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Ebben a cikkben megvizsgaljuk a QoSE (Quality of Service Experienced = a felhasznalé altal tapasztalt szolgdltatasmin6ség)
fogalom eredetét, mérheté jellemzgit, azok meghatdrozasat egy példa segitségével. Valamint megtalaljuk azokat a tényezGbket,
amelyek révén ez a fogalom az érdekl6dés k6zéppontjaba kerlilt. Szintén példa alapjan megmutatjuk, hogy miként tudja ez a
fogalom egy egyre népszeriibbé valé szolgaltatas, az IPTV szolgaltatéinak a versenyel6nyért folytatott kiizdelmét segiteni.

1. A QoSE eredete

Az 1. abran lathatdo modell az ETSI-t6l szarmazik (ETR
003). A 90-es években hoztak létre. A szolgéaltatas mi-
néségét részben a szolgaltatd, részben a szolgaltatast
hasznal6 részérdl vizsgdlja. A felhasznalénak vannak
elvarasai egy szolgaltatassal kapcsolatban. A szolgal-
tato ezeket is figyelembevéve tervezi meg szolgaltata-
sat, amit felajanl a felhasznaléknak. A szolgaltaté altal
megvaldsitott és nyujtott szolgaltatas mar kilénbdzik a
tervezett6l. Ezt a kapott szolgaltatast érzékeli és ta-
pasztalja a felhasznald. A szolgaltaté altal tervezett és
felajanlott szolgaltatas objektiv és mért paramétereivel
jellemezhetd. A felhasznalé kdvetelményei verbalisan
megfogalmazottak és az érzékelt és megtapasztalt
szolgaltatdas minésége szubjektiv paraméterekkel jelle-
mezhet§ és szubjektiv mddszerekkel mérhet. Ezt a
modellt késébb az ITU is atvette és kdvetkezetesen al-
kalmazza (2001 ITU-T Recommendation G.1000).

2007 februarjaban az ITU 2-es szamu Tanulmanyi Bi-
zottsaga elfogadta a korabban QoE réviditéssel és Qua-
lity of Experienced megnevezéssel hasznalt mutatét, me-
lyet f6leg a multimédias gyakorlatban alkalmaznak és je-
I6lését QoSE-re valtoztatta, ez a rdvidités tehat a QoS
felhasznal6 altal tapasztalt értékét jelenti, amely azono-
san egyenld a fenti modellben szerepld érzékelt szolgal-
tatasmindséggel és mérési mddszereik is azonosak.

Az ITU altal elfogadott definicié a kdvetkez6:

QoSE = egy alkalmazasnak vagy szolgaltatas-
nak teljes elfogadottsaga, ahogy azt a végfelhasz-
nalé szubjektiven érzékeli vagy érzékelte.

Megjegyzések:

1. A QoSE tartalmazza a teljes végpontok kézotti
rendszer hatasait (végfelhasznald, végberendezés, ha-
I6zat, infrastruktira stb.),

2. A teljes elfogadottsagot befolyasolhatjak a fel-
hasznalok elvarasai és a koriilmények.

Fontos megallapitas, hogy az ETSI/ITU modellnek
a ,a felhasznaldk altal érzékelt QoS” eleme azonosan
egyenlé a fent definialt ,felhasznal6é altal tapasztalt
QoS™sel.

P

2. A QOoSE mérheto jellemzoi

A mindség és igy a QoS megitélése, meghatarozasa
jellege szerint lehet objektiv és szubjektiv. A mindség
objektiv értéke jellemzdé paramétereinek fizikai mérése
utjan hatarozhaté meg. A mindség szubjektiv értéke
szamszer(sithet6 mutatéinak meghatarozasaval, fel-
hasznaldi vélemények alapjan szamithaté. Réviden csak
objektiv és szubjektiv szolgaltatasmindségrél (QoS) szok-
tunk beszélni.

A szubjektiv szolgaltatasminéség Lewis és Booms
definicioja szerint annak mértéke, hogy a szolgaltatas
milyen mértékben illeszkedik a felhasznal6 kévetelmé-
nyeihez.

A szubjektiv min6ség mérhetd jellemz6i egyrészt a
felhasznald QoS kévetelményei (lasd az 1. abrat). Ezt
a jellemzét elvarasnak is szokas nevezni. Az elvaras a
felhasznalé elképzelése arrél, hogy mit kell, hogy nyuijt-
son a szolgaltatas vagy, hogy mit képes nyujtani a szol-
galtatas.

1. dbra Az ETSI QoS-modellje
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A szubjektiv mindség masik mérhet6 jellemzéje a
felhasznald altal érzékelt QoS, illetve az ITU-T jel6lése-
it hasznalva: QoSE, amit masképpen elégedettségnek
neveziink. A felhasznal6 elégedettsége, azaz az altala
érzékelt min6ség Parasuraman és Lewis szerint a szol-
galtatassal kapcsolatos elvarasok megerésitése, illetve
meg nem er@sitése, vagy Smith és Houston szerint az
éppen aktudlis szolgaltatas teljesitése és a felhaszna-
I6k elvarasainak 6sszehasonlitasabdl adodik.

A szolgaltatasok szubjektiv minéségének leghaté-
konyabb vizsgalati médszerét harom amerikai kutato,
Parasuraman, Zeithaml és Berry dolgozta ki. Csoporto-
kat hoztak létre kiilénb&z8 szolgaltatasok igénybeve-
v@ibdl, és az igy nyert adatok elemzése alapjan fogal-
maztdk meg az ugynevezett SERVQUAL modszer
lényegét. A SERVQUAL tiz alapvetd dimenziot fogal-
maz meg, amelyek a felhasznal6 elvarasait fejezik ki.
Ezek az alabbiak: megbizhatésag, reagalasi készség,
szakértelem, udvariassag, hitelesség, biztonsagérzet, el-
erhet6ség, kommunikacié képesség, egyedi probléma-
kezelés, kézzelfoghatdésag/dologi tényez8k. Vagyis a
felhasznalé elvarasai részben a szolgaltatasra, részben
a szolgaltatéra, vagy annak szemeélyzetére vonatkoznak.

Zeithaml, Parasuraman és Berry ezen tiz dimenzio
alapjan az elvarasokat az alabbi 5 paraméterrel jellemzik:

1. Megbizhatdsdg: magaban foglalja a teljesitmény
és igénybevehet8ség allanddsagat. Azt jelenti, hogy a
szolgaltato tiszteletben tartja igéreteit, pontos a szam-
lazasban, a kért szolgaltatast idében teljesiti,

2. Fogékonysdg/érzékenység: azt jelenti, hogy a
szolgaltatd akarja és kész arra, hogy biztositsa a szol-
galtatast és kell6 segitséget nyujtson. Figyel a pontos
idébeli teljesitésekre, vagyis az ligyletek esetleges id6-
beli cslszasat azonnal rendezi, ha sziikséges, akkor
az Ugyfelet azonnal visszahivja és a megrendeléseket
a lehetd leggyorsabban teljesiti,

3. Biztonsagossdg: egyrészt azt jelenti, hogy maga
a nyujtott szolgaltatas biztonsagos, valamint, hogy a
szolgaltatd kialakitja a felhasznald biztonsagérzetét az-
altal, hogy hozzaért8, udvarias, hiteles,

4. Empatia: a szolgaltatd megérti a felhasznal6 elva-
rasait és azokat, valamint a felhasznal6 egyéni kivansa-
gait is tiszteletben tartja, j6l kommunikal a fel-hasznalé-
val, annak kérdéseit j6l és gyorsan megvalaszolja, kel-
I6képpen tajékoztatja,

5. Kézzelfoghatésag: azt jelenti, hogy az alkalmazott
berendezések korszer(iek, j6| menedzselik azokat, Gigyel-
nek mind az eszkdzok, mind a személyzet kiils6 megje-
lenésére az Ugyféllel valo talalkozaskor, gondoskodnak
mind a szolgaltatas, mind a szolgaltaté megfeleld helyen
és id6ben és kis varakozassal valé elérhet6ségérdl.

A szerz6k a modell leirasakor a jellemzdék mérésérd|
es a mert eredmények kiértékelésérdl is beszamolnak a
hivatkozott irodalomban [3].

Sok mérés tapasztalataibdl (amelyek kiilénbdz6 szol-
galtatasokra vonatkoztak és kiilénbdz6 szamu megkér-
dezett valaszait tartalmaztak) Parasuraman a fenti 6t
paraméter relativ fontossagaroél az alabbiakat allapitot-
ta meg:
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A vélaszadok szamadra a szolgaltatasminéség fenti
6t mutatéjanak fontossaga az alabbi eloszlast mutatta:

1. Megbizhat6sag: 32%
2. Fogékonysag: 22%
3. Biztonsagossag: 19%
4. Empatia: 16%
5. Kézzelfoghatésag: 11%

A fontossag szintén egy lényeges jellemzé a szub-
jektiv QoS szempontjabol, mert a gyakorlatban az elée-
gedettséget a fontossag fliggvényében azzal egyutt
szoktak vizsgalni. A modszerre példat a kbvetkez6 feje-
zetben mutatunk.

3. A QoSE a gyakorlatban

A szolgaltatdsminéség felhasznald altali megitélése
egyre inkdbb érdekli a szolgaltatékat, mert az utébbi
években szamos Uj szérakoztatd célu hirkdzlési szolgal-
tatas terjedt el a piacon és nagy a kiizdelem a felhasz-
naléert. Ezen szolgaltatasok kdzé tartozik az IPTV is.
Az iSuppli amerikai piacelemz8 csoport szerint az
IPTV szolgéltatasok eléfizet6inek szama varhatéan 26-
szorosara novekszik 2005-2010 koz6tt, és az évtized
végére meghaladhatja a 63 milliét. Ez azt jelenti, hogy
az évi atlagos névekedési Gtem tébb mint 92% a 2005-
0s 2,4 milliérél indulva, ahogy azt a 2. abra mutatja.

2. abra
Az IPTV-szolgdltatas eléfizetészamanak el6rejelzése
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Az iSuppli az IPTV szolgaltatas fejl6dését harom fa-
zisra osztja. A jelenlegi IPTV piac az els6 fazis elején
tart, az alapszolgaltatas telepitése folyik. A masodik fa-
zis mar ertéekndvelt és interaktiv szolgaltatasok sorat
adja az alapszolgaltatashoz. A harmadik fazis erételjes
fejlédést hoz majd az integracié és interaktivitas terén.

Kétségtelen, hogy a technoldgia és a szélessavu
Internet-hozzaféréshez kapcsolodod fejlesztések az el-
kévetkez8 években dramaian meg fogjak valtoztatni a
TV-nézési szokasokat. A fogyaszték nemcsak azt fog-
jak eldénteni, hogy mikor, mit és hol akarnak megnéz-
ni, de olyan személyreszabott programokat élvezhet-
nek majd, melyek magas szint( interaktivitast kinalnak.

Vérhatdan hogyan alakul a vilag globalis IPTV piaca?

Az IPTV el6fizet6szamok alakulasanak el8rejelze-
sét kontinensenként a 3. dbra mutatja. Az oszlopokban
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alulrdl felfelé sorrendben a eurdpai, azsiai, észak-ame-
rikai el6rejelzett adatokat latjuk. A legfelsé réteg a Fold
Osszes tobbi terlletére vonatkoz6 IPTVelbfizet6szamot
prognosztizalja.

Az IPTV-szolgaltatasbdl szarmazé bevétel alakula-
sanak elbrejelzését kontinensenként a 4. dbra mutatja.

3. abra Az IPTV elbfizet6szamok alakulasanak el6rejelzése kontinensenként

(példaul Debrecenben, Mosonmagyaroévaron, Nyiregy-
hazan, Pécsett, Székesfehérvaron és Zalaegerszegen)
mar &sszesen kozel ezer felhasznaldval rendelkezik.
Az Ujfajta tévézést kinalé T-Home tavasszal tovabbi, az
igény szerinti tévézés élményét kinalé kényelmi funk-
cidkkal béviil.

A nagy cégek az ITPV szolgalta-
tast altalaban a triple-pay szolgalta-

60

tas részeként ajanljak.

40

A tovabbiakban egy példat kéz-
_ : link egy feltételezett QoSE felmé-
—— résr6l és annak kiértékelésébdl le-
vonhat6 kovetkeztetésekrél. Sajnos

e szolgdltatas, mint lattuk, korai fejl6-
nyiségl adatot feldolgozé tényleges
kutatasok még nem allnak rendelke-

zésinkre.

A kovetkez6kben bemutatasra ke-
rilé példak kozil az elsé olyan eset-
re vonatkozik, amikor a felhasznélé-
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kat arrél faggatjuk, hogy az IPTV

4. abra Az IPTV-szolgaltatasbol szarmazd bevétel alakulasanak elérejelzése

szolgaltatas jellemzgit milyen fontos-
sagi sorrendbe allitjak és ezekkel a
jellemzdkkel mennyire elégedettek.

$15

A masodik példaban ugyanezeket

Billion

$10

a kérdéseket tessziik fel, de a meg-
kérdezettek harom kilénb6z6 szol-
galtato Ggyfelei.

1. példa

Az IPTV szolgaltatas kilénb6z8
szolgéaltataselemeinek fontossaga a
felhasznalék véleménye szerint az

35

.

1. tablazatban lathaté.

A tablazat els6 oszlopa a szolgal-
tataselemeket tartalmazza. A szolgal-
tatdselemek azok a szolgaltatasjel-

2008 2007 2008 2009

lemz8k, amelyek fontosak a felhasz-
nalé szamara a szolgaltatas haszna-

2010

Az elbfizet6k szamat és a bevételeket tekintve a
globalis IPTV piacon kordbban az eurdpai volt a lege-
résebb, most Azsia mutatja a leggyorsabb névekedést
az 6sszes kontinens kozil és ez év végére itt lesz a
legnagyobb az el6fizet6k szama.

Ami az eur6pai helyzetet illeti, varhatéan az IPTV
Franciaorszagban, Spanyolorszagban és Olaszorszag-
ban a fizetds piac 16-20%-t fogja elérni 2010-re. Ugya-
nerre az idépontra Angliaban ez az érték korilbeldl
7,5% lesz.

Magyarorszagon 2006-ban kezdte meg két hazai
Internet-szolgaltaté IP-alapu televiziés szolgaltatasok
biztositasat. Az U] technolégia a tévénézési lehetfsé-
gen tul olyan emelt szint( tartalmi szolgaltatasokat is
nyUjt, mint a digitalis videotéka, az elektronikus msor-
Ujsag, a szlinetfunkcid, vagy a gyerekzar.

A T-Online tavaly év végén startolt IPTV-szolgaltata-
sa Budapesten és tébb vidéki kis- és nagyvarosban

lata soran.

A tablazat adatai a kvetkez6 kérdésre adott vala-
szok: ,Hogyan tudja jellemezni az IPTV szolgaltatas
egyes szolgaltatas elemeinek fontossagat?” Egy-egy
valaszad6 az egyes kérdésekre 1 és 5 kdzotti egész
szamot adhat, az alabbi megfeleltetés szerint: 5 = na-
gyon fontos, 4 = fontos, 3 = kdzepesen fontos, 2 = nem
nagyon fontos, 1 = egyaltaldban nem fontos.

Az adott egész pontszamok szamtani atlaga van a
masodik oszlopban. A harmadik oszlopban szerepl6 top
(%) azt jelenti, hogy a valaszaddk hany szazaléka tet-
te az illetd szolgaltatas elemet az elsé helyre.

A felhasznaldék elégedettsége (QoSE) az IPTV-vel
(az IPTV szolgéaltatas kiuldnbdz8 szolgaltatas elemei-
vel) a 2. tablazatban lathato.

A tablazat adatai a kdvetkez6 kérdésre adott vala-
szok: ,Mennyire elégedett az IPTV szolgaltatassal, an-
nak aldbbi szolgdltatds elemeivel?” A tablazat adatai
iranymutatdak azon IPTV szolgaltaté szamara, amely-
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nek Ggyfelei kérében tértént ez a véleménykutatas.
Megmutatja szamara, hogy milyen szolgaltatas elemek
teruletén kell fejlesztenie, javitania.

2. példa

Egy mas tipusu véleménykutatds mas kérdésekre ad
valaszt. Ugyanezeknek a szolgéaltataselemeknek a vizs-
gélatat elvégezve, harom egymassal versenyben allé
IPTV szolgaltaté esetén a fontossagok és elégedettsé-
gek ismeretében az 5. 4brat kapjuk.

Az itt kbvetkez8 abrazolasi mod, elnevezések és a
mogottes filozédfia a Bell Resarch-tol ered. Az y tenge-
lyen abrazoljuk a névekvd fontossagot. A maximalis fon-
tossag 4,89, a minimalis 2,36. Az elégedettséget (Qo-
SE) az x tengelyen talaljuk. A maximalis elégedettség
4,71, a minimalis 3,38. Az igy kapott téglalapban &bra-
zolunk 42 pontot (14 szolgaltataselemre vonatkozé fon-
tossag és elégedettség, mint koordinatak 14 pontot
hataroznak meg egy szolgaltaté esetén, de harom ver-
sengd szolgaltatd Iévén, 42 pontot kapunk). Az atlagos
fontossag és elégedettség értékénél a tengelyekkel par-
huzamos egyenesek a téglalapot négy szektorra bont-
jak: a jobb fels§ szektorban 1év6 pontok az alapkéve-
telmények teljesllését jelzik, ugyanis itt talalhaték azok
a szolgaltataselemek, amelyeket nagyon fontosnak te-
kintettek az ligyfelek és egyuttal nagyon elégedettek is

1. tablazat
A kiildnbéz6 szolgéltataselemek fontossaga
Szolgiltatiselemek | atlagérték (pontszim) | top (%)
Mozgdkép-mindség 4,86 94,4
Allokép-mindség 4,81 94,3
Hangmindség 4,73 90,2
| Beruhdzasi kiltség 4,54 86,6
Dijak 4,48 83,5
Dijfizetési modszer 4,44 83,0
Sziamlazas 4,37 81,8
Tavirdanyitas 4,31 76,1
Freemail -képesség 4,08 67,8
Teletex 3,90 66,5
Iddeltoldsi funkcia 3,84 64,3
Szolgaltatoviltis 3,68 28,7
Iwiw-elérhetdség 3,47 24,7
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5. abra Szolgaltataselemek
a fontossdg-elégedettség koordinatarendszerben

voltak vellk. A bal fels6é doboz jelzi a top-prioritasokat,
mert itt olyan szolgaltatdselemek talalhatdk, amelyeket
nagyon fontosnak tartottak a felhasznalék, de nem vol-
tak vellk nagyon elégedettek. A bal als6 téglalap a
masodlagos prioritassal bir6 szolgaltataselemeket tar-
talmazza. Az elnevezés onnan ered, hogy ebben a tér-
félben levd pontok alacsony fontossaguak. Végill a
jobb als6 doboz elemeire jellemz8, hogy ezekbe a szol-
galtatas elemekbe plusz energiakat fektet be a szolgal-
tato, ugyanis bar az igyfelek nem tekintik nagyon fon-
tosaknak, mégis nagyon elégedettek vellk.

Az egyes pontokat a megfeleld szolgaltatd megjelo-
lésével paraméterezve, megkdnnyitik a potencialis Uj
Ugyfelek szamara a szolgaltatévalasztast.

4. Osszefoglalas

Az el6zbek is bizonyitjak, hogy a QoSE hajtéer6 a hir-
kézlési szolgaltatasok piacan. Meghatarozasa szamos
ertékes informaciét nydjt a szolgaltaténak és dontési
helyzetben segitséglil szolgal a felhasznalé szamara.

Irodalom

2. tablazat
A felhasznaldk elégedettsége az IPTV szolgéltatas
kiilénb6z6 szolgaltataselemeivel

Szolgaltataselemek atlagérték (pontszam) top (%)
 Mozgokép-mindség 4,06 72,8
Allikép-mindség 4,53 88,2
Hangmindség 3,67 53,2
Beruhazisi kiltség 4,46 73,7
Dijak 4,04 60,5
Dijfizetési médszer 4,28 73,4
Szimlazas 4,46 83,9
Tavirinyitis 3,40 42,1
Freemail-képesség 4,60 85,5
Teletex 4,05 61,7
Iddeltolasi funkcio 4,51 84,5
Szolgaltatovaltas 3,66 23,5
Iwiw-elérhetaség 3,54 23,7
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