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Osszefoglalas

A versenyképesség, illetve a gazdasadgos milikddés elengedhetetlen feltétele a fogyasztoi
elégedettség, melynek egyik meghatarozd eleme az észlelt és elvart min0ség kozti kapcsolat. A
mindségi elvarasok az internettel, mint napjaink egyik meghatarozé csatorngjaval kapcsolatban is
megfogalmazodtak mar, igy kapott jelentds szerepet az online szolgaltatasminéség meghatarozasa,
illetve ezzel 6sszekapcsolodva az online-fogyasztoi elégedettségmeres.

A tanulmany célja, hogy szakirodalmi attekintést nyujtson a témaban, és a szakirodalombdl
ismert E-S-QUAL és E-RecS-QUAL online-fogyasztoi elégedettségmérésre szolgéld skalat
megvizsgalja, érvényességét a magyar korilmények kozott letesztelie, és a szukségesnek latszo
maodositasok elvégzésével egy Magyarorszagon hasznélhat6 skalat hozzon létre.

Az online-fogyasztok elégedettségmérésének alapjaként az online szolgaltatdsmindség
fogyasztoi erzékelésével, illetve értékelésével kapcsolatos elméleteket jarja korbe a tanulmany, és
ezutan kerUl sor a kilonb6zé mérési modszerek bemutatasara, kiemelt szerepet szanva az E-S-QUAL
és E-RecS-QUAL skalanak, mely az egyik leginkabb alkalmazott modszernek szamit. Az attekintés
kdzéppontjaban azok a honlapok allnak, melyeken vasarolni is lehet, a kutatast pedig az egyik jelentds
hazai online kényvesbolt Ugyfélkorében végeztem el.

Kulcsszavak: online-fogyasztdi elégedettségmeérés, online szolgaltatasmindség, E-S-QUAL

Testing and finalizing a scale for measuring online consumer
satisfaction to support the companies decision making process

Abstract

Over the last decade the business-to-consumer online market has been growing very fast. In
marketing literature a lot of studies have been created focusing on understanding and measuring e-
service quality (e-sq) and online-customer satisfaction. The aim of the study is to summarize these
concepts, analyse the relationship between e-sq and customer’s loyalty, which increases the
competitiveness of the companies, and to create a valid and reliable scale to the Hungarian market for
measuring online-customer satisfaction. The base of the empirical study is the E-S-QUAL and its
second scale the E-RecS-QUAL that are widely used multiple scales measuring e-sq with seven
dimensions: efficiency, system availability, fulfilment, privacy, responsiveness, compensation, and
contact. The study is focusing on the websites customers use to shop online.

Keywords: online-consumer satisfaction, e-service quality, E-S-QUAL



Bevezetés

Az elmult évtizedben az internet térnyerésének koszonhetben egyre tobb vallalat mikodik
online kornyezetben is, ezzel tdmogatva a vasarlasi folyamat bizonyos vagy teljes szakaszat, emellett
jelentésen megnétt azoknak a cégeknek a szama, melyek csak a virtualis térben léteznek, ott szolgaljak
ki fogyasztdik igényeit (pl. e-boltok, online alkuszok, online kényvesboltok). 2010-ben Magyarorszagon
a web aruhézak forgalma 133 milliérd forint volt, mely a hazai kiskereskedelmi forgalom 1,8%-at jelent,

és az elkovetkezendd években tovabbi ndvekedést prognosztizalnak (GKlenet, 2010).

A kinalt elektronikus szolgaltatasok mélységétdl fliggetlenll a versenyképesség szempontjabdl
meghatarozé kritérium, hogy az adott honlapot a fogyasztok hatékonynak, illetve célravezetének
értékeljék, ehhez azonban a fogyasztoi elégedettség szintjének folyamatos mérésére van szlikség. A
szolgéaltatasmarketing témakérébe tartozd kutatasok alapjan megallapithato, hogy a meglévd lgyfelek
megtartasa sokkal kevesebb koltséget jelent, mint Ujak szerzése, tehat az elégedettség novelésével a
vallalatok profitia novelhetd, illetve ez a hosszu tavu siker kulcsaként szolgal (Carlson — O’Cass 2011).
A versenyképesség teriletéhez tartozd tanulményok illetve kutatasok folyamatos fejlesztése, és
szélesitése a gazdasag fejlédése szempontjabdl kiemelkedd szereppel bir (Chikan et al. 2002), ezeért is
fontos, hogy az online lehetGségeket, melyek a jelen és jovd meghatérozé teriletei, részletesen

megvizsgaljuk.

A téma aktualitasat és relevancigjat a folyamatosan novekvé online-fogyasztok szama is
magyarazza. 2010-ben Magyarorszagon a havi legalabb egy o6rat internetez6 14 éven fellli lakosok
szama — Oket nevezzik online-fogyasztoknak — 3,6 milli6 f6 volt, és az internetezék 30%-a (1.0750.000
f6) vasarolt valamilyen terméket az elmult 1 évben a vilaghalon — online vaséarldk (GKlenet, 2011).
Tovabba az NRC 2009-es E-commerce Trendriportja kimutatja, hogy a legalabb hetente internetezék
67%-a vasarolt mér valamit az interneten (NRC 2009). Ezek alapjan megéllapithatd, hogy az online-

fogyasztok és online-vasarlok kategdridja kezd lassan dsszeolvadni (Szlics, 2011).

Egy terméket, szolgaltatdst vagy vallalatot ismeré fogyasztd elégedettsége alapjan négy
csoportba tartozhat. Az elégedetlen fogyasztd nem elégedett a kapott termékkel, szolgaltatassal, ezért
Uj céget keres; a semleges fogyaszté mindig azt a terméket, szolgaltatast veszi, amely éppen a
legkdnnyebben elérhetd szdmara. Az elégedett fogyasztd igaz, hogy elégedett a kapott termékkel,
szolgaltatassal, mégis nyitott az Uj lehetéségekre, mig a lojalis fogyasztok a versenytarsak ajanlata
ellenére is visszatérnek a vallalathoz (Rekettye — Hetesi 2009). Online kdrnyezetben, ahol a csatorna

3



sajatossagai miatt sokkal egyszeriibb a versenytarsak ajanlatait elérni, valamint alacsonyabbak a
valtasi koltségek, a lojalitas szerepe nagyobb jelentéséggel bir (Vallejo et al. 2005), ezért célravezetd
megvizsgalni, hogy egy honlap megadja-e azokat a lehetdségeket, amelyek a fogyasztok
elégedettségéhez, majd lojalitasdhoz vezetnek. Igaz, hogy az elégedettség és a hliség kdzott bonyolult
kapcsolati viszony all fenn, azonban megfelelé stratégia mellett a vevék tobbsége lojalissa tehetd
(Hofmeister Téth et al. 2003).

A fogyasztoi elégedettség fogalmaval a szakirodalom az 1970-80-as évekidl kezdve foglalkozik
(Hofmeister Toth et al. 2003), és a lojalitas fogalmat is mar évtizedek 6ta hasznélja a marketing. Az
internet sajatosségai miatt online kornyezetben ezek a definiciok és modellek Ujraértelmezést
igényelnek, mellyel az elmult évtizedben szdmos nemzetkozi kutatas foglalkozott (Barnes — Vidgen
2001; Boonghee — Donthu 2001; Gefen 2002; Anderson — Srinivasan 2003; Wolfinbarger — Gilly 2003;
Parasuraman et al. 2005; Chang et al. 2009; Carlson — O’Cass 2011).

A tanulmany tovabbi részeiben az elektronikus szolgaltatasminéség fogalma, és ennek
kapcsolata az online elégedettségméréssel kerul bemutatasra. Az ezt kovetd fejezet kozponti kérdése,
hogyan fligg 0ssze a szolgaltatasmindség-, illetve elégedettségmérés a lojalitassal, és ez hogyan
befolyasolhatja egy vallalat versenyképességét. Ezutan az empirikus kutatas kzéppontjaban allé E-S-
QUAL, illetve az E-RecS-QUAL skalak és az ezekre hatd online-fogyasztéi elégedettségmérés
koncepcidk részletes ismertetésére kertl sor. Az e-elégedettség és e-lojalitas kapcsolatrendszerének
komplexitasa miatt jelen tanulmanyban az online-fogyasztdk elégedettségmérésére alkalmas skéla
tesztelésére és véglegesitésére keril sor egy empirikus kutatdsban, melynek eredményeit az elméleti

alapok utan mutatom be.

Tesztelésre azért van szikség, mert az online-fogyasztoi elégedettségméréssel foglakozd
skalak, illetve az e-kereskedelem gyerekcipében jar még — kilénésen Magyarorszagon —, igy a meglévd
skalakat nem célszer(i feltétel nélkil elfogadni, hanem azokat részletesen (nem csak Cronbach-alfa

szintjén) elemezni sziikséges.

A kérdés, hogy az online-fogyasztoi elégedettség hogyan hat az e-lojalitasra, és milyen
kapcsolat all fenn kozottuk, egy kovetkezd tanulmanyban kerll megvalaszolédsra. A munkam zard
részében a legfébb eredmények 6sszefoglalasa mellett a jovibeli kutatasi iranyokat is megnevezem. A
telies elemzeés kdzéppontjaban azok a honlapok allnak, amelyeken vasarolni is lehet.



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

A Budapesti Corvinus Egyetem Versenyképességi Kutatékdzpontja altal 2010-ben elkészitett
versenyképességi kutatas eredményei egy altalanos képet nyujtanak arrél, hogy a magyarorszagi
vallalatok hogyan viszonyulnak a fogyasztdi elégedettség kérdéséhez. A kutatas soran 300 vallalattol
gy(jtottek informéciot, melyek tobbsége (93%) kis- és kdzépvallalkozas volt. A cégek agazatok szerinti
megoszlasat az 1.abra mutatja, és teljesitményik alapjan harom klaszterbe sorolhatéak: 24%-uk a

lemaradok csoportjaba, 41,5%-uk az atlagosan teljesitbkébe és 32%-uk a vezetdk klaszterébe.

1. dbra: A vizsgalt vallalatok agazat szerinti megoszlasa (N=300 vallalat)
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Forrés: Versenyben a vilaggal (2010) kutatas alapjan sajat készités

A megkérdezett vallalatok 54%-a hasznal valamilyen mér6szamot a termékik, szolgaltatasuk
min6ségének mérésére, és ugyanilyen aranyban mérik a fogyasztdi elegedettséget. Azonban a lojalitas
mérésére csupan 29%-uk hasznal valamilyen szamot, habar 45%-uk fontosnak tartana a mérését (1-tél
5-ig skalan legalabb 4-es értéket adok aranya). A minéség mérésével kapcsolatban ugyanez az arany
60%-0s, mig az elégedettségnél 5 szazalékponttal magasabb, 65%-0s. A klaszterek kozott az

eredmények tekintetében szignifikans kilénbség nincs.

Az idénkénti kontrolling jelentésekben a megkérdezettek 41%-a szerepelteti a fogyasztoi
elégedettség alakulasat. Ugyanilyen aranyban gondoljak ugy, hogy az elégedettség alakulasa fontos a
dontéshozok szédmara, és 58%-uk ért azzal egyet, hogy a vallalatuknak fontosabb az elégedettség

mérése, mint a versenytarsaknak. Az informacids rendszerek terliletén azonban elmaradas érzékelhetd:



a megkérdezett 39%-a vélaszolta (legalabb 4-es érték), hogy az informaciés rendszerik tamogatja a

vevdi elégedettség mérését.

A kutatas alapjan arrol nem all rendelkezéstinkre informéacio, hogy a tradicionalis és online-
fogyasztok elégedettségmérésének ardnya hogyan alakul. Csupan annyit tudunk, hogy a
megkérdezettek 13%-a hasznalja kiskereskedelmi értékesitésre a vilaghaldt, mig 28%-uk

megrendelések fogadasara is.

Ezen eredmények tlkrében megéllapithatd, hogy a hazai vallalatok megkozelitbleg fele —
teljesitményi szintjétdl fuggetlentl — fontos szerepet szén a fogyaszioi elégedettseég mérésének és
dontésekben valo beépitésének, mely munkat tudomanyos eredményekkel, kutatasokkal is tdmogatni
celszeri. Ennek a munkanak is az egyik célja, hogy az online-fogyasztok elégedettsegmérésére egy
megfeleld, gyakorlatban is hasznalhaté modszertant allitson fel.

Egy honlap minésége, vagyis az elektronikus szolgaltatdsminéség
fogalma

A szakirodalom a honlap mindséget egy Osszetett fogalomként irja le, mely tartalmazza a
kozvetlen interakcio soran felmeril6 tapasztalatokat, illetve az ezek utan jelentkezd, un. post-interakcios
szolgaltatasi aspektusokat is, mint példaul a tranzakcio teljestlése, visszatéritések. Ezek alapjan a
tovabbiakban a honlap mindséget az elekironikus szolgaltatasmindség kifejezéssel illetem, mely
magaba foglalja, hogy egy weblap milyen szinten képes a hatékony és eredményes nézel6dést,
vasarlast illetve kiszallitast tAmogatni (Zeithaml et al. 2000), fuggetlendl attdl, hogy terméket és/vagy

szolgaltatast értékesitenek.

Online kdrnyezetben egy termék vagy szolgaltatds vasarlasa mas élményt nydjt, mint
hagyomanyos, offline kdrnyezetben. llyenkor a vasarlok az lizlettel a virtualis térben ,kommunikalinak”,
az interperszonalis interakcié helyét egy ember — gép interakcid veszi at, melynek kdzéppontjaban a
technolégia all (Bressolles et al. 2007), és megn6 az dnkiszolgald (self-service) metddusok jelentésége
(Meuter et al. 2001). Az internet csatornaként szamos Ujfajta elényt nyujt, mint példaul az interaktivitas,
szemelyre szabas, k0z0sség szerepe, novekvd informéacio és termékvalaszték, melyek szintén egy
ujfajta szolgaltatasmin6ség megkozelitést kovetelnek (Wolfinbarger — Gilly, 2003). Ebben a
személytelen, automatizalt kornyezetben kevesebb direkt érzéki stimulus éri a vasarlokat, a csalasi és
visszaélési lehetbségek miatt nagyobb a bizonytalansag érzete, igy kiemeltebb figyelmet kap a
biztonsag kérdése (Bressolles et al. 2007). Ezek alapjan megaéllapithatd, hogy az elektronikus



szolgéltatasminéség a tradiciondlistdl eltér6 megfogalmazast igényel. A dimenzidinak pontos
meghatarozasaval kapcsolatban a szakirodalomban még nem szliletett konszenzus, altalanos elvként

azonban mindegyik megkozelités a hagyomanyos szolgaltatasminéség alapgondolatait hasznélja fel.

A hagyomanyos szolgaltatasmindség kutatas az 1970-es évektdl kezdve jelentds irodalommal
rendelkezik. Legtdbben a szolgaltatdsmindséget egy észlelt kilonbségként definidljak, melynek két
tényez6je, hogy mit vart el a fogyasztd egy vallalattol, vasarolt terméktdl, szolgaltatastol, és ezzel
szemben ténylegesen mit kapott (Hunt 1977, Parasuraman et al.1985, Hofmeister Téth et al. 2003).
Ezen elgondolés alapjan hozték létre az egyik legtobbet hasznalt szolgaltatasmindség mérési skalat, a
SERVQUAL-t (Parasuraman et al. 1988, 1991), mely 6t dimenzié mentén méri a fogyasztoi megitélést:
(1) megbizhatdsag, (2) biztonsag, (3) targyiasult eszkozok, (4) empétia és (5) reagélasi képesség.

1. tablazat: A hagyomanyos és online szolgaltatdsminéség 6sszehasonlitasa

HAGYOMANYOS SZOLGALTATAS MINGSEG ONLINE SZQ,LG,ALTATAS
MINOSEG
Hasonlésag
A fogyasztoi megitélést az elvart minség és nyujtott minéség, teljesitmény kdzotti kiilénbség hatarozza
meg.
Kiilonbség
Interperszonélis kapcsolat Ember-gép interakci6
Talalkozaskor targyi kornyezet, emberek Talalkozaskor technologia all a kdzéppontban
Onkiszolgalas nagyobb szerepet kap
Interperszonalitds hidnya - kockézat tovabb nd
Kulcsdimenziéi Kulcsdimenzié (Bressolless et al. 2007
Osszefoglaldsa alapjan)
Megbizhatdsag Megbizhatdsag
Biztonsag Biztonsdg, titoktartas
Megfoghaté dolgok Design
Empatia Interaktivitas és személyre szabas
Reagalasi képesség Hasznalat egyszeriisége
Informacié minésége és mennyisége

Forras: szakirodalom alapjan sajat készités

Parasuraman és szerz6tarsai véleménye alapjan elsd lépésként azt fontos megvizsgalni, hogy
a hagyomanyos és online szolgéltatdsminéség elemei kdzott milyen hasonldséagok, illetve kildonbségek
figyelhetéek meg (Parasuraman et al. 2005). A legfontosabb kilonbségeket a 1. tablazat foglalja 6ssze.
Az eredmények alapjan megallapithatd, hogy online kornyezetben is az elvart és érzékelt mindség
alapjan értékelnek a fogyasztok, és ez befolyasolia elégedettségiiket, ezaltal a vallalatok
versenyképességét (Bolton — Drew 1991, Parasuraman 1997). Az érzékelt minéség mindig tartalmaz
egy ,kapott” (,get”) komponenst — vagyis a fogyasztoé mit kapott az ajanlattdl -, illetve egy ,adott” (,give”)
komponenst — vagyis a fogyasztonak milyen pénzugyi és nem pénzugyi koltségei meriltek fel —, és
ennek a kulonbségnek a mértéke szignifikans kapcsolatot mutat a vasarlasi, ujravasarlasi szandéekkal
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(Chang et al. 2009). Amennyiben az érzékelt minéség alacsony, vagyis a ,kapott” komponens értéke
elmarad az ,adott” értéktdl, akkor mas versenytarsat valaszt a fogyaszto akar az els6 vasarlasa elbtt,
akar az Ujravasarlaskor. Azonban az elégedett fogyasztd sem biztos, hogy az Ujravasarlas mellett dont,
ha gy érzi, hogy nem a legjobb minéséget kapta az adott honlaptdl: inkabb ujabb weblapot keres, hogy

novelje az észlelt minéséget (Anderson — Srinivasan, 2003).

Gefen (2002) korai kutatasa bizonyitja, hogy a hagyomanyos szolgéltatdsokkal kapcsolatban
megfogalmazott 6t dimenzi6 az e-szolgéaltatasok esetében haromra korlatozodik: a megfoghato elemek,
illetve az empatia tovabbra is kulon dimenzioként létezik, azonban a megbizhatdsag, biztonsag,
reagalasi képesség egy kombinalt dimenzioként jelenik meg (Gefen 2002). Ezzel szemben 2007-ben
Bressolless és tarsai mar hat kulcsdimenzidt hataroztak meg a kulonbdz0 e-szolgaltatasmindség
koncepciok osszefoglaldsa alapjan: (1) informacid min6sége és mennyisége, (2) hasznalat
egyszer(isége, (3) design, (4) megbizhatdsag, (5) biztonsag, titoktartas, és (6) interaktivitas, személyre
szabas.

A szakirodalom attekintése alapjan megallapithatd, hogy a fontosnak tartott dimenzidkban
eltérés mutatkozik a hagyomanyos szolgaltatasokhoz képest, azonban ez az a pont, melyben az e-
szolgéltatasok minéségével, illetve az elégedettséggel kapcsolatos kutatasokban a legtobb kiildnbség
megfigyelhetd, és nem sziletett még konszenzus. A kulénbdzd e-szolgéltatdsminéségmodelleket a
tovabbiakban mutatom be. Altalanossagban megallapithatd, hogy az elektronikus szolgaltatasminéség
szubjektiv kategoria, melyet a fogyasztok az alapjan alakitanak ki, hogy az elvart és kapott
szolgaltatasmindség kozott milyen kapcsolat all fenn, vagyis milyen élménnyel gazdagodtak vasarlasi

folyamatuk soran.

Az elektronikus szolgaltatasminéség és elégedettség kapcsolata

Az észlelt min0ség és fogyasztoi elégedettség szoros kapcsolatban allnak egymassal: minél
magasabb az észlelt mindség, a kapott élmény, annal elégedettebb a vevd. A teljes fogyasztoi élményt
online kérnyezetben Minocha és tarsai (2005) 6sszefoglaloja alapjan a kovetkezd 6t faktor befolyasolja
(2. abra):

1. Elvarasok csoportja: vagyis, hogy az egyén milyen el6zetes feltevésekkel, elvarasokkal
rendelkezik, melyet motivacioi, szilkségletei, a hirdetések, a szajreklam, az észlelt elényok, illetve

hatranyok befolyasolnak.



2. E-vasarlas el6tti szakasz: honlap kivalasztasa, termék/szolgéltatds keresése,
informaciogyijtés.

3. E-vasarlas szakasza: amikor a rendelkezésre all6 informaciok alapjan a vasarlas, fizetés
megtorténik.

4. E-vasarlas utani interakciok: a rendelés nyomon kovetése, érdeklédés, a rendelt termék
kézhezvétele, reklamacio.

5. A termek/szolgaltatas elfogyasztasa.

A 2-4. 1épésekben a fogyasztd kozvetlenul talélkozik az e-vasarlas kornyezetével, a honlappal,
azonban a teljes elégedettséget az el6tte valamint utana levé szakaszok is befolyasoljak. Ennek az
0sszképnek a fluggvényeben értékeli a teljes folyamatot a vevd, és elégedettségétdl fuggben donti el,
hogy Ujralatogatja-e a honlapot, Ujra igénybe veszi-e az ott kinalt szolgaltatasokat, lehetGségeket, vagy
keres inkabb egy Uj weblapot (Minocha et al. 2005). Az e-szolgaltatasmindséggel foglalkozd koncepciok

ezt a megkozelitést tobbségében fel is hasznaljak.

2. &bra: A teljes fogyasztéi élmény kialakulasa online kornyezetben

1. Elvarasok csoportja: elozetes feltevések, motivacio,

szlikséglet, a hirdetések, a szajreklam, az észlelt elénydk, illetve a

Nincs
kapcsolat a
2. E-vasarlas elétti szakasz: honlappal

honlap kivalasztasa,

hatranyok befolyasa

6. Telijes fogyasztoi

élménv utani értékelés

Ttees termék/szolgaltatas keresése, Kozvetlen
.. informaciogy(ijtés. kapcsolat a
fogyasztoi honlappal

élmény

3. E-vasarlas szakasza: % Ertékelés

rendelkezésre 4l informaciok alapjan

5. A termék/ szolgaltatas

elfogyasztasa
vasarlas, fizetés.

4. E-vasarlas utani interakciok: a rendelés nyomon
kovetése, érdeklddés, a rendelt termék kézhezvétele,

reklamacid.

Forrés: Minocha et al: Providing value to customer in e-commerce environments: the customer's
perspective, 2005: 31.



E-lojalitas és az e-szolgaltatasminéség kapcsolata

A lojalitas tagabb értelemben a vev0 ragaszkodasat jelenti egy vallalathoz, termékhez, mig
szilkebb értelemben Osszefoglalia a szolgaltatoval szembeni attitlidot, illetve  bizonyos
magatartasformakat (Kenesei — Kolos 2007).

A szolgaltatasmindseg és lojalitas kozott bonyolult kapcsolat all fenn (Hofmeister Téth et al.
2003): az elégedett fogyasztd nem feltétlentl hiiséges a vallalathoz, termékhez, azonban megfelelé
stratégia és odafigyelés mellett lojalissa teheté. Sasser és Jones véleménye szerint lojalitasra kizarolag
a teljesen elégedett vevék hajlanddak — a ,csak” elégedettek kisebb valdszinliséggel lesznek hiiek —,
azonban ezt a kapcsolatot mindig befolyasolja a versenykornyezet is (Kenesei — Kolos 2007). A lojalis
fogyasztok szamos eldnyt jelentenek egy véllalat szdmara, mivel szivesen adjak tovabb a
tapasztalataikat, a pozitiv szajreklam Utjan tovabbi vevéket szerezhetnek a cégnek, hajlanddak
magasabb 6sszeget fizetni a termékért, szolgaltatasért, megértébbek, ha valami nem tokéletesen zajlik,
emellett kdnnyebb 6ket elégedetté tenni, mivel az eladd jol ismeri a szokasaikat, magatartasukat
(Zeithaml et al. 1996, Demeter 2009).

A versenyképesség és a vevdi elégedettség, illetve lojalitas dimenzidi kozti dsszeflggést a
szolgaltatas-nyereség lanc koncepcié foglalja 6ssze. A modell azokat a tényezbéket mutatja be, melyek
a profitabilitas szempontjabdl jelentbsek (3. abra). Legfontosabb elemként a vevéi lojalitast emeli ki,
mivel kutatasi eredmények bizonyitjak, hogy a lojalitas kismértéklii novekedése sokkal jelentbsebb
novekedést eredményez a profitban (Kenesei — Kolos 2007). A modellbe a vasarloi elégedettség mellett
az alkalmazottak elégedettsége és magatartasa is szerepel. A koncepciod szerint lojalis vevoket csak
hiiséges, tapasztalt alkalmazottakkal lehet szerezni (Demeter 2009). Ugy gondolom, hogy online
kornyezetben, ahol a munkatarsak jelenléte csekélyebb, modosul ez a koncepcid. Egyes esetekben
talalkozunk munkatarssal (példaul a kiszallitoval, probléma esetén az ugyfélszolgalati képviselGvel), aki
lehet, hogy nem a szolgéltatd kozvetlen kollégaja (outsourcing), értékelésinkbe mégis az &
magatartasat is belevesszik, azonban a szolgaltatasok esetében, példaul egy szobafoglalaskor, az
adott honlap munkatérsaival tobbnyire nem kerilink kdzvetlen kapcsolatba. Minocha és tarsai
megfogalmazasaban (2005) a teljes éimény, értékelés egy komplex folyamat, melyhez a vasarlas utani
interakciok illetve a termék vagy szolgaltatas elfogyasztasa is hozzatartozik. Ezek alapjan ugy
gondolom, hogy az e-szolgaltatasminéség értékeléséhez a munkatarsak magatartasa és elégedettsége
is beletartozik, flggetlentl attdl, hogy kilsé vagy belsd kollégarol beszélink. A belsd
szolgéltatasminéség dimenzidja itt teliesen megegyezik a tradiciondlis szolgaltatasok esetében

megfogalmazottal. Nem szabad azonban elfelejteni, hogy szamos esetben a kilsé munkatéarsak is
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bekerlinek a szolgaltatasmindség értékelésének folyamatéba, igy ezekkel a partnerekkel vald
megfeleld kapcsolat és kolcsonds egylttmikodés is jelentés szerephez jut az e-szolgaltatdsok

esetében.

A szolgaltatas-nyereség lanc elméletet tovabbi tanulmanyok is alatdmasztjak, melyek szerint
azok a vallalatok, melyek megfeleld szolgaltatds minéséget nyujtanak, sokkal inkabb profitabilisak mint

tarsaik, mivel 6k konnyebben képesek a lojalitas kiépitésére (Zeithaml et al, 1996).

A szolgaltatasok értékelésekor, illetve a lojalitas kialakulasakor a bizalom jelentés szerepet
jatszik, mely elméletnek érvényességét az online kornyezetben Gefen (2002) vizsgalta meg. Definicidja
szerint a hiiséges online-fogyasztoi magatartas azt jelenti, hogy a vevd az adott honlapra tobbszor is
visszatér tovabbi vasarlasok lebonyolitasara.

3. abra: A szolgaltatas-nyereség lanc

A A A A
Alkalmazottak Bevétel
magatartasa || ™ novekedés
A 4 \ 4
Belsé Alkalmazottak Kiilsé Vevéi Vevéi
szolgéltatas [ elégedettsége H > szolgaltatds P elégedett- lojalitas ||
min6ség értéke ség
A A *
Ly Alkalmazottak 1] L»| Profitabilitas
produktivitasa
- Munkakortervezés Szolgaltatasi Acélcsoport - Megtartas
- Munkaeré koncepcié igényeit - Ujravasarlas
kivalasztas és eredmény a kielégitd - Ajanlas
fejlesztés vev szamara  szolgaltatas
- Jutalom és
elismerés
- Vevbkiszolgalas
eszkdzei
- Munkahely-
tervezés

Forrés: Heskett et. al. (1994): Putting the Service-Profit Chain to Work, Harvard Business Review,
March-April Vol. 72, Iss. 2, p.166, In: Kenesei — Kolos (2007): Szolgaltatasmarketing és menedzsment,
p. 352.

A szolgaltatdsok esetében a fogyasztdi bizalom kulcsfontossagu dimenzi6, mivel a vevd, aki

megbizik egy eladdban, nagyobb val6szinliséggel visszatér hozza, ezzel tdmogatva a hliséges
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magatartas kialakulasat. A bizalom a honlapok esetében sokkal kiemeltebb szerephez jut, mivel ilyenkor
nem talalkozunk személyesen az eladéval, nem Iatjuk a testbeszédét, csak a felilettel, ,bolttal” kertllink
kdzvetlen kapcsolatba (Reichheld — Schefter 2000).

Gefen (2002) eredményei alapjan megéllapithatd, hogy az online eladdba vetett bizalom ndveli
a lojalitast, emellett csokkenti az érzékelt kockézatot. A modellben a valtasi koltségek magas szintje a
lojalitast erbsitd tényezéként jelenik meg, azonban gy gondolom, ez a tényezé online kdrnyezetben
kevéshé jelentds, mivel itt sokkal alacsonyabbak ezek a koltségek, mint a hagyomanyos, offline
piacokon. Ebben a 2002-es kutatdsban az e-szolgéltatdsminéség meghatarozasara a korabban
ismertetett Gefen-féle haromfaktoros modellt (targyiasult elemek, empatia, kombinalt dimenzid)
alkalmaztak. Az eredmények alapjan a kombinalt dimenzi6 a fogyasztdi bizalom szintjét hatarozza meg,
mig a targyiasult elemek kdzvetlenul a fogyasztoi lojalitdsra hatnak (4. abra).

4. 4bra: Az e-lojalitast befolyasold tényezbk

Erzékelt riziko

az eladoval

e 1 kapcsolatban
I'| Targyiasult elemek
I N
! N e Fogyasztoi
! At S lojalitas
y | Empata [~~~ 5] Fogyasztoi
1 1 bizalom
|
I Megbizhat6sag
I Biztonsag L-- .

Reagalasi képesség | .-~ Eladd valtasi
! 1 koltsége
[ a

———p Szignifikans kapcsolat
------ »  Nem szignifikans kapcsolat

Forrés: Gefen: Customer loyalty in e-commerce, 2002: 39.

Az e-szolgaltatdsminéség és e-lojalitas az altalam alkalmazott online szolgaltatdsminéség
koncepcio esetében milyen kapcsolatban all egymassal, az egy kovetkezé tanulmanyban egy hazai
empirikus kutatas eredményei alapjan kerll bemutatasra.

Az elektronikus szolgaltatasmin6ség mérésére szolgalé skalak

Az elektronikus szolgaltatasmindség leirasara és mérésére szamos megkozelitést létrehoztak

mar, melyek a mémi kivant dimenziok tekintetében sokszor jelentdsen eltémek egymastdl. Mint
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korabban emlitettem, az online fogyasztoi elégedettség a vasarlas teljes folyamatéra kiterjed, azonban
vannak olyan mérési modszerek, amelyek csak a fellletre, vagyis a honlapra koncentralnak, igy nem

nyujtanak teljes képet a minéség, és ezaltal az elégedettség megismeréséhez.

Rice (1997) korai véleménye szerint egy honlap Ujralatogatdsahoz a legfontosabb kritérium a
dizajn, a tartalom, az egyszer( keresés illetve navigacid, valamint az érzelmi élmény. Ezzel szemben
Hoffman és Novak (2000) a személyre szabhatdsagot nevezik meg mint kulcstényez6t, mig Liu és
Armett (2000) az informacidk minéséget, a rendszer hasznalatat, dizajnjat és a jatékossagot
(Seethamraju 2006).

A kilonboz0 e-szolgaltatasmin6ség koncepciokat a 2. tablazat foglalja ssze. A tanulmanyban
részletesen csak azok kertlnek bemutatasra, melyeket az empirikus kutatés kdzéppontjaban allé E-S-
QUAL illetve E-RecS-QUAL megkozelités kialakitasakor a szerzok figyelembe vettek.

WebQualTM (2000, 2002, 2007)

Az elsé jelentds szolgaltatasmindség megkozelités — melyet az E-S-QUAL és E-RecS-QUAL
skalak kialakitasakor is figyelembe vettek — a 2000-ben Loiacono, Watson és Goodhue é&ltal megalkotott
WebQualTM (2000, 2002, 2007), mely a honlapok értékelésre 12 dimenzi6t fogalmazott meg (Loiacono
et al. 2007):

1. az informacio illeszkedése a feladathoz,

2. interakcio,

3. bizalom,

4. valaszadasi idd,

5. hasznalat egyszeriisége (intuicio),

6. design, megértés egyszerlisége,

7. vizudlis megjelenités,

8. innovacid,

9. flow-érzelmi vonzerd,

10. konzisztens iméazs,

11. teljes online szolgaltatas,

12. relativ hasznossag.

Parasuraman és tarsai szerint (2005) a megnevezett dimenzidk egy része valdban befolyasolja
az elégedettséget, azonban vannak olyanok, melyek csak érintik azt, mint példaul az innovacio,
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helyettesithetbség, és ez a modszer inkabb a web fejlesztéknek nyujt segitséget, minthogy a mindség,

és ez altal az elégedettség mérését segitse.

WebQual (2001, 2005)

Barnes és Vidgen egy teljesen mas jellegli online-szolgaltatasminéség koncepciét alkottak meg,
melynek alapjai a kommunikacié elméletbdl szarmaznak, és WebQual-nak nevezték el. A skalat az e-
kereskedelem mérésére fejlesztettek ki a fogyasztdi észlelések alapjan (Barnes — Vidgen 2001). Az elsé

valtozatnak 6t dimenzidja létezett:

—_

hasznalat egyszeriisége,

2. tapasztalat,

3. informécio,

4. kommunikacio és integraltsag.

A skala 0sszesen 23 kérdést tartalmazott, melyek az informacié minéségére vonatkoztak, és
inkabb a vallalati oldalt képviselték, mint a fogyasztoit. Ebbdl kiindulva a szakirodalom és a SERVQUAL
skala alapjan kerUlt kiegészitésre a WebQual 2.0, mely magaba foglalja mar az interakcios
lehet6ségeket, azonban az eléz0 valtozathoz képest veszitett az informacidéra vonatkozo
mindségkritériumokbol. A skala kdvetkez6 valtozata mar harom f6 dimenziét tartalmazott: (1) honlap
min6ség, (2) informacié mindség, illetve (3) szolgaltatas-interakcio mindsége. Az ajanlasok és kritikak
alapjan ezt tovabbfejlesztve sziletett meg 2005-ben a WebQual 4.0, melyet ma is hasznélnak (Barnes
- Vidgen 2002, 2005). Ennek négy f6 kategoridja létezik, mindegyik tobb elemre lebontva. A
valaszadoknak az adott elemeket 1-7-ig terjedd skalan kell értékelnilik, hogy véleménylk szerint milyen
a minésége az adott elemnek a mindsitett honlapon, illetve mennyire fontos szamukra az adott elem. Az

alkalmazott f6 dimenzidk:

1. Hasznélhat6sag (8 elem): a honlap egyszer( hasznalathatésaga, illetve dizajnja.

2. Informacid6 minésége (7 elem): az ott taldlhatd informaciok minésége, mint példaul
hihetdség, frissesség, relevancia, stb.

3. Interakcié minGsége (7 elem): az interakcids lehet6ségek mindsége, illetve gyorsasaga, az
informacidk biztonsaga.

4. Teljes, 6sszbenyomas a honlaprdl (1 elem).
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SITEQUAL (2001)

A WebQUAL 1.0-hoz hasonl6 skéla a 2001-es SITEQUAL, melyet a fogyasztok altal észlelt

mindség mérésére fejlesztették ki barmilyen internetes aruhaz esetében. A skala négy faktort tartalmaz,

ugy mint;

1.

2.
3,
4.

A hasznélat egyszeriisége (2 elem): milyen kénnyl az informaciét megtalaini, illetve
kényelmes-e a honlap hasznalata.

Esztétikai design (3 elem): kreativitas, szinesség, képek a termékekrdl.

Feldolgozas sebessége (2 elem): gyorsan, hatékonyan miikdd folyamatok a honlapon.

Biztonsag (2 elem): adatok biztonsageérzete.

A szerz6k véleménye szerint a SITEQUAL-t nem, mint egy végleges skalat kell értelmezni;

inkabb egy jobbfajta mérési megoldas kiinduldpontjaként szolgél (Yoo — Donthu 2001). Parasuraman és

tarsai tovabbi kritikaként azt is megfogalmaztak, hogy hasonléan a WebQual 1.0-hoz ez sem tér ki a

vasarlas minden dimenzidjara, ezért nem is értelmezheté egy atfogd skalaként, valdban szlkséges

tovabbfejlesztése.

eTAILQ (2003)

Wolfinberger és Gilly 2003-ban dolgozta ki az eTAILQ skalat, mely a szolgaltatasmindseg

korlatozott érésére szolgal (Kolter — Keller 2006), és négy 6 dimenzidja |étezik:

1.

Megbizhatésag (3 elem): a fogyaszto azt kapja-e, amit a leiras alapjan elképzelt, a
megfeleld terméket, az igert feltételek mellett szallitjak.

Design (4 elem): minden olyan elemet tartalmaz, mellyel a fogyaszt6 a honlap
hasznalatakor talalkozik, mint példaul navigacio, keresési lehetdség, rendelési folyamat, stb.
Biztonsag, adatvédelem (3 elem): a bankkartyas fizetés, illetve a sajat adatok biztonsaga.
Vevészolgalat (3 elem): segitbkész vevészolgalat, aki a fogyasztoi kérdésekre id6ben

valaszol.

A skala kialakitasanak alapgondolata, hogy az online éimény elérésének alapvetd dsszetevéi a

megbizhatdsag, illetve a honlap funkcionalitdsa. Parasuraman és tarsai szerint (2005) az eTAILQ az

Iy
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2. tablazat: A kiilonb6z6 e-szolgaltatasmin6ség megkdzelitések és skalak a szakirodalomban

Skala Szerzé Ev Mérési tételek Dimenzidk Fliggd valtozo Minta
szama
e-SERVQUAL Parasuraman, 2000 1. Megbizhatdsag 1. E-szolgaltatas
Zeithaml, 2. Reagalasi képesség mindség
Malhotra 3. Hozzaférés
4. Rugalmassag
5. Egyszer(i navigacio
6. Hatékonyséag
7. Garancia, bizalom
8. Biztonséag, adatvédelem
9. Arismeret
10. Esztétika
11. Testre szabas, egyénre szabas
N.a. Liu, 2000 |28 1. Informacio és szolgéltatds minésége 1. A honlap sikere
Amett 2. Rendszer hasznalata 2. A j6l megtervezett
3. Jatékossag honlap
4. A rendszer design minésége
WebQual 1.0 Barnes, 2001 |23 1. Hasznalat egyszeriisége,
Vidgen 2. Tapasztalat,
3. Informécio,
4. Kommunikacio és integraltsag.
WebQual 2.0 Barnes, 2001 |24 1. Hasznalat egyszeriisége,
Vidgen 2. Tapasztalat,
3. Informacio,
4. Kommunikacio és integraltsag,
5. Interakcio.
WebQual 3.0 Barnes, 2001 |22 1. Honlap minéség
Vidgen 2. Informéacié minéség
3. Szolgaltatés-interakcié mindsége
SITEQUAL Yoo, 2001 |9 1. A hasznélat egyszeriisége 1. Attitd a honlappal n=94 hallgatd
Donthu 2. Esztétikai design 2. Site lojalitas
3. Feldolgozas sebessége 3. Site érték
4. Biztonsag 4. Vasarlasi szandék
5. Ujralatogatasi szandék
6. Honlap mindség
N.a. Parasuraman, 2002 1. Az informéacio szavahihet6ség, tartalma; 1. Eszlelt e-szolgaltatds minéség
Zeithaml, 2. Az egyszer(i hasznalat;
Malhotra 3. Biztonsag;
4. Grafikai stilus;
5. megbizhat6sag, végrehajtasiteljesités.
eTAILQ Wolfinberger, 2003 (14 1. Megbizhatdsag 1. Elégedettség n=1013
Gilly 2. Design 2. Attitlidok a honlappal
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3. Biztonsdag, adatvédelem
4. Vevészolgalat

3. Lojalitasi szandék
4. Globalis minéség

e-S-Qual

Parasuraman,
Zeithaml,
Malhotra

2005

22

1. Hatékonysag

2. Megbizhatosag

3. Rendszer elérhetéség
4. Biztonsag

1. Eszlelet érték
2. Lojalitasi szandék (intention)

Az elmult 3 hénapban minimum 3
alkalommal vasarolt.
amazon.com, n=650; walmart.com, n=253

e-Recs-Qual

Parasuraman,
Zeithaml,
Malhotra

2005

1

1. Vélaszado készség
2. Kompenzacié
3. Kapcsolati lehetdség

WebQual 4.0

Barnes,
Vidgen

2005

23

1. Hasznalhatdsag

2. Informéacié minésége

3. Interakcid minésége

4. Teljes, 6sszbenyomas a honlaprél

eTransQual

Bauer et al.

2005

25

1. Hasznalhatdsag/Design
2. Elvezet

3. Folyamat

4. Megbizhatdsag

5. Valaszaddkészség

1. Az online tranzakciés folyamat
|épései

NetQual

Bressolles

2006

18

1. Informacio

2. Hasznalat egyszer(isége
3. Megbizhatésag

4. Honlap design

5. Biztonsag

1. Teljes minéség
2. Elégedettség
3. Attit(idok a honlappal

n=855
(két kereskedelmi oldal esetén)

e-A-S-QUAL

Kim et al.

2006

1. Hatékonysag

2. Megvalositas

3. Elérhetéség

4. Biztonsag

5. Vélaszadd készség
6. Kontakt

7. Személyre szabés
8. Informéacid

9. Grafikus stilus

E-S-QUAL és
E-Recs-Qual tovébbfejlesztése

WebQual TM

Loiacono,
Watson,
Goodhue

2000,
2002,
2007

36

1. az informacio illeszkedése a feladathoz,
2. interakcio,

3. bizalom,

4. valaszadasi idd,

5. hasznalat egyszeriisége (intuicio),
6. design, megértés egyszerlisége,
7. vizualis megjelenités,

8. innovacio,

9. flow-érzelmi vonzers,

10. konzisztens imazs,

11. teljes online szolgaltatas,

12. relativ hasznossag.

1. Honlap mingség
2. Vasarlasi szandék
3. Ujralatogatasi szandék

Négy lekérdezeés.

2000 tele, n=510 - tanulé

2000 tavasza, n=336 - tanuld
2000 nyar/6sz, n=311 - hallgaté
2002/2003, n=337 - hallgato

Forras: szakirodalom alapjan sajat készités

17




Az E-S-QUAL skala

A SERVQUAL skala valamint a meglév6 online szolgaltatdsmin6ség mérésére létrehozott
szakirodalmi tanulmanyok és skalak alapjan Zeithaml, Parasuraman és Malhotra kezdetben Ot
dimenziot fogalmazott meg az elektronikus szolgaltatasminéséggel kapcsolatban (Parasuraman et al.
2002):

1. informacié szavahihetésége, tartalma,
2. egyszerl hasznélat,

3. biztonsag,

4. grafikai stilus,

5. megbizhatdsag, végrehajtas/teljesités.

A tanulményok alapjan mindegyik dimenzid relevansnak bizonyult az elektronikus
szolgéltatasok minéségével kapcsolatban, sét Wolfinbarger and Gilly 2003-as eredményei azt is
aladtamasztjak, hogy a fogyaszt6i elégedettséggel kapcsolatban a megbizhatdsag szamit a legfontosabb
elemnek; illetve az Ujravaséarlas kapcsan is kiemelt jelentbséggel bir ez a tényezd (Parasuraman et al.
2005). Az eredményeket Parasuraman és tarsainak késébbi munkéssaga azzal egésziti ki, hogy a
honlap megitélése nem csak az ott toltott idd alatt bekdvetkezett interakciok minéségétdl fligg, hanem
az utdlagos interakciok, a teljesités is jelentdsen befolyasolja azt. Ezek alapjan az e-szolgaltatasok
mindségét a kovetkezOképpen definialjak: ,annak mértéke, hogy egy honlap milyen hatékonyan és
eredményesen képes tamogatni a vasarlas folyamatat (az informaciogyiijtéstdl a vasarlasig), illetve a
szallitast” (Parasuraman et al. 2005, 5. old).

Az E-S-QUAL skala kialitasahoz kvalitativ technikakkal a szerz6k 11 kiemelt jellemzét
azonositottak az e-szolgaltatasokkal kapcsolatban:

1. Megbizhatésag: az oldal megfelelé miszaki miikddése, a szolgéltatasi igéretek példaul
szamlazas, termékinformaciok pontossaga (raktarkészletek, azt szallitjigk, amit a vevd
rendelt, akkor szallitjak, amikor megigérik).

2. Reagalasi képesség: gyors reagalas, illetve segités, ha valami gond adédik.

3. Hozzaférés: a honlap gyors elérésének lehetésége, illetve a véllalat, kapcsolattartd
elérésének biztositasa.

4. Rugalmassag: fizetés, vasarlas, stb. mddjanak kivalasztasa.
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5. Egyszer(i navigacid: olyan funkciok megléte, melyek kilondsebb nehézségek nélkil
segitenek megtalalni, amit a fogyaszto keres, lehetséges legyen kdnnyen oda-vissza ugralni
a honlapon.

6. Hatékonysag: egyszer(i hasznalat, j6l strukturalt felépités, minimalis informaciéigény a
fogyasztoktal.

7. Garancia, bizalom: a fogyasztd biztonsagban érezze magat az oldal hasznalatakor, jo
hirneve legyen, egyszer( és hiteles informaciokat tartalmazzon.

8. Biztonsag, adatvédelem: a fogyasztd bizalma abban, hogy a honlapon a személyes
informéaciokat megfelelé védelemmel kezelik.

9. Arismeret: teljes ar megtekinthetdsége, dsszehasonlithatésag.

10. Esztétika.

11. Testre szabas, egyénre szabas: milyen egyszerlen lehet az egyéni igényeknek
megfeleléen a honlapot kialakitani, multbéli események, tranzakciok visszakereshetésége.

Az E-S-QUAL skala kialakitasahoz vegul 121 elemet fogalmaztak meg, melyek fontosak

lehetnek a minéség méréséhez. Az eredmények alapjan négy dimenziét hataroztak meg:

1. Hatékonyséag (8 elem): egyszeriiség és gyorsasag a honlap elérésével, illetve hasznalataval

kapcsolatban.

2. Megbizhatosag, teljesités (7 elem): a kinalt és kézhez vett termék jellemz6i megegyeznek,

illetve a szallitas feltételi teljesultek.

3. Rendszer elérhet6ség (4 elem): megfeleld technikai funkciok megléte a honlapon.

4. Biztonséag (3 elem): annak a foka, hogy mennyire biztonsagos az oldal, illetve milyen szinten

biztositja az adatok védelmét.

Az E-S-QUAL-t emellett kiegészitették egy haromdimenzids skélaval, melyet csak azoknak a
fogyasztoknak kell értékelni, akik valamilyen mddon kapcsolatba Iéptek a vevészolgalattal. Azért
épitették ezt egy kulon skalaba, mert ugy gondoltak, hogy nem minden fogyasztdé szaméra relevans ez
a téma, és igy a torzitdsokat ki lehet sziirni. Az E-RecS-QUAL a kovetkezd dimenziokat tartalmazza:

1. Valaszado keszség (5 elem): a probleméak hatékony kezelése.

2. Kompenzacio (3 elem): melyet a problémak esetén nyujtanak.

3. Kapcsolati lehet6ség (3 elem): telefonon vagy online rendelkezésre allas.

Az E-S-QUAL tehat egy négydimenziés, 22 elemet magaba foglald skala, melyet az
elektronikus szolgaltatdsok minéségének mérésére fejlesztettek ki, és a részletesebb informaciok
érdekében kialakitottak mellé egy kiegészité skalat, az E-RecS-QUAL-t, mely harom dimenziét és 11

elemet tartalmaz. A kilonb6zé elemeket a valaszaddk 1-5-ig terjedd skalan értékelik az alapjan, hogy
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az adott kijelentéssel mennyire értenek egyet a vizsgalt honlap esetében. Mindkét skala megfeleld
érvényességi €s megbizhatdsagi szintekkel rendelkezik. A skala megbizhatdsagat tovabbndveli, hogy
egy jol ismert, és sokat alkalmazott modell, a SERVQUAL, tovabbfejlesztéseként hoztak Iétre (Vallejo et
al. 2005). A teljes skalat az 1. szamu melléklet tartalmazza.

A hatékonysag és megbizhatésdg a szolgaltatasminéség mellett jelentés hatassal bir a
fogyaszt6i bizalomra, illetve lojalitdsra is. A rendszer elérhetéség dimenzibjanak jelentdsége pedig azt
bizonyitja, hogy egy honlap megitélése nem csak a kialakitdson mulik, hanem egyéb kilsé tényezok,
mint példaul a fogyasztd otthoni internetkapcsolat-mindsége, is befolyasolja azt. A biztonsag — mint
ahogy azt korabbi kutatasok is kiemelték — tovabbra is jelentés kategoria.

A megalkotott skala nem csak tudomanyos szempontbdl jelentés. Eredményei a véllalati
menedzsereknek is kiemelt informaciokat hordoznak. Emellett a skala folyamatos hasznélataval
konnyen nyomon kovethetd a fogyasztdi elégedettség valtozasa, felallithatdé egy minimélis vagy egy
kivanatos szint, és ez altal a vallalat kovetni tudja honlapjanak hatékonysagat.

A kutatas eredményei

Az online-fogyasztdi elégedettség, illetve e-lojalitas kapcsolatanak feltérképezésére elsé
lépésként egy megfeleld skalat kell elékésziteni, mely képes az online-fogyasztéi elégedettséget
megfeleléen meérni. Jelen tanulménynak a célja, hogy ezt a skalat bemutassa, mig a modell
tesztelésével egy késobbi tanulmany foglalkozik.

Az elégedettség mérési eszkozeként a szakirodalombol ismert és tesztelt E-S-QUAL, illetve
ennek kiegészitjet, az E-RecS-QUAL skalat vettem alapul, melynek tesztelése empirikus kutatas
keretében zajlott. Az online-fogyasztoi elégedettségméréssel foglakozo skélék, illetve az e-
kereskedelem tertletén a szakirodalom, illetve gyakorlat is egyelére kevés tapasztalattal rendelkezik —
klonosen Magyarorszagon —, igy a meglévd skalakat nem célszer( feltétel nélkul elfogadni, hanem

azokat részletesen (nem csak Cronbach-alfa szintjén) elemezni, illetve tesztelni szikséges.

A hazai és fejlettebb, nyugati orszagok kozti kilonbség mar a 100 fére jutd internetelérésben is
megmutatkozik. Az Eurostat eredményei alapjan az EU 27 orszagokban 2010-ben a 16-74 éves
korosztalyban a 100 f6re jutd gyors sebességli vezetékes internetelérés 25,7 darab volt, addig
Magyarorszagon ez az 19,7. Az internetezési képességeket megvizsgalva megallapithatd, hogy

hazankban 2011-ben a 16-74 éves korosztalyban a legalabb kdzépszinten internetezék aranya (vagyis
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akik a felsorolt tevékenységek 2 kozil legaldbb 3-t képesek elvégezni) 38%-o0s, és ezzel a
kdzépmezbnyben helyezkedink el. Az EU27 orszagokban ez az arénya 35%-0s. Az online vasarlast
megvizsgalva 2010-ben a hazai 16-87 éves korosztadly 10%-a vasarolt valamilyen terméket a
megkérdezés el6tti 3 hdnapban. Ez az arany az EU27-ben sokkal magasabb, 31%-0s. Tovabbi
részletes eredményeket a 3. melléklet foglal magaba. (http://epp.eurostat.ec.europa.eu). Ezen
eredmények is azt tdmasztjak ala, hogy jelentds kuldnbségek figyelhetdek meg az egyes orszagok

kozott, és elzetes hipotézisként megfogalmazhato, hogy a vizsgalt skalék atalakitasa sziikseges.

A kutatasrol

A skala tesztelésére egy hazai online konyvesbolt ugyfélkorében kertlt sor 2011 oktdberében,
és a téma sajatossdga miatt online kérddivet hasznaltuk. A valasztds azért esett egy online
konyvesboltra, mert a haza 18-69 éves korosztaly az interneten leginkabb konyvet szokott vasarolni
(NRC 2009), és a kivalasztott szolgaltato a hazai piac egyik meghatarozé szerepléje.

Ahhoz, hogy a kutatasunkat sikeresen véghezvigyik, legalabb 200 fés mintara volt sziikségunk,
ugyanis a megbizhat6 faktorelemzéshez ez a minimum elvart méret (Parasuraman et al. 2005). Az egy
hétig tartd lekérdezés soran 352 kérdOiv érkezett vissza. A minta leird jellemz6it a 3. tablazat

tartalmazza.

A skala atlltetése magyar nyelvre egy kétlépcsés folyamatként tortént: elészor az eredeti skala
kijelentéseit magyarra fordittattam, majd ezt vissza angol nyelvre. Mivel a magyarrol angolra forditott
kijelentések tartalmilag megfeleltek az eredeti angol skalanak, igy a skala tartalmi érvényessége

megmaradt.

3. tablazat: A minta leirasa

Teljes minta Minta elsé fele Minta masodik fele

Minta nagysaga (f6) 353 170 181
Neme3

Férfi 14% 16% 13%
N6 86% 84% 87%
Eletkor

20 év alatti 10% 8% 9%
20-29 év 28% 29% 31%
30-39 év 33% 35% 31%

2 A felsorolt 6 tevékenység: kereséprogram hasznalata informacio keresésére; e-mail kiildése csatolmannyal; chatszobaban,
féorumon vagy egyéb hasonlé fellleten Gizenet megosztésa, postolasa; az internet segitségével telefonhivas kezdeményezés;
p2p technoldgiat hasznald alkalmazés segitségével film, zene, stb. cserélés; honlap-készités.

3 A Gemius felmérése alapjan a honlap latogatoinak tébbsége (tbb mint 60%) né (libri.hu).
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40-49 év 16% 13% 17%
50 év feletti 13% 15% 12%
Iskolai végzettség

Altanos iskola 5% 7% 4%
Szakmunkas 7% 6% 8%
Kozépiskolai/Gimnaziumi érettségi 36% 38% 33%
Féiskolai 27% 24% 29%
Egyetemi 22% 21% 23%
Egyéb 3% 4% 2%
Jovedelem

nettd 50.000 Ft-nal kevesebb 22% 21% 23%
netté 50.000-99.999 Ft 30% 28% 32%
nettd 100.000-149.999 Ft 18% 18% 17%
nettd 150.000-199.999 Ft 12% 12% 12%
nettdé 200.000 — 499.999 Ft 7% 6% 8%
nettd 500.000 Ft vagy annél tdbb 0% 1% 0%
n.a. 1% 15% 8%

Forras: sajat készités
Megbizhatésag és érvényesség

A skalak tesztelésére két Iépésben kertilt sor. Véletlen modon a mintat két részre osztottam, és
az egyik felén explorativ faktorelemzést hajtottam végre, amelynek Mulaik és Millsap (2000) médszere
alapjan egyeddili célja az volt, hogy meggydzédjek, a feltételezett faktorstruktira tényleges létezésérdl,
majd a konfirmativ faktorelemzés soran az eredményeket ténylegesen teszteltem. Az eredeti E-S-QUAL
és E-RecS-QUAL alapjan a skalak elemeit 1-5-ig Likert-skalan értékelték a valaszadok. Az eloszlasok
ferdesége miatt (jellemzéen baloldali ferde eloszlasrol beszélhetink) azonban a valtozokat
dichotomizélni kellett (FUstos, 2009),5 mely transzforméacio a korrelaciészamitas szempontjabdl jelentds.

Az explorativ faktorelemzést tobbfajta eljarassal (f6komponens, féfaktor, image, alpha,
legkisebb negyzetek, altalanos legkisebb négyzetek mddszere) és forgatéssal végeztem el (varimax,
equamax, oblimin), hogy megvizsgaljuk a faktorstrukturat. A forgatasra azért volt szikség, mert enélkil
mindig megjelent egy faktor, amely magaba foglalta az Osszes tényezét — ezt akar az altalanos
elégedettségként is értelmezhetnénk (Flstds 2009). Végul a legkisebb négyezetek mddszerének

varimax forgatasos eredményeivel dolgoztam tovabb.

Az E-S-QUAL skala esetében a KMO teszt értéke 0,883, mely az illeszkedés josagat mutatja,
illetve a Bartlett-teszt alapjan a valtozok paronkénti korrelalatlanséaga is elvethetd, tehat a faktorelemzés

alkalmazasa helyénvald (Malhotra — Simon 2009). A négyfaktoros megoldas esetén — az eredeti skala

4 A mddszertanrol részletesen Schumacker és Lomax (2010) is irnak, és ajanljak azt a megkozelitést, valamint Szécs Attila
(2011) doktori tervezetében is talalkozhatunk ezzel a médszertannal.
5 Az 1-4 értékeket 1-re, mig az 5 értékeket 5-re atkodoltuk. (Flstds 2009)
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is négy faktort tartalmaz — az dsszvariancia 60%-a keril magyarédzatra. Faktorok megkdzelitbleg az
eredeti struktirdhoz hasonléan alakultak, azonban azokat a valtozokat, melyek faktorsulyai alacsony
értéket mutattak (0,5 értéknél alacsonyabb érték), illetve tobb faktorba is huztak, kihagytam. Ezek

alapjan a 22 mérési tételbdl 17 maradt, és tiszta faktorstruktura rajzolodott ki (4. tablazat).

4. tablazat: Az explorativ faktorelemzés faktorsulyai legkisebb négyzetek modszerrel, varimax
forgatassal (kiindulasi skala E-S-QUAL)

1 2 3 4

HAT1 632
HAT2 ,803
HAT4 ,631
HAT6 639
HATS8 679

ELER1 ,645
ELER3 ,854
ELER4 484

TELJ1 683
TELJ2 ,601
TELJ3 ,695
TELJ4 624
TELJS 582
TELJ7 ,646

BIZT1 718
BIZT2 J73
BIZT3 ,683

Forras: sajat készités

Mulaik és Millsap (2000) modszere alapjan folytattam a megbizhatdsag és érvényesség
tesztelését: az adatbazis méasik felén konfirmativ faktorelemzést végeztem el. Az eredeti skéla szerint -
22 skalaelem - lefutatott elemzés soran az illeszkedési mutatok nem mutattak megfeleld érékeket
(CMIN/DF=2,677, RFI=0,741, TLI=0,82, RMSEA=0,097). A modell illeszkedését javitotta, hogyha az
explorativ faktorelemzés soran kihagyott értékeket nem vettem figyelembe (CMIN/DF=2,308, RFI=0,829,
TLI=0,895, RMSEA=0,085), azonban az egyik manifeszt valtoz6 standardizalt regresszids sulya
tovabbra is elmaradt a tobbi valtozoétdl. Ezt kihagyva a modellbdl az illeszkedési mutatok tovabb
javultak, és ezzel megkaptam az E-S-QUAL skala végleges formajat, mely a hazai felmérés alapjan
megfelel6 illeszkedést mutat. lgaz, a RMSEA mutato értéke nem csokkent a Hu — Bentler (1999) altal
ajanlott 0,06-os érték ala, de a Browne and Cudeck (1993) altal felallitott kritériumrendszernek mar
megfelel, mivel kisebb mint 0,1. Az 0j skala megbizhatésagat megvizsgalva tovabbi modositasokat
kellett véghezvinni, mivel egyes mérési elemek teljes korrelacidja 0,5 alatti értéket mutatott. Ezek utan a
modell illeszkedése tovabb javult, és a végleges skala 4 dimenziét tartalmaz, melyeket 6sszesen 14

mérési tétel hataroz meg. A mérési tételek egylttes Cronbach-alfa értéke 0,891, a kildnb6zd
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dimenzidkhoz tartozéé pedig 0,78 és 0,85 kdzdtt mozog, ami magas belsd konzisztenciara utal, hiszen
a minimalisan elvart 0,7 érték felett vannak az eredményeink (Nunnally — Bernstein, 1994). A részletes

adatokat az 5. tablazat tartalmazza.

Az explorativ faktorelemzés legkisebb négyzetek médszerével varimax forgatassal az E-RecS-
QUAL skéla esetében 0,91-es KMO értéket eredményezett, és a Bartlett-teszt alapjan ismét elvethetd
az a nullhipotézis, hogy valtozok korrelalatianok. A feltételezett faktorstruktura ebben az esetben nem
rajzolodott ki tokéletesen: két valtozot célszeri kihagyni, mivel két faktorhoz huznak, masik kettét pedig
egy masik faktorba kell atsorolni. Alacsony faktorsuly miatt egyetlen valtozot sem kellett kihagyni. A
végleges faktorstrukturat és sulyokat a 6. tablazat mutatja. Ebben az esetben az dsszvariancia 71%-a
kerult magyaréazatra.

6. tablazat: Az explorativ faktorelemzés faktorsulyai legkisebb négyzetek médszerrel, varimax
forgatassal (kiindulasi skala E-RecS-QUAL)

1 2 3

VAL1 107

VAL2 ,196

VAL4 ,570

VALS 680

KOMP2 922
KOMP3 ,508
KAPCS1 ,589

KAPCS2 ,683

KAPCS3 ,104

Forras: sajat készites

A konfirmativ faktorelemzés eredményei alapjan megallapithatjuk, hogy az eredeti skala értékei
nem mutatnak megfelel6 illeszkedést (CMIN/DF=4,379, RFI=0,809, TLI=0,846, RMSEA=0,137). Az
explorativ faktorelemzéssel kirajzolddott strukturat lefuttatva a modelllink illeszkedése megfelelévé valt
(CMIN/DF=1,576, RFI=0,936, TLI=0,976, RMSEA=0,057). Az igy kialakult skala esetében a mérési
tételek egyuttes Cronbach-alfa értéke 0,931, a dimenziok esetében pedig 0,83 és 0,92 kdzotti értékeket
vesz fel (7. tablazat), melyek a megbizhatosag megfeleld szintjét jeldlik (Nunnally — Bernstein, 1994). Az
uj skala tehat 3 dimenziot és 9 mérési tételt tartalmaz. A dimenziokat, az atalakitott struktira miatt ]
elnevezéssel lattam el: Visszakildés, Kompenzacio és Kapcsolattartas.
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5. tablazat: Az explorativ és feltaré faktorelemzés legfontosabb eredményei a végleges skala esetében (kiindulasi skala E-S-QUAL)

Teljes korrelacié
(Item to Total
correlation)

CFA*
Indikator
megbizhat6sag
(Sqaured Multiple
correlation)

Faktorsuly
t-értéke

Faktorsulyok

EFA*

Kommunalitas

Cronbach a, ha
a mérési tételt toroljiik

E-S-QUAL (6sszegzett Cronbach a = 0,891)
Hatékonysag (6sszegzett Cronbach a = 0,850)
HAT1

HAT2

HAT3

HAT4

HATS

Rendszer elérhetésége (6sszegzett Cronbach a = 0,782)
ELER1

ELER2

Teljesitmény (6sszegzett Cronbach a = 0,836)
TELJ1

TELJ2

TELJ3

TELJ4

Biztonsag (dsszegzett Cronbach a = 0,847)
BIZT1

BIZT2

BIZT3

llleszkedési mutaték
CMIN/DF

TLI

CFl

RSMEA

AVE

Osszetétel megbizhatésaga

0,603
0,758
0,635
0,655
0,656

0,646
0,646

0,689
0,614
0,724
0,646

0,692
0,728
0,726

1,955
0,937
0,951
0,073
0,624
0,95

0,634
0,835
0,626
0,564
0,514

0,639
0,549

0,542
0,577
0,688
0,435

0,693
0,725
0,722

12,5623"**
15,546
12,411%**
11,514***
10,797

9,959
9,323**

10,814***
11,295
12,774
9,362***

13,16"*
13,589
13,554

0,634
0,825
0,613
0,655
0,671

0,679
0,85

0,706
0,578
0,821
0,585

0,699
0,805
0,71

0,454
0,758
0,488
0,541
0,527

0,56
0,793

0,589
0,508
0,734
0,545

0,598
0,723
0,664

0,835
0,793
0,826
0,821
0,821

n.a.
n.a.

0,784
0,817
0,767
0,802

0,808
0,775
0,777

* Az explorativ faktorelemzés legkisebb négyzetek mddszerével, varimax forgatassal KMO értéke 0,852.

** CFA = konfirmativ faktorelemzés; TLI = Tucker-Lewis Index; CFI = Comparative Fit Index; RMSEA = Root Mean Square Error of Approximation; AVE = Average Variance Extracted;

Osszetétel megbizhatésaga = Composite reliability.

*** Az adott indikator regresszios sulya p=0,001 szignifikanciaszint esetében szignifikdnsan eltér 0-tdl.



Forras: sajat készités
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7. tablazat: Az explorativ és feltard faktorelemzés legfontosabb eredményei a végleges skala esetében (kiindulasi skala E-RecS-QUAL)

CFA EFA
Teljes Indikator
korrelacio megbizhatésag Faktorsuly Faktorsilyok Kommunalitas Cronbach a, ha
(temto Total  (Sqaured Multiple t-értéke a mérési tételt toroljik
correlation) correlation)
E-RecS-QUAL (dsszegzett Cronbach a = 0,931)
Visszakiildés (6sszegzett Cronbach a = 0,915)
VKULD1 0,843 0,856 15,089 *** 0,707 0,844 n.a.
VKULD2 0,843 0,932 16,158 *** 0,796 0,915 n.a.
Kompenzacio (6sszegzett Cronbach a = 0,823)
KOMP1 0,7 0,838 13,499 *** 0,922 0,989 n.a.
KOMP2 0,7 0,648 11,241 ** 0,508 0,595 n.a.
Kapcsolattartas (6sszegzett Cronbach a = 0,884)
KAPCS1 0,686 0,52 10,108 *** 0,589 0,552 0,867
KAPCS2 0,710 0,594 11,274 *** 0,683 0,64 0,861
KAPCS3 0,730 0,589 11,18 *** 0,704 0,641 0,856
KAPCS4 0,714 0,708 12,679 ** 0,57 0,611 0,860
KAPCS5 0,760 0,803 14,187 *** 0,68 0,674 0,849
llleszkedési mutatok**
CMIN/DF 1,576
TLI 0,976
CFI 0,987
RSMEA 0,057
AVE 0,72
Osszetétel megbizhatésaga 0,95

* Az explorativ faktorelemzés legkisebb négyzetek mddszerével, varimax forgatdssal KMO értéke 0,894.

** CFA = konfirmativ faktorelemzés; TLI = Tucker-Lewis Index; CF| = Comparative Fit Index; RMSEA = Root Mean Square Error of Approximation; AVE = Average Variance Extracted;
Osszetétel megbizhatésaga = Composite reliability.

*** Az adott indikator regresszios sulya p=0,001 szignifikanciaszint esetében szignifikdnsan eltér 0-tdl.

Forras: sajat készites



8. tablazat: Az feltaro faktorelemzés legfontosabb eredményei (végleges skalak egyiitt)

CFA*

Standardizalt Indikator Faktorsuly

faktor érték megbizhatésag t-értéke
ESQUAL és E-RecS-QUAL egyiittesen
(6sszegzett Cronbach a = 0,942)
E-S-QUAL (6sszegzett Cronbach a = 0,891)
Hatékonysag (6sszegzett Cronbach a = 0,850)
HAT1 0,798 0,637 12,595
HAT2 0,917 0,841%* 15,688
HAT3 0,793 0,628*** 12,468
HAT4 0,741 0,549*** 11,311
HATS 0,717 0,515 10,823
Rendszer elérhetésége (6sszegzett Cronbach a = 0,782)
ELER1 0,8 0,64 10,071
ELER2 0,74 0,548*** 9,396
Teljesitmény (6sszegzett Cronbach a = 0,836)
TELJ1 0,729 0,531%** 10,708
TELJ2 0,763 0,582*** 11,399
TELJ3 0,837 0,7 12,988
TELJ4 0,655 0,429*** 9,298
Biztonsag (dsszegzett Cronbach a = 0,847)
BIZT1 0,824 0,627+ 13,009
BIZT2 0,854 0,729*** 13,715
BIZT3 0,855 0,731%* 13,739
Visszakiildés (6sszegzett Cronbach a = 0,915)
VKULD1 0,924 0,855*** 15,251
VKULD2 0,968 0,937+ 16,465
Kompenzacié (6sszegzett Cronbach a = 0,823)
KOMP1 0,907 0,823*** 13,418
KOMP2 0,814 0,662*** 11,456
Kapcsolattartas (6sszegzett Cronbach a = 0,884)
KAPCS1 0,73 0,533*** 10,395
KAPCS2 0,77 0,593*** 11,403
KAPCS3 0,775 0,6 11,48
KAPCS4 0,836 0,699*** 12,738
KAPCS5 0,892 0,795 14,332
llleszkedési mutatok*
CMIN/DF 1,633
TLI 0,933
CFI 0,949
RSMEA 0,059
AVE 0,66
Osszetétel megbizhatésaga 0,97

* CFA = konfirmativ faktorelemzés; TLI = Tucker-Lewis Index; CFl = Comparative Fit Index; RMSEA = root mean square error
of approximation; AVE = average variance extracted; Composite reliability.
*** Az adott indikator regresszios stlya p=0,001 szignifikancia szint esetében szignifikansan eltér 0-tol.

Parasuraman és tarsainak (2005) skalatesztelése soran szikségesnek bizonyult, hogy a skalat
egy f6 és egy kiegészitd skalaként épitsék fel, mivel bizonyos speciélis allitasokat (jelenleg az E-RecS-
QUAL elemei) a vélaszadok tobbsége — nagy valészinliséggel, akiknek nem volt ilyen jellegi
tapasztalata — nem tudott értékelni. A hazai megkérdezésbdl kiderdlt, hogy megkérdezettek 37%-a
lépett méar valaha kapcsolatba az e-konyvesbolt munkatarsaival és csupan 1,5%-uknak kellett
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valamilyen terméket visszakUldenie, ennek ellenére a nem valaszolok, vagyis a hianyz6 értékek aranya
maximum 18%-os volt, igy érdemes elgondolkodni a skala egyuttes hasznélatan, vagyis a 25 mérési
tételt 7 latens valtozdba sorolva egyUlttesen mémi az online-fogyasztok elégedettségét. Amennyiben a
két skalat egyként hasznaljuk, illeszkedése tovabbra is megfelelé (CMIN/DF=1,791, TLI=0,91, CFI=0,93,

RMSEA=0,066), és a standardizalt regressziés sulyok a 8. tablazatban bemutatott mddon véltoztak.

Konkluzio

A feldolgozott szakirodaimak és modellek alapjan megallapithatd, hogy az online fogyasztoi
elégedettségmérés valoban egy Ujfajta gondolkodasmaddot igényel, melynek legjelentésebb oka, az
internet, mint csatorna nyuijtotta sajatossagok, vagyis az interaktivitas, személyre szabas, széleskord,
konnyen elérhetd kindlatok tarhdza, a kOzosség szerepe. A kutatasi eredmények alapjan
megallapithatd, hogy a fogyasztéi elégedettség szintjét kdzvetlenll a szolgéltatdsmindség befolyasolja,
és az elégedettség fliggvényében lehetséges a lojalitas épitése, mely a szolgaltatas-nyereség lanc

modell alapjan a nyereségesebb miikddéshez jarul hozza.

Az e-szolgéltatasok mindségének mérésére kialakitott skalak felhasznalaséaval a vallalatok
képesek a fogyasztoik elvarasait, igényeit megismerni, ezaltal sikeresebb, versenyképes stratégiat
létrehozni. Kiemelendd, hogy egy honlappal kapcsolatos észlelt min6ség nem csak az ot toltott idd
alatti interakciok min6ségétol, a honlap felépitésetdl, illetve hasznalhatosagatol fligg, hanem a vasarlas
elétti illetve utani tevékenységek, ugymint a hirdetések, szajreklam, marka iméazs, valamint szallitas,
panaszkezelés is jelentdsen befolyasoljak. Ez egyfajta komplex stratégiai gondolkodast igenyel a
cégektdl, melyben szamos vallalati terllet, funkcid — példaul marketing, IT, logisztika, pénzigy -

o0sszehangolt miikddésére van szlikség.

A fogyasztoi elégedettségmeérées eredményeit felhasznalva, vagyis a fogyasztok altal észlelt
mindség szintjének feltérképezésével a vallalatok online tevékenysége tovabb fejleszthetd, az elégedett
fogyasztok lojalissa tehetdk, és ez altal a vallalat eredményessége is novelheto.

A tanulmanyban az E-S-QUAL illetve E-RecS-QUAL skalakbdl kiindulva célom egy megbizhato
és érvényes skala megalkotasa volt, melyet a hazai online szolgaltatasok minéségének mérésére
hasznalhatunk. Ez a munka egy komplexebb modell tesztelésének elsd 1épéseként szolgél, melyben az

e-szolgaltatasmindség illetve e-lojalitas kapcsolatat vizsgalom.

Az eredmények alapjan az eredeti 22+11 mérési tételbdl allo skala 14+9 tételre csokkent, és a

kdvetkezd dimenziokat tartalmazza: (1) hatékonysag, (2) rendszer elérhetéség, (3) teljesitmény, (4)
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biztonsag, (5) visszaklldés, (6) kompenzacid, és (7) kapcsolattartas. A skala megfelelé megbizhatdsagi
értékekkel (Cronbach alfa értéke> 0,6) rendelkezik, és a kihuzd, nem szignifikans manifeszt valtozok is

elhagyasra kertltek.

Jovabeli kutatasi iranyok, korlatok

Legfontosabb jovébeli kutatasi iranyként az online-fogyasztéi elégedettség, illetve az e-lojalitas
kapcsolatanak feltérképezését, és egy modell megalkotasat tartom, ugyanis csak igy tudjuk
ténylegesen az e-szolgaltatasminéség vallalati versenyképességre gyakorolt hatasat értelmezni.
Emellett sziikségesnek tartom az eredmények kereszt-érvényességének a vizsgalatat is egy ujabb,

fuggetlen mintavétel esetében egy masik honlapon. Ennek hianya a kutatas korlatjaként is értelmezheto.

A tanulmany szamos modellt bemutatott az online szolgaltatasmindség, és az elégedettség
mérésével kapcsolatban, azonban ezek csak olyan honlapokra vonatkoznak, melyeken vésarolni is
lehet. Tovabbi kutatasokkal és tesztekkel ezek a modellek mas teriletekre is kiterjeszthetdek, illetve
specialisan egyes szektorokra szabhatoak, mint példaul bankok, idegenforgaimi cégek, vagy akar

egyszer(, csupan informacionyujtasra szolgalo, a markat er6sité honlapokra.
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1. szamu melléklet

Az eredeti E-S-QUAL és E-RecS-QUAL skala elemei (2005)

E-S-QUAL
Hatékonysag
HAT1 Az oldal segitségével kdnnyen megtalalom, amit keresek.
HAT2 Az oldal belul kdnnyi navigalni
HAT3 Az oldal lehet6vé teszi, hogy gyorsan végrehajtsak egy tranzakciot, vasarlast.
HAT4 Az informaci6 az oldalon jl rendszerezett.
HATS Aloldalai gyorsan betoltddnek
HATG6 Az oldalt egyszer( hasznalni.
HAT7 Az oldalt konny( megtalaini.
HAT8 Az oldal jol rendezett.
Rendszer elérhetéség
ELER1 Az oldal mindig elérhet6.
ELER2 Az oldal jol indul, és jol fut.
ELER3 Az oldal nem omlik dssze, nem fagy le.
ELER4 Az oldal nem fagy le miutan beviszem a rendelési informacioim.
Teljesités, megbizhatdsag
TELJ1 Akkor szallitjak ki az arut, amikor megigérték.
TELJ2 Az oldal megfelel6 id6kereten bellll a szllitashoz elérhetbvé teszi a termékeket.
TELJ3 Gyorsan kiszallitjak, amit rendelek.
TELJ4 Az oldal kikuldi a terméket, amit rendeltem.
TELJ5 Valoban van raktarkészletlik azokbdl a termékekbdl, amit igértek.
TELJ6 Az oldal ajanlatai megbizhatoak.
TELJ7 Pontos informéaciot nyujt a termék kiszallitasarol.
Biztonsag
BIZT1 Az adatokat az internetes vasarlasi szokasaimrél biztonsagban tartja.
BIZT2 Nem osztja meg mas oldalakkal a személyes adataimat.
BIZT3 Hitelkartyam/bankkartyam adatait titkosan kezeli.

E-RecS-QUAL
Véalaszado készség
VAL1 Az oldal megfelelé lehetéségeket biztosit a termékek visszakiildésére.
VAL2 Az oldal jol kezeli az arucikkek visszakuldését.
VAL3 Az oldal megfelelé garanciakat, biztositékot nyuijt.
VAL4 Megmondjak, mit tegyek, ha a tranzakciom, vasarlasom nem teljesilt
VALS Az oldal azonnal foglalkozik a felmerulé problémékkal.
Kompenzacié
KOMP1 Az oldal az éltala okozott problémakért karpotol.
KOMP2 Kompenzalnak, ha a megrendelt termék, nem érkezik meg idében.
KOMP3 A visszakuldétt termékekért hazhoz jonnek.
Kapcsolat
KAPCS1 Az oldal tartalmazza a gyartd telefonszamat.
KAPCS2 Az oldal tgyfélszolgalati képvisel6i online elérhetbek.
KAPCS3 Probléma esetén lehetéséget nyujt a személyes kapcsolatfelvételre.
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2. szamu melléklet

A modositott skala

Médositott E-S-QUAL
Hatékonysag
HAT1 Az oldal segitségével kbnnyen megtalalom, amit keresek.
HAT2 Az oldal belul kdnnyd navigalni
HAT3 Az informacié az oldalon j6l rendszerezett.
HAT4 Az oldalt egyszer( hasznalni.
HATS Az oldal jol rendezett.
Rendszer elérhetésége
ELER1 Az oldal mindig elérhetd.
ELER2 Az oldal nem omlik dssze, nem fagy le.
Teljesitmény
TELJ1 Akkor szallitjak ki az arut, amikor megigérték.
TELJ2 Az oldal megfelel idékereten belll a szallitdshoz elérhetévé teszi a termékeket.
TELJ3 Gyorsan kiszallitjak, amit rendelek.
TELJ4 Pontos informé&ciot nyujt a termék kiszallitasarol.
Biztonsag
BIZT1 Az adatokat az internetes vasarlasi szokasaimrol biztonsagban tartja.
BIZT2 Nem osztja meg mas oldalakkal a személyes adataimat.
BIZT3 Hitelkartyam/bankkartyam adatait titkosan kezeli.

Modositott E-RecS-QUAL
Visszakiildés
VKULD1 Az oldal megfelel6 lehetségeket biztosit a termékek visszakuldésére.
VKULD2 Az oldal jol kezeli az arucikkek visszakuldését.
Kompenzacié
KOMP1 Kompenzalnak, ha a megrendelt termék, nem érkezik meg idében.
KOMP2 A visszakildétt termékekért hazhoz jonnek.
Kapcsolattartas
KAPCS1 Az oldal tartalmazza a gyarté telefonszamat.
KAPCS2 Az oldal tigyfélszolgalati képvisel6i online elérhetbek.
KAPCS3 Probléma esetén lehetbseget nyujt a személyes kapcsolatfelvételre.
KAPCS4 Megmondjak, mit tegyek, ha a tranzakciém, vasarlasom nem teljesuilt
KAPCS 5 Az oldal azonnal foglalkozik a felmertld problémakkal.



3. szamu melléklet

A legfontosabb mutatok az interneteléréssel, internethasznalattal, illetve online vasarlassal

kapcsolatban
100 fore jutéd Az elmult 3 hénapban 3. 4Internet haszg-aéatl kepessigezlébb 3 Vasarolt-e online valamit
vezetékes hasznalta az K ) d elvé i afel gl K koziil %2 elmult 3 hénapban?
internetelérés (db) internetet (%) tevekenyseget tud e V?:-}‘)ezm a felsoroltak kozu (%)
(]
2010 2011 2011 2011 2011 2010
EU (27 orszag) 25,7 71 24 11 35 31
Euro 6vezet - 72 26 10 36 31
Belgium 30,0 82 29 10 39 27
Bulgaria 13,9 48 17 9 26 3
Csehorszag 204 70 23 12 35 15
Dénia 38,2 90 34 15 49 54
Nemetorszag 31,3 81 33 5 38 48
Esztorszag 26,0 77 22 21 43 13
irorszag 22,9 75 25 7 32 28
Gorogorszag 18,6 52 16 8 24 9
Spanyolorszag 22,5 67 19 11 30 17
Franciaorszag 31,5 78 28 13 41 42
Olaszorszag 21,3 54 21 12 33 9
Ciprus 23,2 57 22 8 30 14
Lettorszég 18,8 70 22 31 53 8
Litvania 19,6 64 18 27 45 7
Luxembourg 33,2 90 32 13 45 47
Magyarorszag 19,7 68 23 15 38 10
Malta 28,5 68 25 13 38 32
Hollandia 38,4 91 34 18 52 52
Ausztria 235 79 25 9 34 32
Lengyelorszag 14,9 62 21 10 31 20
Portugalia 19,6 55 20 10 30 10
Romania 13,7 40 14 7 21 2
Szlovénia 23,6 67 23 16 39 17
Szlovakia 15,5 74 33 12 45 19
Finnorszag 29,1 89 27 5 32 41
Svédorszag 31,9 93 27 20 47 50
Anglia 30,6 85 19 17 36 60
|zland - 95 33 31 64 29
Norvégia - 93 28 22 50 53
Horvatorszag - 58 17 16 33 9
Torokorszag - 40 14 3 17 4

Forras: Eurostat adatok alapjan sajat szerkesztés
(http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/statistics)
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