1IENESEI Zs6fia-SZANTO Szilvia

A SZOLGALTATASMINOSITES MERESE

- elmélet és gyakorlat -

tida.

A szolgaltatasok mindségének mérése a szolgaltatadsok sajatos tulajdonsagai miatt meglehetésen nehéz felad;
A tanulmany szerzdi arra vallalkoznak, hogy bemutassak a minéségmérés lehetGségeit. Kilon is foglalkoznak

tébbtényez6s modszerekkel, kozilik az egyik legismertebbel, a SERVQUAL modellel. A cikk ezen eszkozt
magyar bankszektorban tértén6 alkalmazasara is Kitér.

A fogyasztok, csakigy mint a szolgaltato vallalatok, igen
nehezen jutnak a szolgaltatdsok min6séggel kapcsolatos
informéacidihoz. A minGségre vonatkozd kozvetlendl
megfigyelhetd tények, pl. kdzvetlenul megéallapithaté tel-
jesitményzavarok, a szolgaltatdsok nem megfoghaté tu-
lajdonsaga miatt igen csekély mértékben jelentkeznek. A
megfoghatatlan jelleg miatt vevdi szempontbdl kildn-
bozik a termékek és a szolgéltatdisok min6ségértéke-
Iésének folyamata: a szolgaltatasoknak nincsenek olyan
»Vvizsgalati tényez8i“, melyek alapjan a vevé mér a véasar-
las el6tti fazisban kovetkeztetni tudna a szolgéaltatas
minéségére. (Zeithaml, 1981) Ezzel szemben a vasarlas
utdn levonhatd ,tapasztalati tényez6k“ ardnya megle-
het6sen magas, €s ugyanez érvényes az olyan min&ség-
jellemzdkre is, melyeket a fogyaszt6 altalanosan allapit
meg (bizalmi tényez6k). (Hentschel, 1995)

A dologi javakkal ellentétben a szolgaltatasoknal a
mindséggel kapcsolatos tényezdk mellett az eladd-vevd
kozotti interakcidnak is kiemelked6 szerepe van. Ez a
szolgaltatas folyamatadban vald vevli részvétel szik-
ségességébdl, illetve a ,,kils6 tényezdk™ (pl. vevlk, szol-
galtatéhely kialakitasa) kozotti (részleges) integraciobol
kovetkezik. (Meyer 1990) Ezaltal a szolgaltatasminGség
- kuléndsen a személyhez kot6dé szolgéltatdsokndl -
valtozé és egyéni. A vevli részvétel kétszeres mddon
neheziti a minGségmérést: egyrészt szamos olyan ,,puha
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aspektus” figyelembevételérél van sz6, melyek egys,
rGen ellendrizhet6 mutatokkal nem mérhet6ek, mésrc
csak részben lehetséges a kiillonbdzd mindséget bizonyit
helyzetek sokasagat egy biztos és kérilhatarolt minéség-
sztenderd csomagba Osszefoglalni. (Hentschel, 1995)

A tébbtényez8s modszer helyzete
a minéségmérési eljarasok rendszerében

Amilyen sokrét( a mindségre vonatkozd informéaciok fel-
hasznalasi modja, olyan valtozatosak a javasolt mérési
eljarasok. A mérés targyi természete a mérendd objektum
megallapitott jellemz8inek mérését jelenti valamilyen
kordbban  egyeztetett mér8eszkdz  segitségével.
(Nieschlag ez al,, 1988) Kézenfekvd, hogy az ilyen széle-
sen értelmezett mérési fogalom és a nem kevéshé
szlikebben felfogott min&ségdefinicio alapjan a mérési
eljards konkrét lefolytatasi mddja igencsak kilonbozé
lehet. Eppen ezért érdemes lenne a mindség kovetkez6
megitélési perspektivait megkiilonbdztetni:

a) Véllalat-, vagy vev6orientalt perspektiva

Vallalati szempontbél a minéség els6sorban me-
nedzsment feladatot jelent. A vevdi elvarasokat a szolgal-
tatési/termelési folyamat minden részletébe be kell vonni,
majd pedig a termelés/szolgaltatas soran biztositani kell
teljesitéstiket. Ezzel szemben vev6szempontbdl a
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minGseég a vasarlasi dontési folyamat egyik jelent6sen
befolyasol6 tényez6je. Fontos azonban az a felismerés,
mely szerint a vallalat-, illetve vev@orientalt szempontu
min&ségmegitélés kozott ,,rések” lehetnek. (Parasuraman
ez al. 1985, Lewis/Klein 1987, Zeithaml et al. 1988,
Zeithaml/Berry/Parasuraman 1995)
b) Differencialt vagy differenciélatlan perspektiva
A mindséget lehet jobban vagy kevésbé differencial-
ni, i” .ve kilénbozd absztrakcids szinteken értelmezni.
A pvetd a kiillénbségtétel a globalis és a részmindségek
.0z0tt. A részminéségeket szintén lehet sz(ikebben vagy
tdgabban megragadni. Nyilvanval6, hogy a differencialt
n 18ségjegyek/jellemz6k csak termékspecifikusan alla-
pit; idtok meg. Ezzel szemben magasabb aggregacios szin-
jén mar van értelme viszonylag elvont minéségdimen-
zidkra radkérdezni; pl. ajanlott a szolgaltatdsmindség
epotencial (a szolgaltatd képessége, készsége altal biztosi-
ott lehetséges minéség még a tranzakcié el6tt), folyamat
v1 (igaltatas soran észlelt mingség), és eredmény (a szol-
tatas utén értékelt - id6ben valtozhato -- mindségitélet)
,nenziodit megkllénbozteti. (Donabedian 1980, Corsten
85, Meyer/Mattmiller 1987, Corsten 1988)
c) Objektiv vagy szubjektiv perspektiva
A min6ség szubjektiven is értelmezhetd: elGszor is

fligg a mindség a mindséget megitéld szubjektiv
észlelésétdl, masodszor pedig sajat szubjektiv igényeitdl.
Az objektiv perspektiva két analdég kiindulasi pontot
jelent. Az egyik szerint csak bizonyos, ellendrizhet6,
interszubjektiv mindségértékelésrél, objektiv. mindség-
mutatokrdl van szd (pl. ilyen objektiv mutatd a Magyar
Posta csomagkézbesit§ szolgalata szamara az 06sszes
kézbesitett csomagra jutdé seérllt csomagok szama). A
maésik nézépont a jé vagy rossz tulajdonsadgok megitélését
jelenti.

d) Erdésségre vagy gyengeségre iranyuld perspektiva

A min8séggyengeségek elkerllésére iranyuld els6-
rend(i orientacid olyan jelszavakban jut kifejezésre mint
pl. ,vevBproblémakat elkerilni“, ,nulla hiba célt real-
izalni*. Az er@sségre irdnyuld perspektivat ,,a vevét poz-
itivan meglepni*, ,tébbet nydjtani, mint a tdbbiek* jel-
szavak képviselik.

Vev@szempontbdl is relevans a megkildnboztetés.
El6nybsebb gyengeségirdnyosan a problémafajtakra, a
vevl reagélasi hajlamara, valamint az elégedetlenség
(méreg) intenzitdsra koncentralni. (Hentschel 1995)

A felsorolt tényez6k alapjan a kovetkez6képpen
foglalhatjuk rendszerbe az egyes minéségmeérési eljara-
sokat:

7. dbra

Minéségmérési mddszerek

1 Véllalatorientalt

- hibalehet6ség-, és kdvetkezményanalizis
(Zichke, 1988)

- statisztikai mindségellendrzés,

- hibakéltséganalizis (Steinbach, 1988)

2.1 Differencidlatlan
-globalis min6ségmegitélés
- globalis elégedettség

221 Objektiv

Silent-Jioppet eljaias (Diewcs, 1988)
- Terméktesztek
- Mutatéelemzések (Gork, 1988) A-

2.2.2.1. Gyengeségiranyzott

- panaszszitucio-elemzés (Bruhn 1982)

-A problémak fontossag- és gyakorisag-
elemzése (Strauss/Hentschel 1990)

2. Vevorientalt

2. 2. Differencidlt

2.2.2. Szubjektiv

2.2.22. Er6sség- és gyengeségiranyzott
- tobbtényezls eljaras
- dekompoziciés eljaras

Forras: Hentschel, B. (1995): Multiattributive Qualitatsmessung, in: Bruhn-Strauss (eds), Dienstleistungsqualitat, Gabler, Wiesbaden, S. 354
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Ahogy az abran lathat6: a tobbtényez6s mindség-
mérési maddszer olyan vevQorientalt, differencialt,
valamint szubjektiv eljaras, melynek segitségével mind a
mindséggyengeségeket, mind az erdssegeket meg lehet
allapitani. A tobbtényezds eljarasok kdzos ismertetéjegye
az a feltételezés, mely szerint az atfogd(teljes) min6ség-
megitélés kiilonbdz8 mindségjellemzék egyéni megitélé-
sének eredmeénye. Ezen egységes kereten belll széamos
alkalmazaési variacio létezik.

Ugyanebben az elagazéasban talalhaté a dekompozi-
cids eljaras is. Ennél a mddszernél az eljarasi mod ,,fordi-
tott“: nem a részmin@ségek képezik a globalis min6ség-
megitélés kiindulasi alapjat, hanem toébb jellemz6/tulaj-
donsag globalis minéségmegitélésén alapuld rangsorolas
alapjan utélag, az Gn. Conjoint mérési maédszerrel mérik
az egyes részmindségeket. Ennek a mérési eljarasnak a
tobbtényez8s mddszerrel szembeni & el6nyét a rang-
sorolas egységessége, teljessége és egyszerlisége jelenti.
Hatranya a relevans jellemz&k és tulajdonsagok kom-
binacids lehet6ségeinek tetsz6legessége, valamint a
kivitelezés korlatozottsaga a vizsgalat keretein belll. A
hianyzé diferencialasi lehetéség - azaz a differencialt
szolgéltatds-mindségjegyek/jellemz6k  megallapitasa
akadalyokba Utkdzik - a szolgaltatasok esetében
kuléndsen héatranyos: ,,A szolgaltatismenedzsmentben a
siker tényezG8i a részletekben, a részletekben, és még
egyszer a részletekben hatarozhatéak meg“. (Shostack
1985, 244. 0.) A tobbtényez6s mindségmérés emlitett
népszerlisége mellett ez az egyik alapvet6 indok arra
vonatkozo6an, hogy a tovabbiakban csak erre a modszerre
koncentralunk.

A tobbtényez&s minGségmérés
szolgéltatdsokra vonatkozé alkalmazésa

A min6ségmérés tobbtényezds mddszere a kovetkezd
altalanos modellben irhato fel:
Qij = f (Mijl, Mij2, ..., Mijn),
ahol:
Qij:  aglobalis mindség megitélése az i fogyasztdnak
aj teljesitésre vonatkozoan
Mijk: aj teljesités k mindségtényezdjének / fogyaszto
altali megitélése (k 1, ...n)

A tobbtényez8s logika szolgaltatasi szektorbeli alkal-
mazasanak attekintésekor feltlinhet, hogy néhany f6 val-
tozat lehetséges, amelyek kombinaciéjaként alakulnak ki
az egyes mérési modellek. A valasztott rendszerezés
harom valasztékritériumot és két-két megjelenési format
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hasznal, amib6l nyolc valtozat adédik. Az elégedettség-,
illetve beéllitédasorientalt, valamint a kdzvetlen, illetve a
kozvetett minéségmérési eljarasok megkilénboztetésével
négy olyan alapcsoport adodik (2. &bra), melyek egy-
vagy kétkomponens(ek lehetnek.

A beéllitédasorientalt tébbtényez6s min&ségmérés
abbol a feltételezésh6l indul ki, mely szerint a vev6k
minbségértékelése egy tanult, tartds, pozitiv vagy negativ
bels6 magatartds a vizsgélat targyara vonatkozéan. A
szolgéltatasok esetében az értékelés targya vagy valami-
Iyen specialis szolgaltatas, vagy - amennyiben a kinalat
nem differencialt és nem heterogén, akkor - a vallalat
mint egész.

Az elégedettségorientalt mingségmérés ezzel szem-
ben koveti a ,,meger6sités paradigmajat”, amely szerint a
vevd elégedettsége/elégedetlensége, illetbleg pozitiv/ne-
gativ minGségértékelése egyfajta reakcié arra, hogy az
elvart és a tényleges szolgaltatasteljesitmény kozott
kilonbséget észlelt. A beallitodasorientalt valtozattal
szemben az elégedettségorientalt minGségmérés egy
konkrét, a vevg altal fogyasztasi eseményhez kapcso-
I6dik. Ez a vonatkoztatési alap a szolgéltatdsi szféraban
altaldban a szolgaltatd és a vevd utolsd kdzvetlen
talalkozasa. Szamos szerz6 mutatott ki kdlcsonhatast a
beallitodas- és az elégedettségorientalt konstrukcid
kdzott, méghozza abban az értelemben, hogy a révidebb
ideig tartd elégedettség eltlinhet a beallitodasban.
(Hentschel 1995, Oliver 1980, 1981)

A beadllitodasorientalt eljarasmédon belil megkilon-
boztethetjik a kozvetlen és kdzvetett tipust. A kozvetlen,
beallitodasorientalt minéségmérés (1. tipus) gyokerei
Rosenberg (1965) és Fishbein (1967) munkaiban talal-
hatdéak, am az eredeti koncepcidkat ritkan vették at val-
tozatlanul. Sokkal inkabb jellemz6, hogy a benyomaési
komponenst jo-rossz skéla, illetve egyetértési skéla segit-
ségével (pozitivan megfogalmazott allitdsokkal) allitjak
el6. Ezzel szemben a koOzvetett, beallitasorientalt val-
tozatnal (2. tipus) a benyoméaskomponenst kettéosztjak,
és kulénbséget tesznek az észlelt és az idedlis jellemz6k
kdzétt. (Trommsdorff 1975)

Az elégedettségorientalt eljardsmodon belill is meg-
kilonbdztetink kozvetlen és kozvetett valtozatot. A koz-
vetlen, elégedettségorientalt minéségmeérés esetében (3.
tipus) rdkérdeznek az elvart és a tényleges teljesitmény
kozotti kulonbségre, vagy kozvetleniil a végeredmény-
ként ad6dé elégedettségre. A kdzvetett, elégedettségorien-
talt valtozat esetében (4. tipus) ezzel szemben a ming-
ségre vonatkozé elvart és észlelt jellemzdkre elkiilonitve,
a fogyasztas el6tt és utan kérdeznek ra. (Hentschel, 1995)
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Végil az utolsé kritérium - az egy- vagy kétkompo-
nensi tipus - arra vezethet§ vissza, hogy a mindség-
jellemz8k értékelése fontossagi és tapasztalati Ossze-
tevébdl adodik. Az egykomponens( tipusnal lemondunk
a kétféle osztasrél és csak a benyomasi Osszetevére
tdmaszkodunk, mig a kétkomponenslnél figyelembe
vesszilk a fontossagi tényezdt is.

2. dbra

Tobbtényez6s mindségmérési modellek

1 Bedllitodasorientalt, kozvetlen médszer

1.1. Egykomponens(i

Min&ség = Teljesitmény

1.2. Kétkomponens(

Min&ség = Fontossag x Teljesitmény

Példa: a VW veviszolgalatanak minGségmérése:
A kovetkez6kben néhany olyan tulajdonsagot gydijtottiink
Ossze, amelyek egy szervizmihelyt jellemezhetnek. Kérjik,
allapitsa meg, hogy az egyes megallapitasok mennyire illenek
az On &ltal igénybe vett mihelyre.

- Aszerviz elfogadasanal nem kell sokat varni

- Ebben a szervizben ajarm(i j6 kezekben van
Pontosan illik Egyaltalan nem illik
12 3 4 5 6 7

2. Bedllitddasorientalt, kozvetett mddszer

2.1. Egykomponens(i 2.2. Kétkomponens(i
Min&ség = Teljesitmény - Elvarasok Min6éség = Fontossag x
n (Teljesitmény-Elvarasok)

Példa: gyorsétterem minGségmérése:
Kérjik, a kdvetkez4 kritériumoknal adja meg, hogy On szerint
egy étteremben idedlis esetben az aldbbi tényez6knek milyen
értéket kellene felvennitik. Majd itélje meg, hogy az xy étterem
esetében ugyanezek a tényez6k milyen értéket érnek el.

Idedlis esetben egy étteremben kb.......étel kozétt lehet
valasztani

10 1520 25 30 35 40

Az xy étteremben kb......... étel valaszthaté

10 15 20 25 30 35 40

3. Elégedettségorientalt, kdzvetlen modszer

3.1. Egykomponensi

Min&ség = Teljesitmény

3.2. Kétkomponens(i
Min&ség = Fontossag x Teljesitmény
t

Példa: a HP technikai vevdszolgalatanak minGségmérése:
Kérjik, értekelje a kovetkez6 kritériumok fontossagat (az
abszol(t lényegtelentdl az abszol(t fontosig)! Majd értékelje az
On elégedettségét az emlitett szolgaltatassal kapcsolatban (az
abszol(t elégedetlentdl az abszollt elégedettig)!
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- A helyredllitas id6tartama a rend-
szer Ujboli rendelkezésre allasaig:
- fontossag + - elégedettség +
<

4. Elégedettségorientalt, kdzvetett modszer

4.1. Egykomponens(i

Min&ség = Teljesitmény - Elvarasok

4.2. Kétkomponens(i
Min6ség = Fontossag x
n (Teljesitmény-Elvarasok)

Példa: Az utazasok minségének mérése

El6zetes megkérdezés
Kérjik jelélje, hogy az On nyaralassal kapcsolatos elvarasait
mi jellemzi a leginkabb:
Areplilégép legyen pontos:
Elvarhato Egyaltalan nem varhato el
1 2 3 4 5 6 7
- Ahotelszemélyzet legyen baratsagos:
Elvérhatd Egyaltalan nem varhato el
1 2 3 4 5 6 7

Utolagos megkérdezés

Nyaraldsa el6tt az elvarasai irant érdekldtiink. Most kérjik,
kozolje veliink, hogy elvardsai milyen mértékben teljestiltek:

- Arepiil6gép pontos volt:

Pontosan igy volt Egyéltalan nem igy volt

1 2 3 4 5 6 7

- Anhotelszemélyzet barétsagos volt
Pontosan igy volt Egyaltalan nem igy volt
1 2 3 4 5 6 7

Egy mésik mddszer: SERVQUAL

A SERVQUAL a ,service* és a ,quality” ossze-
olvasztasabdl adodd miszo. A kovetkez6kben azokat az
eljarasokat ismertetjilk, melyek a SERVQUAL végleges
értelmezéséhez vezettek.

Parasuraman és tarsai észlelt minéségen a kovetke-
z6ket értik: ,,valamely szolgaltatas teljes kor(i értékelése,
amely soran a fogyasztd Osszeveti a szolgaltatas tel-
jesitését azzal a varakozassal, amit a szolgaltatd cégnek
az adott ipardgban nyujtani kellene.” (Parasuraman et al,
1986) Ugy tekintik a szolgaltatasminéséget mint egy
globalis, beallitodashoz hasonlé konstrukciot, mely az
elvart és atélt szolgaltatas dsszehasonlitasahol szarmazik.
Az dsszehasonlitasi folyamat eredménye két sz&Is6 érték:
,»az ideédlis mindség“ és ,a teljesen elfogadhatatlan
mindség” kontinuuman adodik. Amennyiben az atélt
min6ség felilmulja az elvartat, akkor az észlelt minéség
tobb mint kielégits, és az ideédlis minség felé tendal.
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Amennyiben a tényleges min6ség az elvart alatt van,
akkor a mindség kielégitének mondhat6. (Parasuraman et
al., 1993)

Parasuraman és tarsai azt a feladatot allitottak maguk
elé, hogy egy &gazatot atfogd, a szolgéltatismindség
mérésére alkalmas eszkozt fejlesszenek ki. Eljards-mod-
jukban a Churchill-féle (1979) ajanlasokat kovették. A
Churchill-i javaslatok lényege abban rejlik, hogy az
elméleti marketingszerkezeteket (konstrukciokat) krité-
riumok sokasagéaval operacionalizaljak (Multi-ltem-
Measures), és az egész mérési eszkozt egy iterativ folya-
mattal, adatgydjtési, megbizhatésagi és érvényes-
ségeértékelési lépésekkel lehetéleg rendezett formaba
ontik.

A folyamat kezdetekor bank-, hitelkartya-, broker- és
javitészolgaltatok ugyfeleivel végzett csoportos interjuk
alapjan tiz tartalmi mindségdimenziét képeztek. (Para-
suraman et al. 1985) A kovetkez8 kateg6ridkrol volt szé:

kézzelfoghat6sag hozzé&értés
megbizhat6sag udvariassag
készség a fogyasztok
kommunikéacid megértese/ismerete
hihet6ség hozzaférhet6ség.
biztonsag

Ehhez az eredetileg tiz dimenzidhoz 97 allitast gene-
raltak, majd ezeket két adatfelvétel alapjan végul 22
olyan allitasra csokkentették, melyek csak 6t dimenziot
tartalmaztak. A ,skalatisztitas” lényegében két 1épéshél
all. A mérés megbhizhatésaganak biztositdsa érdekében
olyan allitdsokat hagynak ki, melyek a dimenzi6juk
egyittes eredményével csak csekély mértékben korreldl-
nak, és melyek kihagyasa a Cronbach-féle Alfat noveli.
(Cronbach 1951) Végezetill a faktoranalizis segitségével
megvizsgaljak a dimenzionalis szerkezetet. Mindkét
elemzési lépés soran az élményelvaras-killénbségeket
mint nyers adatokat hasznaljak.

A SERQUAL-t - végérvényes Osszefoglalasban - 6t
minéségdimenzid, 22 allitas, egy duplaskala és egy tébb-
lépcs6s kiértékel6 koncepcio jellemzi.

A szolgéltatdsmindség 6t dimenzidja:

- kézzelfoghatdsag - mint a szolgaltatas fizikai
megjelenésének valamennyi formaja, beleértve a helyi-
ségeket, a berendezést, a személyzet megjelenését.

- megbizhatésdg mint képesség arra vonatkozoan,
hogy a beigért szolgaltatdst megbizhatdéan és pontosan
teljesitik.

- készséglfogékonysag mint szandék és gyorsasag a
vevéi problémak megoldasanal.
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- biztositasiigéret mint az alkalmazottak tudasa,
udvariassaga, megbizhat6saga.

- empatia mint képesség arra, hogy mindegyik
vevdvel egyénileg torédjenek.

A churchilli logikdnak megfelel6en a minéségdimen-
zidk elvont természete megkoveteli, hogy ezeket olyan
konkrét jellemzékkel teli allitdsokba , ultessiik at*,
melyekkel a megkérdezett vagy egyetérthet, vagy azt elu-
tasithatja. Az észlelt szolgéltatdsminéség mérésére szol-
gél az a sztenderd kérddiv, melynek 22 allitasa reprezen-
talja az 6t dimenzi6ét. Mind pozitivan, mind negativan
megfogalmazott allitdsokat hasznalnak annak érdekében,
hogy ilyen médon megel6zzék az egyoldali valaszadasi
tendenciakbol és a kifaradasi effektusbdl adodo lehet-
séges torzitasokat.

Minden allitdshoz kétféle kijelentést fogalmaznak
meg (duplaskala). Az ,ilyennek kellene lennie* allita-
sokkal a fogyaszt6 altalanos elvarasaira kérdeznek ra a
szolgéaltatas mindségrelevans jellemzGire vonatkozoan,
mig az ,,igy van“ formaval egy specidlis szolgaltatasra
vonatkozé tényleges teljesitésrél tajékozodnak.

A megkérdezettek felkérik arra, hogy a megragadott
kijelentéseket egy hét pontos Likert skalan a ,teljesen
egyetértek” (7)-t6l a ,teljesen elutasitoméig (1)
értékeljék. Az ,észlelési skala“ és az ,elvarasi skala“
kozotti kulonbség allitasonként +6 és -6 kozotti értéket
érhet el. Minél magasabb ez az érték, annal magasabb a
megvaldsitott szolgaltatasmindség az adott allitasra
vonatkozdan. Az intervallum kozepe valasztja el a jo és
rossz mindséget.

Az eredeti SERVQUAL modellben a kdvetkez6 hu-
szonkét allitas szerepelt:

1. A __ cég modern technikai berendezésekkel ren-
delkezik.

2. A ___ cég uzlethelyiségei
kialakitva és berendezve.

3. Az alkalmazottak jololtozottek, elegansak.

4: Az lzlethelyiségek Kkialakitdsa a szolgaltatas jel-
legének megfeleld.

5 Haa___ cég megigéri, hogy egy konkrét id6re
elvégez egy feladatot, azt meg is teszi.

6: A vevli problémékat megért6én, segitékészen keze-
lik.

7 A cég meghizhaté.

8. A szolgaltatast abban az id6pontban hajtjak végre,
amelyre megigérték.

90 A ___ cég megbizhaté nyilvantartassal
delkezik.

megfeleléen vannak

ren-
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10: A cég nem ad pontos felvilgositast a
vevlknek arrol, hogy mikor kerll sor a teljesitésre. (-)
11: A vev6t nem szolgéljak ki kifogastalanul. (-)

12: Az alkalmazottak nem segitékészek a vevékkel
szemben. (-)

13: Az alkalmazottak olyan elfoglaltak, hogy a vevd
kivansagat nem tudjak azonnal teljesiteni (-)

14: A vevBk megbiznak a cég alkalmazottaiban.
15: Mikdzben a vevé az alkalmazottal kapcsolatban van,
biztonsagban érzi magat.

16: A cég alkalmazottai udvariasak.

17: Az alkalmazottak megkapnak a véllalattél minden

tdmogatast annak érdekében, hogy munkajukat
megfeleléen végezhessék.

18: A cég nem fordit minden vevéjére egyénileg
figyelmet. (-)

19: A cég alkalmazottai nem toér6dnek személyesen a
vevékkel. (-)

20: Az alkalmazottak nem ismerik a vev6k sziikségleteit.
Q)

21: A cég nem viseli szivén a vevok érdekeit. (-)
22: A cég nyitvatartasi ideje a vevok igé-

nyeinek nem felel meg. (-)

Az egyszerliség kedvéért itt csak az észlelési skalat (igy
van) mutatjuk be részletesen, nem feledkezve meg arrol,
hogy hozzatartozik egy elvarasi skala (igy kellene lennie)
is.

A fenti huszonkét allitas csoportositasa a kdvetkezé:
1- 4. ,kézzelfoghatésag*
5- 9: ,megbizhat6sag”

10-13: , készség*
14-17:. ,biztositas/igéret”
18-22: ,.empatia/beleérz6képesség”

Aszolgéltatdsminéség mérésének
alkalmazési korlatai

Az alkalmazasi korlatok kozott els6ként az altala-
nosithatésag korlatait kell megemliteni. Féleg Uzletagi
szinten, a ,,tdmegesétdl az egyedi felé haladva kell
fokozatosan figyelmet forditani arra, hogy a szolgaltatas-
mindség mérése, az alkalmazés el6tt tisztazzak az alta-
lanosithatosadg hatarait. A megbizhaté fogyasztoi
minéségkép bonyolult jelenség. A f6 problémat sokszor
az értelmezés jelenti. (Veres-Kramer, 1997) Milyen
nehézségek adddhatnak: Példaul a min&ségkép Ossze-
tettsége (paraméterek, a termékszolgaltatds harmas ter-
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mészete, vélemények szOr6dasa), a mindségkép id6tdl
valo fliggése (fazisspecifikussag, észlelt kockazat val-
tozésa, panaszszituacio) okozhat nehézséget, de lényeges
az is, hogy kinek a minéségképe foglalkoztat benniinket
(vallalati piac, Uzletspecifikus paraméterek, eltérd célcso-
portok), milyen a szallité és meghizé kozotti kapcsolat,
tovabba el6fordulhat, hogy szlik a vevOkor. Még egy
teruletet érdemes kiemelni: ez a fontossagi sulyok azono-
sithatésaga, feltarhatosaga. A direkt rakérdezéssel nyert
stlyok ugyanis a megkérdezettek kdzvetlenil kifejezett
(explicit) véleményét adjak vissza. Ezt nevezhetjik vélt
fontossagnak, ezaltal kilénbséget téve az indirekt Gton
szerezhetd rejtett (implicit) és kozvetlen (explicit) fon-
tossagok kozott. (Veres-Szanto, 1998)

A SERVQUAL kritikus pontjai

Henstschel (1995) szerint a SERVQUAL modszer kri-
tikus pontjai a kdvetkez6k: az eljarasmaod megfelel&sége,
a mindségdimenziok és az allitisok megbizhatosaga, a
duplaskala érvényessége, a kiértékelési tanacsok elfogad-
hatésaga, valamint a kdvetelmények jogosultsaga. A fen-
tiek koziil a leggyengébb pontnak a duplaskala hianyos
érvényességét tartja, ami szerinte visszavezethet6 a beél-
litodas, illetve az elégedettségorientalt minéségmérés
hasznalatanak gyakori keveredésére.

Az emlitett hibak ellenére a SERVQAL - akéar
modositott - alkalmazasa mindenképpen ajanlott. A maéd-
szer kapcsan felmeriltek intenziv tudomanyos vitak,
ezeért val6szindsithet6, hogy Ujabb eljarasok is megjelen-
nek a szolgaltatdsmindseg mérésének terlletén.

Mingségskala alkalmazéasa
a magyar bankszektorban

A kutatdshan Cronin és Taylor (1992) eredményeire
tAmaszkodva a minéséget sdlyozatlan teljesitményre ala-
pul6 skaldval mértik, alapvetéen a SERVQAL Altal
kialakitott dimenzidkat felhasznalva. A min6ség mérésére
a mér emlitett alaplehet8ségek adddnak, att6l fuggben,
hogy vajon az elvardsokat is mérjik-e, illetve stlyozzuk-
e az eredményeket a fontossaggal. Az eredeti
SERVQUAL modell a kdévetkez6 modon értelmezi az
érzékelt szolgaltatdsmindséget:

Min6ség = Teljesitmény-Elvarasok

A mindség ebben az értelmezéshen az elvarasok és a
val6s teljesitmény kilénbségeként adodik.
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Cronin és Taylor (1992) kutatasa viszont arra az ered-
ményre vezetett, hogy az érzékelt szolgaltatismindség
mérésére a legegyszer(ibb formula a legalkalmasabb:

Mindség = Teljesitmény (SERVPERF modell)

Ennek megfeleléen a skala maga is sokkal jobban
kezelhetd, hiszen a 2x22 elem helyett [teljesitmény (22)-
elvarasok (22)] minddssze 22 elemet kell mérni.

Kutatdsunkban mi is ez utébbi modellt hasznaltuk,
véltoztatasokat eszkdzoltlink azonban az eredeti skélan
egyrészt a magyar viszonyoknak, masrészt a banki
kornyezetnek megfeleléen.

Akutatads madszere

A most bemutatasra kerlild mindségskalat olyan kutatas
részeként teszteltik, amely a bankok és vallalati lgy-
feleik kapcsolaténak jellemz@it kivanta feltarni. Az
érzékelt szolgaltatdsmindség mérésére kialakitandé skala
tesztelése két szakaszban tortént. El6szor mélyinterjuk
soran felmértiik, hogy vajon a szakirodalomban meg-
hatarozott skalaelemek mennyiben relevansak az adott
szolgéltatdsi kornyezetben, azaz a banki tevékenyseg
mindségének a mérésére, illetve mennyiben relevansak az
adott kulturalis koriilmények kozott, azaz a magyar Vvi-
szonyokra hogyan alkalmazhatéak. A kvantitativ rész
eredményei alapjan kialakitott skalat ezutan tiz emberrel
el6teszteltik, s a végs6 skéalat egy nagyobb mintan
lekérdeztiik. A kérdGives megkérdezés soran kérdez6biz-
tosok segitségével 202 vallalati pénzigyi vezetét ke-
restink meg. A kérddiv onkitoltd jellegl volt, amellett,
hogy a vélaszadd barmikor a kérdezdébiztoshoz fordulha-
tott, ha valami nem volt szamara egyértelm({i. Noha a
skala teszteléséhez nem sziikséges a minta reprezentati-
vitdsa, a tesztelésen kivil bemutatott eredmények
értelmezéséhez sziikségesnek tartjuk megemliteni, hogy a
minta alapvet6en nagyvallalatokbol tevédott dssze,
hiszen eleve csak az 1996-ban Otszdz millio Ft folotti
arbevétell vallalatok kertlhettek a mintakeretbe.

Elézetes skalatesztelés

A kérdGives megkérdezés el6tt elGzetes interjuk soran
teszteltik a SERVQUAL é&ltal hasznalt és magyarra
leforditott skalaelemeket. Amint azt mar bemutattuk, a
SERVQUAL skala 6t faktorbdl allé latens valtozd, ahol
az ot faktor négy, illetve 6t elembdl all (6sszesen 22 elem-
bél). Az elemek Aallitds jellegl kérdések, amelyeket
otfoku - egyetért/nem ért egyet tipust - Likert skalan kell
a valaszaddknak értékelniik.
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Az el6zetes tesztelés soran nyilvanvaléva valt, s amit
mar mas magyarorszagi kutatasokndl is tapasztaltunk
(Dahab et ah, 1996), hogy a negativan megfogalmazott
allitasok nehézségeket okoznak a valaszadoknak. Mivel a
22 elembdl kilenc negativ allitas, ha a nagyobb mintan is
problematikus a kitoltés, akkor ez nagyban ronthatja az
eredményt. Azért, hogy ezt az el6zetes feltételezésiinket
tesztelhessiik, mégis hagytunk a skalaban harom ellen-
tétesen kodolt allitast. Amennyiben ez a kutatas is arra az
eredményre vezet, hogy ilyen tipusi kérdések nem
hasznalhatéak, ez a tapasztalat hasznos lehet az
elkdvetkezd kutatasokhoz, kildénésen olyankor, amikor
nemzetkozi skalakat vesziink at.

Az el@zetes interjuk sorén az is kiderilt, hogy néhany
kérdés nem alkalmazhaté a banki kérnyezetben, illetve a
valaszaddk nem tudjak az adott szempontot megitélni.

llyen kérdés volt az eredeti skaldban a 10, a 17. és a
22. kérdés. ,, A bank nem ad pontos felvilagositast
vev@inek arrél, hogy mikor végzi el szdmukra az egyes
szolgaltatdsokat” teljesen irrelevans kérdésnek tlnt a
banki koérnyezetben, mivel a valaszad6k szamara nem az
a lényeg, hogy pontosan ismerjék a back office md-
kodését, s tisztban legyenek azzal, hogy pontosan mikor
utalja a bank a pénzt, hanem az a fontos, hogy a pénz
id6ében ott legyen. Erre vonatkozd kérdés pedig mar
szerepel a skaldban.

Ugyanigy nehezen tudték értelmezni a ,,Bankunk al-
kalmazottai megkapnak a bankt6l minden tamogatast
annak érdekében, hogy munkéjukat megfelel6en végez-
hessék kérdést. Mindenfajta kérdezdbiztosi segitség elle-
nére is Ugy gondoltak, hogy erre a kérdésre nem tudnak
valaszt adni, mivel nincs megfelel ismeretiik a meg-
ftéléséhez. Ugyanez a helyzet a ,,Bankunk nyitvatartasa
ugyfeleinek nem felel meg“ kérdéssel. Ezt a kérdést azon-
ban egy egyszerl atalakitassal kénnyen értelmezhetévé
tudtuk tenni: ,,Bankunk nyitvatartdsa nem felel meg
igényeinknek“. A mésik két kérdést kihagytuk a skalabdl.

Volt néhany olyan allitas, amelyet a valaszaddk
redundasnak tartottak, s ez er6sen rontotta a valaszadasi
hajlandésagot. Ilyennek talaltdk az 5. és 8. kérdést,
valamint a 18. és 19. kérdést. Béar ez utdbbi kérdések
eltérnek abban, hogy az egyik a bankra, a masik pedig a
bank alkalmazottaira voantkozik, a véalaszadok ezt a
kulénbséget nem igazan értékelték. Ez arra is
figyelmeztethet el6zetesen, hogy a banki Uzem esetében
nem valik el élesen az alkalmazottak teljesitménye a bank
teljesitményétdl, azt a fogyaszt6 nem érzékeli kalon.
Ezen allithsok esetében csak az egyiket hagytuk a
skalaban.

VEZETESTUDOMANY

XXIX. eve 1HB. Pszan



Cikkek, tanulmanyok

Az ellentétes allitasok kozil atalakitottuk a 11.-et,
12.-et, 20.-at, 21.-et, s meghagytuk a 13.-at, 19.-et, és a
22.-et.

Amellett, hogy néhény allitas kimaradt, sziikség volt
Ujabbak hasznélatara is. A rnai magyar kornyezetben a
banki technika szinvonalanak megitélése nagyban fligg a
bank electronic banking rendszerének megitélésétol.
Erdemes lehet tehat egy erre vonatkoz6 allitas megfogal-
mazésa is.

Bér, ahogy bemutattuk, a SERVQUAL modellben a
szerz8k Altal kidolgozott eredeti tiz kritériumot otre
redukaltak, s igy a ,,hozzajutas” kritériuma nem szerepel
6nallé dimenzidként, dgy gondoljuk, hogy a banki
tevékenység egyik kritikus pontja a fiokhalézat, s az
el6zetes interjuk soran kiderilt, hogy néhany tgyfél ige-
nis fontosnak tartja, hogy hany fiok van, s azok hol
helyezkednek el. Ujabb dimenzidként tehét folkeriltek a
bank fidkhalézatanak kiterjedtségére és elhelyezkedésére
vonatkozd elemek.

Az el6zetes tesztelés utdn a kovetkezé 21 elem(
skalat alakitottuk ki, s kérdeztiik meg a nagyobb mintén:

MIN L A bank modern technikaval rendelkezik.

MIN2: Electronic banking rendszeriik megfelel az
elvéarasainknak.

MIN3: Bankunk alkalmazottai jol61tozottek és
elegéansak.

MIN4: Ha bankunk megigéri, hogy konkrét id6re elvégez egy
feladatot, azt meg is teszi.

MIN5: Bankunk kiils6 megjelenése igazodik a bank altal
nyujtott szolgaltatdsok szinvonalahoz.

MING6: Bankunk kiilsé megjelenése bizalomgerjeszt6.

MIN7: A banknak elegend6 szamu fidkja van.

MINS: A bankfiékok elhelyezkedése megfelel igényeinknek.

MIN9: Ha valamilyen probléméank van, bankunk megért6 és

segitékész.

MIN 10: Bankunk mindig pontos.

MIN 11: Bankunk meghizhatéan vezeti tgyfelei adatait.

MIN 12: Bankunk alkalmazottaitél mindig pontos kiszolgéalast
kapunk.

MIN 13: Bankunk alkalmazottai mindig segit6készek.

MIN14: Bankunk alkalmazottai tul elfoglaltak ahhoz, hogy
azonnal valaszoljanak kérdéseinkre.

MIN15: Bankunk alkalmazottaiban meg lehet bizni.

MIN 16: Béarmilyen szolgéltatast vesziink igénybe bankunktol,
biztonsagban érezhetjiik magunkat.

MIN17: Bankunk alkalmazottai udvariasak.

MIN 18: Bankunk nem fordit rank egyéni figyelmet.

MIN 19: Bankunk alkalmazottai ismerik sziikségleteinket.

MIN20: Bankunk alkalmazottai szivikdén viselik a mi
érdekeinket.

MIN21: Bankunk nyitvatartasa nem felel meg igényeinknek.
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A mindségskala tesztelése

Egy mérBeszkoz kialakitasanal az elézetes érvényesség-
tesztelés utdn megbizhatdsagi teszteket kell végezni.
[Churchill 1979] A megbizhatésag tesztelésének els6
lépése a Cronbach-a kiszamitdsa. Amennyiben a
Cronbach-a 0,8 folotti értéket mutat, igen erbs a
skalamegbizhatdsag, amennyiben 0,6 folotti értéket mutat
er6s skalamegbizhatdsagrél beszélhetiink. [Nunnally,
1967]

Az ellentétesen kadolt allitasok visszakodolasa utan a
21 elem( min@ségskala Cronbach-a mutatéja 0,80. Ez az
érték igen jonak tekinthet6, s bar az alfa értéke a skala
elemszaménak novekedésével altaldban nd, ebben az
esetben az alfa javulasat tapasztalhatjuk, ha néhany
elemet kihagyunk a skalabol. A kovetkez6 tablazatbol
lathaté, hogy a skala megbizhat6sagat leginkabb rontd
elemek az ellentétesen kodolt allitdsok (MIN 14, MIN 18,
MIN21):
Az 6sszes korrelaciohoz valé hozzajarulas mértéke rend-
kivil ingadozd, amibdl arra kovetkeztethetiink, hogy bar
megbizhatéan a min&séget mérjik a skalaval, de az nem
egydimenziéja.

/. tablazat

Cronbach-a értékek, ha az egyes elemeket kihagyjuk
a skalabdl, és az elemek dsszkorrelaciohoz valé
hozzajaruldsdnak mértéke

A korrelaciéhoz valé Alfa az elem

Véltoz6 hozzajarulés mértéke elhagyasaval
MINI 0,56 ,7899
MIN2 0,35 , 71973
MIN3 0,58 ,7905
MIN4 0,58 ,7854
MIN5 0,59 ,7898
MING6 0,54 ,7896
MIN7 0,34 ,8028
MINS8 0,31 ,8025
MIN9 0,64 ,7828
MIN 10 0,66 ,7828
MINI 1 0,71 ,7833
MIN12 0,72 ,7825
MIN13 0,70 ,7841
MIN14 0,24 ,8388
MIN 15 0,57 ,7879
MINI 6 0,71 ,7832
MIN 17 0,65 ,7896
MIN18 0,42 ,8369
MIN 19 0,54 ,7930
MIN20 0,63 7851
MIN21 0,23 ,8361
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Mivel a skalat eredetileg 6t valtozd latens valtozd-
jaként definialtak, meg kell vizsgalni, hogy az altalunk
kialakitott skaldban mennyiben érvényesiil ennek az 6t
elemnek az elkulénilése. Ennek tesztelésére faktor-
elemzést hajtottunk végre, amelynek eredményeként &t
faktort tartottunk jél elkilonithet6nek. A sajatértékek
alapjan elmondhatd, hogy az els6 faktor 6nmagaban is
igen er6s (majd 40 %-ban magyarazza a szorast: 2.
tablazat), illetve, hogy faktormegoldasként két és ot fak-
tor kozott érdemes a faktorok szamat meghatarozni,
mivel ezutan méar nem csokken jelent8sen a sajatérték.

Amint mér a kommunalitdsokb6l kdvetkeztetni
lehetett, itt is lathatd, hogy a MIN 19 elem egyik faktorba
sem illik igazan. A faktorok elemzése soran az els6 négy
faktorba keriilt elemek tartalmi elemzéssel is jol alata-
maszthatdak, csupan az 6todik faktor nem mutat tartalmi
kohéziot, ide keriltek ugyanis az ellentétesen kodolt
allitasok. Ez arra enged kovetkeztetni, hogy feltéte-
lezéslink beigazolddott: a forditott skalat a valaszaddk
nem tudtdk kezelni, s ez okozza, hogy ,0ssze-vissza“
valaszoltak, azaz volt aki figyelmesen toltotte ki a
kérdGivet és észrevette a skalavaltast, voltak viszont

2. tablazat

A faktormegoldas statisztikaja

Valtozé Kommunalitas Faktor Sajat érték Magyarazott szoras Osszes szoras
MINI , 715434 1 8,23714 39,2 39,2
MIN2 ,80161 2 1,78059 8,5 47,7
MIN3 ,57804 3 1,41916 6,8 54,5
MIN4 ,62457 4 1,31014 6,2 60,7
MINS ,65209 5 ,98086 4,7 65,4
MING6 , 714644
MIN7 ,83582
MINS8 ,81346
MIN9 ,65070
MIN 10 , 70726
MIN 11 ,69290
MIN12 ,63318
MIN13 ,70918
MIN14 ,50547
MIN 15 ,58066
MIN16 ,67111
MIN 17 ,57506
MIN18 ,63264
MIN19 ,48486
MIN20 ,52516
MIN21 ,55333

A 3. tablazathol lathatd, hogy eltértiink att6l a hi-
velykujjszabalyt6l, hogy a faktorok szamét a sajatérték
egy folotti értéke alapjan hatarozzuk meg, aminek
els6dleges oka, hogy az 6todik faktor bevonasaval még
jelent8sen javithattunk az 6sszes magyarazott szorason,
ami végul is 65 %-kal er6snek tekinthet6. A kommuna-
litisok elemzésébdl is arra a kovetkeztetésre jutottunk,
hogy a faktorok jol leirjak az eredeti valtozokat, hiszen
csupan egyetlen elem (MIN 19) kommunalitdsa nem ha-
ladja meg a 0,5-6s értéket:

Az otfaktoros megoldas alapjan a kdvetkez6képpen
sorolhatok be az egyes elemek a faktorokba: (3. tablazat)
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olyanok, akik nem vették észre. Ez okozhatja azt a
furcsasagot, hogy ezek az elemek tartalmi kohézié nélkul
is egy faktorba keriiltek.

Az els6 faktor tartalmazza a legtdbb elemet, ide tar-
tozik az dsszes megbizhatésagra, figyelmességre, bizton-
sagra és készségre vonatkozo allitas. Ez az eredmény
egyrészt igazolja azt az elézetes feltételezésiinket, hogy
az Ugyfelek nem tesznek kiilonbséget az alkalmazottak és
a bank teljesitménye kozott. Ez okozza, hogy a bank meg-
bizhatdsaga és az alkalmazottakban vald bizalom nem
kalonal el. Masrészt ez az eredmény arra enged
kovetkeztetni, hogy a banki Ggyfelek nem latnak kiilonb-
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A faktoranalizis eredménye

Factor 1 Factor 2  Factor 3 Factor 4
MIN4 ,75633 -,01489 ,04581 22397
MIN9 ,75445 ,24947 ,05170 .09488
MINK) , 719745 ,04620 ,05237 ,24843
MIN 11 , 717576 ,14904 ,21398 ,14060
MIN12 ,70807 ,21063 ,10160 ,19569
MIN13 77429 ,19424 -,03623 ,16210
MIN15 ,69028 ,28776 .13485 -,05469
MIN16 ,72643 ,33060 ,13570 .03578
MIN17 ,62621 ,30369 ,00770 ,05625
MIN20 ,59806 31723 12267 ,06002
MIN3 ,32275 ,60778  -,00428 ,28662
MIN5 ,40668 ,61172 -,07150 ,32683
MING6 ,29719 ,79057 ,06533 ,16823
MIN7 ,13593 .00622 ,90224 ,04371
MIN8 ,10834 ,04338 ,89421 ,00174
MINI ,24255 ,33443 ,01803 , 715687
MIN2 17743 ,11534 ,02710 ,86797
MIN14 -,28841 ,19161 ,01214 -,01274
MIN18 -,24563 -,06210 -,02524 -,09017
MIN21 ,09805 -,32248 -,07706 -,05126
MIN19 ,37621 43267 ,34356 -,05703

séget az eredeti modell egyes tényezdi kozott, azaz sza-
mukra a pontossdg, a megbizhatésdg, a segit6készség
nem valik élesen el egymast6l. Még abban az esetben sem
kilonulnek el ezek a fogalmak, ha tobbfaktoros
megoldast keresiink, s ahelyett, hogy ezek az elemek
kerlilnének (j faktorba, mas faktorok bomlanak meg.
Ennek a szakirodalommal ellentétes eredménynek
tobbféle oka lehet, hajiunk arra a kovetkeztetésre, hogy a
specidlis banki Uzletmenetb6l adodik ez az eltérés. A
banki zem egyik alaptényez6je a kockazat, s a bizton-
sdg, a megbizhatdsdg, pontossag minden Ugyfélnek
elsédleges szempont. A segit6készség, az udvariassag, a
készség dsszeolvad a tobbi elemmel, s csak olyan mérték-
ben értékelik, amennyiben a megbizhatdsagot novelik e
tényez6k. Megalapozott valaszt azonban csak tovabbi
kutatasokkal kaphatunk e kérdésre. v*

O A masodik faktor a bank, illetve alkalmazottainak a
kiils6 megjelenésére vonatkozik. Erdekes eredmény,
hogy ez a tényezd élesen elvalik a technikai szinvonalra
vonatkozo6 allitasoktol, amelyek kilon faktort képeznek.
Az eredeti modell szerint a megfoghaté elemek, mint a
technikai szinvonal, illetve a kiilsé megjelenés egy val-

3. tébldzat tozéba kellene, hogy tartozzanak. Amint
Osszevetjik az egyes faktorok értékeit
(egyszer(i atlagolast alkalmazva), lathato,
hogy szignifikans kilénbség van a két faktor

Factor 5 megitélésében: mig a technikai szinvonal
00665 atlagos megitélése 4,13, addig a kiilsé meg-
08713 jelenésé 4,42. Ez tehat arra enged kovet-
-,06886 keztetni, hogy a magyar bankok fejlédésik
-05768 soran a kiils6re nagyobb hangsulyt fektettek,
-,19709 mint a technikai szinvonalra, s ezért az
-,21056 ligyfelek nem azonos maédon itélik meg a két
-,01427 ~-megfoghat6* elemet.

-12011 O A harmadik faktor az elérhetGségre
-29574 vonatkozik, azaz ebben az esetben a fidk-
::iiggg hal6zatra. Noha az eredeti tiz elem( skéla
02398 egyszer(isitésekor ezt a valtoz6t kihagytak,
02347 Ugy tlinik, hogy a banki kdrnyezetben igenis
-,03683 van létjogosultsaga az elérhet6ség valtozo-
-,01474 nak, hiszen 06nallé faktorként szerepel a
-,10239 mindség meghatarozasa soran.

-,05216 O A negyedik faktorba keriiltek a tech-
62070 nikai szinvonallal kapcsolatos kérdések.

, 714812

/65663 Osszegzés

-,18665

Cikkink megirasaval kettds célunk volt:
egyrészt elméleti ismereteket szerettiink volna nyujtani a
szolgaltatdsminéség mérésére, illetve a tobbtényezds
modszerre vonatkozdan, méasrészt a SERVQUAL gyakor-
lati alkalmazasat kivantuk a kozéppontba helyezni.
Osszefoglaloan  elmondhatjuk, hogy bar a
SERVQUAL skalat olyan mddon alakitottdk ki, hogy
minden szolgaltaté agazatban hasznalhat6 legyen, ered-
ményeink azt mutatjak, hogy a magyar banki kornye-
zetben miikodése kicsit eltér az el6rejelzett6l. Els6sorban
az ellentétesen kodolt allitdsok okoztak a kitdlt6knek
problémét, azonban érdemes figyelni arra is, hogy a skéla
esetleg mely é&llitdsai nem alkalmazhatéak magyar
kornyezetben, illetve milyen (j allitasok generalasara
lehet szlikség. Vizsgalatunk soran az is kiderilt, hogy a
hagyomanyosan el&rejelzett 6t dimenziétol eltér6en mas-
fajta dimenziék mentén kualoniltek el esetlinkben a
minség egyes tényez6i. Ugy véljik, hogy cikkiink
megallapitasai hasznosak lehetnek a SERVQUAL mas
lizletagban torténd ,,bevetése™ esetén. Az egyes dimen-
zidk tartalmanak vizsgalata pedig - akar iizletagspeci-
fikusan - tovabbi kutatasi teriiletet jeldl ki.
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