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2.6 Kiválóság a közszolgálati szektorban
Tárgyszavak:közszolgálatok minősége;

az egészségügy, oktatás, munkaerő-közvetítés
teljesítményértékelése.

Nagy-Britanniában az 1980-as években a közszolgálati nonprofit szerve-
zetek egyre inkább piac- és vevőorientáltakká váltak, és törekedtek a vezető
termelő vállalatok módszereinek átvételére. A piacgazdaság sajátosságai
kezdtek érvényesülni pl. az egészségügyi ellátásban, az oktatásban. A válto-
zásoknak igen nagy hatásuk volt ezekre a szervezetekre, ezekben is profesz-
szionális menedzsmentet, a szolgáltatások értékének és minőségének növek-
vő fontosságát követelték meg.

Elemzések
Egy tanulmány keretében felmérték az Anglia északkeleti részében mű-

ködő közszolgálati, egészségügyi és oktatási szervezetek teljesítményét és
kiválóságra való törekvéseit. Adatokat gyűjtöttek 448 szolgáltató szervezetről,
amelyek közül 119 oktatási vagy közszolgálati jellegű volt. Az oktatási szerve-
zetek közé tartoznak az iskolák, továbbképző tanfolyamokat szervező és
munkaerő-közvetítő vállalatok. A közszolgálati szervek közé házkezelőségek,
egészségügyi szervezetek, rendőrség és önkormányzatok tartoznak. 

Összességében 28 módszer és 19 teljesítménymérési eljárás szem-
pontjából végeztek elemzést. Ilyen szempontok voltak többek között a vezeté-
si módszerek, az emberi erőforrásokkal kapcsolatos eljárások, a szervezet
hozzáállása a minőséghez és innovációhoz, az eredmények mérésének
módja. A vezetést és az emberekkel való foglalkozást tekintették a legfonto-
sabb képességeknek (enabler), amelyekre a szolgáltatások tervezéséhez,
teljesítésének értékeléséhez és méréséhez van szükség (1. ábra). Minden
kérdésre vonatkozóan az adott válaszokat 1–5 értékkel minősítették: az 1-3
értékek gyenge módszereket vagy eredményeket jeleznek, amelyek területén
jelentős javulás lehetséges. A 3 feletti értékelés jó színvonalat jelent.

Eredmények
Az oktatási intézmények módszerei és teljesítménye jóval 3 feletti érté-

kelést kapott. Különösen az emberi erőforrásokkal való foglalkozás (az embe



rek véleményének meghallgatása, a rendszeres teammunka, a munkatársak
lojalitása) kapott 3,5-öt lényegesen meghaladó osztályzatot. Hasonló a mun-
katársak felelősségérzetének minősítése. A szolgáltatások teljesítése és mi-
nősége terén a szektor erőssége a problémák valósidős kezelése, a munka-
társak megbízhatósága, felelősségérzete és megközelíthetősége. Megállapí-
tották, hogy az oktatási szektor megfelelő hangsúlyt helyez a vezetési mód-
szerekre, a minőségre, a vevők (ügyfelek) véleményének meghallgatására,
valamint a munkavégzés általános hatékonyságára. Gyengeségek (azaz 3-nál
kisebb értékelés) között a teljesítménymérést, a beszámolási rendszert, a ve-
vők elégedettségének mérését említették, ezen a területen lényeges javításra
van lehetőség. Több figyelmet kell fordítani az értéket nem termelő folyamatok
csökkentésére, a veszteségek kiküszöbölésére és a működési költségek terén
való megtakarításokra.

1. ábra A szolgáltatások menedzselésének modellje

A közszolgálati szervek értékelése nem éri el a 3,5 értéket, de a legtöbb
érték 3 feletti volt. A legnagyobb erősség a szolgáltatások teljesítése és minő-
sége, ami elsősorban a „frontszolgálatra” (a vevőkkel közvetlenül érintkező
munkatársakra) vonatkozik, akik megbízhatóan, felelősséggel kezelik a prob-
lémákat. 

A legnagyobb problémát az jelenti ebben a szektorban, hogy kevés olyan
módszert rendszeresítettek, amely a teljesítmény további javítását tudná tá-
mogatni. Sürgősen foglalkozni kell két témával: a kiválóan teljesítő munkatár-
sak elismerésével és jutalmazásával, továbbá a munkatársak megelégedett-
ségének javításával. Ennek kedvező hatása volna a problémák megoldására,
az innovációra, ami jelenleg alacsony színvonalon áll a szektorban.

A két szektor összehasonlítása azt mutatja, hogy az emberi erőforrások-
kal való foglalkozás az oktatási szektorban magasabb színvonalon áll, mint a
közszolgálati szervezetekben, különösen a munkatársak bevonása, a mun-
katársak véleményének meghallgatása, megelégedettségük és lojalitásuk jobb
ebben a szektorban, mint a közszolgálatok terén.
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Nonprofit és privát szervezetek összehasonlítása

Mivel mind az oktatási, mind a közszolgálati szektort közpénzekből finan-
szírozzák, érdekes volt összehasonlítani ezek kiválósági szintjét a privát
szektorban működő szervezetekkel. Három szolgáltatási szektort választottak
ki összehasonlításul: a tanácsadó vállalatokat, az ipari szolgáltatásokat és
kiskereskedelmet. Ezeket a vállalatokat a közszolgálati és oktatási szerveze-
tekkel összehasonlítva, a következő területeken figyelhetők meg szignifikáns
különbségek.

A közszolgálati és oktatási szektor jobb minősítést kapott vezetési terü-
leten, hangsúlyozva a tapasztalatokat, a továbbképzést és a társadalmi fele-
lősségérzetre való nevelést, mint a privát szektorbeli szolgáltatók. Az emberi
erőforrásokkal való foglalkozás is jobb a közszolgálati szektorban, mint a pri-
vát szférában. Az utóbbi szektor viszont lényegesen erősebb a munkatársak
teljesítménye, lojalitása és megelégedettsége szempontjából. A privát szek-
torbeli szolgáltatók lényegesen jobb értékelést kaptak a minőség, a megbíz-
hatóság, a megközelíthetőség terén. Jobbak a „vevők megtartása” mutatóban
is. A kiskereskedelem és a szabadidős szolgáltatások csoportjában a privát
szektor kiemelkedően jó minősítést kapott.

A legnagyobb különbség a közszolgálati és a privát szektor professzioná-
lis tanácsadási csoportja között volt tapasztalható. Az utóbbiak felülmúlják a
közszolgálati szervezeteket a módszerekben és a teljesítmény terén is; a mi-
nőség és a feladatok teljesítése szempontjából különösen nagy előnyben
vannak. A vevők igényeinek kielégítése és a vevők elégedettsége a tanács-
adó szervezetek nagy erőssége. A professzionális tanácsadással foglalkozó
szervezetekben jobb az emberi erőforrásokkal kapcsolatos tevékenység: a
teljesítményeket jobban elismerik és jutalmazzák, valamint nagyobb fokú a
munkatársak megelégedettsége. A közszolgálatok viszont előnyben vannak
stratégia kidolgozása és követése, továbbá a társadalmi felelősség terén. A
magánkézben levő tanácsadó vállalatok jobb teljesítménye annak is tulajdo-
nítható, hogy ezek kisebbek, nem annyira bürokratikusak, mint a közszolgálati
szervek, könnyebben tudják meghonosítani a korszerű követelményeknek
megfelelő vállalati kultúrát és alkalmazni a minőségbiztosítási eljárásokat. 

Megoldandó problémák

A közszolgálati szervezeteknek egyaránt vannak erősségei és megol-
dandó nehézségei. Ezeket az 1. táblázat foglalja össze. A felsorolt javítandó
területek igen fontosak a jövő stratégiájának kialakításában és kiváló tevé-
kenységi színvonal elérésében. Bár ebben a szektorban nagy fontosságot tu-
lajdonítanak a vezetésnek és a szolgáltatások minőségének, hiányzik az
eredmények mérésének és más szervezetekkel való összehasonlításának a
gyakorlata. Ezekben az szervezetekben ugyan viszonylag jó az emberi erőfor



rásokkal való foglalkozás, a teammunka, hallgatnak a munkatársak vélemé-
nyére, mégis – meglepő módon – a munkatársak körében elégedetlenség is
tapasztalható. (Hogy lojális és elkötelezett személyzet van, még nem jelenti,
hogy a munkatársak elégedettek is.) A Baldrige-díj üzleti kiválóság modelljé-
nek alkalmazásával, minőségbiztosítási eljárások felhasználásával ez a prob-
léma kezelhetőnek látszik.

A közszolgálati szektornak további két problémával kell foglalkoznia. Ed-
dig nem fordítottak elegendő figyelmet a szolgáltatások tervezésére és az in-
novációra. Nem vezettek be új szolgáltatásokat, ilyen értelemben lassú volt a
fejlődés. Az ügyfelek differenciált személyre szabott szolgáltatásokat várnak,
ebben az irányban kell a szolgáltatónak tevékenységét fejlesztenie. 

A másik terület, amely javításra szorul: a szolgáltatás értékelése és érté-
kének mérése. A belső rendszer veszteségeivel nem foglalkoznak, a vevők
megelégedettségéről visszajelzést nem kapnak. E hiányosság felszámolása
nélkül nehéz volna a hatékonyságot növelni.

1. táblázat
A közszolgálati szektor erősségei és javítandó területei

Tevékenységi kör Erősség Javítandó terület
Vezetés A vezetők szerepe

Minőségi értékek
Összehasonlítás (benchmarking)
Teljesítmény mérése, regisztrálása

Emberi erőforrások Rendszeres teammunka
A munkatársak véleményének
meghallgatása
A munkatársak bevonása
A munkatársak lojalitása

Munkatársak megelégedettsége

Szolgáltatás terve-
zése és innováció

A vevők véleményének meghall-
gatása

A szolgáltatási eljárások világos-
sága
Innovatív szolgáltatások kidolgo-
zása

Szolgáltatás telje-
sítése és minősége

A munkatársak felelősségérzete
A munkatársak megközelít-
hetősége
A problémák valósidős kezelése

Minőségügyi eljárások

Szolgáltatás értéke
és mérése

A szolgáltatások színvonalának
láthatóvá tétele
A veszteségek megszüntetése

Teljesítmény Cash flow
A szervezet hatékonysága

A befektetett eszközök
megtérülése
Működési költségek

(Dr. Garai Tamás)
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