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KANO MODELL ALKALMAZASA A LOGISZTIKAI
SZOLGALTATOK KIVALASZTASA SORAN

Horvath Adrienn — Kotsis Agnes

Absztrakt: A vevoéi elégedettség elérése a versenyeldny megszerzésének egyik f6 eszkoze, a legtobb
vallalat szdmara prioritas a stratégia kialakitdsaban. Annak megértése azonban, hogy mi eredményez
vevoi elégedettséget, korantsem ennyire egyértelmii. Mind a mai napig élénk vita targyat képezi.
Ahhoz, azonban, hogy pontos képet kaphassunk a vevok elégedettségérdl és az azt befolyasolo
tényezokrol, jo6 mérdeszkozzel kell, hogy rendelkezziink. Ezen til pedig elengedhetetlen az
eredmények helyes elemzése is. A gyakorlatban sok vallalat /méri a vevdi elégedettséget,
eredményeik feldolgozdsdra azonban nem mindig rendelkeznek megfelelé eszkdzzel. A vevoi
elégedettség sok esetben egyfajta piaci hatékonysagi mérészam, és ennek elérése az iizleti siker
alapja. A szolgaltatasok szinvonalanak mérése soran elterjed egy vagy tobb dimenzidés mddszerek
koziil mi a Kano modell hasznalatat vizsgaljuk. A cikknek célja, hogy szisztematikus szakirodalmi
elemzés soran megismerjiik, a Kano modell hasznalatanak gyakorisagat a logisztikai szolgaltatok
kivalasztasanal, illetve, hogy milyen megkozelitéseket és szempontokat hasznalnak a logisztikai
szolgaltatok értékeléséhez. Tovabba a modell milyen mas modellekkel kapcsolhatd Gssze és
hasznalhato a szolgaltatok kivalasztasara is.

Abstract: Achieving customer satisfaction is a key means of gaining a competitive advantage, a
priority for most companies in developing a strategy. However, understanding what results in
customer satisfaction is not so clear. To this day, it is vividly debated topic. However, in order to get
an accurate picture of customer satisfaction and the factors that affect it, you need to have a good
measurement tool. In addition, a proper analysis of the results is important. In practice, many
companies measure customer satisfaction, but do not always have the right tools to process their
results. In many cases, customer satisfaction is a measure of market efficiency, and achieving this is
the foundation of business success. Among the one or more-dimensional methods used to measure
the quality of services, we examine the use of the Kano model. The aim of this article is to find out,
during a systematic review the frequency of using the Kano model in the selection of logistics service
providers and what approaches and perspectives used to evaluate logistics providers. Furthermore,
we also examine what other models can be linked to and used to select logistics service providers.

Kulcsszavak: Kano modell, logisztikai szolgaltatok, kivalasztas, szolgaltatasi szinvonal mérése
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1. Bevezetés

Altalanossagban elmondhaté, hogy globalizalt vilagunkban a logisztikai
szolgaltatdsok nélkiil nem miikddhetnének az ellatasi lancok, az ipardg jelentds
hozzaadott értéket teremt vallalati és vilaggazdasagi szinten is (Diofési, 2020). Az
ellatasi lanc szamtalan kihivassal néz szembe napjainkban. Ezek koziil csak néhanyat
emlit Hattayer—Gal (2022), mint ,a munkaerd problémak, a foldrajzilag
diverzifikalatlan és sokszor kizardlagos Osszefonddasok, a logisztikai nehézségek,
vagy a kornyezeti hatdsok mind-mind kockazatot jelentenek a zavartalan ellatas
tekintetében”.

Az integralt logisztika ¢és a globalizacid irdnydba mutatd tendencidk
megvaltoztattdk a globalis lizleti modelleket is. A szolgaltatdsok részesedése a
vilaggazdasagbol folyamatosan n6 a 20. szdzad eleje Ota, igy a tercier szektor mar
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évtizedekkel ezeldtt a vilaggazdasag legfontosabb szektorava valt. A COVID-19
vilagjarvany, illetve a folyamatban 1évé haboruk kovetkeztében erdsodott a
versenyharc a piacon, ¢és arra késztette a vallalatokat, hogy hatékony miikddési
eszkdzoket hasznaljanak (Zysinska—Zak, 2023).

A vevoi igényekre, mint a vevoi elégedettség alapfeltételére tdmaszkodod
novekvd hangsily a modern menedzsment egyik aktualis trendje, nemcsak az
iparban, hanem a szolgaltatasokban is (Madzik, 2016). A vevoi elégedettség elérése
a versenyelony megszerzésének egyik fo eszkdze, a legtobb vallalat szamara
prioritas a stratégia kialakitasaban.

Altalanossagban elmondhaté, hogy napjainkban a globélizacié térnyerése miatt
is, a szolgaltatobknak magasabb prioritast kell adniuk azoknak a tételeknek,
amelyeket az tligyfelek fejlesztésre szorulnak. A logisztikai szolgaltatds mindsége
(logistics service quality tovabbiakban: LSQ) hasznalhatd és megbizhaté a
logisztikai szolgaltatds mindségének mérésére. Az LSQ az egyik fontos tényezd,
amely meghatdrozza az iligyfelek elégedettségét ¢€s a logisztikai vallalkozdsok
pozicidjat a versenypiacon. A logisztikai szolgaltatdis mindsége a cégek
versenyelonyének forrdsa, amely hozzajarul a vevdi elégedettséghez és tovabbi
lojalitashoz (Huiskonen—Pirttila, 1998; Gotzamani et al., 2010; Kdnig—Spinler,
2016). A valtozo piacokon és az tigyfelek novekvd igényeiben a logisztikai
szolgaltatok (logistics service provider: tovabbiakban: LSP) kénytelenek gyorsan
reagalni és innovativnak lenni (Gulc, 2017). Annak pontos megértése, azonban, hogy
mi eredményez hatékonysagot mar korantsem olyan egyszeri. Mind a mai napig
¢lénk vita targyat képezi. Hiszen a vevdi elégedettségeknek dsszhangban kell lenni
a vevOi elvarasokkal ¢és sziikségletekkel, hogy a wvallalat tényleges
szolgaltatasnyujtasat a vevok elvarasainak megfeleléen nytjtsa (Fida et al., 2020;
Kenesei, 2017). Ahhoz, azonban, hogy pontos képet kaphassunk a vevok
elégedettségérdl és az azt befolyasold tényezdkrdl, j6 mérdeszkozzel kell, hogy
rendelkezziink.

Ezért kulcsfontossagu a cégek logisztikai szolgaltatasi szinvonalanak felmérése
¢s javitasa az ligyfelek igényeihez és elégedettségi szintjéhez képest (Yang, 2003).
A kivalo mindségli LSQ biztositasanak képessége kritikus szerepet jatszik a
hatékony ellatasi lanc menedzsmentben (Stank et al., 2003).

A szolgéltatasok szinvonaldnak mérése soran elterjedt egy vagy tobb dimenzids
modszerek koziil mi a Kano modell hasznélatat vizsgaljuk. Jelen cikkben a
szakirodalmakat alapul véve féként leird, szekunder kutatas soran vizsgaltuk az
alabbi kérdéskort: Hasznaljdk-e a logisztikai szolgaltatds mindségének értékelése
soran a Kano modellt?

A tanulmany altaldnos célja, hogy szisztematikus szakirodalmi elemzés soran
megismerjiik, hogy milyen megkozelitéseket és szempontokat hasznalnak a
logisztikai szolgéltatok értékeléséhez a Kano modell hasznalataval. Illetve a modell
milyen mas modellekkel kapcsolhatd Ossze és hasznalhatd a szolgaltatok
kivalasztasara is. Tovabba a végzett feltard kutatas célja betekintést nyerni a témaba,
és eldrelatast adni a jovObeli kutatasokhoz.
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2. A kutatas modszere
2.1. Szisztematikus szakirodalmi elemzés mddszere

A szisztematikus irodalmi attekintések a szakirodalombol nyert informacidk
tudomanyos modszerekkel torténd szintézisei, amelyek mindségileg Uj,
megbizhatobb eredményeket biztositanak. A szisztematikus irodalomelemzés egy
vildgosan megfogalmazott kérdés vagy kérdéskor attekintése, amely szisztematikus
modszereket alkalmaz a relevans kutatasok azonositasara, kivalasztasara, kritikai
értékelésére, valamint a vizsgalatba bevont tanulmanyok adatainak 6sszegyljtésére
¢s elemzésére (McLean et al., 2017).

A szisztematikus szakirodalom attekintése megakadalyozza a kutatési torzités
lehetséges hatasait, és atlathaté megkozelitést biztosit a kutatashoz (McLean et al.,
2017). A szisztematikus irodalmi attekintésnek két f6 1épése van. El6szor a felvételi
kritériumok, masodszor pedig az adatbazisok és cikkek kivéalasztasa (McLean—
Antony, 2014). A kutatasunk Denyer—Tranfield (2009) mddszerét vette alapul, mely
modszer 6t szakaszbodl all, melyek a kovetkezok: kutatdsi kérdés megfogalmazasa,
tanulmanyok helymeghatarozésa, tanulmanyvalasztds és a kutatas értékelése,
elemzése ¢és szintézise, valamint az eredményekrdl beszamolo.

2.2. Kano modellrol roviden

A termékek ko6zotti mindségi kiillonbség a vallalati verseny erényes korét alkotja, a
mindség pedig kozvetleniil tiikkrozi, hogy a vallalat milyen mértékben ragadja meg a
vevOi igényeket. A mindség jelentése nagymértékben megvaltozott az évek soran,
tartalma boviilt, és a mindség a siker legfontosabb tényezdjéve valt (Kis, 2021).

A Kano modell a mindségmenedzsment teriiletén jol ismert modell, amely a
mindség jellemzoket 6t kategdridba sorolja aszerint, hogy milyen hatdssal vannak a
vevok elégedettségére. A Kano modell szerint valamennyi termékjellemzd
elhelyezhetd egy koordinata-rendszerben, ahol a vizszintes tengely a fogyasztoi
elvarasok teljesitési foka, a fliggdleges tengely pedig a vevoi elégedettség mértékét
jelenti az adott termékjellemzével szemben. A modell lehetdvé teszi a
termékjellemzOk értékelését és fontossagi besorolasat, melyek gorbékként jelennek
meg a modell abrajan (/. abra).
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1. abra: Az eredeti Kano modell
Elégedettség

Teljesitmény

Semleges jellemz& jellemzé

Teljesitetlenség Teljesités

X

Alapelvérés

44— Hatranyos
jellemz&

Elégedetlenség

Forras: Shanin et al. (2013)

Eszerint megkiilonboztethetiink alapelvarasokat, teljesitményjellemzdket,
vonzo, semleges, hatranyos jellemzoket. Az alapelvarasok olyanok, amelyek, ha
nincsenek benne a termékben, a vevOk elégedetlenségét okozzak, ugyanakkor
jelenlétiik, vagy magas szintjiik csak az elégedetlenség megsziintetését eredményezi.
A teljesitményjellemzdék azok, amelyek jelenlétiikkel, vagy magas szintjiikkel akar
elégedettséget is okozhatnak. A hatranyos jellemzok épp forditva hatnak, azaz
jelenlétiik okoz elégedetlenséget. A vonzo tényezdket a vevd nem vdrja el, igy
hidnyuk nem noveli az elégedetlenségét, meglétiikon viszont meglepddik €s oriil
annak. A semleges jellemzok nem valtanak ki érzéseket a vevokbdl. A kérdéses
jellemzdk olyan jellemzOk, amelyek vitatottak, illetve illogikusak, példaul, mert a
megléte és a hidnya is elégedettséget okoz. Ezeket altaldban nem szoktik
megjeleniteni az elemzések sordn (Kano et al., 1984).

3. A szisztematikus elemzés eredménye

Az elmult években megszaporodtak a logisztikai szolgaltataisok mindségével
foglalkoz6 tanulmanyok is, ezért a kutatdsunkban célként tliztiik ki, hogy a mindségi
modellek koziil a Kano modell hasznalatanak relevancidjat vizsgaljuk szisztematikus
irodalomelemzéssel. A kutatdsunkat a Science Direct és Google Scholaros keresésre
alapoztuk.

KeresGszavas keresést végezetiink a ,,kano analysis application in logistics
selection”; ,,kano analysis”, ,,kano model”, ,,systematic literature review using kano
model in logistics”; ,.kano model application in logistics service quality kano model
application in logistics service quality”-re, amelyek kozel tobb szaz azonositott
keresést adtak.

Ezért kutatdsunkat relevancia szerint tovabbi sziikitést igényelt, igy a keresd
szavak mellett a keresés eredményeit 2019-2023 kozotti idszakra szlikitettiik.
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Szlirést kovetden a Google Scholar 975 taldlatat elemeztiik, melybdl szelektalast
kovetden 10 cikk keriilt azonositasra, amely a kutatdsi kérdés szempontjabol
relevansnak bizonyult.

A tanulmanyok tartalmi elemzése soran — az el6z6ekben meghatarozott kizard
kritériumokon tulmenden — a kovetkezd szempontrendszert alkalmaztuk: a kutatasi
kérdés megvalaszoldsara alkalmas legyen, a tanulmanyokban alkalmazott modell
LSQ meghatarozasara vagy kivalasztdsi szempontokra hasznaljak, altalanos
informaciokat adjon a modell tovabb hasznalatara és fejlesztésére, tovabba segitséget
adjon a modell mas dontéstamogatasi modszerek 6sszekapcsolasara.

Az azonositott tanulméanyok alacsony szama lehetdvé tette a mindségi értékelést,
amely soran foként a vizsgalt tanulmanyok elméleti keretrendszerének feltarasa
tortént meg.

Az irodalmi attekintés eredménye alapjan megallapitottuk, hogy az elmult
é¢vekben ezen a teriileten szamos kutatas jelent meg kiillonbozé iparagakban és
megfigyelési teriileteken, kiilonb6z6 modszereket alkalmaztak nagyszamu
dimenzioval. Szamos kutatds van a Kano modell alkalmazasaira kiilonb6zd
nézdpontokbdl, de a kutatési iranyok sokrétiiek és dsszetettek, a kutatasi eredmények
pedig a kaotikusak, ami megneheziti a modell fejlédésének és alakulasanak f6
vonalanak megitélését (Aisan et al., 2019; Materla et al., 2017; Pandey et al., 2020;
Shahin et al., 2013;).

Megallapithatd, hogy a Kano modell hatékonyan hasznalhaté a logisztikai
szolgaltatds mindségi attributumainak az iigyfelek elégedettségében betoltott eltérd
szerepének  megértésére, valamint a logisztikai szolgaltatds mindségi
attributumainak eltérd lehetséges hatasanak felmérésére (Huiskonen—Pirttila, 1998;
Baki et al., 2009; Kersten-Koch, 2010; Meng et al., 2011; Sohn et al., 2017).

A teriilet nagy figyelmet és gyakorlati alkalmazast kapott. A gyakorlat
alkalmazaséaval €s a kapcsolodd elméletek fejlddésével azonban egyre tobb tudds
fedezte fel, hogy maganak a Kano modellnek is vannak hibai, példaul a Kano modell
maga a kvalitativ elemzési modszerek kozé tartozik, az osztalyozasi kritériumok
viszonylag szubjektivek (Shahin et al., 2013).

Megprobaltuk azonositani az LSQ szempontjait és dimenzidit annak érdekében,
hogy olyan mérési modellt hozzunk Iétre, amelyet az atfogd logisztikai
szolgaltatasokban lehetne hasznalni, azonban erre tett torekvéseink nem jartak
sikerrel, mint ahogyan az egységes kivalasztasi szempontrendszerekre tett
vizsgalatunk sem.

Kovetkezésképpen a logisztikai szolgaltatdsok mindségének (LSQ) megitélése
is megvaltozott. A logisztika mindségi dimenzidinak fejlesztése soran a kiilonbozd
szerzOktol eltérdé megkozelitések sziilettek. A szakirodalomban a dimenziok fokusza
a mintak kiilonb6zd periddusaiban eltérd volt, mely jol mutatja a mindségi fokusz
valtozasat. Kezdetben a dimenziok mindségi fokusza elsdsorban a miiveletek fizikai
jellemzdire iranyul, mint példaul a fizikai eloszlas és az idészerliség dimenzidi. Az
1d6 mulasaval a logisztikai szolgaltatdsok egyre inkabb tigyfélorientalt mukodést
halmoztak fel, igy a késobbi iddszakokban az iigyfelekkel kapcsolatos LSQ
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dimenzidk is megfigyelhetok voltak, mint példaul a személyes kiszolgalas/kapcsolat,
az empatia.

A szakirodalomban azonban még mindig nincs sem egységes, sem elfogadott
LSQ mérési modell, és a kutatok folyamatosan vitatkoznak a javasolt modelleken. A
tanulmanyok tobbsége altalanos és leir6 jellegii. A korabbi attekintésekbdl hianyzik
egy atfogd Kano modell-alapu agazati elemzés a vevoi elégedettség nemlinearis
dimenzidjanak vizsgalatara.

4. Osszegzés

A kutatas atfogo célja, az volt, hogy kideritsiik mennyire hasznaljak-e a logisztikai
szolgaltatds mindségének értékelése soran a Kano modellt, tovabba milyen egységes
kivalasztasi szempontokat tudunk azonositani s miként fejlesztheto.

A modellt kiilonféle helyzetekben alkalmazték, és nem korlatozodik a vevdi
elégedettség értekelésére. Bebizonyosodott, hogy ennek a modellnek a
megvalositdsa szamos elényt kinal, mivel 1 szolgaltatasok létrehozasat
eredményezheti (Yu—Ko, 2012; Nilsson-Witell-Fundin, 2005). Javitja a szolgaltatas
mindségét a turisztikai agazatban, az egészségiigyben tovabba megkonnyiti a
vezetOk dontéshozataldt, meghatdrozza a termék- ¢&s szolgaltatasfejlesztés
prioritasait, tiszteletben tartja az tigyfelek véleményét és lojalitast teremt, és lehetové
teszi az optimdlis tervezést, egy termék vagy szolgéltatds mindségi jellemzdinek
fejlesztésére (Aisan et al., 2019; Pandey et al., 2020; Materla et al., 2017).

A logisztikai szolgaltatdsok folyamatosan bdviilnek szerte a vildgon, melyek
nagyban fokoztdk a versenyt a szolgaltatok kozott. Egyre nott az e teriiletet feltaro
kutatési cikkek szdma. A szolgaltatok a miikodési kivalosdgot magas szinvonalu
szolgaltatasokkal probaljak kihasznalni, hogy fenntartsak az iigyfelek elégedettségét,
lojalitasat és a piaci versenyt. Az allandéan dinamikusan valtozo kornyezet
dinamikus megoldasokat igényel, ezért a logisztikai szolgaltatasok folyamatosan
fejlédnek.

A menedzserek erds érdeke, hogy azonositsak azokat a termék/szolgaltatas
jellemzdit, amelyek kulcsfontossaguak a vevoi elégedettség és elégedetlenség
szempontjabol. Ebben a tekintetben a termék/szolgaltatas jellemzdinek Kano modell
szerinti osztalyozasa értékes informaciokkal latja el a vezetOket, amelyek
felhasznalhatok 0j termékek/szolgaltatasok tervezésénél vagy a meglévok javitasa.
A menedzsereknek azonban tisztdban kell lenniiik azzal, hogy a Kano modellben az
attributumok osztalyozasara 4altalanosan hasznalt megkozelitések tobbsége a
termék/szolgaltatas attributumainak egészen eltérd kategorizalasat teszi lehetéveé. A
mindségiigyl vezetdknek ezért a kiillonbozé megkozelitéseket kiegészitdnek kell
tekinteniiik, nem pedig azonos célu alternativ megkozelitéseknek.

A modell 1ényegében egy kutatdsi modszer a vevoi igények relevans elemeinek
megszerzésére és osztalyozasara, mely az alapjat jelenti a vallalatoknak a termékek
€s szolgéltatasok tervezésében, a termékek ¢és szolgaltatasok mindségének
javitasaban. A Kano dontéstamogatd szerepének javitasahoz sziikséges modell és
mas modszerek integraldsa. A szakirodalmi attekintés alapjan elsésorban a QFD
(mindség héza), a SERVQUAL modell, az IPA elemzés és a fuzzy elmélet
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integralasat tartalmazza, ami nagymértékben kiboviti a Kano modell gyakorlati
alkalmazasat. De megjelent az egyéb mddszerek kombinacidja, mint példaul a TRIZ
(innovacidés probléma talalmanyelmélet), az FMEA, a klaszterelemzési modszer,
valamint a tobbvaltozos korrekcids és regresszios elemzés (Multivariate Adjustment
and Regression Analysis).
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