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SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK

Becser Norbert

Osszefoglalas:

A szolgaltatdsmindség mara az egyik legfontosabb fogalomma valt a menedzsment
szakirodalomban, ugyanakkor annak fogalmi és tartalmi meghatdrozdsa a mai napig nem
egyértelmii. A kiilonb6z6 értelmezésekbdl adoddan a kutatok szamos szolgaltatdsmindség
(mérési) modellt alkottak (pl. Eszaki-modell, SERVQUAL, SERVPERF, Hierarchikus
modellek, CVW modell, stb.), amelyek kronologiai és tartalmi (st egyes esetekben akar
foldrajzi) fejlddését vazolom a tanulmdnyban, nagyban tdmaszkodva Seth és szerzOtarsai
(2005) munkéjara. Ismertetem az altalam legfontosabbnak itélt szolgaltatdsmindség
modelleket, roviden Osszefoglalva azok alapjait, feltevéseit, és kapcsolodasi pontjait. A
tanulmany az egyes modelleket szintetizal6 instrumentum (Suuroja, 2003) értelmezésével és a

tovabbi kutatési teriiletek meghatdrozasaval zarul.

Kulesszavak: szolgaltatdsminGség, szolgaltatismenedzsment, kereskedelem, mindség, SERVQUAL,
SERVPERF, hierarchikus szolgaltatasmingség modellek

Abstract:

Service quality has become one of the most important concepts of management-related
publications, although its conceptualization is not obvious. As a result of the complex nature
of service quality and its multiple interpretations, the researchers formulated several
(measurement) models on service quality (i.e.: Nordic, SERVQUAL, SERVPERF,
Hierarchical models, CVW, etc.). I provide a brief overview of the chronological and
contextual (in some cases geographical) development of these models based on Seth et.al.
(2005). I present the most important service quality models, giving a short summary on their
basis, presumptions and connection points. As a summary I highlight the synthesized model

by Suuroja (2003), and define the future research areas.

Keywords: sevice quality, service management, retail trade, quality, SERVQUAL, SERVPERF, hierarchical
service quality models
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1. BEVEZETES

A szolgaltatasmindség fogalma, jellemzo6i, nem egyértelmiien meghatarozottak. Hianyzik az
egzakt definici6, igy az altalanosan elfogadhaté mérési modell sem adott. A
szolgaltatasmindség értelmezése attol fiigg, hogy:

= melyek a szolgaltatismindséget leird jellemzok (dimenzidk),

= hogyan ¢értelmezziik az elvarasokat a szolgaltatdismindségben,

= van-e szerepe egyaltalan az elvaras fogalomnak a szolgaltatdsmindségben.

Ezen kérdéskorok mentén, érvek és ellenérvek litkoztetése mellett az elmult hisz évben igen
sok szolgéltatdsmindség modellt dolgoztak ki a kutatok, amelyek alapul szolgalhatnak a
kiilonbozd szolgaltatasmindség fogalmak értelmezéséhez. A tanulmanyban ezen modelleket
vazolom, kiemelve azok legfontosabb jellemz6it. A modellek kapcsolodésait, és azok
legfontosabb jellemzdinek szintetizalasara irdnyulo torekvéseket az dsszefoglalasban mutatom

be.

2. A SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK MEGKULONBOZTETO JELLEMZOI

Ahogy a mindség, és ezen beliil a szolgaltatdismindség értelmezése valtozott, valtozik, ugy
modosulnak az egyes kutatok altal kidolgozott mérési modellek is. Ez a valtozas mind idében,
mind térben, mind a kutatasi teriiletek alapjan tetten érhetd, attekintve az 1980-as, majd a 90-
es éveket €s a legujabb, ezredfordulés modelleket, vagy az északi (nordic), €s az amerikai
iskolakat. Ezen alapvetd kiillonbségek mellett az egyes modelleket tovabbi jellemzok szerint is
meg lehet egymastol kiilonbdztetni:
= Fogalmi keret: a szolgaltatismindség fogalmanak értelmezése
=  Dimenziok: milyen, a szolgéltatasmindséget meghatarozd dimenziokat azonosit a
modell;
»  Alkalmazhatosagi kor: melyik szolgéltatasi teriileten alkalmazhat6 a modell;
= Meérési modszertan: a modell a diszkonfirmacids paradigmat, vagy a teljesitmény-
paradigmat (performance paradigm) fogadja el mérési modszerként
= Szolgdltatasfejlesztés:  mennyiben tud segitséget nyQjtani a modell a

szolgaltatasfejlesztésre irdnyuld dontésekben.

Ezen megkiilonboztetd jegyek lehetdséget adnak az egyes modellek Osszehasonlitd

elemzésére is.



3. A JELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEGEK MODELLEK ROVID ATTEKINTESE

A tovabbiakban az altalam legfontosabbnak itélt 17 szolgaltatasmindség modellt mutatom be'.
Mindegyik modell esetén a rovid leirdst az adott modell legfontosabb kovetkeztetései,
megallapitdsai kovetik. Az 1. melléklet a targyalt szolgéaltatdsmindség modelleket
Osszefoglaldan mutatja be, megadva az adott modell legfontosabb jellemzdit a modszertant és

példakat a gyakorlati alkalmazasra.

SZM1.Technikai és funkcionalis minéség modell (Gronroos, 1984).

Ez a modell az északi (nordic) iskola kiindul6 modellje. A modell alapgondolata szerint, a
vevoi elégedettség eléréséhez a vevok altal elvart és a ténylegesen észlelt mindségnek meg
kell egyeznie. A szolgaltaté csak gy tud sikeresen versenyezni a piacon, ha tisztdban van
azzal, hogy a vevOk hogyan, milyen modon észlelik a mindséget, és melyek azok a jellemzdk,
amelyek befolyasoljak a szolgaltatds mindségét. Bopp (1990) szerint a szolgaltatasok
teriiletén a technikai mindség szintje a legtobb esetben rejtve van a vevo elott, igy arrdl kevés
informdcioval rendelkezik. Donabedian (1982) szerint a szolgéltatdismindség észlelése soran a

vevok alapvetden a funkcionalis mindség faktort veszik figyelembe.

Gronroos a szolgaltatdsmindséget mint ,,egy értékelési folyamat eredményét hatarozta meg,
ahol vev0 az elvarasait a ténylegesen kapott szolgaltatassal hasonlitja 6ssze” (Gronroos 1984,
p-37). A modellben a szolgaltatdsmindségnek hdrom Osszetevdjét azonositotta (1. dbra):

= technikai mindség (technical quality), amely azt hatdrozza meg, hogy mit kap a vevd
az adott vasarlasa, az aktudlis szolgaltatas igénybevétele eredményeként (eredmény
dimenzid).

= funkcionalis mindség (functional quality) azt jellemzi, hogy a vevd szubjektiv
¢észlelése szerint a szervezet hogyan nyUjtja az adott szolgaltatdst, a vevd hogyan
értékeli a szolgaltatasi folyamatot (folyamat dimenzio).

* imazs (image), amely leginkabb a technikai és funkcionalis szolgaltatdsmindségbol
eredd, azokhoz szorosan kapcsolodo kiilonbozdé jellemzok, mint példaul a
hagyomanyok, politikdk, tarsadalmi kapcsolatok, szolgaltatasi sztenderdek, hirnév
Osszefoglalasat jelenti.

A vevok alapvetden az eredmény ¢és a folyamat dimenzidk alapjan itélik meg a szolgaltatas

mindségét, azonban az imazs mintegy szlirként funkcional, akar pozitivan, semlegesen, vagy

" Tovabbi szolgaltatasmindségi modellek részletes leirdsa olvashaté N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat (2005)
tanulmanyaban.



negativan befolydsolva a mindség észlelését, attol fliiggden, hogy a vevd magat a szolgaltatot,

annak imazsat hogyan itélik meg.

Ll A szolgaltatas észlelt mindsége Eselt
szolgaltatas i g szolgaltatas
Imazs

i i U, Belsd
Know-how Muszgkl Fttltudok kapcsolatok
megoldasok

Technikai Vevoi Funkeionalis . .
iz fiie Viselkedés
mindség kapcsolatok mindség
Szamitogépes Gének Hozza- Szolgaltatas-
rendszerek P férhetdség kozpontlisag
Megjelenés
Mit? Hogyan?

1.abra: Technikai és funkciondlis mindség
(Forras: Veres, 2005, p. 69.; Gronroos, 1982, p. 79.)

SZM2.Harom dimenzioés modell (U. Lehtinen, J.R. Lehtinen, 1991)

A szerzOk értelmezésében a szolgéltatasmindséget harom dimenzid, a fizikai mindség, az
interaktiv mindség és a vallalti mindség alapjan lehet értelmezni. A fizikai mindség a
szolgaltatd szervezet kornyezetének, eszkozeinek, berendezéseinek mindségét, az interaktiv
mindség alapvetden a vevd és a szolgaltatd kapcsolatanak jellegét, a vallalati mindség a

szervezet vevO altal észlelt imazsat jelenti.

A dimenziok Osszevethetdek Gronroos modelljében alkalmazott technikai és funkcionalis,
azaz eredmény ¢és folyamat dimenzidkkal. A kutatok véleménye szerint a fizikai mindségnek
egyarant van eredmény és folyamat jellege, az interaktiv mindség egyértelmiien a folyamat
dimenzidhoz kothetd, ezzel szemben a vallalati mindséget a vevok mar a szolgaltatas

igénybevétele eldtt értékelik.

SZM3.Harom komponens modell (Rust és Oliver, 1994)

Hasonl6an Lehtinen és szerzétarsai modelljéhez Rust és Oliver modellje (2. abra) is Gronroos
¢szaki modelljébdl taplalkozik: az eredeti két — technikai mindség (ebben a modellben:
szolgaltatas-termék ¢€s funkciondlis mindség (ebben a modellben: szolgdltatas-nyujtas —

dimenzidhoz a szolgaltatds-kornyezet dimenziojat illesztették.



Szolgaltatas-
mindség

Szolgaltatas-
termék

Szolgaltatas-
nyujtas

Szolgaltatas-
kérnyezet

2.abra: A harom komponens modell (Forrds: Rust és Oliver, 1994)

A modellt késébb J.C.B. Llusar és C.C. Zornoza (2002) tesztelték, ¢€s igazoltdk annak

helyességét Eszlelt iizleti minéség modell (Percieved Business Quality — PBC) néven.

SZM4.Rés-modell (SERVQUAL) (Parasuraman és tarsai, 1985)

Parasuraman ¢és szerzétarsai €rtelmezésében — hasonléan a Gronroos altal megfogalmazotthoz
— a szolgaltatdsmindség ,,az értékitélet egy formdja, amely kapcsolatban van, de nem egyezik
meg az elégedettséggel. A szolgaltatdismindség az elvart ¢és észlelt teljesitmény

Osszehasonlitdsanak eredménye” (Parasuraman és szerzotarsai, 1988, p. 15.).

A Rés-modell (GAP-model) szerint a szervezet €s a vevo (szolgéltatas teljesitmény észlelése)

kozott eltérések lehetnek, amelyeket a szolgaltatasnyujtas ,.rései” idézhetnek elo:

GAP 1: Nem tudni mit var el az iigyfél: eltérés van a vevoéi elvarasok és a menedzsment
igyfelek elvarasaival kapcsolatos elképzelései kozott.

GAP 2: Rossz mindségi sztenderdek: a menedzsment vevok elvardsaival kapcsolatos
elképzelései ¢és a vevdi igények szolgéltatdsra vonatkozd specifikdciokban torténd
megjelenése kozotti eltérés.

GAP 3: Szolgaltatas nyujtas csapdaja: szolgaltatds mindségére vonatkozo specifikaciok és
a szolgaltatas megvalositasi jellemz6i kozotti eltérés.

GAP 4: Amikor az igéretek nem egyeznek a valosaggal: a nyujtott szolgaltatas
tulajdonsagai és a vevok felé kommunikalt szolgaltatas jellemzok kozotti eltérés.

GAP 5: Amikor az iigyfél nem az elvart szolgaltatast kapja: A vevd altal elvart és a

ténylegesen észlelt mindség kozotti eltérés.

A 3. 4bra bemutatja, hogy a vevoi és a szallitdi (szolgaltatoi) oldalt kombinalva a modell
egyes Osszetevoi hogyan fiiggenek 0ssze és kozottiik milyen kapcsolat van. Az 5. rés (GAP 5)
a modell kdzponti eleme, ugyanis az a masik négy rés csokkentésével minimalizalhat6. ,,Az

elméleti modell a mindségfejlesztésre torekvéd menedzserek szaméra egyértelml {izenetet



kozvetit: az 5. rés bezarasanak kulcsa a masik négy rés bezarasa €s zarva tartasa” (Zeithaml,

Parasuraman, Berry, 1990, pp. 45-46.).
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3.abra: A rés-modell (gap-model) (Forrads: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990, p. 46.)

A vevOk az egyes rések nagysagatdl fliggden észlelnek hidnyossagokat a szolgaltatas
mindséggel kapcsolatban. Az 5. rés meglétének, mértékének feltdrasara a gyakorlatban a

szerzOk altal kidolgozott SERVQUAL-modszert alkalmazzak a leggyakrabban.

A SERVQUAL-médszer mind elméleti, mind gyakorlati szempontbdl, mind a tézis céljat
képezd, kidolgozandd dontéstamogatd modell szempontjabol is igen nagy jelentdségli ezért

azt a késobbiekben részletesen bemutatom és elemzem.

SZMS. Tiirési sav modell (Parasuraman és szerzotarsai, 1993, 1994)

A SERVQUAL modell alapfeltevésein nyugvo, ugyanakkor a kritikai észrevételeket is
magaba épité modell leginkabb az elvaras-fogalom Ujraértelmezésében kiilonbozik az eredeti
modelltél. A modell feltételezése szerint a szolgéltatdsokkal kapcsolatos elvarasok két
kiilonboz6 szinten jelennek meg, egyrészt a kivant szolgéltatasi szinten (desire), masrészt a
kielégitd (adequate) szinten. A két szint kozott helyezkedik el a tlirési sav (zone of tolerance),

amelyben a szolgaltatast a vevo elfogadhatonak érzékeli (4. bra).



Eszlelt elvaras

Idealis elvarasok Tarési sav Kielégito elvarasok

4.abra: Az elvardsok, mint folytonos valtozok

Az ) modell az eredeti két skala (elvaras — teljesitmény) helyett harom skalat (kivant
szolgaltatas, kielégitd szolgaltatas, teljesitmény) alkalmaz. A tlrési sav modell (ZOT) a
SERVQUAL modellhez képest bovebb ¢és teljesebb képet nyujt a szolgaltatasmindségrol.
Tovabbi elemzésre lehetdséget add adatokat szolgaltat, hiszen bevezeti a Kivalo Szolgaltatas
Meértékét (Measure of Sevice Superiority-MSS), amely az észlelt és az idedlis szolgaltatas
kiilonbsége, illetve az észlelt és kielégitd szolgaltatas kozotti kiillonbséget mutatd Kielégitd

Szolgaltatas Mértékét (Measure of Service Adequacy - MSA).

SZM6.Tulajdonsag alapu szolgaltatasminoség modell (Haywood-Farmer, 1988)

A modell alapgondolata szerint a szolgaltatd akkor nydjt magas mindségli szolgaltatast, ha a

vevok elvarasait képes folyamatosan kielégiteni €s mindig ismeri a vevoi preferencidkat.

Szakértelem:

Elérejelz6 képesség, hozzaértés,
utmutatas, innovacios készség,
becsiiletesség, bizalmassag,
rugalmassag, diszkrécio, tudas

4
5
3
1 2
Fizikai adottsagok és Viselkedési tényezok:
folyamatok:
pontossag, kommunikacié

helyszin. elhelyezkedés, (szdbeli, egyéb),
méret, dekoracid, eszkdzok udvariassag, baratsagossag,
megbizhatdséga, kapacitas, kozvetlenség, attitlid,
folyamatiranyitas, pontossag, hangnem, 6ltozkodés,
szolgaltatasnyujtas apoltsag, meggy6z6 erd,
sebessége, kinalt elérelatas,panaszkezelés,
szolgaltatasok skaldja, problémamegoldas
kommunikéacio

1. Rovid személyes kapcsolat - kevéssé egyedi (pl. kiskereskedelem)

2. Kdzepes intenzitasu személyes kapcsolat - kevéssé egyedi

3. Magas intenzitasi személyes kapcsolat - kevéssé egyedi (pl. oktatas)

4. Alacsony intenzitasi személyes kapcsolat - testreszabott/egyedi (pl. klubok)

5. Magas intenzitasu személyes kapcsolat - testreszabott/egyedi (pl. egészségiigy)

S.abra: Tulajdonsag alapu szolgaltatasmindség modell
(Forras: Haywood-Farmer, 1988; Seth és szerzotarsai, 2005)

A szolgéltatdsmindség modellben a szolgaltatas kiilonbozé jellemzdit alapvetéen harom

nagyobb tulajdonsdg-csoportba soroltak: fizikai adottsagok ¢s folyamatok; viselkedési



tényezok; szakértelem. A harom tulajdonsag-csoport egy haromszog csticsain helyezkednek el
(lasd: 5. ébra).

A szerzOk szerint a magas mindségli szolgaltatas eléréséhez optimdlis aranyt kell kialakitani
az egyes jellemzdk tekintetében, hiszen ha az er6forrdsokat csak egy adott teriiletre
koncentraljak a tobb teriilet rovasara, az nemhogy a mindség javulasahoz, hanem egyenesen

annak romlasahoz vezethet.

SZM7.Szolgaltatasminéség atfogéo modellje (Brogowitz és szerzétarsai, 1990)

A szerzOk a hagyomanyos vezetési elveket épitik be az elvaras-észlelés kiilonbségére épitd
szolgaltatdsmindség modellbe. A modell atfogoan kozeliti meg a szolgaltatdsmindséget (lasd
6. abra). Nemcsak a mar meglévdé vevOkre koncentrdl, hanem a potencidlis vevék mindség
észlelését is figyelembe veszi, azokét akik valamilyen mddon (példdul még nem vették
igénybe a szolgaltatast, de mar kaptak ajanlatot arra vonatkozoan) ismerik és ezaltal képesek
megitélni a szolgaltatds mindségét. A modell célja, hogy a hagyoméanyos menedzsment
tervezés-megvalodsitas-értékelés/visszacsatolas struktirajat beépitse a szolgaltatasmindség

megitélésébe.

- Hagyomanyos
l-— Kils6 hatasok | Vallalatimazsa |« marketing
tevékenységek
[
\J
Szolgaltatasmindség
e .
elvarasok
Szolgaltatasminéség
> A kinalt és/vagy
igénybevett szolgaltatas |
-t észlelt minésége

t

A szolgaltatas ajanlasa

!

Szolgaltatas ajanlas
specifikacioi

i

A merketing stratégiak
tervezése, bevezetése
és ellendrzése

t

Vallalati kiildetés és
célok meghatarozasa

y

6.abra: Szolgaltatasmindség atfogo modellje
(Forras: Brogowitz és szerzotarsai, 1990, Seth és szerzotarsai, 2005)
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A Rés-modell alapjait felhasznalva, olyan szolgaltatasmindséghez kothetd réseket
azonositottak, mint az informacié ¢és visszacsatolds, a tervezési, a megvaldsitasi, a
kommunikécios, illetve a vevoi elvarasokhoz és észlelésekhez kothetd problémak.

A modell az elvardsok értelmezését is kiterjeszti. A szervezet imazsa, a kiilsé hatasok, és a
hagyomanyos marketing tevékenységek faktora a szerzok szerint egyértelmiien befolyasoljak

a vevOk technikai és funkcionalis mindséggel kapcsolatos elvarasait.

SZMS8.SERVPERF modell (Cronin és Taylor, 1992)

Cronin és Taylor (1992) kutatasuk kiinduldopontjaként feltételezték: a SERVQUAL modell
elméleti alapjai €s az ebbdl szdrmaztatott szolgaltatasmindség mérésére kidolgozott
modszertan nem megfelelé. Ugy vélték, a rés-modellbdl szarmazé észlelt teljesitmény-
minusz-elvards meghatarozason alapuld szolgéltatdismindség mérés sem elméleti sikon, sem
empirikusan nem igazolt, s6t a marketing szakirodalom inkabb a csak teljesitmény mérésre
tamaszkodd mérést tdmogatja. Feltevésiik alatdmasztasara az észlelés-paradigman nyugvo
SERVPERF modelljiiket (3) harom alternativ modellel vetették 6ssze, kiillonbozo szolgaltatasi
terlileteken (bank, tisztito szolgaltatas, gyorsétterem, kartevoirtas) alkalmazva azokat:

(1) eredeti, diszkonfirmacion alapuld6 SERVQUAL: SQ = P — E (teljesitmény — elvarasok)

(2) stlyozott SERVQUAL: SQ = wx(P-E) (dimenzi6 fontossagi sulya x (teljesitmény —

elvarasok))
(3) SERVPERF: SQ = P (teljesitmény)
(4) Sulyozott SERVPERF: SO = wxP (dimenzi6 fontossagi sulya x teljesitmény)

Az eredeti SERVQUAL 22 Jdllitasa és hét fokozati Likert-skala alkalmazéasaval
megbizhatosagi és érvényességi teszteket végeztek el. A skdla megbizhatdsagot a Cronbach
alfa értekekkel vizsgaltdk. A SERVQUAL modell (1) alapjan a mutaté 0,849 és 0,901, a
SERVPERF (3) alapjan 0,884 és 0,964 kozotti értékeket vett fel. Az egyes modellek altal
magyarazott teljes szorast a médositott determinacios egyiitthatoval (médositott R?) mérték. A
SERVPERF magyardzo ereje minden mintan meghaladta a tobbi alternativ modellét, a
stilyozatlan modellek minden esetben magasabb R* értéket mutattak a salyozott parjukhoz

képest (Cronin és Taylor, 1992).

Véleményiik szerint a SERVQUAL modell 6sszekeveri az elégedettséget és az értékitéletet
(attitid). Kutatasi eredményeik igazoltak feltevésiiket: a szolgéltatasmindséget mind elméleti,

mind gyakorlati sikon, mint a vevo értékeld beallitodasat (attitiid) kell értelmezni.
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Az empirikus kutatasaik kovetkeztetései szerint amellett, hogy a SERVPERF lekérdezése ¢és
adminisztracidja egyszeriibb (csak egyszer kell a 22 allitast lekérdezni), a SERVPERF skala
mind megbizhatosagban, mind érvényességben feliilmulja a SERVQUAL skadlat minden
vizsgalt szolgaltatasi teriileten. Arra is ramutattak, hogy a stlyozott forma nem ndveli a
modell eldrejelzd képességét. Kimutattak tovabba, hogy a Parasuraman és szerzétarsai (1988)
altal meghatarozott 6t szolgaltatdsmindség dimenzio 1éte a vizsgalt szolgaltatasi korokben
nem igazolhatd, sét a szolgéltatismindség inkabb egydimenzidos fogalomként értelmezhetd

(Cronin és Taylor, 1992, pp. 61-65.).

Parasuraman ¢és szerzotarsai (1994a) a kritikai észrevételekre, Cronin ¢és Taylor
kovetkeztetéseire adott valaszukban elismerték, hogy bar a SERVPERF jobb elérejelzd
képességgel bir, a SERVQUAL diagnosztikai ereje sokkal magasabb, modszeriik joval tobb
informdciot nyuajt az elemzésekhez a menedzserek szamdra. Ugyanakkor Cronin és Taylor
véleménye szerint a SERVPERF modszerrel meghatarozott szolgaltatasmindség értékeket az
id6, illetve egyéb mutatok fiiggvényében dabrazolva, a tendencidk megfigyelésével a
menedzserek hasznos, dontéseiket tdmogaté megbizhatd informacidhoz juthatnak (Cronin és

Taylor, 1994, p. 130.).

SZM9.Ertékelt teljesitmény és normalt minéség modell (Teas, 1993)

A modell, hasonléan a SERVPERF modellhez, a SERVQUAL modellel, illetve az annak
alapjat képez6é diszkonfirmacios paradigmaval kapcsolatos kritikai észrevételek és ujabb
megfontolasok sziilotte. A szerz6 a SERVQUAL modellel kapcsolatban tobbek kozott a
kovetkezd problémakat, hidnyossagokat vetette fel: a definiciok félreérthetdsége, az
elvarasoknak a szolgaltataismindség mérésében betoltott szerepének elméleti igazolasa, a
szolgéltatasmindség €s a vevai elégedettség kozotti kapcsolat értelmezése. Kutatasai alapjan a
szerz0 a szolgaltatdsmindség meghatarozasara a SERVQUAL modellben azonositott
teljesitmény-elvaras kiillonbség helyett két kiilon modell (EP és NQ) altal meghatarozott
értékeket (tényleges-idedlis (EP), illetve tényleges-kivalo (NQ)) javasolt. A SERVQUAL
modell az elvardsokat, mint az adott szolgaltatasi teriiletre vonatkoz6 kivaldsagi szintként
értelmezi, €s a tényleges teljesitményt ezzel a szinttel veti 0ssze. Teas modelljében bevezeti az
idedlis értek fogalmat, és ezen idedlis értéket mintegy referencia-pontként szerepelteti. Ettdl a
referenciaponttdl torténd elmozdulas pozitiv, vagy negativ iranyba kiilonb6zé mértékben
befolyasolja az egyén mindség észlelését.

= Az Ertékelt teljesitmény (Evaluated Performance - EP) modell szerint:
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0= 11y wil(4; =1 )]

,ahol:

0; = az egyén i egységre vonatkozd mindség-észlelése

w; =j jellemz6 fontossaga

Aj;; = az i egységre vonatkozo j jellemz6 egyén altal észlelt értéke
I;= aj jellemz0 idedlis értéke

m = jellemzdék szama

= Normalt mindség modell (Normed quality - NQ):
Amig az EP modell az észlelt mindség értéket az idealissal veti dssze, addig az NQ modell
a ténylegesen észlelt értéket a kivalo szinthez hasonlitja, azaz a mindség értéket mintegy
normalja. A modell gondolata szerint, ha az i egységet, mint kivalo szintet (normat)
hatarozzuk meg, akkor az EP modell egyenlete a Q. kivald szint (észlelt) mindségét
hatarozza meg. Igy egy masik i egység mindsége (Q)) a kivald szint mindségével (Q,)
Osszevetve a normalt mindséget (NQ) adja meg:
NO=[0i- Q]
ahol:
NQ =i egység normalt mindsége,

Q. = a kivalo szint mindsége.

A normalt mindséget felirhatjuk az idedlis értékek segitségével is az alabbi formaban:
NO=27, WJ(Al'j _Aej)

ahol:

A, = az e kivalo szinthez tartoz6 j jellemz6 egyén éltal észlelt értéke.

SZM10.PCP tulajdonsag modell (Philip and Hazlett, 1997)

A szerzok altal kidolgozott modell egy hierarchikus felépitmény (lasd 7. abra), amelyet harom
tulajdonsag-csoport alkot. A szolgaltatdsokat leird jellemzdk, dimenzidk mindegyike
besorolhaté valamelyik csoportba a harom koziil. A csoportok egymast atfedik, kozottikk
hierarchikus kapcsolat all fenn.

A lényegi tulajdonsagok” a szolgéltatas 1ényegéhez, annak eredményéhez kothetd jellemzok,

tulajdonképpen azok alapjan vélasztja a vevd egyaltalan az adott szolgaltatot (pl.: képes a
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vevO altal igényelt szolgaltatast nyujtani). Ezen tulajdonsagok gyakoroljak a legnagyobb

hatast a vevoi elégedettségre.

A Lalapveto tulajdonsdgok” a lényegi tulajdonsagok koriil helyezkednek el, leginkdbb az
emberi tényezok, a folyamat, a szervezeti struktira elegyeként értelmezheték. Ezen
»alapvetd” jellemzokkel (személyzettel, folyamatokkal, stb.) folytatott interakcidkon keresztiil

éri el a vevO a szolgaltatas 1ényegét.

A modell harmadik szintje a ,,periférialis tulajdonsagokat” foglalja magdban, amelyek olyan

kiegészitd jellemzOk, amelyek altal a szolgéltatas egy teljes, kerek egészet alkot.

Amikor a vevd az adott szolgaltatast eldszor veszi igénybe, mar akkor is elégedett, ha a
Iényegi jellemzOk megfeleld0 modon teljesiilnek, azonban a késdbbi interakcidok soran az
elégedettség megitélésében az alapvetd, illetve periféridlis jellemzok is egyre nagyobb sullyal

szerepelnek.

A tulajdonsagok
sulyanak novekvé
fontossaga

A szolgaltatas kornyezete

Periférikus tulajdonsagok
A nyujtott szolgaltatashoz tervezett és kapcsolt
jarulakos extrak, "aprosagok", amelyekkel az
egy kerek egészet alkotva tokéletes
"élményt" nydjt a a szolgaltatast igénybevevének.

Alapveté tulajdonsagok
Emberek, folyamatok és a szervezeti struktura,
amelyekkel a vevének személyes kapcsolatba kell
kertilnie, hogy megismerje és hozzaférjen a
szolgaltatas Iényegi tulajdonsagaihoz.

Lényegi tulajdonsagok
A szolgaltato terméke, a nyujtott
szolgaltatas, amit a vevé megkap,
megszerez.

7.abra: PCP tulajdonsag modell
(Forras. Philip és Hazlett, 1997, Seth és szerzotarsai, 2005)

SZM11.Kiskereskedelmi szolgaltatisminéség és észlelt érték modell (Sweeney és
szerzotarsai, 1997)

Sweeney ¢és szerzOtarsai kiskereskedelmi szolgéltatdsok vizsgélataval dolgoztak ki
modelljiiket, amelyben a szolgaltatdismindségnek az értékre és a vasarlasi hajlandosagra

vonatkoz6 hatésat, azok Osszefliggéseit irtak le. Modelljiikkben az érték a pénzben kifejezett,
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illetve a pénzért kaphat6 értéket jelenti, a szolgaltatdsmindség értelmezésében pedig Gronroos

megallapitasaira tdmaszkodnak.

Modelljiik szerint (14sd 8. &bra) az értéket nemcsak a termék mindsége és annak ara, hanem az
észlelt funkcionalis és technikai szolgaltatasmindség is befolydsolja.

Tovabbi kutatasaik bizonyitottak, hogy ez az Osszefiiggés arnyaltabb: az észlelt funkcionalis
szolgaltatdisminOség a technikai szolgaltatdsmindségen keresztiil van hatassal az értékre,
illetve a  termékmindséggel kapcsolatos  észlelésre. Az  észlelt  funkcionalis
szolgéltataismindség ugyanakkor a vasarlasi hajlandosagra kozvetlen befolyassal bir,
ellentétben a technikai szolgaltatdsmindséggel és a termékmindséggel, hiszen azok csak

kozvetetten, az észlelt értéken keresztiil hatnak a vasarlasi hajlandosagra.

Funkcionalis
szolgaltatdsmindség

Technikai
szolgéltatdsminéség

+
- I Vaésarlasi hajlandésag
¥ I

8.abra: Kiskereskedelmi szolgaltatasmindség és észlelt ertéek modell
(Forras: Sweeney és szerzotarsai, 1997, Seth és szerzotarsai, 2005)

SZM12.Vevéi érték technika (CVW — Customer value workshop, L. Bennington, J.
Cummane, 1998)

A szolgaltatasmindség modellek {6 kutatési irdnyatdl eltérd technikat dolgozott ki Bennington
¢s Cummane (1998). Céljuk az volt, hogy egy olyan moddszert hozzanak Ilétre, amely
integralja a kvalitativ és kvantitativ technikakat, ezzel mélyebb elemzésre ad lehetdséget
abban a kérdésben, hogy mi teremt értéket a vevd szamara. A moddszer a fokusz-csoport
technika és a Parasuraman és szerzdtarsai altal kidolgozott Gap-modell mddositott valtozatait

alkalmazza.

A CVW folyamatdban résztvevoket (altaldban 12-15 vevobdl allo csoport) megkérik, hogy

olyan, egymast kdlcsondsen kizaro, kategoriakat vagy jellemzo csoportokat hatdrozzanak meg,
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amelyek a vevo szamara egy idedlis termékben, vagy szolgaltatdsban az értéket jelenitik meg,
majd adjdk meg minden egyes jellemzd fontossagat. Az értékelés soran a szolgaltatod jelen

teljesitményét vetik 0ssze a meghatarozott jellemzdkkel.

A CVW moddszer igen iddigényes, hiszen a tobb 1épéses, moderator altal vezetett folyamatban
kérdéiv kitoltés, az idedlis termék/szolgaltatas pontos leirdsa, brainstorming technikak
alkalmazasa, affinitds diagramok készitése, a meghatarozott érték kategdridk fontossaganak
meghatarozasa, illetve tobb ellendrzési, visszacsatolasi 1épés is szerepel. Eldnye azonban
hagyoméanyos modellekkel szemben, hogy sokkal inkdbb alkalmazhaté a vezetdi dontések
alatdmasztasara, hiszen pontosabb és megbizhatobb képet ad a szolgaltatdsmindségrol, az

esetleges valtoztatasi irdnyokrol, lehetoségekrol.

SZM13. Tobbdimenzios modell (Dabholkar és szerzétarsai, 1996.)

A SERVQUAL modell faktor-strukturajanak kritikai megkdzelitései vezették Dabholkar ¢és
szerzbtarsait arra a kovetkeztetésre, hogy a szolgaltatasmindséget tobb szinten — dtfogo,

dimenzionalis és aldimenzionalis — kell értelmezni (lasd 9. abra).

Feltevésiiket kiskereskedelmi egységek szolgaltatdsmindségének vizsgélatdval tdmasztottak
ald, azonositva a SERVQUAL modelltél eltéré faktor strukturat: fizikai jellemzok,
megbizhatdsag, személyes kapcsolatok, problémamegoldas, iizletpolitika.

Az egyes dimenziok értékelése mellett a vevok a szolgaltatds egészérdl is alkotnak egy, a
faktorok 0sszegzett értekelésétdl fiiggetlen, altalanos szolgaltatdsmindség ,.képet” is, ez jelenti

az atfogd szolgaltatasmindség szintet.

Kiskereskedelmi
szolgaltatas-
mindség

. | Megbiz- Személyes
jellemzék hatésag kapcsolatok
igéretek Hiba- Bizal Udvarias-

Megjelenés gerete mentesség \zalom ség

Fizikai

Probléma- Uzletpolitika
megoldas

9.abra: Kiskereskedelmi szolgdltatasmindség tobbdimenzios modellje
(Forras: Dabholkar és szerzétarsai 1996, p.6. )

Tovabbi kutatdsaik igazoltdk, hogy az egyes dimenziok sokkal Osszetettebbek anndl, mint

hogy azokat onmagukban értékelni lehessen. Alatamasztottdk, hogy bizonyos dimenzidk
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tovabbi aldimenzidkra bonthatok (példaul a megbizhatésag dimenzidjanak aldimenzidi az
igéretek €s a hibamentesség). A szolgaltatasmindség megitélését tehat a harom szinten egytitt

kell végrehajtani.

SZM14. Hierarchikus szolgaltatasmin6ség modell (Brady és Cronin, 2001)

A Brady és Cronin altal kidolgozott modell ugyancsak a Gronroos-i dimenzidkat vette alapul.
A technikai (eredmény) mindség és a funkcionadlis (folyamat) mindség mellett bevezették a
szolgéaltatasi kornyezet mindségének dimenzidjat. Modelljiikben ezen harom dimenziot, mint
a szolgaltatdismindséget elsddlegesen meghatarozd faktorokat értelmezték, amelyek

mindegyikét harom-harom tovabbi alsobb szintli dimenzid hatdroz meg (lasd a 10. abrat).
minoseg

Fizikai
kornyezet
minésége

Interakcio-
mindség
Viselkedés A emyozeK

Eredmény-
minéség

10.abra: Hierarchikus szolgaltatasmindség modell (Forras: Brady és Cronin, 2001, p. 37.)

Az észlelt szolgaltatasmindség tehat egy tobbszintii értékelés eredménye, ahol a vevok eldszor
az egyes al-dimenzidk alapjan az elsddleges dimenzidkat, majd azok aggregalasaval a teljes

szervezetre vonatkozo észlelt szolgéltatasmindséget hatarozzak meg.

SZM15. Elozmény és kozvetito modell (Dabholkar és szerzotarsai, 2000)

A szerz6k a szolgaltatasmindség mélyebb értelmezése érdekében egy olyan elméleti modellt
(lasd: 11. abra) dolgoztak ki, amely magaban foglalja a szolgéltatismindség elézményeinek,
kovetkezményeinek ¢és kozvetitdinek elemzését, alapul véve az Aaltaluk kidolgozott
Tobbdimenzios modell eredményeit (Dabholkar és szerzétarsai, 1996).

A kiilonbozé mindség-faktorok nem a szolgaltatasmindség Osszetevdi, sokkal inkabb annak
elézményei. Azaz a vevOok bar értékelik az egyes dimenzidkat, ezzel egyiitt a szolgaltatas
egészérdl alkotnak egy, a faktorok Osszegzett értékelésétdl fiiggetlen, altalanos

szolgaltatasmindség ,.képet”.
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Szolgaltatasmindség elézmény modellje

Vevoi elégedettség kdzvetité modellje

Megbizhatésag

Személyes figyelem
Vevéi Viselkedési
elégedettség szandék

Komfort

Sajatossagok

11.abra: Elozmény és kozvetito modell
(Forras: Dabholkar és szerzotarsai, 2000, p. 162.; Seth és szerzotarsai, 2005)

A modellben azonositottdk a szolgéltatdsmindséget meghatiroz6, annak elézményeként
szolgélo faktorokat (megbizhatosag, személyes figyelem, kényelem, sajatossagok), illetve
meghataroztdk a vevdi elégedettség és a viselkedési szdndék/vésarlasi szandék kozotti

kapcsolatot.

SZM16. Szolgaltatasmindség kritikus faktorai modell (G.S. Sureshchandar, C.
Rajendran, T.J. Kamalanabhan, 2001)

Az egyik leglijabb, a szolgéltatdsmindséggel foglalkozé modell ugyancsak a SERVQUAL
modell dimenzidibol indul ki. A szerzOk a SERVQUAL-lal kapcsolatos kritikdk ellenére
megallapitjak, ,,hogy a [SERVQUAL] 22 megallapitasbol allo listaja meglehetdsen jo eszkoz
a teljes szolgaltatasmindség eldrejelzéséhez” (Sureshchandar és szerzdtarsai, 2001, p. 112.).
Ugyanakkor ezek az allitdsok leginkabb két nagy tulajdonsdg csoport, a szolgaltatas
kézzelfoghato jellemzo6i, és a szolgaltatasi folyamat emberi tényezdi/emberi kapcsolatai koré
szervezddnek. Ervelésiik szerint a SERVQUAL modell ezzel a szolgaltatisminéségnek
csupan egy részét ragadja meg, hiszen nem foglalkozik olyan teriiletekkel, mint magéval a
szolgéaltatassal kapcsolatos sajatossagokkal, nevezetesen a szolgaltatas 1ényegi elemeivel, a
szolgaltatasi folyamat rendszerezettségével, sztenderdizaltsagaval, €s a szolgaltaté imazsaval,
hirnevével, tarsadalmi szerepvallaldsaval. Modelljiik szerint a szolgaltatdsmindség 6t kritikus
dimenzion alapul (lasd 12. dbra):

= A szolgaltatas 1ényege/szolgaltatas, mint termék

= A szolgéltatas emberi tényezoi

= A szolgéltatas nem-emberi tényezdi, a szolgéltatas sztenderdizaltsaga

= A szolgéltatas kézzelfoghat6 elemei

= Tarsadalmi felelésség
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SERVQUAL alapjan Uj dimenziok

SZOLGALTATASNYUJTAS SZOLGALTATAS TARTALOM

Emberi tényezok

Lényegi szolgaltatas

/ SZOLGALTATASNYUJTAS

Nem-emberi
tényezok

SZOLGALTATAS-
MINOSEG

KEZZELFOGHATO ELEMEK TARSADALMI IMAZS

Szolgaltatas
jellemz6k
(servicescapes)

Tarsadalmi
felelésség

12.abra: A szolgaltatasmindség kritikus faktorai
(Forras: Sureshchandar és szerzétarsai, 2001, p.117. )

A modellhez kidolgoztdk a mérési maddszert is, amelyben az eredeti SERVQUAL allitasok
némelyikének elhagyasaval, modositasaval, illetve az j dimenzidkhoz kapcsolédoan jabb
allitdsok beépitésével 0Osszesen egy 41 allitasbol 4ll6 instrumentumot készitettek. A
modszertanban a Cronin és Taylor (1992) altal preferalt, csak a szolgaltatd aktualis

teljesitményét mérd skalat alkalmaztak.

SZM17.Bels6 szolgaltatasminéség, DEA modell (Soteriou és Stavrinides, 2000)

A DEA (Data Envelopment Analysis) modszeren alapuld belsd szolgaltataismindség modell
akkor alkalmazhatd, amennyiben tobb dontéshozé egységbdl (DMU), allo szervezet (példaul
banki fidkhalézat; tobb, onalld telephellyel rendelkezd vallalat; franchise rendszerek, stb.)
egységeinek szolgaltatdsmindségét kivanjuk megitélni, vagy az adott szervezet dontéshozoi a
rendelkezésre allo eréforrasokat kivanjak optimalis szinten elosztani az egységek kozott. A
modell nem Uj szolgaltatasmindség mérési moddszertant ir le, hanem segitséget nytjt abban,
hogy a meglévd (valamely mar korabban mikodd szolgéltatasmindség mérési modellen
alapuld) mindségre iranyuld adatokat hogyan lehet alkalmazni a szolgaltatdsmindség
fejlesztésére iranyuld dontéshozatal sordn. A DEA modell az egységek szolgaltatdsmindség
mutatéi  (inputok), illetve teljesitmény/eréforras felhasznalds mutatok (outputok)
feldolgozasaval meghataroz egy idealis célértéket, amelyhez képest értékeli az egyes
egységeket. A modell lehetOséget biztosit arra, hogy a célértéken alulteljesitd egységek
szdmara a szolgaltatdismindség fejlesztésére vonatkozoan irdnyokat hatirozzon meg,
ugyanakkor a célértéket jelentOsen thlteljesitdé egységek szdmara eréforras-megtakaritasra

adjon lehetdséget.
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SZM18.SERVPEX modell (M. A. Robledo, 2001)

A Robledo (2001) 4altal kidolgozott modell a SERVQUAL ¢és a SERVPERF modellek
Osszehasonlitd elemzése soran alakult ki. A legfontosabb elméleti kiilonbség, hogy az
¢észlelés-elvaras diszkonfirmaciot nem két kiilon skalan keresztil — mint ahogyan azt a
SERVQUAL teszi —, hanem egyetlen — diszkonfirmécids — skalat alkalmazva értékeli. A 26
elembdl allo kérddiv allitdsainak értékelésére alkalmazott hét fokozat Likert skdla
végpontjainak megfeleld meghatdrozdsaval az elvardsokat ¢és az észlelt teljesitményt
tulajdonképpen egyszerre értékelteti a valaszadoval. Az egyik végpontot a ,,sokkal rosszabb,

mint elvartam”, a masik végpontot a ,,sokkal jobb, mint elvartam” meghatarozassal irja le.

Tanulméanyaban a 26 4allitds harom dimenziot alkot: kézzelfoghaté dolgok, megbizhatosag,
vevd kapcsolatok. Az elemzésében igazolja, hogy a SERVPEX modell a skala eldrejelz6
érvényességében feliilmilja a SERVPERF és SERVQUAL modelleket.

4. A JELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK OSSZEGZESE

A szolgaltatasmindség modellek folyamatos fejléddése jol nyomon kdvethetd az irodalomban.
A kutatdk az egyes ) modellek kialakitdsakor mindig tdmaszkodtak az el6z6 modellekre,
azokat kisebb-nagyobb mértékben modositottak, azokat uj elemekkel bdvitették. A 13. ébra a
bemutatott modellek elméleti kapcsolatait irja le.

Jol elkiilonithetéek egymastol a diszkonfirmacids paradigman alapulé modellek (pl. Gronroos
[SZM1], SERVQUAL [SZM4], ZOT [SZM5]), a tulajdonsag alapti modszerek (PCP [SZM10];
Tulajdonsag alapt szolgaltatasmindség modell [SZM6]), a csak a teljesitmény mérésre
fokuszald alternativ modellek (SERVPERF [SZMS], EP/NQ [SZM9]), a koztes (SERVPEX
[SZM18)]), az elégedettség, érték, vasarlasi hajlanddsag kozotti osszefiiggést keresd [SZM 13,
SZM15], illetve a szolgaltatdsmindséget mint inputot alkalmazé modellek [SZM17].

A szakirodalom alapos atvizsgalasa igazolja, hogy a szolgaltatdsmindség kutatds késObbi
modelljei, illetve a mérési modszerek leginkabb a Gronroos nevével fémjelzett északi-
modellbol [SZM1], illetve a Parasuraman és szerzotarsai altal a GAP-modellbdl szarmaztatott
SERVQUAL moédszerbdl [SZM4] eredeztethetdek. A Borgowitz €s szerzodtarsai (1990) altal
kialakitott atfogé modell [SZM7] az el6ébbi két modellt 6tvozi. Lehtinen €s Lehtinen harom
dimenziés modellje [SZM?2], illetve Rust és Oliver modellje [SZM3] az északi
szolgaltatdsmindség modell tovabbfejlesztésének tekinthetd, mig a SERVQUAL moddositasa
¢s tagabb értelmezése a Tlrési sav modellben (ZOT) mutatkozik meg [SZM35].
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13.abra: Szolgaltatasmindoség modellek dsszefiiggései
(N. Seth, S.G. Deshmuk, P. Vrat, 2005. felhaszndlasaval)

A modellek tovabbi fejlédése szempontjabol a SERVQUAL-lal kapcsolatos kritikak fontos
tényezOként jelentkeztek®. A Cronin és Taylor (1992) éltal kidolgozott SERVPERF [SZMS], a
Teas (1993) altal létrehozott EP (Evaluated performance)/NQ (Normed Quality) modellt
[SZM9], illetve a Robledo (2001) altal alkotott SERVPEX modellt [SZM18] ezen kritikak
ihlették, ugyanugy, ahogy az attribitum-modelleket (Hayword-Farmer, 1988; és Philip ¢és
Hazlett, 1997) is.

A tovabbi kutatasok a szolgaltatdsmindség és a vevoi elégedettség kozotti, illetve a
szolgaltatdsminOség ¢s a vasarlasi szandék kozotti kapesolatara irdnyultak, amelybdl ujabb
modellek alakultak ki. Cronin és Taylor (1992) kutatasi eredményei szerint vevdi elégedettség
a szolgaltatdismindségbdl ered, a vasarlasi szdndékot az elégedettség befolyasolja. A
Dabholkar és szerzotarsai (2000) altal kidolgozott El6zmény és kozvetité modell [SZM15] ezt

a kapcsolatot vizsgalta tovabb.

Ugyancsak Cronin ¢és Taylor (1992) mutatott ra, hogy a vevok nem mindig a legjobb
mindségli szolgaltatast veszik igénybe, hanem vdasarlasi dontéseiket az adott szolgaltatas
értekének megitélése hatarozza meg. Az érték fogalmanak bevezetése a szolgéltatdsmindség

kutatasba ujabb modelleket [SZM11] eredményezett (példaul Sweeney és szerzétarsai, 1997),

* A SERVQUAL-Ial kapcsolatos kritikakat a 4.3. fejezetben részletesen targyalom.
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illetve ezzel kapcsolatban hibrid technikdk, mint példaul a CVW modell [SZM12] is
1étrejottek.

A szolgéltatdismindség vevoi megitélésének pontosabb és mélyebb kutatdsa iranyitotta rad a
figyelmet arra, hogy a szolgéltatdsmindséget nemcsak egy, hanem egymassal parhuzamosan
tobb szinten értékelik a vevOok. A legjabb kutatdsok mar hierarchikus, tobbszintli
modellekben gondolkodnak, ennek jo példai a Dabholkar ¢és tarsai (1996), illetve Brady és
Cronin (2001) altal kidolgozott modellek [SZM13; SZM14].

A szolgaltatdsmindséget alkotd (vagy az azt meghatarozd) dimenzidk azonositdsdban is
folyamatos a fejlédés. A kutatok egyre szélesebben értelmezik a szolgéltatasmindséget. A
szolgaltatdsi eredmény mindségére ¢és a szolgaltatds folyamatanak mindségére utalo
dimenzidk mellé olyan 1j, a szolgéltatdismindséget atfogébban értelmezd dimenzidk keriiltek
be, mint a szolgaltatasi kornyezet, vagy az egyik legiijabb modellben mar a szolgéltatd

tarsadalmi szereplésének megitélése is.

Az egyes modellek szintetizalasaval, a kozos elemek kiemelésével M. Suuroja (2003) egy
olyan elméleti modellt alkotott, amely a szolgaltatdismindség tovabbi kutatasanak jo alapja
lehet. A szintetizalt észlelt szolgéltatdismindség modell az aldbbi, a tovabbi kutatasok
szempontjabol megfontolandé alapfeltevéseken nyugszik:
= A szolgaltataismindséget a teljesitmény mutatok alapjan €s nem az elvardsok, normak
¢s a teljesitmény kozotti differencia alapjan értelmezziik. Az elvardsok természetesen
befolyasoljak az észlelt szolgaltatdsmindséget, de csak kdzvetett modon.
= A szolgaltatdismindség nem értelmezhetd egyszerlien az egyes dimenziok Osszegzd
értékelésével. A szolgaltatismindség észlelése tobb szinten valosul meg (atfogo,
dimenzionalis, aldimenziondlis szinteken), ahol az egyes dimenziok nem alkoto6 elemei,
hanem inkabb el6zményei a szolgaltatdsmindség atfogo értékelésének.
= A szolgéltatdsmindség jellemzdi szolgaltatasonként valtoznak, azok nem egyetemes

érvénytiek.

A szintetizalt modell (lasd 14. abra) kozéppontjat a szolgaltatasi folyamat mindsége, illetve a
szolgéaltatds eredményének mindsége jelenti. A hierarchikus modellben a kdzépponti elemeket

a szolgaltatas fizikai kornyezete veszi kortil.
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14.abra: Az észlelt szolgaltatasmindség szintetizalt elméleti modellje
(Forras: Suuroja, 2003., p. 21.)

A szolgaltatasmindség modellek folyamatosan valtoznak, fejlédnek. A modellekben az
elméleti kérdések mellett (szolgaltatdismindség fogalom, a teljesitmény paradigma
érvényessége a diszkonfirmacioval szemben) a legfontosabb kérdés a szolgaltatdsmindséget
meghatarozo, vagy alkotd dimenziok szdmaban, struktirajaban, jellemzdiben jelentkezik. Az
irodalom ¢és az egyes modellek igazoltdk, hogy a dimenzidk a szolgaltatasi dgak szerint
valtoznak, egy altalanos modell kialakitasara kicsi az esély. A kutatok szamara kihivast jelent,
hogy a meglévd szolgaltatasmindség modelleket a valtozd gazdasagi, technoldgiai
kornyezethez igazitsdk, és olyan 1Uj teriiletekre terjesszék ki, mint példdul az internetes
szolgéltatasok, vagy az iizleti, B2B szolgéltatdsok’.

Minden ujabb modellel ujabb otletek, elméleti és gyakorlati megfontolasok épiiltek be a
szolgaltatasmindség kutatdasi teriiletébe. Ez a fejlodési folyamat nem dll, nem allhat meg. Egy
dltalanosan elfogadott, egzakt alap-modell, illetve az egyes szolgaltatdsi szektorokat jellemzo
dltalanos  dimenziok kidolgozasa, annak elméleti és gyakorlati relevancidjanak,

megbizhatosaganak igazolasa még varat magara.

* Az IT szolgaltatasok, elektronikus szolgaltatasok minéségére vonatkozoan tobb tanulmany is megjelent
(példaul Kettinger és Lee, 1994, 1995, 1997, 2005; van Dyke és szerzétarsai, 1997, 1999; Jiang, 2000; Carr,
2002; Parasuraman és szerzotarsai, 2005). Az lzleti, B2B szolgaltatasok mindségével kapcsolatban Vandaele és
Gemmel (2004) irt tanulmanyt.
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1. MELLEKLET: A SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK LENYEGES JELLEMZO1*

Py . . R Adatgyiijtés . P . .
Ssz. Szerzé (év) Modell Gyengeség/korlatok Teszt kozonség datgyty Skala Elemzés médszertana Megjegyzés
mdédszertana
Bank, biztosito, étterem,
szallitmanyozas,
Lo, L L e 1égitarsasag, tisztito €s javito oy ... | Aszolgaltatismindség modellek egyik
SZM1 Gronroos (1984) Technl}( aes funkcionalis A f un keiondlis és techn} kai mindség szolgaltatasok, Kérdéiv 5 fokozatu Likert Egyszerd, leir stz}tlsztlkal kiindul6 modellje, a legtobb
mindség modell mérésére nem ad magyarazatot a modell PP o adatelemzés b .
autokolesonzés, utazasi modellnek alapjaul szolgalt.
irodék és kiilonbozé
kozszolgalati intézmények
Csak egy szolgaltatasi szektorban
U. Lehtinen, J.R. , . ., tesztelték. Ettermek/ 1 ., Kvalitativ elemzés,
SZM2 Lehtinen (1991) Harom dimenziés modell Nem ad egzakt, a gyakorlatban is jol 33/60 valaszado Melyinterji . faktorelemzés .
alkalmazhaté mérési modszert.
A gyakorlatban tobbek kozott
alkalmaztak: Kereskedelmi bank
SZM3 R.T. Rust, R.L. Oliver Harom komponens Csak elméleti modell, empirikusan nem R B ) ) (McDougall és Levesque, 1994),
(1994) modell igazoltak a kutatok. egészségligyi szolgaltatasok
(McAlexander, Kaldenberg és Koenig,
1994)
A Rés-modell egyes ,réseinek” mérési A legtobbet és legszélesebb korben
modszerei nem egyértelmiien . e alkalmazott modell, szinte minden
. Telefontarsasag, biztositasi P ,
Parasuraman ¢és tarsai Rés modell meghatérozottak. iigyndkség, biztosito, bank . Féfaktor elemzés, olique szolgdltatdsi szektorban alkalmaztdk,
SZM4 A SERVQUAL-lal kapcsolatban t5bb A ’ Kérdbives megkérdezés 7 fokozatu Likert L tobbek kozott egészségiligyi
(1985) (SERVQUAL) S, . - P javito szolgaltatasok/ forgatassal P .
kritikai észrevétel meriilt fel (pl. elvaras . , szolgaltatasokban, kereskedelmi
. - S 298-487 valaszado 1 . ; - -
fogalom, dimenzionalitas, halozatoknal, oktatasban, konyvtari
megbizhatdsag, skala, stb.) szolgaltatasokban, stb.
I?IZtO,SItO’ szeiz - A gyakorlatban tobbek kozott
szolgaltatas, tehergépjarmii o
Parasuraman és tarsai Nehézkes alkalmazas a harom kiilonb6z6 kolesonzés és lizing Interjuk, csoportos alkatmaztak:
SZMS5S Tirési sav modell (ZOT) . . h - T ) - Fokusz csoport technika Légitarsasag (Chen, 1997), Pénziigyi
(1993) skala miatt. gépjarmi szerviz, szallodai technikak A PRI
P szolgaltatasok (Durvasula és tarsai,
szolgaltatasok/ 2005)
16 fokusz csoport
Elméleti modell, nem ad gyakorlati
SZM6 | Hayword-Farmer (1988) | Tulajdonsag alapti modell | ajanlast a szolgaltatdsmindség mérésére - - - - -
vonatkozdlag.
Brogowicz és tarsai Atfogs
SZM7 s szolgaltatasmindség Empirikusan nem igazolt modell. - - - - -
(1990)
modell
Bank, Kartevd irtas, " i . A SERVQUAL kritikajara épiild
Tovabbi szolgaltatasi agakban is igazolni gyorsétterem, tisztito Fofaktor elemzés, oblique modell, amelyet a gyakorlatban a
SZM8 Cronin, Taylor (1992) SERVPERF o1z P o e Kérdéives megkérdezés 7 fokozatt skala forgatassal, LISREL i . ..
kellene altalanos érvényességét. szolgaltatas/ . A SERVQUAL mellett a legtobbszor
, X konfirmativ elemzés :
660 valaszado alkalmazzak.
Ertékelt teljesitmény, T . etk £t .
SZM9 Teas (1993) normélt minéség (EP, Csak egy szolgal}atgﬂ t’eruleten, élacsony Kereskedelrry szolggltatas/ Személyes interi : Korrelam_o e}emzes, t’-teszt, )
NQ) szamossagl mintan tesztelték. 120 valaszado kvalitativ elemzés

*N. Seth, S.G. Deshmuk, P. Vrat, (2005) felhasznalasaval
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Adatgyiijtés

Ssz. Szerzé (év) Modell Gyengeség/korlatok Teszt kozonség médszertana Skala Elemzés modszertana Megjegyzés
A harom tulajdonsag-csoportot alkotd
SZM10 | Philip és Hazlett (1997) PCP modell dimenziokat nem hatéroztak meg, - - - - -
hianyzik az empirikus igazolds.
Kiskereskedelmi - . o - . .
SZMI1 | Sweeney és tarsai (1997) | szolgaltatasmindség és Az értéket csak egy szempontbSl Elektronikai szakiizlet/ | "y o 4sivoq megkérdezss | 7 fokozati skala | onfiramtiv faktor elemzés ;
A oo értelmezi. 1016 valaszado LISREL alkalmazasaval
észlelt érték modell
Hosszadalmas és nehézkes gyakorlati Y ‘ ‘
. . e Kérdbives megkérdezés, 4 X
Bennington és Cummane | Customer value workshop megvalositas. " o Moédositott fokusz csoport
SZM12 . Lo . 12-15 f6s vevoi csoportok interjuk, csoportos - . -
(1998) (CVW) Kis elemszamu minta miatt alacsony - technika
. - technikak
megbizhatdsag.
Az alkalmazott dimenziokat Konfirmatiy faktorerlefnzes
. . R LISREL alkalmazasaval
kiskereskedelmi szolgaltatasokra ,
fe thran P i1 12 - LISREL strukturalt
Dabholkar és tarsai .. e hataroztdk meg. Két aruhazlanc hét iizlete/ T . . L . .
SZM13 To6bbszintli modell s lemiro . ) , Kérdbives megkérdezés 5 fokozata Likert regresszi6é modellezés -
(1996) Tovabbi szolgaltatasi szektorokban is 227 valaszadd .
. P PR (regression structural
tesztelni kellene az altalanos érvénytiség . .
! . equation modeling)
érdekében.
Konfirmativ faktorelemzés
A modellben alkalmazott dimenziok nem Gyorsétterem, LISREL alkalmazasaval Hasonlo hierarchikus modellt javasol
. . . . altalanos érvénytiek. fotokidolgozas, vidampark, e i R - LISREL strukturalt példaul Gi-Du Kang (2006)
SZM14 | Brady és Cronin (2001) Hierarchikus modell Tovabbi szolgaltatasi teriileteken is tisztitd szolgaltatasok/ Keérdgives megkeérdezés 7 fokozati Likert regresszi6é modellezés telefonszolgaltatok tigyfeleinek
tesztelni kell. 1133 valaszado (regression structural megkérdezésével végzett kutatdsaban.
equation modeling)
Tovabbi kiilonboz6 szolgaltatasi LISREL strukturalt
SZMI5 Dabholkar és tarsai Elézmény és kozvetitd szektorokban is igazolni kellene. 397 egyetemista és végzett Telefonos interit } regresszié modellezés )
(2000) modell A vevéi elégedettség el6zményeit nem hallgatd ] (regression structural
vizsgélja, csak a szolgéltatdsmindségét. equation modeling)
SZMI6 Sureshchandar és tarsai Szolgaltatasmindség Elméleti modell, empirikusan nem R B ) ) )
(2001) kritikus faktorai modell igazolt.
Belso Limitdlt az alkalmazdsi teriilet. Szu e?n};:l;l?;:?;uﬂ:zlgr?cza(ﬁlzose és
Soteriou ¢és Stavrinides emir e A szolgaltatasmindség mérésére nem ad 26 bank fiok/ e X . - DEA (Data Envelopment P PP
SZM17 szolgaltatasmindség, . . L . . Kérddives megkérdezés 7 fokozatu Likert . szerzétarsai, 2005)
(2000) egyértelmii meghatarozast. 194 valaszado Analysis) . P
DEA modell Egyéb (output) adatokat is igényel Elektromos energia szolgaltatas
gy P genyel. (Blose, Tankersly, 2004)
SZMI8 | M.A. Robledo (2001) SERVPEX Tovabbi szolgaltatdsi terileteken s Harom |égitarsasig/ Kérdéives megkérdezés | 7 fokozatd Likert | Konfirmativ faktorelemzés ;

tesztelni kellene.

1152 valaszado
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