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SOMOGYI Ildiké

AZ ONLINE FOGYASZTOI
ELEGEDETTSEGMERES HATASA
A VALLALATOK VERSENYKEPESSEGERE

A versenyképes miikodés elengedhetetlen feltétele a fogyasztoi elégedettség, melynek egyik meghatarozo
eleme az észlelt és elvart mindség kozti kapcsolat. A mindségi elvarasok az internettel, mint napjaink
egyik meghatarozo6 csatornajaval kapcsolatban is megfogalmazédtak mar, igy kapott jelentds szerepet
az online szolgailtatas mingségének meghatarozasa, illetve ezzel dsszekapcsolédva az online fogyasztoi
elégedettségmérés. Jelen tanulmany els6 része szakirodalmi attekintést nytjt az online szolgaltatas mi-
ndségének fogyasztoi érzékelésével, értékelésével kapcsolatos elméletekrdl, melyek az online fogyasztok
elégedettségmérésének alapjat képezik. Ezutan Keriil sor a Kiilonb6z6 mérési médszerek bemutatasa-
ra, kiemelt szerepet szinva a szakirodalomban sokat tiargyalt E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skéldnak.
Az attekintés kozéppontjaban azok az elméletek allnak, melyek az online vasarlast is nytjté honlapokra
vonatkoznak. A cikk tovabbi része két empirikus kutatast tartalmaz. Az elsé az elégedettségmérés hazai
helyzetét targyalja, a masik pedig a szakirodalombél ismert E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skaldkat fel-
hasznalva részletesen elemzi az elektronikus szolgaltatasmindség dimenzidi és a fogyasztoi elégedettség
kozotti fontosabb osszefiiggéseket, emellett roviden vizsgalja az alkalmazott skalak megbizhatdésagat és
érvényességét. A kutatas f6 célja a gyakorlati szakemberek szimara is relevins kapcsolatok feltarasa és

bemutatasa.!

Kulcsszavak: online fogyasztéi elégedettségmérés, online szolgaltatasmindség, E-S-QUAL

Az elmilt évtizedben az internet térnyerésének ko-
szOnhetSen egyre tobb véllalat mikoddik online kor-
nyezetben is, ezzel tdmogatva a vasarlasi folyamat
bizonyos vagy teljes szakaszit, emellett jelentGsen
megndtt azoknak a cégeknek a szdma, melyek csak a
virtudlis térben léteznek, ott szolgéljdk ki fogyasztdik
igényeit (pl. e-boltok, online alkuszok, online konyves-
boltok). 2010-ben Magyarorszdgon a web-druhdzak
forgalma 133 millidrd forint volt, mely a hazai kiske-
reskedelmi forgalom 1,8%-4t jelenti, és az elkdvetke-
zendd években tovabbi ndvekedést prognosztizalnak
(GKlenet, 2010). A kinalt elektronikus szolgaltatdsok
mélységétdl fiiggetleniil a versenyképesség szempont-
jabol meghatéarozé kritérium, hogy az adott honlapot a
fogyasztok hatékonynak, illetve célravezetSnek érté-
keljék, ehhez azonban a fogyaszt6i elégedettség szint-
jének folyamatos mérésére van sziikség. A szolgdl-
tatdsmarketing témakorébe tartoz6 kutatdsok alapjan
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megéllapithatd, hogy a meglévd ligyfelek megtartdsa
sokkal kevesebb koltséget jelent, mint Gjak szerzése,
tehat az elégedettség novelésével a vallalatok profit-
ja novelhetd, illetve ez a hosszu tavu siker kulcsaként
szolgél (Carlson — O’Cass, 2011).

A téma aktualitdsat és relevancidjat a folyamatosan
novekvd online fogyasztok szdma is magyardzza. 2010-
ben Magyarorszagon a havi legalabb egy 6rat internete-
78 14 éven feliili lakosok szdma — Gket nevezziik online
fogyasztoknak — 3,6 milli6 {6 volt, és az internetezdk
30%-a (1.0750.000 f6) vasarolt valamilyen terméket az
elmult 1 évben a vildghalon — online vésarlok (GKlenet,
2011). Az NRC 2009-es E-commerce Trendriportja is
kimutatja, hogy a legaldbb hetente internetez&k 67%-a
vésdrolt mdr valamit az interneten (NRC, 2009). Ezek
alapjan megallapithatd, hogy az online fogyasztok és
online vasarlok kategéridja kezd lassan Osszeolvadni
(Sztics, 2011).

XLIV. EVF. 2013. 3. SZAM / ISSN 0133-0179

49



Egy honlap mindsége, vagyis az elektronikus
szolgaltatas mingségének fogalma

A szakirodalom a honlapmin&séget egy Osszetett foga-
lomként irja le, mely tartalmazza a kdzvetlen interakcid
soran felmertiil§ tapasztalatokat, illetve az ezek utén je-
lentkezd, Un. post-interakcids szolgéltatdsi aspektuso-
kat is, mint példdul a tranzakcid teljesiilése, visszatéri-
tések. Ezek alapjan a tovdbbiakban a honlapmin&séget
az elektronikusszolgiltatds-mindség kifejezéssel ille-
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élési lehetGségek miatt nagyobb a bizonytalansdg érze-
te, igy kiemeltebb figyelmet kap a biztonsidg kérdése
(Bressolles et al., 2007). Ezek alapjan megallapithatd,
hogy az elektronikusszolgéltatds-mindség a tradiciona-
listdl eltér6 megfogalmazast igényel. A legfontosabb
kiilonbségeket a 1. tdblazat foglalja 6ssze. A dimenzidk
pontos meghatdrozdsdval kapcsolatban a szakiroda-
lomban még nem sziiletett konszenzus, altaldnos elv-
ként azonban mindegyik megkozelités a hagyomanyos
szolgéltatdsmindség alapgondolatait hasznélja fel.

1. tdbldzat

A hagyomanyos és online szolgaltatasmingség osszehasonlitasa

Hagyomanyos szolgaltatas mingség

Online szolgaltatismingség

Hasonlosdg

A fogyasztdi megitélést az elvart minGség és nydjtott mindség/teljesitmény kozotti kiillonbség hatdrozza meg.

Kiilonbség

Interperszondlis kapcsolat

Ember-gép interakcid

Taldlkozdskor targyi kornyezet, emberek

Taldlkozdskor technoldgia 4ll a kozéppontban

Onkiszolgalds nagyobb szerepet kap

Interperszonalitds hidnya — kockdzat tovabb n8

Kulcsdimenzioi Kulcsdimenzio
(SERVQUAL, Parasuraman et al. 1988, 1991) (Bressolless et al. 2007 ésszefoglaldsa alapjdn)
Reagélasi képesség Informdcié mingsége és mennyisége
Empitia Haszndlat egyszertisége
Megtoghaté dolgok Design
Megbizhat6sag Megbizhat6sag
Biztonsag Biztonsag, titoktartés

Interaktivitds és személyre szabds

tem, mely magédba foglalja, hogy egy weblap milyen
szinten képes a hatékony és eredményes nézel6dést,
vasdarlast, illetve kiszallitast timogatni (Zeithaml et al.,
2000), fiiggetleniil attél, hogy terméket és/vagy szol-
galtatast értékesitenek.

Online kornyezetben egy termék vagy szolgalta-
tds vasarldsa mas élményt nydjt, mint hagyomanyos,
off-line kornyezetben. Ilyenkor a vasarlok az iizlettel
a virtudlis térben , kommunikédlnak”, az interperszona-
lis interakcid helyét egy ember-gép interakci6 veszi at,
melynek kozéppontjdban a technoldgia 4ll (Bressolles
et al., 2007), és megnd az Onkiszolgald (self-service)
metddusok jelentGsége (Meuter et al., 2001). Az
internet csatornaként szamos djfajta el6nyt nydjt, mint
példaul az interaktivitas, személyre szabds, kozosség
szerepe, novekvd inform4cio- és termékvalaszték, me-
lyek szintén egy Ujfajta szolgaltatismindség-megkoze-
litést kovetelnek (Wolfinbarger — Gilly, 2003). Ebben a
személytelen, automatizalt kdrnyezetben kevesebb di-
rekt érzéki stimulus éri a vasarlokat, a csalasi €s vissza-

Az eredmények alapjan megdllapithatdé, hogy
online kornyezetben is az elvart és érzékelt mindség
alapjan értékelnek a fogyasztok, és ez befolydsolja
elégedettségiiket (Bolton — Drew, 1991; Parasuraman,
1997). Az érzékelt minGség mindig tartalmaz egy
,kapott” (,,get”) komponenst — vagyis a fogyasztd
mit kapott az ajanlattdl —, illetve egy ,,adott” (,,give”)
komponenst — vagyis a fogyaszténak milyen pénziigyi
€s nem pénziigyi koltségei meriiltek fel —, és ennek a
kiillonbségnek a mértéke szignifikdns kapcsolatot mu-
tat a vasarlasi, Ujravasarlasi szandékkal (Chang et al.,
2009). Amennyiben az érzékelt mindség gyengébb,
mds versenytdrsat vdlaszt a fogyaszté. Azonban az
elégedett fogyasztd sem biztos, hogy az djravasarlas
mellett dont, ha 4gy érzi, hogy nem a legjobb ming-
séget kapta az adott honlaptél: inkdbb Gjabb webla-
pot keres, hogy javitsa az észlelt minGséget. Egy ide-
alis honlappal kapcsolatban az elvarasokat az egyén
technolégidkhoz valé hozzddlldsa is befolydsolja
(Anderson — Srinivasan, 2003).
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A szakirodalom attekintése alapjan megallapithat6,
hogy a fontosnak tartott dimenzidkban eltérés mutat-
kozik a hagyomdnyos szolgaltatdisminGséghez képest,
azonban ez az a pont, melyben az e-szolgaltatdsok mi-
ndségével kapcsolatos kutatdsokban a legtobb kiilonb-
ség megfigyelhetd, és nem sziiletett még konszenzus.
A kiilonboz8 e-szolgaltatdsminGség-modelleket a to-
vibbiakban mutatom be. Altaldnossigban megalla-
pithatd, hogy az elektronikusszolgéltatds-minGség
szubjektiv kategdria, melyet a fogyasztok az alapjan
alakitanak ki, hogy az elvart és kapott szolgaltatdsmi-
ndség kozott milyen kapesolat all fenn, vagyis milyen
élménnyel gazdagodtak vasarlasi folyamatuk soran.

Az elektronikusszolgaltatas-mindség
és elégedettség kapcsolata

A szolgéltatdsminGség, illetve fogyasztdi elégedettség
kozotti kapcsolat megragaddsara nincsen egységes 4l-
laspont a szakirodalomban. Egyes tanulmanyok a szo-
ros rokonsag miatt a teljes témakort a mindség cimszé
alatt egyben targyaljak (Hofmeister-T6th et al., 2003),
azonban a legtobb kutaté egyetért abban, hogy a ming-
ség elégedettséghez vezet (Chang et al., 2009).

Veress szerint (1999) az elégedettséget a szolgal-
tatds min&ségérdl alkotott fogyasztoi értékitélet alap-
jan lehet mérni, mig Chang (2005), Cronin és Taylor
(1994), Parasuraman és tarsai (1988), valamint van Riel
és tarsai (2004) véleménye szerint a teljes elégedettség
az észlelt szolgaltatdsmindség elsddleges kovetkezmé-
nye. Online kdrnyezetben
Wolfinbarger és Gilly
(2003) végeztek kutatdst
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észlelt minGség részben befolyasolja. Ugy gondolom,
ezeknek az eredményeknek a tiikrében elfogadhaté az
a feltételezés, hogy az észlelt minGség és a fogyasztoi
elégedettség kozott pozitiv kapesolat 4ll fenn.

Jelen tanulményban a fogyasztdi elégedettség leira-
sdra a Stauss €s Seidel 4ltal megalkotott definiciét hasz-
ndlom, mely szerint (1995) a ,,fogyasztéi elégedettség
alatt a vasarlas utdn fellépd olyan jelenséget értjiik,
melyben visszatiikroz6dik, hogy a fogyaszté utdlag,
hogyan értékeli a megvasarolt terméket, szolgéltatast.
Az elégedettség ex-post érté€kelésbdl szarmazik, tovab-
ba feltételezi a személyes fogyasztds, illetve vasarlasi
élmény meglétét” (in: Hofmeister-T6th et at., 2003).

Online kornyezetben a vasarlasi élmény kialaku-
lasdnak folyamatdt Minocha és tarsai (2005) 6t faktor
mentén irjak le (1. dbra):

1. elvdrdsok csoportja: vagyis, hogy az egyén mi-
lyen elGzetes feltevésekkel, elvarasokkal rendel-
kezik, melyet motivacioi, sziikségletei, a hirde-
tések, a szdjreklam, az észlelt elényok, illetve
hatranyok befolyasolnak,

2. e-vdsdrlds eldtti szakasz: honlap kivalasztdsa, ter-
mék/szolgaltatds keresése, informacidgyfjtés,

3. e-vdsdrlds szakasza: amikor a rendelkezésre 4116 in-
form4cidk alapjdn a véasarlds, fizetés megtorténik,

4. e-vdsdrlds utdni interakciok: a rendelés nyomon
kovetése, érdeklGdés, a rendelt termék kézhezvé-
tele, reklamacio,

5. a termék/szolgdltatds elfogyasztdsa.

1. dbra

A teljes fogyaszt6i élmény kialakulasa online

kornyezetben

a témdban, melynek ered-
ménye alapjdn megélla-
pithat6, hogy az e-szolgél-
tatdsmindség  dimenzi6i
pozitiv kapcsolatban all-

nak az elégedettséggel, 6. Teljes fogyasatii

mely hipotézist Bressoles élmény utini
és tarsai is aldtamasztot-
tdk (2007). Yang és tsai
(2007) kutatdsa bizonyit-
ja, hogy az E-S-QUAL,
illetve  E-RecS-QUAL 5 Atermek/
skaldk dimenzi6i egyiit- saolgiltatis
tesen és Kkiilon-kiilon is elfogyasztisa

pozitivan  befolyésoljak
a fogyasztoi elégedettsé-

L. Elviiriisok csoportja clizetes felizvisel, motwvacd, smlsaglet, a hudetéset, a

szamekbun, az eszlell eloavok illetve o hatraar ol befobosa

Teljes fogyasztoi

4. E-visdirlas wtsing interakoiok: o rendelss wvomson kovetise,

eridebdidés, o rendelt tsmmek bezhezvetele, rekdamace.

1, E-visdrlas elotti

szakasz bondap kivabestasa

Nings
D kapcsolat a
honlappal
Kirvetlen
> kapesolat o
honlappal

Ertékelés

temuk szolgnltatas kerssése,

[T TR 11 =

3. E-vasarkis szakasza:
remilelkezeage il mbomiciol:

alapan visdrlas, fzads

get. Godwin és tdrsainak
(2010) eredményei alap-
jan is az elégedettséget az
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Forras: Minocha et al. (2005):

Providing value to customer in e-commerce environments: the customer’s perspective. p., 31.
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A 2-4. 1€pésekben a fogyaszto kozvetleniil taldlko-
zik az e-vasarléds kornyezetével, a honlappal, azonban a
teljes élményt az elStte valamint utdna levd szakaszok
is befolydsoljak. Minocha és tarsainak modellje alapjan
a teljes folyamatot a vevs ennek az 6sszképnek a fiigg-
vényében értékeli, és elégedettségétdl fiiggben donti el,
hogy ujralatogatja-e, illetve vasarol-e tjra a honlapon,
vagy inkdbb keres egy djat.

Az elektronikusszolgaltatas-minGgség mérésére
szolgalo skalak

Az elektronikusszolgaltatds-minGség leirdsara és méré-
sére szolgilé megkozelitések jelentGsen eltérnek egy-
mdstél a haszndlt kulcsdimenzidk tekintetében. Mint
kordbban emlitettem, az online fogyasztéi elégedett-
ség kialakuldsa a vasarlas teljes folyamatara kiterjed,
azonban vannak olyan mérési médszerek, melyek csak
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a feliiletre, vagyis a honlapra koncentralnak, igy nem
nyujtanak teljes képet a Minocha és tarsai (2005) 4ltal
megfogalmazott min&ségrdl, és ezdltal az elégedettség
megismerésére sem alkalmasak.

Egy kezdeti megkozelités szerint egy honlap djrala-
togatdsdhoz a legfontosabb kritérium a dizdjn, a tarta-
lom, az egyszer( keresés, illetve navigaci6, valamint az
érzelmi élmény (Rice, 1997). Ezzel szemben Hoffman
és Novak (2000) a személyre szabhatésdgot nevezi meg
mint kulcstényezSt, mig Liu és Arnett (2000) az infor-
mdciok mindségét, a rendszer haszndlatét, dizdjnjat és
a jatékossagot (Seethamraju, 2006).

A 2. tdbldzat azokat az e-szolgéltatdsminSség-
koncepcidkat foglalja Ossze, melyeket a kutatds ko-
zéppontjaban 4ll6 E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL
skdlak megalkotdsakor a szerz6k figyelembe vettek.
A tanulmanyban részletesen csak az E-S-QUAL, vala-
mint az E-RecS-QUAL megkozelités szerepel.

2. tdbldzat

A kiilonboz6 e-szolgaltatismindség-megkozelitések és -skalak a szakirodalomban

Skala Szerzo Ev | Meérési tétele szdama Dimenziok Fiiggd valtozo
WebQual Loiacono, 2000 36 1. Az inform4ci6 illeszkedése a feladathoz 1. HonlapminGség
™ Watson, 2002 2. Interakcid 2. Vasarlasi szandék
Goodhue 2007 3. Bizalom 3. Ujraltogatasi szdndék
4. Valaszaddsi id§
5. Haszndlat egyszeriisége (intuicid)
6. Design, megértés egyszerlisége
7. Vizudlis megjelenités
8. Innovicid
9. Flow-érzelmi vonzer§
10. Konzisztens imazs
11. Teljes online szolgdltatds
12. Relativ hasznossag
e-SERVQUAL | Parasuraman, | 2000 1. Megbizhatdsag 1. E-szolgaltatdsmin8ség
Zeithaml, 2. Reagildsi képesség
Malhotra 3. Hozzaférés
4. Rugalmassag
5. Egyszer( navigécié
6. Hatékonysag
7. Garancia, bizalom
8. Biztonsdg, adatvédelem
9. Arismeret
10. Esztétika
11. Testre szabds, egyénre szabds
WebQual 3.0 | Barnes, 2001 22 1. HonlapminGség
Vidgen 2. InformaciéminGség
3. Szolgéltatds-interakcié minGsége
SITEQUAL | Yoo, 2001 9 1. A haszndlat egyszertisége 1. Attitid a honlappal
Donthu 2. Esztétikai design 2. Site lojalitds
3. Feldolgozds sebessége 3. Site érték
4. Biztonsag 4. Vasarlasi szandék
5. Ujraldtogatasi szdndék
6. Honlapmingség
eTAILQ Wolfinberger, | 2003 14 1. Megbizhat6sag 1. Elégedettség
Gilly 2. Design 2. Attitdidok a honlappal
3. Biztonsag, adatvédelem 3. Lojalitdsi szandék
4. Veviszolgalat 4. Globdlis min&ség
Forras: sajat készités
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Az E-S-QUAL skala

A SERVQUAL skala, valamint az online szolgaltatdsmi-
ndség mérésére létrehozott szakirodalmi tanulméanyok
és skalak alapjan Zeithaml, Parasuraman és Malhotra
kezdetben 6t dimenzi6t fogalmazott meg az elektroni-
kusszolgéltatds-mindséggel kapcsolatban (Parasuraman
et al., 2002): (1) informdcié szavahihet§sége, tartalma,
(2) egyszer( haszndlat, (3) biztonsag, (4) grafikai stilus,
és (5) megbizhat6sdg, végrehajtis/teljesités.

A tanulmanyok alapjan mindegyik dimenzi6 rele-
vansnak bizonyult az elektronikus szolgaltatdsok mind-
ségével kapcsolatban, sét Wolfinbarger and Gilly 2003-
as eredményei azt is aldtdmasztjdk, hogy a fogyasztéi
elégedettséggel kapcsolatban a megbizhatésdg szamit
a legfontosabb elemnek, illetve az Gjravasarlds kapcsan
is kiemelt jelentSséggel bir ez a tényezd (Parasuraman
et al., 2005). Az eredményeket Parasuraman és tarsai-
nak kés6bbi munkdja azzal egésziti ki, hogy a honlap
megitélése nemcsak az ott toltott idS alatt bekdvetke-
zett interakcidk minGségétsl fiigg, hanem az utdlagos
interakcidk, a teljesités is jelentGsen befolydsoljdk
azt. Ezek alapjan az e-szolgaltatdsok min&ségét a ko-
vetkez8képpen definidljdk: ,,annak mértéke, hogy egy
honlap milyen hatékonyan és eredményesen képes ta-
mogatni a vasarlas folyamatat (az informacidgytjtéstdl
a vdasarlasig), illetve a széllitdst” (Parasuraman et al.,
2005: 5. old).

Az E-S-QUAL skala kialakitasahoz els6 korben 121
elemet fogalmaztak meg, melyek fontosak lehetnek a
mindség méréséhez. Az eredmények alapjan végiil 22
relevans elemet négy dimenzié mentén tartottak meg:

1. hatékonyséag (8 elem): egyszer(iség €s gyorsasag
a honlap elérésével, illetve hasznélatdval kapcso-
latban,

2. rendszerelérhetGség (4 elem): megfeleld techni-
kai funkcidk megléte a honlapon,

3. megbizhatésag, teljesités (7 elem): a kindlt és
kézhez vett termék jellemzinek egyez&sége, il-
letve a szallitasifeltételek teljestilése,

4. biztonsag (3 elem): annak a foka, hogy mennyire
biztonsdgos az oldal, illetve milyen szinten bizto-
sitja az adatok védelmét.

Az E-S-QUAL-t emellett kiegészitették egy harom-
dimenzids skéldval, melyet csak azoknak a fogyasztok-
nak kell értékelni, akik valamilyen médon kapcsolatba
Iéptek a vevGszolgalattal. Az ebben leirt mérési tétele-
ket azért épitették egy kiilon skdldba, mert gy gondol-
ték, hogy nem minden fogyaszt6 szdmara relevans ez a
téma, és igy a torzitasokat ki lehet sztirni. Az E-RecS-
QUAL a kovetkezd dimenzidkat tartalmazza:
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1. véalaszadd készség (5 elem): a problémadk haté-
kony kezelése,

2. kompenzici6 (3 elem): melyet a problémdk ese-
tén nyyjtanak,

3. kapcsolati lehet6ség (3 elem): telefonos vagy
online rendelkezésre 4ll4s.

Az E-S-QUAL tehét egy négydimenzios, 22 ele-
met magédba foglalé skéla, melyet az elektronikus
szolgaltatdsok mindségének mérésére fejlesztettek ki.
A részletesebb informdcidk érdekében kialakitottak
mellé egy kiegészitd skélit, az E-RecS-QUAL-t, mely
harom dimenzidt és 11 elemet tartalmaz. A kiilonb6z6
elemeket a valaszaddk 1-5-ig terjedS skdlan értéke-
lik az alapjdn, hogy az adott kijelentéssel mennyire
értenek egyet a vizsgdlt honlap esetében. Mindkét
skala megfeleld érvényességi és megbizhatdsagi szin-
tekkel rendelkezik. A skdla megbizhatésdgét tovabb
noveli, hogy egy jol ismert és sokat alkalmazott mo-
dell, a SERVQUAL tovébbfejlesztéseként hoztik 1étre
(Vallejo et al., 2005).

A megalkotott skdla nemcsak tudomanyos szem-
pontbdl jelentSs. Eredményei a véllalati menedzse-
reknek is kiemelt informdcidkat hordoznak. A skéla
folyamatos haszndlatdval konnyen nyomon kovethetd
az észlelt minGség, illetve a fogyaszt6i elégedettség
véaltoz4sa, feldllithaté egy minimdlis vagy egy kivana-
tos szint, és ezdltal a vallalat kdvetni tudja honlapjanak
hatékonysagét.

A hazai vallalatok és
a fogyasztoi elégedettség mérése —
empirikus kutatas eredményei (2009)

A Budapesti Corvinus Egyetem Versenyképességi Ku-
tatokozpontja dltal 2009-ben elkészitett versenyképes-
ségi kutatds eredményei egy dltaldnos képet nydjtanak
arr6l, hogy a magyarorszigi véallalatok hogyan viszo-
nyulnak a fogyasztéi elégedettség kérdéséhez. A ku-
tatds sordn 300 véllalattél gy(djtottek informacidt, me-
lyek tobbsége (85,6%) mikro-, kis- és kozépvallalkozas
volt (Matyusz, 2011), és teljesitményiik alapjan harom
klaszterbe sorolhatbak: 24%-uk a lemaraddk csoport-
jaba, 41,5%-uk az atlagosan teljesit6kébe és 32%-uk a
vezetSk klaszterébe.?

A megkérdezett véllalatok 54%-a haszndl vala-
milyen mér&szamot a termékiik, szolgéltatdsuk mi-
ndségének mérésére, és ugyanilyen ardnyban mérik
a fogyaszt6i elégedettséget. Azonban a lojalitds mé-
résére csupan 29%-uk hasznil valamilyen szdmot,
habér 45%-uk fontosnak tartand a mérését (1-t61 5-ig
terjedé skédlan legaldbb 4-es értéket adok ardnya).
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A minGség mérésével kapcsolatban ugyanez az arany
60%-0s, mig az elégedettségnél 6t szdzalékkal ma-
gasabb, 65%-o0s. A klaszterek kozott az eredmé-
nyekben szignifikdns kiilonbség nincs. Az idénkénti
kontrollingjelentésekben a megkérdezettek 41%-a
szerepelteti a fogyasztéi elégedettség valtozasat.
Ugyanilyen ardnyban gondoljak tgy, hogy az elége-
dettség alakuldsa fontos a dontéshozdk szdmadra, és
58%-uk ért azzal egyet, hogy a vallalatuknak fonto-
sabb az elégedettség mérése, mint a versenytarsaknak.
Az informdcids rendszerek teriiletén azonban elmara-
das érzékelhets: a megkérdezettek mindodssze 39%-a
valaszolta (legalabb 4-es érték), hogy az informaciés
rendszeriik tdmogatja a vevéli elégedettség mérését.
A kutatds alapjan arrél nem 4ll rendelkezésiinkre in-
formécid, hogy a tradiciondlis és online fogyasztok
elégedettségmérésének ardnya hogyan alakul. Csupan
annyit tudunk, hogy a megkérdezettek 13%-a hasz-
ndlja kiskereskedelmi értékesitésre a vildghdlot, mig
28%-uk megrendelések fogaddsara is.

Ezen eredmények tiikkrében megéllapithatd, hogy
a hazai véllalatok megkozelitSleg fele — teljesitményi
szintjétdl fiiggetleniil — fontos szerepet szdn a fogyasz-
t6i elégedettség mérésének és dontésekbe vald beépité-
sének, mely munkdt tudomédnyos eredményekkel, kuta-
tasokkal is célszerd timogatni.

Az online fogyasztoi elégedettségmérés
egy online konyvesbolt esetében — empirikus
kutatas eredményei (2011)

Az online fogyaszt6i elégedettségméréssel foglalkozd
kutatdsom sorédn az elégedettség mérésére a szakiroda-
lombdl ismert és tesztelt E-S-QUAL, illetve ennek ki-
egészitdjét, az E-RecS-QUAL skaldkat vettem alapul.
Az online fogyasztdi elégedettségméréssel foglalkozo
skaldk, valamint az e-kereskedelem teriiletén a szak-
irodalom, illetve gyakorlat is egyelSre kevés tapaszta-
lattal rendelkezik — kiilondsen Magyarorszdgon —, igy
az eredmények részletes elemzése mellett célszer(-
nek tartom a meglév§ skaldk tesztelését is (nem csak
Cronbach-alfa szintjén). El18szor a kutatds dltalanos jel-
lemzGit, valamint a gyakorlati szempontbdl is relevans
Osszefiiggéseket mutatom be, ezutan roviden dsszefog-
lalom a skdlateszteléssel kapcsolatos eredményeimet
és a javasolt jovébeli kutatasi irdnyokat.

A skala atiiltetése magyar nyelvre egy kétlépcsés fo-
lyamatként tortént: el§szor az eredeti skdla kijelentéseit
magyarra fordittattam, majd ezt vissza angol nyelvre.
Mivel a magyarrdl angolra forditott kijelentések tar-
talmilag megfeleltek az eredeti angol skédlanak, igy a
skala tartalmi érvényessége megmaradt.

CIKKEK, TANULMANYOK

A kutatasrol

A kutatds elvégzésére egy hazai online kdnyvesbolt
ugyfélkorében keriilt sor 2011 oktéberében, és a téma
sajatossdga miatt online kérd6ivet hasznédltam. A va-
lasztés azért esett egy online konyvesboltra, mert a hazai
18-69 éves korosztaly az interneten leginkdbb konyvet
szokott vasarolni (NRC, 2009). A kivalasztott szolgal-
tat6 a hazai piac egyik meghatdrozo szereplGje. Ahhoz,
hogy a kutatdsomat sikeresen véghezvigyem, legaldbb
200 f&s mintara volt sziikségem, ugyanis a megbizhatd
elemzéshez ez a minimum elvart méret (Parasuraman
et al., 2005). Az egy hétig tarté lekérdezés sordan 352
kérdGiv érkezett vissza. A minta leiré jellemzdit a 3.
tdbldzat tartalmazza. Az adatok elemzéséhez SPSS 18
é€s AMOS 18 programot hasznaltam (3. tdbldzat).

A minta jellemzé6i

A vélaszadok tobbsége (74,5%) mar tobb mint egy éve
hasznélja a vizsgdlt honlapot, és csupdn 6%-uk csatla-
kozott kevesebb, mint 3 hénapja a felhasznélok kozé.
A megkérdezettek 41%-a havonta legaldbb 9 alkalom-
mal l4togatja az online konyvesbolt weblapjat, és csu-
pan 10%-uk az, aki még sohasem vésarolt a honlapon.
A tobbség (41%) félévente szokott vdsirolni, azonban
a havonta legaldbb egyszer vasarlok ardnya is jelentSs
(39%). Ezek alapjan megallapithatd, hogy a mintdba
valéban olyan egyének keriiltek, akik aktiv felhaszn4-
161 a web-shopnak. Utolsé vésarldsukkor a valaszad6k
atlagosan 5240 Ft-t koltottek. A legnagyobb utolsd
koltés 30.000 Ft volt (2 véalaszado), 48%-uk harom- és
otezer forint kozotti Osszeget fizetett, a 8000 Ft felett
vasarlok ardnya pedig 16,5%-o0s. Ez azért fontos, mert
a hazhozszallitas ekkora Osszeg felett ingyenes.

A fogyasztoi elégedettség mértéke, fontosabb
osszefiiggések

Az E-S-QUAL és kiegészits skaldja az E-RecS-QUAL
4+3 dimenzié mentén mérik, az elektronikus szolgalta-
tas min&ségét. Yang és tsai (2007) kutatdsa bizonyitja,
hogy az E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL skalék di-
menzidi egyiittesen és kiilon-kiilon is pozitivan befo-
lyasoljdk az fogyasztéi elégedettséget, igy az eredmé-
nyekbdl erre is kovetkeztethetiink.

Az E-S-QUAL skéla 0sszesen 22 kijelentést, a ki-
egészitd E-RecS-QUAL pedig 11 kijelentést tartalmaz
négy, illetve hdrom dimenzidba sorolva, melyeket 1-t6l
5-ig terjedd skalan kell a kitolt6knek értékelniiik az
alapjan, hogy az adott kijelentéssel a vizsgélt honlappal
kapcsolatban mennyire értenek egyet (5) vagy sem (1)
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3. tabldzat

A minta leirasa

MINTA NAGYSAGA 353 f§
Neme Miéta hasznalja a honlapot?
Férfi 14% Kevesebb mint 3 hénapja 6%
N& 86% 3-6 hénapja 6%
Eletkor 6-12 hénapja 14%
20 év alatti 10% Tobb mint 1 éve 75%
20-29 év 28% Milyen gyakran latogatja a honlapot?
30-39 év 33% Kevesebb, mint 5 alkalommal egy hénapban 22%
40-49 év 16% 5-8 alkalommal havonta 37%
50 év feletti 13% 9-12 alkalommal havonta 18%
Iskolai végzettség Tobbszor, mint 12 alkalommal havonta 24%
Altanos iskola 5% Mikor vasarolt utoljira a honlapon?
Szakmunkds 7% Kevesebb mint 1 hete 17%
Kozépiskolai/gimnadziumi érettségi 36% 1-2 hete 15%
Féiskolai 27% 24 hete 8%
Egyetemi 22% 4-8 hete 17%
Egyéb 3% Régebben mint 8 hete 33%
Jovedelem Még sohasem vdsdroltam az oldalon 10%
Nett6 50.000 Ft-ndl kevesebb 22% Milyen gyarkran vésarol a honlapon?
Nett6 50.000-99.999 Ft 30% Hetente egyszer 0%
Nett6 100.000-149.999 Ft 18% Havonta 2-3 alkalommal 9%
Nett6 150.000-199.999 Ft 12% Havonta egyszer 30%
Nett6 200.000 — 499.999 Ft 7% Félévente 42%
Nett6 500.000 Ft vagy annal tobb 0% Ritkdbban mint félévente 19%
N.a. 11% Atlagos utolsé koltés 5240 Ft

(4. tabldzat). A rendszerelérhet&ség és -teljesitmény di-
menzidinak 0sszegzett dtlagos értékelése megegyezett
(4,68), ezt koveti a biztonsag (4,62), ,leggyengébben”
pedig a hatékonysdgfaktort értékelték a valaszadok
(4,55). A kiegészit6 skdla atlagos értékei ezektdl kis-
sé elmaradnak: legjobb értékelést a vilaszadd készség
dimenzidja kapta (4,4), ezt koveti a kapcsolat (4,35),
majd a kompenzicié (3,96).

Parasuraman és tarsai (2005) a skdla megalkotdsakor
az éltalanos elégedettség, illetve az dsszegzett mindség
mellett a fogyasztok szamadra képviselt érték mérését is
beépitették a kérddivbe négy kérdés mentén: (1) az ar
megjelenésének minGsége a honlapon, (2) a hasznélat
kényelmessége, (3) az oldal ellenSrzottsége, illetve (4)
az altalanos érték, melyet a felhasznaldk a pénziikért
és faradozasukért kapnak. Ezeket 1-t6l 10-ig terjedd
skalan mérték. Az eredmények alapjan az atlagos elé-
gedettség 9,08 értéket, mig a mindség 8,8 atlagot mu-
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tat. Az érték dimenzidjan beliil a legmagasabb &tlagot
a haszndlat kényelmessége érte el (9,00), ezt kdvette az
altalanos érték (8,97), az ar megjelenésének minGsége
(8,7), majd az ellendrzottség (8,65).

Az E-S-QUAL, illetve E-RecS-QUAL skaldk di-
menzidinak hatdsat az altaldnos mindségre és elége-
dettségre, valamint az észlelt érték kategdridjara PLS
ut modellezés médszerével vizsgdltam meg. Az ered-
mények alapjan (2. dbra) megallapithat6, hogy a haté-
konysdg kategéridja az, amely leginkabb befolydsolja
a teljes mingséget (0,56), az értékkategoriat (0,54), il-
letve az elégedettséget (0,36), és ezt koveti a valaszadd
készség dimenzidja. Az E-S-QUAL skéla Osszes ele-
mének Osszegzett silya a mingségre 0,56, az értékka-
tegdridra 0,54, mig az éltaldnos elégedettségre 0,59. Ez
utébbi magas érték arra utal, hogy a latens véltoz6 va-
I6ban jelentGs hatdssal bir a fogyaszt6i elégedettségre.
Az E-RecS-QUAL skédla mérési elemeinek Osszegzett
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Az E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skala dimenzidinak értékelés

4. tabldzat

Atlag Sz6ras
E-S-QUAL
Hatékonysag 4,546
Hatl Az oldal segitségével konnyen megtaldlom, amit keresek. 4,456 0,749
Hat2 Az oldalon beliil konny{ navigdlni 4,445 0,737
Hat3 Az oldal lehet6vé teszi, hogy gyorsan végrehajtsak egy tranzakciot, vasdrldst. 4,637 0,665
Hat4 Az informéci6 az oldalon jol rendszerezett. 4,484 0,691
Hat5 Aloldalai gyorsan betoltddnek. 4,380 0,778
Hat6 Az oldalt egyszerd hasznalni. 4,635 0,652
Hat7 Az oldalt konny( megtaldlni. 4,833 0,480
Hat8 Az oldal j6l rendezett. 4,499 0,691
Elérhetdség 4,680
Elerl Az oldal mindig elérhetd. 4,756 0,530
Eler2 Az oldal jol indul és jol fut. 4,589 0,647
Eler3 Az oldal nem omlik 0ssze, nem fagy le. 4,666 0,671
Eler4 Az oldal nem fagy le, miutdn beviszem a rendelési informaciéim. 4,708 0,615
Teljesités 4,685
Telj1 Akkor széllitjak ki az arut, amikor megigérték. 4,643 0,729
Telj2 Az oldal megfeleld idGkereten beliil a szdllitdshoz elérhetvé teszi a termékeket. 4,620 0,672
Telj3 Gyorsan kiszallitjak, amit rendelek. 4,569 0,736
Telj4 Az oldal kikiildi a terméket, amit rendeltem. 4,754 0,602
Teljs Valéban van raktarkészletiik azokbodl a termékekbdl, amit igértek. 4,714 0,622
Telj6 Az oldal ajdnlatai megbizhatdak. 4,799 0,491
Telj7 Pontos informdciét nyujt a termék kiszallitasarol. 4,694 0,642
Biztonsag 4,620
Bizl Az adatokat az internetes vasarlasi szokdsaimrol biztonsdgban tartja. 4,654 0,661
Biz2 Nem osztja meg mds oldalakkal a személyes adataimat. 4,632 0,691
Biz3 Hitelkdrtydm/bankkdrtydm adatait titkosan kezeli. 4,575 0,731
E-RecS-QUAL
Vilaszad6 készség 4,401
Vall Az oldal megfelel§ lehetGségeket biztosit a termékek visszakiildésére. 4,404 0,849
Val2 Az oldal j6l kezeli az drucikkek visszakiildését. 4,304 0911
Val3 Az oldal megfelel§ garancidkat, biztositékot nydjt. 4,469 0,803
Val4 Megmondjék, mit tegyek, ha a tranzakciém, vasarldsom nem teljesiilt. 4,470 0,825
Val5 Az oldal azonnal foglalkozik a felmeriil§ problémékkal. 4,361 0,867
Kompenzacio 3,965
Kompl Az oldal az 4ltala okozott problémakért kdrpétol. 4,204 0,956
Komp2 Kompenzalnak, ha a megrendelt termék nem érkezik meg id6ben. 3,905 1,261
Komp3 A visszakiildott termékekért hdzhoz jonnek. 3,786 1,263
Kapcsolat 4,358
Kapcs2 Az oldal tartalmazza a gydrté telefonszdmat. 4,423 0,816
Kapesl Az oldal iigyfélszolgalati képviselSi onlineonline elérhetSek. 4,119 1,069
Kapcs3 Probléma esetén lehet&séget nyujt a személyes kapcsolatfelvételre. 4,532 0,753
1-5-ig terjedd skdla: 1 — egyaéltaldn nem értek egyet az adott kijelentéssel, 5 — teljesen egyet értek.N=353 {§
Forras: sajat készités
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hatdsa jelentGsen elmaradt ettGl: legnagyobb hatésa az
értékekre van (0,26), ezt koveti az 4ltaldnos elégedett-
ség (0,12), mig a teljes minGségre szinte jelentéktelen
hatéassal bir (0,02). Az elemzésbdl az is megallapithatd,
hogy az 4ltaldnos minGségészlelés is befolydssal bir az
elégedettségre, az ttegyiitthat6 értéke 0,36.

CIKKEK, TANULMANYOK

tesztelésére két 1épésben keriilt sor. Véletlen médon a
mintat két részre osztottam, és az egyik felén explorativ
faktorelemzést hajtottam végre, amelynek Mulaik és
Millsap (2000) médszere alapjan egyediili célja az volt,

hogy meggy6z6djek, a feltételezett faktorstruktira tény-
leges 1étezésér6l®, majd a konfirmativ faktorelemzés so-

2. dbra
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A skéila megbizhatésaga és érvényessége

A kutatds eredményeinek értelmezése mellett fontosnak
tartom megvizsgalni az alkalmazott skdldk megbizhat6-
sagat és érvényességét is. Ezt azért gondolom célrave-
zetdnek, mert az online fogyasztéi elégedettségméréssel
foglalkoz6 skaldk, illetve az e-kereskedelem gyerekci-
pdben jarnak még — kiilondsen Magyarorszdgon. Mivel
ez egy dinamikusan fejlédg teriilet, igy az Osszefiiggé-
sek feltarasa, valamint a minGségészlelést és elégedett-
séget befolydsolé dimenzidk pontositisa nemcsak az
akadémiai élet szdmdra, hanem a gyakorlati szakem-
bereknek is jelentds informacidkat hordozhat. A skélak
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rdn az eredményeket ténylegesen teszteltem. Az eredeti
E-S-QUAL és E-RecS-QUAL alapjan a skdldk elemeit
1-5-ig terjed6 Likert-skaldn értékelték a vélaszadok.
Az eloszlasok ferdesége miatt (jellemzSen bal oldali
ferde eloszlasrdl beszélhetiink) azonban a valtozdkat
dichotomizalni kellett (Fiistos, 2009),* mely transzfor-
macio a korrelacidszamitds szempontjabdl jelentds.

A faktorelemzéshez a legkisebb négyzetek mddsze-
rét alkalmaztam, varimax forgatdssal. Az E-S-QUAL
esetében a KMO-teszt értéke 0,883, mig az E-RecS-
QUAL skalanal 0,91, mely értékek az illeszkedés jo-
sagat mutatjdk. A Bartlett-teszt alapjan a valtozok
paronkénti korreldlatlansaga is elvethetd, tehat a fak-
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torelemzés alkalmazésa helyénvalé (Malhotra — Simon,
2009). A {6 skala esetében a faktorok megkozelitSleg
az eredetihez hasonld struktdrat rajzoltak ki, azonban
egyes valtozok faktorsilyai 0,5-nél alacsonyabb értéket
vettek fel, valamint tobb faktorba is huztak. A kiegészi-
t6 skéla esetében nem taldlkozhattunk alacsony faktor-
sulyokkal, azonban az eredeti struktira nem rajzol6dott
ki tokéletesen, mivel két elem a vélaszad6 készség he-
lyett a kapcsolat faktorba hizott. Ezek alapjan érdemes
tovéabbi feltaré kutatasokat végezni, és elgondolkodni
azon, hogy a kil6gé kijelentések valéban megfelels-
ek-e, illetve igényelnek-e valamilyen mddositast.

Mulaik és Millsap (2000) médszere alapjan foly-
tattam a megbizhatdsag és érvényesség tesztelését: az
adatbdzis masik felén konfirmativ faktorelemzést vé-
geztem el. Az eredeti 22 elemes E-S-QUAL és a 11
elemes E-RecS-QUAL skalara lefuttatott konfirmativ
elemzés sordn az illeszkedési mutaték sem mutattak
megfelel értékeket’. Ezen eredmények szintén arra
utalnak, hogy a jelenlegi struktirdt érdemes Ujragon-
dolni. A szakirodalomban elfogadott illeszkedési, il-
letve megbizhat6sagi mutatok eléréséhez tovabbi té-
telek torlésére, illetve atstrukturdldsira lenne sziikség.
A modellek egyszertsitésére a Backhaus és tdrsai
(2006) altal is javasolt médszerek elvégzésével keriilt
sor. Ez alapjan az elfogadhaté E-S-QUAL esetében a 4
dimenzidt 6sszesen 14 mérési tétel hatdroznd meg, mig
az elfogadhat6 E-RecS-QUAL skdldndl a 3 dimenzié 9
mérési tételt tartalmazna. Ezeket a mddositdsokat csak
akkor szabad véglegesen elfogadni, ha feltar6 kutata-
sokkal a mogottiik 1év8 magyardzatokat is aldtdmaszt-
juk, azonban az egyértelmiien kirajzolédott, hogy a
skalat érdemes részletesen feliilvizsgalni.

Konklazié

A feldolgozott szakirodalmak és modellek alapjan
megdllapithat6, hogy az online fogyasztdielégedettség-
mérés valdban egy ujfajta gondolkoddsmddot igényel,
melynek legjelentGsebb oka az internet mint csatorna
nyujtotta sajatossagok, vagyis az interaktivitds, sze-
mélyre szabds, széles kor(i, konnyen elérhet6 kindlatok
tarhdza, a kozosség szerepe. A kutatdsi eredmények
alapjan elfogadhat¢ az a feltételezés, hogy a fogyaszt6i
elégedettség szintjét kozvetleniil a szolgéltatdsminGség
is befolydasolja.

A tanulminyban az E-S-QUAL, illetve E-RecS-
QUAL skéldkbol kiindulva az volt a célom, hogy
megvizsgéljam a kiilonboz8 mérési tételek, illetve di-
menziok hatdsit az dltaldinos mindségre, észlelt érték-
re, illetve fogyaszt6i elégedettségre, emellett roviden
elemezzem az alkalmazott skaldk megbizhatdsagat és
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érvényességét, ezdltal egy jovdbeli kutatsi irdnyt fo-
galmazzak meg a témdban. Ez a munka egy komplex
modell megalkotdsdnak elsé 1épése, mely az e-szolgél-
tatdsminGség és elégedettség mellett az e-lojalitast is
magéba foglalja.

Az eredmények alapjan megéllapithatd, hogy az
alkalmazott dimenzidk egy része jelentSs hatdssal bir
az altaldnos minGségészlelésre, értékre, illetve elége-
dettségre, azonban tovabbi kutatdsokkal célszerti a mo-
dell magyarazéerejét novelni. Ezt timasztja ala a skéla
megbizhatésaganak és érvényességének tesztelése is,
ugyanis a megfeleld illeszkedéshez a jelenlegi strukti-
ra Gjragondolésa sziikséges.

Menedzseri kovetkeztetések

Az e-szolgéltatdsok minGségének mérésére kialakitott
skalak felhasznédl4sdval a véllalatok képesek a fogyasz-
téik elvardsait, igényeit megismerni, ezaltal sikere-
sebb, versenyképes stratégiit 1étrehozni. Nem szabad
elfelejteni, hogy egy web-shoppal kapcsolatos észlelt
minGség nemcsak az ott toltott id§ alatti interakcidk
minGségétdl, a honlap felépitésétdl, illetve hasznalha-
tésdgatol fiigg, hanem a vdsdrlds elotti, illetve utdni
tevékenységek is jelentdsen befolydsoljak, mint példa-
ul a szjreklam, markaimdazs, szallitds, panaszkezelés.
Ez egyfajta komplex stratégiai gondolkoddst igényel a
vallalati szakemberek részérl, melyben szdmos teriilet
— példaul marketing, IT, logisztika, pénziigy — Ossze-
hangolt mikodésére van sziikség. A fogyasztok dltal
észlelt minGség, ezen keresztiil a fogyasztdi elégedett-
ség szintjének feltérképezésével a vallalatok online te-
vékenysége tovabb fejleszthetd, az elégedett fogyasz-
tok hosszu tavon lojalissa tehetdk, és ezéltal a vallalat
eredményessége is novelhets.

A kutatdsban az E-S-QUAL és E-RecS-QUAL ska-
lak daltal meghatdrozott hét dimenzié (hatékonysag,
rendszerelérhet&ség, teljesitmény, biztonsag, vélasz-
ad6 készség, kompenzicid, kapcsolat) hatdsdt vizs-
gdltam az észlelt minGségre, értékekre, elégedettségre.
Amennyiben egy web-shop dltaldnos min&ség-megité-
1ését szeretné egy vallalat ndvelni, akkor elsGsorban
a hatékonysdg és valaszadd készség dimenzidjanak
megitélését kell javitaniuk. Az els§ kategéridba olyan
tényezdk taldlhatéak, mint az oldal egyszer(i haszné-
lata, rendszerezettsége, mig a misodikban a kiilonbo-
78 problémak esetén felkindlt megoldasi lehet&ségek,
mint példdul 4ruvisszakiildés, sikertelen tranzakcio.
ArendszerelérhetGség kategoridja — igaz, hogy csak kis
sullyal — szintén befolyasolja az dltalanos min&ségész-
lelést, igy az rendszer problémamentes miikodése ezt
az értéket javithatja.
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Az altalanos értékek (4r megjelenés mindsége, el-
len6rzottség, kényelmes haszndlat, dltaldnos érték)
javitdsa érdekében az el6z6 két kategéria mellett ér-
demes hangsilyt fektetni a biztonsdg és kapcsolat
dimenzidinak javitdsara is. Ide tartozik az adatok vé-
delmének mértéke, a kiillonbozd kapcsolattartasi le-
het§ségek, mint példaul online vagy telefonos tigyfél-
szolgélat.

Az altalanos elégedettségre — a rendszerelérhet&ség
és kapcsolat kivételével — minden kategdria hatdssal
bir. Legnagyobb befolyast a hatékonysdg, az altalanos
mindség, illetve vélaszadéi készség mutat, igy az elé-
gedettség novelése céljabdl els6 korben ezeken célsze-
ri médositdsokat véghezvinni.

Jovobeli kutatasi iranyok, korlatok

Legfontosabb jovébeli kutatdsi irdnyként a tesztelés so-
rén felmeriil6 kérdések részletesebb vizsgalatit tartom,
emellett sziikségesnek vélem az eredmények kereszt-
érvényességének a vizsgélatat is egy djabb, fiiggetlen
mintavétel esetében egy madsik szektorbdl. Ennek hid-
nya a kutatds korlatjaként is értelmezhetd.

A tanulminy szdmos modellt bemutatott az online
szolgéltatdsmindség és az elégedettség mérésével kap-
csolatban, azonban ezek csak olyan honlapokra vonat-
koznak, melyeken vésarolni is lehet. Tovabbi kutata-
sokkal és tesztekkel ezek a modellek mas teriiletekre is
kiterjeszthetSek, egyes szektorokra specializdlhatéak
(mint példaul bankok, idegenforgalmi cégek), vagy
akdr az egyszeriibb, csupan informdcidnyujtdsra szol-
galé vagy a markat erSsitd honlapokra leegyszerdsit-
het&ek.

Labjegyzet

! A mtthelytanulmény a TAMOP-4.2.1.B-09/1/KMR-2010-0005
azonositdji projektje, A nemzetkdzi gazdasagi folyamatok és a
hazai tizleti szféra versenyképessége cimet visel§ alprojektjének
kutatdsi tevékenysége eredményeként késziilt.

2 A minta részletes leirasat Matyusz Zsolt: A 2009-es versenyké-
pességi adatfelvétel véllalati mintdjanak alapjellemzéi és repre-
zentativitdsa cimi 2011-es mtthelytanulmdnya tartalmazza.

3 A médszertanrdl részletesen Schumacker és Lomax (2010) is ir-
nak, és ajanljak azt a megkozelitést, valamint SzScs Attila (2011)
doktori tervezetében is taldlkozhatunk ezzel a médszertannal.

4 Az 1-4 értékeket 1-re, mig az 5 értékeket 5-re dtk6doltuk. (Fiis-
tos, 2009).

5 E-S-Qual: CMIN/DF=2,677, RFI=0,741, TLI=0,82,
RMSEA=0,097/ E-RecS-Qual: CMIN/DF=4,379, RFI=0,809,
TLI=0,846, RMSEA=0,137. Ajanlott értékek: RMSEA<0,6
(Hu - Bentler, 1999) vagy <0,1 (Browne — Cudeck, 1993); RFI,
TLI—1; Cronbach-alfa > 0,7 (Nunnally — Bernstein, 1994);
CMIN/DF<2.
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