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Bemutatkozás

• 28 éves szakmai múlt ICT területen

• 23 év ITIL, 20 év itSMF Magyarország tagság 

• 18 éve tanácsadói vonalon

• 5 iparágban szerzett ITSM és ITOps tapasztalat

• Számos gyártó ITSM eszközének ismerete

Pasztor.Zsolt@rubico.hu

Pásztor Zsolt
ITSM szakértő / Tanácsadási vezető



Megrendelés (kereskedő)

Kézbesítési mód és infók (fogyasztó)

Csomag kézbesítése (futárcég)

Nyomkövetés (fogyasztó)

Csomagelhelyezés (futár)

Csomagfelvétel (fogyasztó)

Ügyfélszolgálat/panaszkezelés

EGY WEBSHOP SZTORI A 
FOGYASZTÓ 

SZEMSZÖGÉBŐL



„AZ ÉLMÉNYT NEM LEHET NEM MEGTERVEZNI. 
HA TE NEM TERVEZED MEG SZÁNDÉKOSAN, 
AKKOR IS MEGTÖRTÉNIK – CSAK ÉPPEN 
VÉLETLENSZERŰEN.”

Robert Fabricant



MI A DIGITÁLIS ÉLMÉNY VALÓJÁBAN?

A digitális élmény nem csupán elégedettség; 
ez az érzések, gondolatok és testi reakciók 
összessége, amelyeket a szolgáltatás és a 
szolgáltató vált ki.



Az Érintettek eltérő valósága

A PROBLÉMA GYÖKERE: A különböző stakeholder szerepkörök 
eltérő absztrakciós szinten élnek meg feszültségeket.
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AgentEnabler

Principal Customer

UserAgent

Customer Sponsor

User



Az SLA-k csapdája

Proxy 
abszolutizmus

Metrika 
monokultúra

Hamis 
csend



Az adatok három szintje

Tier 2: Aggregált adatok

Tier 1: Elsődleges (Raw) adatok

Tier 3: Interpretált adatok

A MEGOLDÁS: Az élményadatok strukturált megközelítése és 
többoldalú validálása.

Módszertan: Sose hozzunk döntést magányos metrika alapján; 
mindig párosítsunk össze egy számszerű (számszerűsíthető) és egy 
narratív (kontextust adó) szignált.



XLA és SLA! A Megállapodások Új Megközelítése

Tévhit eloszlatása: 
Az Experience Level Agreement (XLA) nem 
egy különálló, elszigetelt sziget.

ITIL v5 doktrína: 
Az XLA valójában egy olyan SLA, amely 
explicit módon tartalmaz élménymutatókat 
is.

Utility (Funkcionalitás)
Warranty (Garancia/Rendelkezésre állás)
Sustainability (Fenntarthatóság)
Experience (Élmény)

A szolgáltatásminőséget holisztikusan, az 
UWSE mátrix mentén kell rögzíteni a 
szerződésekben



A pszichológiai 

biztonság alapfeltétel

Konklúziók

Az élmény 
elkerülhetetlen

Kicsiben kezdjük



KÖSZÖNÖM A 

FIGYELMET



• Értékdefiníció és annak mérése - Hogyan definiálható az érték egy digitális termék 
életciklusában, és milyen mutatókkal (KPI) tudjuk mérni a tényleges értékteremtést?

• DevOps a termék-szolgáltatás áthidalásához - Hogyan segíthet a DevOps szemlélet 
áthidalni a termék- és szolgáltatásközpontú megközelítés közötti szakadékot?

• Rendszerbővítés vagy új eszköz? - Mi alapján döntjük el, hogy egy funkció 
támogatásához (saját fejlesztés vagy vásárolt termék) új rendszert vonunk be, vagy a 
meglévő kereteinket bővítjük? Hol van az optimális egyensúly az eszközök diverzitása és 
az egységesség között?

• Digitális termék határai szerteágazó piaci igény esetében - Mik határozzák meg egy 
digitális termék határait? Hogyan kezeljük a termék scope-ját, ha országhatárokon 
átívelő vagy eltérő piaci igényeket kell kiszolgálnunk?

• Az Observability széleskörű hasznosítása - Hogy viszonyul egymáshoz az Observability, a 
Monitoring, Incidens kezelés, a felhasználói élmény, és egyéb IT képességek?

• Felhasználói élmény számszerűsítése - Míg az üzleti oldal számára elsősorban a 
stabilitás és működés mutatóit gyűjtjük, hogyan tudjuk mellette számszerűsíteni és 
hatékonyan mérni a felhasználói élményt mint sikertényezőt?
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