képzések és a szervezeti tevékenységek, valamint a koltséghatékonysag
kozott.

= A (3.) mérés a tudastranszfer megvaldsulasat vizsgalja.

= Az értékelés, mint (4.) beavatkozasi eszkdz is értelmezhetd. A képzések
sikerességének vizsgalata megmutatja, a Kkijelolt célok és az elért
eredmények kozotti eltéréseket.

Kunche és munkatarsai (2011) az értékelésnek egy otodik funkciét is
tulajdonitanak. Véleményiik szerint a mérési eredmények egyfajta hatalmi funkciot
is betdltenek. Véleményiik szerint az értékelési adatokat a felsd szintli vezetés
manipulativ szandékkal is hasznalhatja.

Topno (2002) a képzések, fejlesztések értékelésének céljat és feladatait az
alabbiak szerint fogalmazza meg:

= Annak meghatarozasa, hogy a képzési és fejlesztési célok megfelel6ek-e

= A Kképzési és fejlesztési program-osszetevok eredményesek-e

= Annak vizsgalata, hogy a koltségek indokoltak-e

= Ajovl6beni program résztvevdinek kijelolése

= Annak értékelése, hogy ki az, aki a legtobbet és legkevesebbet fejlédott a
program hatasara

= Atovabbi képzési és fejlesztési programok eredményességének novelése

= A vallalati politikak, iranyelvek és a képzési, fejlesztési dokumentaciok
6sszehangolasa

= Atudastranszfer mérése

= Atovabbi sziikségletek meghatarozasa

Tracey (1968) szerint az értékelés az alabbiak meghatarozasaban fontos:
= Hol tart az adott pillanatban a tréning és [ezzel egyben] a mérési
folyamathoz is egy alapvonalat hataroz meg.
= A tréning és a fejlesztési program-tevékenységek értéke, [vagyis] a
meghatarozott célkitiizések elérésének hatékonysaga és hatasossaga.
= Vajon a tréning és fejlesztési programok tervezésére és miikodtetésére
forditott id6, energia és pénz megérte-e, igazoljak-e a befektetést

Voltaképpen egy humanfejlesztési program értékelése soran az el6z6ekben emlitett
kovetelményeknek egyarant meg Kkell felelniink. Valéjdban a képzés
eredményességét kell mérniink és azt jol kell tudnunk mérni. Felmeril a kérdés,
hogy egy képzés eredményessége hol érheté tetten, melyek lehetnek azok az
indikatorok, amelyek mentén a képzés eredményességére vonatkozdan tudunk
kovetkeztetéseket levonni? Erre a kérdésre prébal valaszt adni Kirkpatrick. 1959-
ben Donald Kirkpatrick, a tréning anyagok és képzések uttord kutatdja, klasszikus
elemzésében azt javasolta, hogy a tréning programok értékelése az alabbi 4 szinten
torténjék: a reakcidk, a tudas-gyarapodas, a viselkedés és az eredmények szintjén.

= Az els6é a tréning résztvevlinek elégedettségét, reakcidit méri a tréning
anyagara, vezetdjére, az iranyitottsagara és a kornyezetére vonatkozoan.
= A masodik az elsajatitott ismeretekre és/vagy jartassagokra iranyul.
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= A harmadik a tréning hatasat méri a résztvev6k munkavégzésére,
magatartasukra.

= A negyedik a tréningnek a szervezet egészének miikddésében
megnyilvanul6 hatdsat vizsgalja.

A tréningen résztvevik értékes informacidkat adnak a kovetkez6 tréningprogramok
megtervezéséhez. A résztvevoknek azt kell értékelniiik, hogy vajon azokat a
koncepciokat és jartassagokat szerezték-e meg a kurzus folyaman, amik hasznosak a
munkajuk szempontjaboél, a kurzus tartalma jol tervezett volt-e és a jartassagok
kivalasztasa adekvat volt-e. A résztvevik az instruktor hatékonysagat és a tréning
egészének mindségét is értékelik. A résztvevok értékelését a technoldgiardl és
reakciéikat a programra vonatkozéan a legjobban kérd6iv alkalmazasaval
(»survey”) mérhetjlik kdzvetleniil a program végén. (Bates, 2004) A résztvevdk altal
elvart ismeretek és jartassagok értékelését a tréning-menedzsereknek Kkell
megtenniiik a program képzési céljainak tiikrében. A megismert koncepcidkat irott,
vagy szobeli tesztekkel értékelhetjiik. A ,skill transzfert” kozvetleniil az utan kell
értékelni, hogy a résztvevék a munkaban alkalmazzak a tanultakat, idedlis esetben
munkakezdéskor, akkor, amikor els6 alkalommal allnak a munkahoz. Ezt a
résztvevék kérddives felmérésével érdemes megtenni, megvizsgalva, hogy mennyire
képesek a maddszert hasznalni, és milyen gyakran szorulnak segitségre annak
alkalmazasaban. Ugyanakkor keriilendd, hogy ilyen jellegii tesztekkel értékeljiik a
jartassagok atemelését, mert az ilyen tesztet nehéz és idGigényes Kkivitelezni, a
résztvevék pedig nemigen éreznek motivaciét azokra. A helyi menedzserek
segitenek meghatarozni a tréninggel kapcsolatos sziikségleteket oly médon, hogy
megjelolik a kivanatos és az aktudlis jartassagok kozti kiilonbségeket. Er6forrasokat
is tudnak allokalni a tréninghez. A korabbi kutatasok azt jelzik, hogy a résztvevék
gyakran nem képesek a gyakorlatba, a munkakornyezetiikbe atemelni a tréningen
elsajatitottakat. Végiil a tréning szervezetre gyakorolt hatasait (az értékelési
dimenzidk 4. szintjét) értékeljiik a részleg menedzserei segitségével. Mikozben ezt
az értékelést a legnehezebb megcsindlni a tobbi szinthez viszonyitva, ez a
legértékesebb az lizleti vezet6k szamara, akik beruhaztak a tréningbe a szervezeti
célok elérése érdekében. Nagyban megkonnyiti a kifejezett tréning céloknak a
tréning program tervezési fazisdban torténd meghatarozasat és azoknak a részleg,
illetve a szervezet céljaihoz igazitasat. (Campbell et al., 2017; Mahapatra - Lai, 2005;
Watkins et al., 1998; Holton, 1996)

Hamblin (1974) a Kirkpatrick-féle modellt fejlesztette tovabb.
Képzésértékelési keretrendszerében 5 szintet hatdroz meg. Az elsé a ,reakciok”
szintje. Itt a képzésen résztvevok, valamint az érintettek képzéssel kapcsolatos
reakciot vizsgaljuk. Mi a véleménylik a tematikardl, a trénerr6l, a tréning
felépitésérdl, hasznossagardl, titemtervrdl stb.? Hamblin modelljében a masodik
mérési szint a ,tanulds”. AlapvetSen arra keressiik a valaszt, hogy az ismeret és a
tudaskészlet esetében bekovetkezett-e valtozas. A szerz6 harmadik szintként a
(munka)magatartast nevezi meg. Lényegében a gyakorlati alkalmazas szintjérél
beszéliink. Azaz, alkalmazza-e az egyén a képzés soran megszerzett ismereteket,
fejlesztett készségeket? A Kirkpatrick modellel ellentétben Hamblin a négy szintet
egy otodikkel is kiegésziti. Negyedik szintnek a szervezet teljesitményére, valamint
otodik szintnek a szervezet értékére gyakorolt hatds mérését javasolja. Utdbbi
esetében a pénziigyi mutatok jelenthetik az indikatorokat.
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Kaufman és munkatarsai (1994) a Kirkpatrick-modell kritikajaként fogalmaztak
meg megkozelitésiiket. Véleménylik szerint egy képzés értékelésekor a tarsadalmi
hasznossagot is vizsgalni kell. Osszesen 6 mérési szintet allitottak fel:

= Input: Az érintettek reakcidinak értékelése

=  Folyamat: A képzés végrehajtasanak vizsgalata

= Mikro (nyereség): A megszerzett ismeretek, készségek felmérése

= Mikro (teljesitmény): A megszerzett ismeretek, készségek alkalmazasanak
mérése

= Makro: Szervezetre gyakorolt hatas vizsgalata

=  Mega: Tarsadalmi hasznossag mérése

Molenda és munkatarsai 1996-ban publikalt irdsukban a képzések értékelésének 6
rétegét ragadjak meg, valamint a szerz6k kiemelik, hogy az egyes mérési szintek az
el6z6ekben bemutatott modellekkel ellentétben nem hierarchikusan (egymasra
épiiléen) rendezédnek:

= koltségek - képzés volumene/résztvevd
= résztvevOk reakcidi

= tanulas

= alkalmazas

= {izleti hatas

= tarsadalmi hatas

A megtériilési mutat6 bevezetése a képzési programok értékelésébe Philips (1994)
nevéhez kothetd. A szerz6 altal kidolgozott elemzési keretrendszer a Kirkpatrick-
féle megkozelitésen alapszik, ugyanakkor Philips egy 6tddik szintet is megnevez,
azaz a pénzigyi hasznot. Ennek mérésére a ROl mutat6 alkalmazasat javasolja.

Viszonylag kevésbé ismert, de szakirodalmi forrasokban fellelhetd a képzés-
értékelés ugynevezett ,stakeholder” megkozelitése (Nickols, 2005). A tréning-
értékelés ,stakeholder” megkozelitésének alapvetd premisszdaja, hogy a szervezeten
beliil tobb csoportnak van érdekeltsége a szervezet tagjai altal vezérelt
tréningekben és mindenkinek, aki a tervezésében, a fejlesztésében és a
megvalésitasdban érintett volt. A stakeholder-elmélet lényege, hogy minden
szervezetnek - ,for profit” és ,non-profit’, k6z- és magan szervezetnek - sokféle
érintettje (pl. fogyasztdék, alkalmazottak és befektet6k) van. Az ilyen sokféle
érintettség tudomasul vételét és fontossagat nem lehet eltilozni. A tipikus
stakeholder-ek listaja az alabbi:

=  Atréning résztvevoi,

=  Arésztvevok menedzserei,

= A finansziroz6 menedzserek,
= Atréning-fejlesztok,

=  Azinstruktorok,

= Atréning menedzserek,

*  Atréning finanszirozoi,

= Atréning kozosség.
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Anyag és modszer

Ha alapul vessziik a mar bemutatott Kirkpatrick modellt, akkor elmondhatjuk, hogy
a munkavallalékat célz6 képzések 3. kimeneti szintje, azaz a magatartas, viselkedés
szint a munkavégzés soran érhetd tetten. Ebbdl kifolyolag, a mérés alkalméaval a
munkat végz6 ember tényleges viselkedését kell értékelniink. Alapvetéen nem az a
kérdés, hogy egy képzésen résztvevd személy a képzést koveten mit tenne, hanem
hogy valéjaban mit tesz, magatartasa miben valtozik akkor is, amikor tevékenysége
a legkevésbé idedlis, illetve harmonikus kdérnyezetben valésul meg és beidegz6dései
vezetik.

Korabbi kutatasainkban (Durugy-Nagy 2002; Durugy 2013; Durugy-Kollar
2015; Durugy et al 2016; Durugy-Kollar 2017a; 2017b; 2017c¢; 2017d)
beszamoltunk arrél, hogy milyen mddszertani lehetdségek allnak rendelkezésre
arra vonatkozdéan, hogy valés id6ben tudjuk megfigyelni a magatartast.:

= Vizsgaltuk a megfigyeléses, un. prébavaraslas alkalmazasi lehet6ségeit

= A fellelhet6 szakirodalom alapjan  0Osszegytijtottik azokat a
kovetelményeket, elvarasokat, amelyeket az TUgyfélszolgalati teriileten
dolgoz6 munkavallal6kkal szemben tdmasztanak.

= Meghataroztuk azokat a tényezdket, amelyek a munkavégzés soran kiviilrél
megfigyelhet6k, megfigyelenddk, a kivalasztott megfigyelési szempontokat,
tényezOket,  magatartdsokat  tUgynevezett ,magatartdsmozaikokra”
bontottuk, aszerint, hogy az egyes viselkedések egyfajta ,ert6feszités skalat”
alkossanak.

= Az egyes magatartdsmozaikokat szakért6k és egyben iligyfelek altali
validalasnak vetettiik ala. Kérdéives adatgyfijtéssel egyrészt arra kerestiik a
valaszt, hogy a megkérdezett szakemberek milyen mértékben tekintik
magas, illetve alacsony ero6feszitésnek a  viselkedésjegyekben
megfogalmazottakat, masrészt a magatartasmozaikok milyen mértékd
elégedettséget eredményeznek potencialis ligyfelek esetében.

= Az eredményeket figyelembe véve egy megfigyelési leltart allitottunk dssze,
amely tartalmazza az egyes megfigyelési szempontokat, valamint a
hozzajuk tartoz6 skalakat, valamint magatartas-leirasokat.

Jelen tanulmany célja az elmult harom évben végzett kompetencia alapu
prébavasarlasok eredményeinek felilvizsgalata. Cikkiinkben faktorelemzés
segitségével, arra keresstik a valaszt, hogy a prébavasarlasok soran gy(jtott adatok
mentén, a valtozok esetében feltarhatd-e egy jol értelmezhetd belsé struktira, azaz
a magatartascsoportok tovabbi kompetencidkba rendezhet6k. A prébavasarlasokat
2018. augusztus és 2021 augusztus kozoétt végeztiik. Osszesen 637, személyes
iigyfélszolgalaton végzett megfigyelés adatait dolgozzuk fel. A faktorelemzés soran,
az el6feltételek teljesiilése érdekében vizsgaltuk a korrelaciés matrixot, ,anti image”
matrixot, MSA értékeket, a KMO mutatd, valamint elvégeztiik a Bartlett tesztet. Az
adatokat SPSS programmal dolgoztuk fel.

Eredmények
Faktorelemzés segitségével vizsgaltuk, hogy a prébavasarlasok sordan gyiijtott

adatok mentén, a valtozok esetében feltdrhatd-e egy jol értelmezhetd belséd
struktira. Sajtos és Mitev (2007) nyomdn a faktorelemzés egyrészt az adatok
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0sszevonasara, masrészt belsé valtozostruktara feltardsara alkalmazhatd. Az
elofeltételeket vizsgalva megallapithatjuk, hogy a valtozéparok tébbségében
kozepes er6sségii kapcsolatra kovetkeztethetiink. A korrelacids értékek mindegyik
esetben szignifikdnsak (sig.<0,01), azaz 99% biztonsaggal feltételezhetjiik a
valtozok kozotti linedris kapcsolatot. Az eredményeket dsszefoglalva elmondhatd,
hogy a valtozorendszer az eddigi feltételvizsgalat alapjan alkalmas faktorelemzésre.
A tovabbiakban az elemzés soran eléallitott ,anti-image” matrixot vizsgaltuk meg. A
tablazat a valtozdk szorasnégyzetét bontja fel magyarazott és nem magyarazott
szorasnégyzetre. A feltételek elemzése soran azt a ,hiivelykujjszabalyt” vettiik
figyelembe, mely szerint a ,f6atlon kiviili elemeknek nem tobb mint egynegyede
lehet 0,09-nél nagyobb” (Sajtos-Mitev 2007 p. 256.) Mindezeket figyelembe véve
elmondhatjuk, hogy a féatlon kiviili értékek koriilbelil 5%-a nagyobb 0,09-nél.
Ennek megfelelen az adatok tovabbra is alkalmasak a faktoranalizis elvégzésére.

Az alkalmazhatésag szempontjabol elsGdlegesen az anti-image matrix a
féatloban szerepld MSA értékeket elemeztiik, amely megmutatja az adott valtozo
tobbi valtozoval vald kapcsolatanak szorossagat. Az eredmények alapjan a legkisebb
MSA érték 0,666, mig a legmagasabb 0,929. A f6atlon kiviil es6 parcialis korrelacios
értékek alacsonynak tekintheték. Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy tovabbra is
feltételezhetjiik a hattérvaltozok jelenlétét, valamint az els6 ,futtatds” soran nem
sziikséges valtozok kizarasa.

A faktoranalizis el6tt a KMO mutatét is elGallitottuk, valamint a Bartlett
tesztet is elvégeztiik. A KMO mutatd értéke 0,884, ami igen magasnak és egyben
kivalonak tekinthetd. A szfericitast vizsgald Bartlett teszthez tartozé nullhipotézist
szintén elvethetjiik. Az el6feltételekre vonatkoz6 vizsgalatok eredményét
Osszefoglalva elmondhato, hogy a valtozdérendszer alkalmas faktoranalizisre.

A tovabbiakban a Kaiser kritérium alapjan, f6komponens mddszerrel
folytattuk a valtozdstruktira feltarasat. A jobb értelmezhet6ség miatt varimax
rotaciét alkalmaztunk. Ez a fajta forgatdsi eljards korrelalatlan faktorokat
eredményez. Az els6dleges cél, hogy jél elkiilonithetd valtozécsoportokat hozzunk
létre, amelyek egyben kompetencidkként értelmezheték. Az aldbbi tablazatban a
ysharom faktoros” megoldast olvashatjuk. A tiblazatot elemezve, viszonylag jol
interpretalhaté valtozoé strukturat kaptunk.

Az els6 faktorhoz keriiltek a kiszolgalassal dsszefiiggé valtozok. Az tgyfél
kiszolgalas alatt olyan viselkedésjellemzbkkel leirhaté magatartds mintat értiink
mely soran az egyén képes és hajlanddésagot mutat arra, hogy az ligyfelet az
elvarasoknak megfelel6en a lehetd legjobb mdédon kiszolgalja, tajékoztassa. Ennek a
kompetencidnak az egyik tartéoszlopa, hogy az értékesitési vagy ligyfélszolgalati
munkatars proaktiv moédon, kezdeményezdéként 1ép fel. Képes arra, hogy az
értékesitést, kiszolgalast, felvilagositast stb. sajat maga iranyitsa. Mindezek alapjan
torekszik, hogy minél jobb szolgaltatist nyujtson. Tandacsot, tdbblet dontési
lehet6séget ad az ligyfél szamara, egyfajta partfogdi szerepkort tolt be. A masodik
faktorba a kommunikacié mindségére utalé tételek keriiltek. Kommunikacié alatt,
olyan viselkedésjegyekkel leirhaté magatartast értiink, amely soran az egyén képes
és hajland6 6nmagat célratdréen és érthetéen kifejezni, allaspontjat kdzvetiteni. A
harmadik faktor egyfajta tigyfélkezelés valtozoként értelmezhetd. Az tigyfélkezelés
alatt olyan viselkedésjegyekkel leirhatd magatartast értiink, amely sordn az egyén
képes és hajlandé a masik fél partnerként torténd kezelésére, egyuttal aktiv
résztvevdje az interakcidénak. Az aktiv részvétel alatt olyan magatartast értiink mely
sordn az egyén torekszik arra, hogy minél inkdbb megismerje a masik fél
allaspontjat, véleményét.
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1. tablazat. Rotalt faktor struktira

Faktor

Megfigyelési szempontok

16. Az ligyintéz6 mit tett, amikor vége lett a probavasarlasnak? | 0,777

15. Hogyan zarta le az ligyintéz6 a beszélgetést? 0,722

10. Az ligyintéz6 aktivan meghallgatta-e a problémat,

torekedett-e a probléma megértésére? 0,704

11. Térekedett-e a probléma (kompetencidjaba tartozé

részének) megoldasara? 0,664

8. Hogyan jellemezné altalaban az ligyintéz6 segit6készségét? 0,616

9. Atfogban mennyire volt udvarias az tigyintézs? 0,576

12. Hogyan jellemezni altalaban az ligyintéz6 viselkedését? 0,545

2. Az ligyintéz6 tartotta a szemkontaktust az interakcié

kozben? 0,742

5. Hogyan jellemezné az ligyintézé artikulaciéjat? 0,631

1. Mely viselkedés volt leginkabb jellemzg az ligyintézére,

amikor On a pulthoz/asztalhoz lépett? 0,544

3. Hogyan jellemezni az ligyintézé tekintetét? 0,539

4. Hogyan jellemezni az ligyintéz6 altal megvalasztott

hangerét? 0,514

13. Hogyan jellemezné az ligyintéz6 hatarozottsagat? 0,782

14. Atfogban az igyintéz8, hogyan viszonyult az On

problémajahoz? 0,767

7. Atfogéan mennyire figyelt Onre az ligyintézs? 0,475

Forrds: sajdt adatgytijtés
Osszegzés

A modern gazdasag fejlédésében egyre hangsilyosabb a szolgalatatdsok
mennyisége és mindsége. A kutatdsunk szempontjabol a szolgaltatdsokon beliil
kiemelt szerepet kapnak a  kozlizemi  szolgaltatdsok. Ezekben a
szolgaltatastipusokban kiilonosen igaz az, hogy a szolgaltatok kozotti verseny (pl.:
szamlafizetés gyakorisaga, pontossaga, kinnlevéség allomanya, elégedettség stb.)
alapvetden az lgyfélszolgalatokon dél el, hiszen a fogyasztdéi kort a regionalitas
hatarozza meg. A koziizemek esetében a szolgaltatas jellegét, a miiszaki tartalmon
tul, szerz6dések, hatarozatok, jogszabalyok is befolyasoljak. Mindezek a szolgaltatok
mozgasterét és az ligyfelekhez valé viszonyaikat is megszabjak. Ebbdl kifolydlag a
szolgaltatok megitélését, a nyilvanos kommunikacion tal az tgyfélszolgalati
magatartas is jelentésen befolyasolja. Ahhoz, hogy a szolgaltatéi képet fejleszteni
tudjuk, a miszaki fejlesztések mellett az tigyfélkapcsolatokat is javitani Kkell,
amelynek alappillére a munkat végzé ember. Ide tartoznak mindazok, akik az
iigyfelekkel kapcsolatba keriilnek beleértve a hibafelvevéket, a diszpécsereket, a
leolvasokat, a hal6zat ellenéroket, karbantartokat, tgyintézdket,
ugyfélnyilvantartokat, személyes és telefonos iigyfélszolgdlati munkatarsakat.
Annak érdekében, hogy az lgyfélszolgalati tevékenység fejlédjon, tobbek kozott
fejleszteni kell azokat a munkavallalokat, akik ezeken a teriileteken dolgoznak. A
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humanfejlesztés az emberi eréforras gazdalkodassal Osszefiiggd tevékenységek
egyik f6 feladata és egyben stratégiai feladatként is tekinthetiink ra, hiszen az
emberi er6forrasokba képzés utjan torténd beruhazas, hosszutavon is meghatarozza
a szervezetek versenyképességét. Fliggetlenil a humanfejlesztés jellegétdl, a képzési
programoknak alapvetéen az Aallapot/igény/sziikségletfelmérés, célkijelolés,
valtoztatas, értékelés folyamatok mentén illene megvalésulniuk. Ebbél a ,,négyesbdl”
kiemelt szerepe van a mérési szakaszoknak, hiszen az értékelés alapjan tudunk
kovetkeztetéseket levonni a fejlesztési iranyokra, valamint a képzés sikerességére
vonatkozo6an.
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BEHAVIOUR ANALYSIS THROUGH MYSTERY SHOPPING AS A WAY TO
MEASURE THE EFFECTIVENESS OF TRAINING AND DEVELOPMENT
PROGRAMS

DR. ANDRAS DURUGY, PHD

The study deals with competence measurement carried out through observational
studies (mystery shopping) and the problems of measurability of competencies, as
well as the presentation of the results of empirical research. So-called ‘behavioural
mosaics’ were observed during the mystery shopping, and we were not satisfied
with simply recording one or another point of the “was/was not”, “did/did not”
dichotomies, but we also determined the degrees that allowed the measurement
and then we used them to make comparisons: The results were obtained on 637
observations based on “grades” of 16 behavioural mosaics. The data collection took
place from August 2018 to August 2021 at the customer service locations of public
service organizations. The reliability, validity and consistency of the newly
developed evaluation system were checked by mathematical-statistical procedures.

Keywords: mystery shopping, competencies, training, development, effectiveness,
measurement
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