BUDAPESTI CORVINUS EGYETEM
GAZDALKODASTANI DOKTORI ISKOLA

SZOLGALTATASMINOSEG FEJLESZTES A
KISKERESKEDELEMBEN

— EGY LEHETSEGES MERESI MODELL ES AZ ARRA EPULO

DONTESTAMOGATO RENDSZER ALAPJAI —

PH.D. ERTEKEZES

BECSER NORBERT

BUDAPEST, 2007



BECSER NORBERT:

SZOLGALTATASMINOSEG FEJLESZTES A
KISKERESKEDELEMBEN

— EGY LEHETSEGES MERESI MODELL ES AZ ARRA EPULO

DONTESTAMOGATO RENDSZER ALAPJAI —



VALLALATGAZDASAGTAN INTEZET
DONTESELMELET TANSZEK

TEMAVEZETO:

DR. ZOLTAYNE DR. PAPRIKA ZITA

© BECSER NORBERT
BUDAPEST, 2007
MINDEN JOG FENNTARTVA



BUDAPESTI CORVINUS EGYETEM
GAZDALKODASTANI DOKTORI ISKOLA

SZOLGALTATASMINOSEG FEJLESZTES A
KISKERESKEDELEMBEN

— EGY LEHETSEGES MERESI MODELL ES AZ ARRA EPULO

DONTESTAMOGATO RENDSZER ALAPJAI —

PH.D. ERTEKEZES

BECSER NORBERT

BUDAPEST, 2007



TARTALOMJEGYZEK

TARTALOMJEGYZEK I
ABRAJEGYZEK VI
TABLAZATJEGYZEK VIII
KOSZONETNYILVANITAS IX
1. BEVEZETES 1
1.1. A TEMA JELENTOSEGE ...c..cututtintieirieitnteieteie sttt ettt ettt sttt ettt sseneee 1
1.2. AZ ERTEKEZES CELKITUZESEL ......cutiteutietiieteirtetentetentsieesteseseeseee et steseseesesessesessenenees 3
1.3. AZ ERTEKEZES FELEPITESE .....c.eevetrieuinierieereentenineereeeteestesenseseseesesessesenseseessenessenenes 5
1.4. AZ ERTEKEZES KOVETKEZTETESEL......c.cevttiteutrieiiieteteieerteseneeseesieesteseseenesesseesaeneees 7

2.  MINOSEG — SZOLGALTATASOK - SZOLGALTATASMINOSEG 9
2.1. A MINOSEG FOGALOM ...uiuitiniieninientnteteteteesteststesestste e stese st st te e stese st ebenessenessenenees 9
2.1.1. A mindség fogalom feflOdEse..................ccouuvemviniiniiiniaiiiiiiiieieeeeeeereere e 10
2.1.2. Minoségfogalom megkOzeliteSek .........coouiviuiiviiniiiiiiiiiiiiiieeiieeteeee et 11
2.1.2.1. FOLYAMAE MUINGSEG ..ottt ettt e st esnae e e e snaeenneens 12

2.1.2.2. STAIEGIAL MINGSEG..eoeeeeeeeeeeeeieeeeeeee ettt s e et e s e et e s teesaeesnseesseesntaesneeenseennseeseens 13

2.1.3. Kovetkeztetések a mindségfogalmakkal kapcsolatban.....................cccccevcuevvcnvucnnenne. 13

2.2. A SZOLGALTATASOK FOGALMA ......ccovieiuieetieeteeereeeseeeseeeseeeseeeseeeseeesseesseeseeeseeesseesseenens 14
2.2.1. A 570lgdltatdSsok OSTEALYOZASA .......oeeueeeeveeeiieeiieeiieeieeeie et eie e e sbeesaeessaeneneens 16
2.2.1.1. SZEKIOTIALLS ETTEIMETES ...ttt ettt saees 16

2.2.1.2. Marketing szemléletii OSZHALYOZASOK..........c..ovueecuireeniiiieiieieeiesee ettt 17

2.2.1.3. Kozgazdasdgi jellegii 0SZIALYOZASOK..........coueeeivuiaiiiiiiiiiieiieieesee e 19

2.2.14. Statisztikai alapii s70lgaltatASOSTIALYOZAS .......c.oeuveueririeniiicicieieieeseeeeeeeee e 21

2.2.2. A kereskedelem, kiskereskedelem fogalma...................ccccccoocuivviininniiniiniinicnicnnenne. 23

2.3, A SZOLGALTATASMINOSEG FOGALMA .......c.ccoiuiiiiiiiiiiiiiiiieicicciie s 26
2.3.1. A szolgdltatdsok jellemzdi és azok hatdsa a szolgdltatds-mindségre........................... 26
2.3.1.1. MeEGFOGRALALIANSAG. .......eeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt et e et e ssaeesee e e e e sseeeseennaeenseennees 27

2.3.1.2. ) e R <SSR 27

2.3.1.3. EIWVALASTIRATAIIANSAG .....o..eeeeeeeeeee ettt e st saae st e snaeeseennaeenneenn 28

2.3.14. TATOIRATATIATNSAG ..ottt sttt ettt sttt beeas 29

2.3.2. A sajdtossdgok hatdsa a szolgdltatdsmindség fogalomra .............cueeeuvevevveeceencveennnnn. 29
2.3.3. A szolgdltatdsmindség fogalmdnak megkozelitéSen . .....uuunuuevvviniuienciiniiiencieenreennens 30

3. A SZOLGALTATASMINOSEG KUTATAS GAZDASAGI JELENTOSEGE ...ccovveerveersnvecssse 35

3.1. A SZOLGALTATASOK SZEREPE A GAZDASAGBAN ......uvvieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseneseens 36

3.1.1. A (kis)kereskedelem szerepe a szolgdltatdsokon beliil ................occueecueevcivenceencreennnnn. 39



3.2. MINOSEG A SZOLGALTATO SZERVEZETEKBEN ......cooeoutiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssneessenns 41

3.3. A SZOLGALTATASMINOSEG ES SZERVEZETI TELJESITMENY KAPCSOLATA ................. 43
3.3.1. A szervezeti teljesitmény fogalma, kapcsolata a minGséggel..............cuvvvvevcvencrvennnnn. 44

3.3.2. A minbség — elégedettség — szervezeti teljesitmény kapcsolatdra irdnyulé kutatdsok.. 46

3.3.2.1. Piaci mechanizmus alapui KUIQEASOK.............ccceeeoueeiiieiesieeeeee et 48
3.3.2.2. Termelés/elddllitds mechanizmus alapti KUIQIASOK............cc.cccceveeeerinineniccieinininiennns 53

3.3.3. A szervezeti teljesitmény és a szolgdltatdsmindség kapcsolata — hazai empirikus kutatds

CTCAMEIYCI ...t et e et e st e st e s bt e s ebe e st e e s aseessbeessbe e sbeesseessaenssesnsseenseas 56

3.3.3.1. AQEYTIIES .ot e et e e s e et esste e teesnteenseesnteenseeanseenseesseennseanns 56
3.3.3.2. A szolgdltatdsmindség értelmezése a RUIATASDAN ...........c.c.coeecuieeeienieiieiesieeienieieneenne 58
3.3.3.3. A szervezeti teljesitmény értelmezése a kutatdsban ....................cocoveveveevecceecncencnennennes 59
3.3.3.4. A KUTATAS MOASZOTTANC ...ttt 60
3.3.3.5. Az empirikus KUIQIAS eFeAMENYEI ..........cc.eecuieeeriiiieiieiesieeeeteese sttt nae e 61
3.3.3.6. Osszegzés — Az empirikus kutatds korldtai és kOVetkeztetései ..........ouuuurevevevevevennns. 62

4. SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK 64
4.1.  AJELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK .........c.ccccoeuiiiiiiiiiiiiiiiinnens 65
4.1.1. A szolgdltatdasmindéség modellek megkiilonboztetd jellemzoi................c.cccueeucnunennnnnne. 65
4.1.2. A jelentbsebb szolgdltatdsmindségek modellek rovid dttekintése..................ccouene... 65
4.1.3. A jelentbsebb szolgdltatdsmindség modellek 6SSZ€GZESe..........couevevvencuiiciniineananne. 82
4.2. A SERVQUAL MODELL .....uvviiiiitiieeeeteeeeeeteeeeeeieeeeeeiaeeeeesveeeeeeseeeeeeseeesessseseenssseeeenans 86
42010 DEMERZIOK...cooueeiiiieiiieeieteete ettt sttt ettt et 88
4.2.2. A SERVQUAL modell finomitdsai, MOAOSHEASAL.............cccoeeveerioeiiniiniiieiieeiiienieee 89
43. A SERVQUAL MODELL KRITIKAJTA.......cocoeuiverreeeseerseessesseeessesesssssessessssssesesessenas 91
4.3.1. EIMELeti QlAPOK............cc.cccuioeiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeet e e 93
4.3.2. FOlLyamat OFI@RIACIO ...............cocuevueeeuieciieieeieieeeeeeieet ettt 94
4.3.3. DEMERZIOK...ccoueeeiiieiiiiiiieteete ettt ettt et st 94
4.3.3.1. A dIMENZIOK STAMC ... 94
4.3.4. A faktor-Struktura ProBIEMAi...............c.ccceecuiiieiniiniiiiiiiieiieeeeeeeeteee e 95
4.3.5. AZ,,eIVATASOK” STETEPE .......eeoeeeiaiiiiiieieete ettt ettt e 96
4.3.5.1. EIvdrds fogalom Ertelmezése...........ouuuuiuiniieieeaieeseeeeesee ettt setestee e sseesnaeenaeens 96
4.3.6.  Lekerdezés, SOTTERAISE ........cocuuievueiviuiiiiiiniiiieiteeet ettt ettt ettt 98
4.3.6.1. Diszkonfirmdcios versus észlelés paradigma ...............c..occueeeeeeeeeecvesceeeieeeiseseenieeneeens 99
4.3.7. DIERGIUIZIUS ..ottt ettt ettt s bt e st e st e st e sabeesbeesabeesbeenane 100
4.3.8. Az értékek kiilonbségébdl adodo pszichometriai problémdk..................coceeueeucann. 100
4.3.9. Az alkalmazott Likert-skdldbol adodo problémdk (Problems with Likert-scales)...... 101
4.3.9.1. KOZEPPONIOZAS ...t 101
4.3.9.2. KQEEGOTIAK STAMA. ..ottt ettt s e et e e saesneeeneeenees 102
4.3.10. A szolgdltatdsmindség és elégedettség kapcsolata..................oocovveviineinieninncncnnnne 102
B, OSSZEGZES ...eueeeeieieeiseissee e sseesesss s sse st et 105

5. A SERVQUAL SKALA MEGFELELOSEGERE IRANYULO EMPIRIKUS KUTATASOK108

II



7.

5.1.  AZELOZETES TESZT (,,PILOT-STUDY") ....eeviueuiieeeeeeeeeeereeeeeeeeeeesesesesseensesesesesessnnanans 108

5.1.1. Alapstatisztikdk és a skala-megbizhatOSAg.............c.coceveevuieveiiiiniiniiiieieeeieneee 109
5.1.2. A fékomponens elemzés eredmeényei................ccccocccovuenienieiiiiiniiniieniieeeeneneee 111
5.1.3. Azelozetes teszt (,,pilot-study” ) eredményeinek osszefoglaldsa................................ 114
5.2. A SERVQUAL DIMENZIOK MEGFELELOSEGENEK VIZSGALATA — ,,MEGEROSITO”
KUTATAS <ottt 116
5.2.1. Az elemzés MOASTEITANA .........c..cccucouiviiniiiiieieeieeiesteetet ettt 117
5.2.2. Alapstatisztikdk és a SkAla-megbhizRATOSAG. .........c..cecveeeviesriesiieeieeeieenieeeie e e 118
5.2.3. A fékomponens-elemzés és a SEM elemzés eredményei.................cccceevcueecuencuennenne. 120
5.2.4. A ,megerdsito” kutatds eredményeinek 0sszegzése, a hipotézis értékelése............... 123
A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG MODELL KIDOLGOZASA ........... 124
6.1. A SKALA KIDOLGOZASANAK ELOZMENYEI, A KUTATAS MODSZERTANA ................. 125
6.2. A KVALITATIV KUTATAS BEMUTATASA .....cociiiiiiiiiiiiiiieieieietieeeeeie e 127
6.2.1. Az egyes dimenziok értelmezése, hipotézisek megfogalmazdsa.................cccuvevuvenne... 131
6.3, A SKALA KIDOLGOZASA .....coociiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieie e 135
6.3.1. Skdla tisztitds, a skdla megbizhatosAganak teSZteleSe. .......cuuuvvuianvueeecuienceeeeiienreennnn 136
6.3.2. A skdla illeszkedésének tesztelése strukturdlis egyenldségek modelljével, a részleges
felbontds megkozelitését alkAMAZVA. .............oovcueeecuieeiieiciieeieeeiieeie e eaeen 140
6.3.2.1. A négy elsodleges dimenzio teSZIELESe ..........ccuvuiviniiienieieieieseeeeeee st 141
6.3.2.2. A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség, mint mdsodrendii faktor tesztelése ................. 142
6.3.2.3. Az aldimenzick, mint elsGrendii faktorok tesztelése.............ouuuvunoeeviinvivneneeiineeaenen. 144
6.3.24. Az aldimenziokhoz kapcsolodo elsédleges dimenziok, mint mdsodrendii faktorok
tesztelése 145
6.3.3. Kereszt-érvényesség vizsgdlatok (Cross-validation)..................cccceceeceeceecucnvcnnenne. 146
6.3.4. A hierarchikus kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla megbizhatosdgdra és
Ervényességeére irdNyUlO elemzZESEk .. ......uuuvvuueviiienivieeiiiiiiieeieeeieeeie e sveesvee e 148
6.3.4.1. ErVenyesSégi VIzSGAIAOK............o.eeveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesees e s s saeon 150
6.3.4.1.1.  Tartalmi érvényesség (CONLENt VALIAILY) ........c..ccoveeeeeceeiieeiieeeeseese e 150
6.3.4.1.2.  Hasonlosdgi érvényesség (convergent VAlidity) ..........ccoceeeeeeeeceeesvenceeeieenieeseennnes 150
6.3.4.1.3.  Kiilonbozoségi érvényesség (discriminant Validity) .........cccccevveeevenceeeneenieeseennne, 152
6.3.5. Az empirikus kutatds eredményeinek dsszefoglaldsa..................cccccocevvvvcuinccnvcnnenne. 152
6.3.5.1. A NIPOLEZISEk ETIEKELESE. ...t 153
6.3.5.1.1. A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség elsodleges dimenzidihoz kitheté hipotézisek
értékelése 154
6.3.5.1.2. Az aldimenziokra vonatkozo hipotézisek értékelése ...............cooucvuvuccunnuncuniiniennennee 158
6.3.5.1.3. A teljes skdldra vonatkozo hipotézis €rtekelése...........ouunvmvoinvimnonianiniineneeneenne 163
6.3.5.2. A kutatds korldtai, tovdbbi feladatok meghatdrozdsa .............occeveeveeeeveneeseneeeeann. 163
MINOSEGFEJLESZTES ES DONTESTAMOGATAS 166
7.1.  AZEGYENI VASARLOI DONTES FOLYAMATA .....cccoiuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiieiecccsieneneces 166
7.2. A MINOSEGFEJLESZTES ES DONTES .....ccoouiuiiiiiiiiiiieieiiiiirieieiectte e 168
7.3. A DONTESTAMOGATAS SZEREPE A MINOSEGFEJLESZTESBEN .......c.ccceuiuinininienencnnnns 170



7.4. A DONTESTAMOGATO RENDSZEREK (DSS) ATTEKINTESE .....ccovvvevueeiiveeeeneeeeveeennenen 172

7.4.1.  Dontéstdmogato rendszerek napjainkban ...................cccocccoceevveevienieceinceinieeneeeenen. 176
7.5. DONTESTAMOGATO MODELL (DSS) FEJLESZTESENEK LEPESEI .......c.cccvevveeveeveennnnnn. 178
7.5.1. A dontéstdmogato rendszer kialakitdsdnak lehetséges problémdi ............................. 179

8. A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG FEJLESZTESERE IRANYULO

DONTESTAMOGATO RENDSZER KONCEPCIONALIS ALAPJAI 182

8.1. A FELTETELEZETT DONTESTAMOGATO RENDSZER FELEPITESE......cccovveiiiieieeeeieeenen. 182
8.1.1. A felhaszndloi igények AZONOSTIASA .........cccueevueeiiiiiiiiiiiesieesee ettt 182
8.1.2.  Funkciondlis SPECIfIKACIO .........ocueeieiiiiiiiiiiiiiiit ettt 183

8.1.3.  Fejlesztés €S iMPIEMENIACIO .....cc.veeeuvieeeeeeiieeieeeet e eeieeeseveenieeesareeeeesneaeesaaesnaneeeeas 187

8.2. A KONCEPCIONALIS DONTESTAMOGATO RENDSZER ELONYEI ES HATRANYAIL, TOVABBI
FELADATOK .ttt e ee e e et eeeeeeeeeeeaeeeaseeeeeeeesaaeesaaeeeaeeeeseeesaseesaneesaeeeseeesaeeesareens 188

9. (SSZEFOGLALAS 190
IRODALOMJEGYZEK 195
MELLEKLETEK 221

1. MELLEKLET: A SZOLGALTATASMINOSEG ES SZERVEZETI TELJESITMENY KUTATAS

KERDOIVE ...ttt ettt ettt et e e e et e e e eet e e s et eeeseateessenaseesesasaesseaseessanaeeesas 222
2. MELLEKLET: A SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK LENYEGES JELLEMZOLI........c.uuvc...... 223
3. MELLEKLET: A SERVQUAL ELVARAS SKALATA .....cccvtiieieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeensesesaeeenns 225
4. MELLEKLET: A SERVQUAL ESZLELES SKALAJTA .....ocovuvieiteieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveeeeeeenaeen 226
5. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZTBEN ALKALMAZOTT MODOSITOTT SERVQUAL SKALA
................................................................................................................................. 227
6. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZT ELSO VALTOZOCSOPORTIANAK (VARO1-VARO04)
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ....uvvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 228
7. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZT MASODIK VALTOZOCSOPORTJANAK (VARO05-VAR09)
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ......evvviiiiiieeieiiee e eeeaeeenn 229
8. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZT HARMADIK VALTOZOCSOPORTJANAK (VAR10-VAR13)
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ....uvvveeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeenn 230
9. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZT NEGYEDIK VALTOZOCSOPORTJANAK (VAR14-VAR17)
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ......evvviiiiiieeieieeeeeeeee e 231
10. MELLEKLET: AZ ELOZETES TESZT OTODIK VALTOZOCSOPORTJANAK (VAR18-VAR22)
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ......uvvviiiiiieeieeeeeeeeeee e 232
11. MELLEKLET: A MEGEROSITO TESZT SORAN ALKALMAZOTT KERDOIV ....ocoovvuvieiiiiieeennn 233

12. MELLEKLET: A SERVQUAL DIMENZIONALITASARA VONATKOZO MEGEROSITO KUTATAS
FOKOMPONENS-ELEMZESEHEZ KAPCSOLODO TABLAK ........cueevviiiiievienieieereeveeneenn 234

13. MELLEKLET: A KONFIRMATIV FAKTORELEMZES SORAN ALKALMAZOTT ILLESZKEDESI
MUTATOK ELFOGADASI ERTEKEL .......uueteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeesesreeesseseeeseaneeesas 235

14. MELLEKLET: A SERVQUAL DIMENZIONALITASARA VONATKOZO MEGEROSITO KUTATAS
— ELSORENDU SEM ABRAJA (SZTENDERDIZALT REGRESSZIOS EGYUTTHATOK) ...... 236

15. MELLEKLET: A SERVQUAL DIMENZIONALITASARA VONATKOZO MEGEROSITO KUTATAS
— MASODRENDU SEM ABRAJA (SZTENDERDIZALT REGRESSZIOS EGYUTTHATOK)... 237

1A%



16. MELLEKLET: A SERVQUAL DIMENZIONALITASARA VONATKOZO MEGEROSITO KUTATAS
— KORRELACIOS MATRIX .....oecviiveeveeeteeeteeeteeeseeeseeseeeseeeseeessessesssessseseesseseeseenseens 238

17. MELLEKLET: A MELYINTERJU KERDOIVE ...c.ouviiiiiiiiieieeiee et eeetee et eeeeeaeeeseeaaee s e 239
18. MELLEKLET: MINOSEGJELLEMZOK A MELYINTERJUK ES A SZAKIRODALOM ALAPJAN....240

19. MELLEKLET: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA FELTETELEZETT 27

20. MELLEKLET: A SKALATESZTELESHEZ KAPCSOLODO FOKOMPONENS ELEMZES TABLALI.. 242
21. MELLEKLET: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG KERDOIV ........c.cccvveuvennne. 243
22. MELLEKLET: AZ ELOZETES ES A KERESZT-ERVENYESSEGI TESZTEK ALAPSTATISZTIKAI 244
23. MELLEKLET: AZ ALDIMENZIOK KORRELACIOS MATRIXA ......cccvveiuieirieerienreenieeeereeaeeeseenns 245
24. MELLEKLET: AZ ELODLEGES DIMENZIOK KORRELACIOS MATRIXAL........cc.ccvveeveeeeennnnn.. 246

25. MELLEKLET: AZ ALDIMENZIOK ELSORENDU SEM ELEMZESE A GUMIABRONCS
KISKERESKEDO MINTAJAN (RESZLEGES FELBONTAS MEGKOZELITESSEL)................ 247

26. MELLEKLET: AZ ALDIMENZIOK ELSORENDU SEM ELEMZESE AZ ELEKTRONIKAI
KISKERESKEDO MINTAJAN (RESZLEGES FELBONTAS MEGKOZELITESSEL)................. 248

27. MELLEKLET: A MASODRENDU SEM ELEMZES A GUMIABRONCS KISKERESKEDO MINTAJAN
(RESZLEGES FELBONTAS MEGKOZELITESSEL) ....vvvieuveeeteeeteeeereeeeneeeeeeeeseeenaeeenseeenns 249

28. MELLEKLET: A MASODRENDU SEM ELEMZES AZ ELEKTRONIKAI KISKERESKEDO
MINTAJAN (RESZLEGES FELBONTAS MEGKOZELITESSEL) .....veeeveeiieeieneeeeneeeeveeennenen 250



ABRAJEGYZEK

1.ABRA: A DISSZERTACIO DISZCIPLINARIS KERETE .........cccvtetteetierueesteesseesesssesseesseesseessesssesssesssessssssesses 4
2.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG ELMELETI MODELLIJE.........ccovieveieienieereenrenenns 5
3.ABRA: A MINOSEG ERTELMEZESENEK FEJLODESE ........ccutiiiitiieteeeteeeteeiteereeeeeseeereeeseeeseesessneeseeeseenns 11
4.ABRA: EGYES SZOLGALTATASI TERULETEK RESZESEDESE A BRUTTO HOZZAADOTT ERTEKBOL 2005-
BEN AZ EU-25 ORSZAGOKBAN, ES MAGYARORSZAGON 2004-BEN, SZAZALEKBAN ................... 37
5.ABRA: EGYES SZOLGALTATASI TERULETEK FORGALMANAK EVES ATLAGOS NOVEKMENYE 2000 ES
2005 KOZOTT AZ EU-25 ORSZAGOKBAN, SZAZALEKBAN .......cccivviiieeeeeieeieeeeneeesteeeeseeesteeeeneeenns 38
6.ABRA: A FORGALOM MEGOSZLASA AZ ELOSZTOKERESKEDELEMBEN 2003-BAN........cccccoveerveereenneenn. 40
7.ABRA: A FOGLALKOZTATOTTSAG MEGOSZLASA AZ ELOSZTOKERESKEDELEMBEN 2003-BAN........... 41
8.ABRA: ISO 9001 TANUSITVANY-SZERZES INTENZITASA A GDP-HEZ VALO HOZZAJARULAS
FUGGVENYEBEN, 2003-BAN ......coitiiieitieitietietesteesieesseeseessesseesseesseessesssesssessssssssssesssesssesssesseenns 42
9.ABRA: Az ISO 9001 TANUSITVANYOK SZAMA EUROPABAN ES MAGYARORSZAGON 2001-2005..... 42
10.ABRA: AZ ELEGEDETTSEG ES A ROA (RETURN ON ASSET) OSSZEFUGGESE .......cccoveievieeireeeereeennen. 49
11.ABRA: AZROQ (RETURN ON QUALITY)-MODELL........c0ceovieieerieereeireenreeeeeeeeeeeseeeseeeseesseeseessesseens 50
12.ABRA: A VEVOI ELVARASOK ES A VERSENYPOZICIO ......cccvieuiiiriiirieirieieeieeieeeeeeeere e e ereeneeveens 51
13.ABRA: A SZOLGALTATASMINOSEG ES A VASARLASI SZANDEK KAPCSOLATA ......veovveeveeveenreenreennnns 52
14.ABRA: A SIKERSPIRAL ES A KUDARCSPIRAL ........ccciiiviitieuiieteeetieeteeeteeereeteeeeeeeeeseeeseeeseeeseeaseesseesnens 54
15.ABRA: A DOLGOZOK ALTAL ESZLELT SZOLGALTATASMINOSEG ES A SZERVEZETI TELJESITMENY
KAPCSOLATA. ....etttteeeeeeitttteeeeee ettt e eee e e s ettt eeeeeesansabataeeaesaasssssaeeesesannnssseaeesesannssseaeaeesasnnnsenees 55
16.ABRA: A VALASZADOK ARBEVETEL SZERINTI MEGOSZLASA .......c.ccccveiuieiieriereeeiesieesseeseeaesnesnnenns 57
17.ABRA: SZTENDERDIZALT HIBATAGOK ELOSZLASA ES A SZTENDERDIZALT HIBATAGOK A
SZTENDERDIZALT BECSULT ERTEKEK FUGGVENYEBEN .......cccveitieriieiienieeeenreenseeseessesssesssesseennes 61
18.ABRA: TECHNIKAI ES FUNKCIONALIS MINOSEG......cc0citeiteeieeteeeeseeesseesseeseesesssesssesseessesssessesseens 67
19.ABRA: A HAROM KOMPONENS MODELL ......ccvteetieteetiesteesseeseesesseesseesseesseessesssesssessssssesssesssesssessesnns 68
20.ABRA: A RES-MODELL (GAP-MODELD) ......cccvtiiitiiitteereeeiteeeireeeseeeseeesseeseeessessseeesssesssseesseessseeeeeens 69
21.ABRA: AZ ELVARASOK, MINT FOLYTONOS VALTOZOK ......ccvvieuvieenreeinieeeeeeeeeeeeeeenseeeseeesesenneesnneas 70
22.ABRA: TULAJDONSAG ALAPU SZOLGALTATASMINOSEG MODELL.........cccveevieiteeereeineereeeeeneeereeereenns 71
23.ABRA: SZOLGALTATASMINOSEG ATFOGO MODELLIE ........ccouietiiitieeteeieereeeeeteeereeeseeeseeaesreeeseeeseenns 72
24.ABRA: PCP TULAJDONSAG MODELL........cveeiiitieiteeiteeteeeeeteeeseeeseeeseeseeseessesssesseenseeseessesssessesesesnns 76
25.ABRA: KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG ES ESZLELT ERTEK MODELL..........c.ccveeveeneene. 77
26.ABRA: KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG TOBBDIMENZIOS MODELLJE .......ccveevievvenenne 78
27.ABRA: HIERARCHIKUS SZOLGALTATASMINOSEG MODELL .......cccveitietiereereeeeeseeesieesseesesssessnesseenns 79
28.ABRA: ELOZMENY ES KOZVETITO MODELL .......cccteitiesiieieeteeeeesseesseesseeseesesssesssesseesseessesssssssssseenns 80
29.ABRA: A SZOLGALTATASMINOSEG KRITIKUS FAKTORAL ........cceeiertiereenreereeeeesssesseesseessesssessnesseenns 81
30.ABRA: SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK OSSZEFUGGESEL.........c.ceovtevieieeeienieesieesieeseesaesnnesseens 83
31.ABRA: AZ ESZLELT SZOLGALTATASMINOSEG SZINTETIZALT ELMELETI MODELLJE ......c..ccoveeuveneenne 85
32.ABRA: AZ ESZLELT SZOLGALTATASMINOSEG MEGHATAROZASA ......ccvvevierieirrecreecneeeeeeeeeeeereeeveens 87
33.ABRA: A TRANZAKCIO-SPECIFIKUS ELEGEDETTSEG KOMPONENSEI .......c.ccovieiierieereeerieireenneeneennes 103

VI



34.ABRA: A SZOLGALTATOROL ALKOTOTT GLOBALIS ERTEKELES ALKOTOELEMEI ..........cccovvreennnne... 104
35.ABRA: A 163 ELEMU MINTA NEM, KOR ES ISKOLAI VEGZETTSEG SZERINTI OSSZETETELE ............. 117
36.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA KIDOLGOZASANAK FOLYAMATA ... 126

37.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG KONCEPTUALIS HIERARCHIKUS MODELLJE A

MELYINTERJUK ALAPJAN .....cutiiiiiiitiiitiesteeteeteetesesesssesseesseessesssesssesssesseesseessesssesssesssssseesseesses 131
38.ABRA: ELSODLEGES DIMENZIOK (SEM RESZLEGES FELBONTASSAL) .....cuveeevieeieeetreeeereeveeeneeenns 142
39.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG, MINT MASODRENDU FAKTOR (SEM

RESZLEGES FELBONTASSAL) .....veiuviitiiiteeeteeteeteeteeeseeeseeeseeeseenseesseesseesesesessseesesssesssesssenseeseennas 143
40.ABRA: AZ ALDIMENZIOK, MINT ELSORENDU FAKTOROK (SEM RESZLEGES FELBONTASSAL)........ 145
41.ABRA: AZ ALDIMENZIOKHOZ KAPCSOLODO ELSODLEGES DIMENZIOK, MINT MASODRENDU

FAKTOROK (SEM RESZLEGES FELBONTASSAL) .....ccvviiviiiteeieeteeneeereeeseeeseereeseesseeseesseesseeseennes 146
42.ABRA: A VALASZADOK MEGOSZLASA NEM ES KOR SZERINT ......ccveevvieriirrenreenreeseeseessesssesseesseennes 147
43.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG HIERARCHIKUS MODELLIE.........c..c0evn... 153
44 .ABRA: AZ EGYENI VASARLOI DONTES FOLYAMATA ......oeeveiuierieeieeteeeeseresseesseeseessesssessessssessessnes 167
45.ABRA: PDCA ES A DONTESHOZATAL .....occvviitiestieteeteeteesaesseesseesseessesssesssesseesseessesssesssesssssssessesnes 169
46.ABRA: A HAGYOMANYOS DSS ELEMETL.......ccc0cotieitietiereeiesieesieesseessesssesssesseesseessesssesssesssssseessesnes 175
47 .ABRA: A VIZESES-MODELL......ccu0erttertiitieeteseenseesseeseesesssesssesseesseessesssesssesseessesssesssesssesssssssessesses 179
48.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG FEJLESZTESERE IRANYULO

DONTESTAMOGATO RENDSZER ELMELETI MODELLIE ......vccviiuiiiuieetieeteeereereeteeaeeeteeeveeeveeneennas 188
49.ABRA: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG HIERARCHIKUS MODELLIE..............c..cu....... 193

VII



TABLAZATJEGYZEK

1. TABLAZAT: LOVELOCK SZOLGALTATASTIPOLOGIATA .....ccuvevieiieiiesiienteenseereesesssesssesseeseessesssesseenns 18
2. TABLAZAT: A SZOLGALTATASOK JEGYZEKENEK FEJEZETEL .......cc0evtterteereereeeeesreesseesseenseessessnesseenns 22
3. TABLAZAT: KULONBSEGEK A SZOLGALTATASOK ES A TERMELES KOZOTT ...cvvevvieiieieenieeneeereennn, 26
4. TABLAZAT: A SZOLGALTATO SZEKTORBAN FOGLALKOZTATOTTAK SZAMA (1000 EO) ......ccoeeuvuee. 38
5. TABLAZAT: A SZOLGALTATASBAN FOGLALKOZTATOTTAK A TELJES FOGLALKOZTATOTTI LETSZAM
ARANYABAN ....ooiiiiiiiiiitiiete ettt et e e e et e eteeeteeaeeaeeteeeteeeteeveeateeaseetseetseebeeseeaseenseenseeasesreenseeans 39
6. TABLAZAT: A LEGHASZNOSABBNAK ITELT TELJESITMENY-MUTATOK ......cccveeveeiriereereenreeneeereeneenns 44
7. TABLAZAT: AZ ELEGEDETTSEG FOKA .....voeoviiuiiittieteeeteeereeiteeseeteeesseeseeeseeesseseessessseeseeesesseessesssesseens 49
8. TABLAZAT: A LINEARIS REGRESSZIOS MODELL OSSZEFOGLALASA .......ccocoveiteeniiereereereeeeeseeenseennes 62
9. TABLAZAT: REGRESSZIOS EGYUTTHATOK ERTEKE........c.cccuiiieiierreentienseeseesesssesseesseesseessesssesssesseenns 62
10. TABLAZAT: A ,,PILOT-STUDY” ALAPSTATISZTIKAI MUTATOL.....c..ccoviireereerreereereeneeereseeesneesseennes 110
11. TABLAZAT: A VALTOZOK CSOPORTOSITASA A ,,PILOT-STUDY”-BAN .....c0eevterrieriereeereneeenneesseennes 111
12. TABLAZAT: A ,,PILOT-STUDY” FOKOMPONENS-ELEMZESENEK EREDMENYEI ........c0cccveevenrrenenne. 115
13. TABLAZAT: AZ ALAPSTATISZTIKAI MUTATOK ES A SKALA-MEGBIZHATOSAG CRONBACH A ERTEKEI
(NSL03) ettt ettt ettt ettt e b e teeete et e etteeae e bt ebeeabeeabeetbeebe e teenteeareeaeeereereenns 119
14. TABLAZAT: ROTALT KOMPONENSMATRIX NEGY, ILLETVE OT KOMPONENS ESETEN (N=163)........ 121
15. TABLAZAT: KORRELACIOS MATRIX ES AZ ELSORENDU SEM SZTENDERDIZALT REGRESSZIOS
EGYUTTHATOL......uoioueieteeteeteeee et eeteeeteeeteeteeteeteeeseeeseeaveesseetseetseseeseenseessesrsesaseeseeseenseesseeseens 122
16. TABLAZAT: A VEZETOK MELYINTERJUINAK EGYES — KIEMELT — MEGALLAPITASAL..................... 129
17. TABLAZAT: A SKALA TISZTITAS ADATAL.....c.ceotietierieereetiesieesseesseeseasesseesseesseessesssesssesssesseessessses 137
18. TABLAZAT: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA ALLITASAI A SKALATISZTITAST
KOVETOEN .....ocuiiiiiiitieiteeteeteeteettesteesteeteesbeessesstesseesseesseesseassasssassesssesseessesssesssesssesseessesssanssens 139
19. TABLAZAT: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA ILLESZKEDESI MUTATOI — SEM
(RESZLEGES FELBONTASSAL) ....ccuviiitiiiitteeetteeetteeeeeeetveeeeeeetseseseeessesesseessesssssesnsesasssesessseennns 148
20. TABLAZAT: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA MEGBIZHATOSAGA................ 149
21. TABLAZAT: A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG SKALA HASONLOSAGI ERVENYESSEGE
................................................................................................................................................. 151
22. TABLAZAT: A MEGBIZHATOSAG DIMENZIOJAT ALKOTO ELEMEK KORRELACIOS MATRIXA............ 160
23. TABLAZAT: AZ UZLETPOLITIKA ALDIMENZIOI KOZOTTI KOVARIANCIA ES T-ERTEKEK ................. 162
24. TABLAZAT: A TEZIS HIPOTEZISEINEK OSSZEFOGLALQO TABLAZATA ......ccvveiveeieeeeeereeereeereeeaeeseennes 164
25. TABLAZAT: A DONTESI PROBLEMAK OSZTALYOZASA .....coovveivierieeiieiiesieesieeieesesnesseesseesseessessnens 170
26. TABLAZAT: A DONTESTAMOGATO MODELLEK INFORMACIOBAZISA .......cccvevveereeneeseeesreenseesenenens 177

VIII



KOSZONETNYILVANITAS

Eziton szeretném megkdszonni feleségemnek, Zsuzsinak és Csalddomnak azt a sok
tdmogatast, buzditast és tiirelmet, amelyet a Ph.D. értekezésem elkészitése soran
nyujtottak. Koszondom a sok biztatdst és tor0dést. Nélkiilik ez a dolgozat nem

késziilt volna el.

Koszonetemet fejezem ki témavezetdmnek, Dr. Zoltayné Dr. Paprika Zitanak azért a
rengeteg segitségért, amit a témavdlasztas, illetve mind a tervezet, mind a végso
dolgozat kidolgozdsdban és a kutatdsaim sordn kaptam. Koszonom, hogy

palyafutdsom sordn folyamatosan bizott bennem.

Koszonom az épitd jellegh kritikdkat a tézistervezetem birdloinak, Dr. Kenesei
Zsé6fianak, Dr. Papp Ilondnak, és prof. Pardnyi Gyorgynek, aki még a végsd valtozat
beaddsa elott is hozzdjarult javaslataival a dolgozat tokéletesitéséhez. Koszonom Dr.
Roéth Andrasnak, a Magyar Mindség folydirat fészerkesztéjének, hogy mind a
tézistervezet, mind a végsd vdltozat egyes részeinek olvasdi lektordldsaval
hozzéjarult ahhoz, hogy a disszertdcié nemcsak a tudomanyos, hanem a gyakorlati

szakemberek szdmadra is értheté formdban jelenjen meg.
Kiilon szeretném megkodszonni munkatarsaimnak, az Alfa-con Kft. dolgozdinak,

illetve a Dontéselmélet tanszéken dolgozé kollégdimnak az elvégzett kutatdsokban

nyujtott segitségiiket és tanacsaikat.

IX



1. BEVEZETES

A bevezetésben roviden bemutatom a disszertdcio alapgondolatdt és célkitiizéseit,
kiemelve a vdlasztott téma — gazdasdgi életre irdnyulo — elméleti és gyakorlati
jelentoségét. Vdzlatosan dttekintem az alapkoncepcickat és azok kapcsoloddsait,
ismertetem a kidolgozando és vizsgadlni kivdnt elméleti modelleket. Az értekezés
szerkezetének bemutatdsdt kovetéen a kutatdasaim legfontosabb kovetkeztetéseit

foglalom ossze.

1.1. A TEMA JELENTOSEGE

A mindség — és ezen belill a szolgéltatdsok mindsége — mara az egyik legfontosabb
fogalomm4 vélt a menedzsment szakirodalomban. A téma fontossdgit igazolja,
hogy az utébbi tiz évben a szolgaltatdismindségrél megjelent tudomaényos
publikdcidk  szdma  megtizszerez6dott, az ~ ABI/INFORM  Global a
szolgaltatdsmindség targyszora 2007. janiusig 13.852, mig 1994 4prilisig csak 1447

dokumentumot adott.

A fogyasztéi tarsadalom térnyerésével egyre inkdbb olyan termékek, illetve
szolgaltatdsok irdnt noétt meg a kereslet, amelyek — a mindség egyik
meghatarozasaval élve — a vevd éltal kimondott (st akdr sok esetben még ki sem
mondott) elvarasoknak megfelel. Hunt (1993) érvelése szerint a mindségi termelésre,
szolgdltatdsra nem képes vdllalatok versenyhatranyba keriilnek, ami a piaci
lehetéségek lesziikiilésével gazdasagi elszigetelddéshez is vezethet. Ahhoz, hogy
ebben a kiélezett versenyhelyzetben a vallalkozdsok talpon tudjanak maradni,
minden tekintetben torekedniiik kell a magas mindségre, ami mar nemcsak az
eldallitd, gyartd véllalatokra, hanem ma mar sokkal inkdbb a szolgéltatékra és azon
beliil a kiskereskeddkre is jellemzd. Anndl is inkdbb, mert az EuroStat 2007-es
jelentése alapjan az Eurdpai Unié 25 tagorszdgdban a gazdasigi teljesitmény
mintegy 60-75 szdzalékit a szolgiltatdsok adjak, és ehhez hasonléan a magyar
gazdasdg szerkezetében a szolgdltatisok ardnya ugyancsak meghaladja a 65
szazalékot (EuroStat, 2007). A szolgaltatdsokon beliil a kereskedelem — azon beliil a

kiskereskedelem — jelent0s szerepet tolt be, az ECOStat felmérése szerint a



kozépvallalatok koziil a kereskedelmi szolgdltatast végzok a leghatékonyabbak

(ECOStat, 2006).

A piaci verseny a kiskereskedelmi szolgaltatok kozott érhetd leginkdbb tetten. A
vevOk ma mar hatalmas mennyiségli, ugyanazon terméket, illetve szolgéltatast
kindl6é kiskereskedelmi egység kozott vélogathatnak, ezért a kiskereskeddnek
mindenképpen valamilyen formédban meg kell tudnia kiilonboztetni magat a
versenytdrsatol, azaz jobban, mdashogy, magasabb szinvonalon kell tudnia
kiszolgdlni vev6jét. A kiskereskedd szolgdltatd szervezetek szdméara a
versenyképesség fenntartdsdhoz, és nem utolsé sorban a szabvanyos (példaul ISO
van a minoségtudatos vdllalatirdnyitdsra és ezzel egyiitt a mindség fejlesztésére. A
mindségtudatos véllalatirdnyitds a szolgéltaté szervezetek szdmdra a tevékenységi
folyamat rendszeres &atgondoldsat, szabdlyozdsit, az elszdmoltathatésag, az On-
ellendrzés lehetdségét biztositja, ugyanakkor a vevokkel kiépitett szoros kapcsolaton
keresztiil a szolgéltatdsmindség folyamatos fejlesztésével versenyelonyt érhetnek el

(Hernon, 2001).

A Budapesti Corvinus Egyetem versenyképesség kutatdsa, illetve egy ahhoz
kapcsolddd, 2006-ban lefolytatott amerikai (Sacramento, Kalifonia) kutatés is azt a
vélekedést tdmasztotta ald, hogy a dontéshozék a mindségmenedzsmenttel
kapcsolatos  dontéseikben  inkdbb intuicidikra  kénytelenek  hagyatkozni,
természetesen az irdnyultsdgot meghatdrozé adatok tiikrében (Zoltayné, 2006). Az
ipari, gyarté tevékenységet folytatd vdllalatok felsd vezetOit tobb modell is segiti a
megfeleld mindségfejlesztési irdny kivalasztidsdban, azonban a kiskereskedelmi
szolgaltatd szektorban dolgozé véllalkozdsok menedzserei szdmara kevés ilyen

jellegli modell all rendelkezésre.

Sajat — lassan egy évtizedes — mindségiigyi tandcsaddi tapasztalataim alapjan is
megerdsithetem, hogy hazdnkban a szolgdltatd szektorban a mindségfejlesztés —
foleg a kis- és kozepes méretli kiskereskedelmi vallalkozdsok esetében -
gyerekcipében jar. Ezen vallalkozdsoknak a legtobb esetben sem pénziik, sem
energidjuk, sem egyéb erdforrdsuk nincs arra, hogy tevékenységiik mindségét
fejlesszék. Pedig a sikeres vallalati teljesitmény — magyarorszagi véllalatvezetOk
megkérdezése alapjan — egyik legfontosabb Osszetevdje a mindségfejlesztés (Gittins,

2007). Ezt a vélekedést tamasztottdk ala Wimmer és szerzoOtarsai (2006) is



Magyarorszdgon mikodo, magyar tulajdont, kozepes méretii vallalatok bevonasaval
elvégzett kutatdsukban, azzal a kiegészitéssel, hogy a vdllalatok leginkabb a
konnyen mérhetd teljesitményjellemzoket elemzik, €s alkalmazzdk. A piacon ezért
is lehet elfogadott és sikeres egy egyszerii és konnyen alkalmazhaté kiskereskedelmi
szolgaltatismindség mérési skdla, illetve az azon alapuld szolgaltatismindség
fejlesztésére iranyulé dontéstamogatd rendszer. A modellek segitséget nyujthatnak a
kis-, és kozepes méretll kiskereskedelmi véllalkozés vezetdje, dontéshozdja szamara,
hogy képet kapjon az éltala nyujtott szolgaltatds mindségérdl, és ezzel egyiitt képes
legyen meghatdarozni a mindségfejlesztésre irdnyulé dontéseihez kapcsolddd
lehetséges cselekvési alternativdkat (cselekvési irdnyvonalakat), a térben-idoben —
nem utolsé sorban az adott vevOnek — megfeleldo lehetdségeket, vagy azok

kombinaciait.

1.2. AZ ERTEKEZES CELKITUZESEI

A disszertacio célkitlizése kettds: egyrészt a szolgédltatismindség modelleket
attekintve a magyarorszdgi vallalkozasi kornyezetben is jol alkalmazhaté és
érvényes kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla meghatidrozdsa, masrészt a
kidolgozott moédszeren alapulé dontéstdimogaté modell koncepciondlis alapjainak

megaddsa.

A feladat igen Osszetett, annak megvaldsitishoz tobb diszciplina egyiittes
vizsgélatdra van sziikség. A kiskereskedelmi szolgaltatdsok mindségét kozvetleniil a
vevo itéli meg, ezért nagyon fontos a megfeleld szolgdltatismindség mérési modell
meghatdrozdsa €s alapos tesztelése. A vevOdi elvardsok és a szolgéltatismindség
témakorét a marketing (szolgéltatds-marketing) és a szolgdltatds-menedzsment
tudoményteriiletei vizsgédljak. A mindségfogalom, illetve a szolgéltatisok és a
mindség kozvetlen, illetve kozvetett Osszefiiggéseinek feltardsaban, valamint a
szolgaltatdisminOség és a szervezeti teljesitmény kozotti kapcsolat kutatisaban
fontos szerepet jatszik a mindség-menedzsment. Kiilonosen igaz ez a lehetséges
mindségfejlesztést timogaté modellek keresésére. A dontéselmélet egyes teriiletei, a
dontéstamogatds alapjai a kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésre iranyuld
dontéstamogatd rendszer gyakorlati fejlesztésében jelennek meg. Disszerticiomban

a marketing (szolgaltatas-marketing; szolgaltatas-menedzsment), a



mindségmenedzsment, és a dontéstamogatas — vizsgalt téma szempontjabol relevans

—megallapitasait, kutatasi eredményeit szintetizalom (1. abra).

Kiskereskedelmi
szolgaltatasminéség
fejlesztésre iranyuld

dontéstamogaté modell

Kiskereskedelmi
szolgaltatdsminéség
mérés moédszertana

1.dbra: A disszertdcio diszciplindris kerete

Az értekezésemben igazolom, hogy a mindségtudatos véllalatirdnyitds, illetve
mindségfejlesztés és a szervezeti teljesitmény kozott — szamos kutatd
megallapitdsdval 0sszhangban — valéban pozitiv kapcsolat mutathaté ki. Ez is a téma

jelentOségét tdmasztja ala.

A kiskereskedelmi szolgédltatisminOség skdla kidolgozdsa sordn az altalanos
SERVQUAL (Parasuraman és szerzotarsai, 1988) modellbdl indulok ki, majd a
kiskereskedelem specifikus skaldk (példdul Dabholkar €és szerzdtarsai, 1996)
tanulmanyozasdn keresztiil, Uj elméleti és gyakorlati megfontoldsokat
(Sureshchandar és szerzoétarsai, 2001) is beépitve kivanom vizsgalni koncepciondlis
modellemet, szem eldtt tartva az adatok Osszegytiijtésének, feldolgozasanak,
prezentdlasdnak egyszerliségére és programozhatésigira irdnyuld kovetelményt.
Szédmos kutatéhoz hasonléan (Dabholkar és szerzitarsai, 1996; Brady és Cronin,
2001) azt feltételezem, hogy a kiskereskedelmi szolgdltatismindség egy
tobbdimenzids, hierarchikus felépitmény: az elméleti modellben a kiskereskedelmi
szolgaltatismindséget elsddleges dimenzidk hatidrozzdk meg, amelyekhez tovabbi
aldimenzidk kapcsolddnak (2. dbra). A szolgdltatdsmindség a feltételezéseimnek
megfeleloen egy tobbszintii értékelés eredménye, amelyet a vevo a szolgdltato

teljesitményére irdnyulo percepcioinak figyelembe vételével alakit ki.

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére irdnyulé koncepciondlis
dontéstamogat6é modellt a dontéselméleti alapokat és a dontéstdmogaté rendszereket

(DSS), illetve azok fejlesztésének 1épéseit figyelembe véve mutatom be.



Elképzeléseim szerint a rendszer azéltal, hogy az internetet és a vdllalati intranetet
kommunikdcios csatornaként alkalmazza, valamint a kidolgozott kiskereskedelmi
szolgdltatasminoség skdla alapjdn rendszeres, és kategorizdlt informdciokat nylijt,
illetve azok feldolgozdsdval — foként grafikus formdban bemutatott — cselekvési
alternativdkat jelol ki, segiti a dontéshozokat a kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség

fejlesztésére vonatkozo dontéseik meghozataldban.

Kiskereskedelmi
szolgaltatas-
mindség

Elsédleges
dimenziok

2.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség elméleti modellje

1.3. AZ ERTEKEZES FELEPITESE

A disszertaci6 felépitésében visszatiikrozodik annak kettds célkitizése. Az elméleti
alapok tisztazasat kovetden (2-3. fejezet) a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
mérési modelljének kidolgozédsdra irdnyuld irodalomkutatds €és az empirikus
vizsgalatok eredményei olvashatok (4-6. fejezet). Az értekezés harmadik nagyobb
egységét a kidolgozott szolgaltatdismindség modellen alapulé dontéstaimogatd
rendszer koncepciondlis alapjainak — a fejlesztési 1€peseken keresztiil torténd —

bemutatdsa képezi (7-8. fejezet).

Kovetve a meghatdrozott koncepciondlis alapokat, illetve a kvalitativ és kvantitativ

kutatdsaim folyamatét, az értekezés fejezetenkénti struktirdja a kovetkezo:

A masodik fejezetben a relevans szakirodalom feldolgozdsdval a mindség, a
szolgéltatdsok és a szolgdltatismindség fogalmat értelmezem. Attekintem a
disszertacié szempontjabodl legfontosabbnak itélt mindségfogalom megkozelitéseket,
szolgaltatds tipoldgidkat, és a szolgaltatdsok sajatossdgainak bemutatdsan keresztiil

jutok el az értekezésben kovetett (kiskereskedelmi) szolgéltatismindség



definiciéhoz. A disszertacié témadjanak elméleti és gyakorlati jelentOségét a
harmadik fejezetben a szolgdltatismindség és a szervezeti teljesitmény
kapcsolatara irdnyulé kordbbi hazai €s nemzetkodzi kutatdsok, illetve az éltalam
elvégzett empirikus vizsgdlat eredményeinek bemutatdsidval tdmasztom al4.
Attekintem a szolgdltatdsok, azon beliil a kiskereskedelem gazdasdgi jelentéségét
igazol6 legujabb elemzéseket, felvdzolom a mindség szolgéltatdszektorban betdltott
szerepére, €s a szolgéltatdsmindség-elégedettség-szervezeti teljesitmény kozotti
Osszefiiggésre  irdnyulé6  kutatdsok  fontosabb  kovetkeztetéseit is. A
szolgaltatismindség és a szervezeti teljesitmény pozitiv kapcsolatat feltételezd
hipotézisem empirikus tesztelését részletesen ismertetem, az adatgyiijtéstdl kezdve,
a kutatdsi modszertan leirdsan keresztiil az eredmények és kovetkeztetések

prezentalasaig.

A szolgéltataismindség fogalom soksziniiségébdl, annak kiilonbozd értelmezéseibdl
kovetkezden szdmos szolgdltatismindség modellt alkottak a kutaték. A negyedik
fejezetben a disszerticiom szempontjabol legfontosabb szolgéltatismindség
modelleket mutatom be, roviden 0Osszefoglalva azok alapjait, feltevéseit, és
kapcsolddasi pontjait. A szolgaltatdismindség irodalom egyik legnagyobb hatdsu
modelljét, a SERVQUAL modellt kiemelten is elemzem, részletesen attekintve az
azzal kapcsolatos kritikai észrevételeket, érveket és ellenérveket. A SERVQUAL
skdla és annak dimenzidi eldzetes feltételezésem szerint alkalmazhatéak lehetnek a
kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség meghatarozasira. Az otodik fejezetben ezen
hipotézisem értékelésére — a SERVQUAL skdla és dimenzidinak illeszkedésére,
megbizhatésdgdra, a struktira érvényességére — irdnyuld empirikus kutatdsaimat
mutatom be. Az eredményekbdl levonhaté kovetkeztetések szerint — sajnos — a
SERVQUAL dimenzidk csak részlegesen alkalmazhatéak a kiskereskedelmi
szolgéltatds mindségének mérésére. Mindezek miatt sziikség van egy olyan Uj
kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség modell kidolgozdsara, amely igazolhat6
médon megfeleld a magyar kiskereskedelmi szolgéltatok vonatkozdsiban, és ezzel
egylitt a kialakitandé dontéstdmogaté rendszer kovetelményeit (példaul egyszeri
alkalmazhatésag) is kielégiti. A hatodik fejezetben ezen modell kidolgozasat
ismertetem, a skdla fejlesztéstdl a modell illeszkedésének, megbizhatésdganak és
érvényességének empirikus elemzéséig. Bemutatom a modell megfeleldségével, a

struktdraval kapcsolatban feldllitott hipotéziseim értékelését, az alkalmazott



kvantitativ adatelemzési modszerek (faktorelemzés, megbizhatdsagi elemzés, SEM
elemz€s, regresszioszamitds) eredményeit, a kutatdsok korlétait, illetve

meghatarozom a tovabbi feladatokat.

A megfeleld kiskereskedelmi szolgaltatismindség modell ismeretében mar adott a
lehetéség a dontéstimogatd rendszer koncepciondlis alapjainak meghatdrozéasara.
Ennek érdekében a hetedik fejezetben attekintem a dontéstdimogatis és a
minOségfejlesztés kapcsolatdt, ezen belil az egyéni dontési folyamat
jellegzetességeit, a mindség, a mindségfejlesztés és az azzal kapcsolatos
dontéshozatali fazisok kapcsolédédasi pontjait, illetve roviden értelmezem a
dontéstamogaté rendszer céljat, fogalmat, illetve fejlesztésének 1épéseit. A
nyolcadik fejezetben a bemutatott fejlesztési 1é€pések alapjan meghatiarozom a
kiskereskedelmi  szolgéltatdsmindség fejlesztésére irdnyulé dontéstaimogatd
rendszerrel szembeni kovetelményeket, annak mikodési elvét. A rendszer
eldnyeinek és lehetséges hatranyainak felvazoldsa mellett megadom a tovabbi

elméleti és gyakorlati feladatokat.

A disszertacié kilencedik fejezetében Osszefoglalom az elvégzett kutatdsaim

eredményeit, illetve az azokbdl levonhat6 kovetkeztetéseket.

A kovetkezOkben kiemelem az értekezés legfobb eredményeit, ezzel igazolva a

véalasztott téma, illetve a kidolgozott modellek fontossagat és érvényességét.

1.4. AZ ERTEKEZES FOBB KOVETKEZTETESEI

Az elvégzett kvalitativ és kvantitativ kutatdsok eredményeinek Osszefoglaldsaként
kijelenthetd, hogy sikeriilt kidolgozni a magyar kiskereskedelmi szolgaltatok
szamdra nagy hasznossaggal bird, kiskereskedelmi szolgaltatismindség modellt €s
egy azon alapul6, a mindségfejlesztésre irdnyuld dontéstimogaté rendszer

koncepcionélis alapjait.

A szakirodalom elemzését kovetden empirikus vizsgdlataim igazoltdk, hogy
érdemes a szolgdltatismindséggel és a mindségfejlesztéssel mélyebben foglalkozni,
hiszen a magasabb szolgéltatdsmindség jobb szervezeti teljesitményhez vezet. A
magyar gazdalkodasi kornyezetben alkalmazhat6 kiskereskedelmi
szolgaltatismindség modell kutatdsa sordn — szdmos kvalitativ és kvantitativ

elemzés elvégzésével — igazoltam, hogy a SERVQUAL modell (Parasuraman és



szerzOtarsai, 1988) struktirdja, annak dimenzidéi és skdldja a magyar

kiskereskedelmi szolgéltatasok terén nem érvényesek.

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség mérésére végeredményben egy olyan
hierarchikus modellt dolgoztam ki, amely meritve a SERVQUAL alapjaibdl, tébb
mar meglévé modell (Dabholkar és szerzdtarsai, 1996; Brady és Cronin, 2001) és a
szolgaltatisminOséggel kapcsolatos legijabb kutatdsok (Sureshchandar és
szerzOtarsai, 2001) ajanlasait szintetizédlja. Az ) modellben a kiskereskedelmi
szolgaltatdismindség harom szinten értelmezhetd: &atfogd szinten, elsddleges
dimenzidk szintjén és az aldimenzidk szintjén. A vevdé az atfogd
szolgaltatismindséget az elsddleges dimenzidk (fizikai aspektusok, megbizhatdsag,
személyes kapcsolat, lizletpolitika) és az azokhoz kapcsol6dé hét aldimenzidn
(fizikai megjelenés, kényelmi elemek, munkatarsak készségei, problémamegoldas,
szolgaltatastermék, szolgdltatds-elérhet0ség, tarsadalmi aspektusok) keresztiil
értékeli. Az elvégzett illeszkedési, megbizhatdsagi és érvényességi tesztek,
keresztérvényességi vizsgalatok eredményei a modell megfeleloségét tdmasztottak

ala.

A modell ismeretében meghatdroztam egy, a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
fejlesztésére iranyulé dontéstdmogaté rendszer koncepciondlis alapjait, annak
fejlesztésének lépéseit. Megadtam a rendszer kidolgozdsanak tovabbi feladatait,
annak reményében, hogy — mint piac-érett, széles korben alkalmazhat6é rendszer —
jelentds segitséget tud majd nyujtani a kiskereskedelmi szolgdltatok dontéshozdinak
a mindségfejlesztésre irdnyulé dontéseik megalapozasdban, ezzel a szervezeti

teljesitmény novelésében.



2. MINOSEG — SZOLGALTATASOK - SZOLGALTATASMINOSEG

A kovetkezo fejezetben — a szakirodalom alapos dttanulmdnyozdsdval — dttekintést
adok a tézisem szempontjabol legfontosabb fogalmakrol, azok kiilonbozo

értelmezéseirol.

A mindség fogalmdnak meghatdrozdasa nem egyértelmii, leginkdbb annak szubjektiv
voltdbol adodoan mindenki szdmdra mdst és mdst jelent. A mindségfogalom
fejlodésén keresztiil bemutatom a kutatok kiilonbozo megkozelitéseit (Garvin (1988)
ot megkozelitése, Veress (1996) folyamat minoség, Tenner és deToro (1992)
stratégiai mindség értelmezése), majd azok szintetizdldsdval megadom az dltalam

elfogadott és a disszertdaciomban kovetett meghatdrozdst.

A szolgadltatdsok fogalmdt szdmos hazai és nemzetkozi megkozelités (Kotler, 1998;
Papp, 2003; Pardnyi, 2003, 2005a, 2006; Roth, 2006) és tobb szolgdltatds-tipologia
(szektoridlis, marketing szemléletii, a statisztikai jellegii, a kozgazdasdgi jellegii)
alapjan vdzolom, majd azok értelmezésével hatdrolom be a disszertdciom

szempontjdabol relevdns teriiletet, a kiskereskedelmi szolgdltatdsokat.

A szolgdltatdsminoség értelmezését jelentosen befolydsoljak a szolgdltatdsok egyes
sajdtossdgai (megfoghatatlansdg, egyediség, elvdlaszthatatlansdg, tarolhatatlansdg).
Ezen jellegzetességek részletes bemutatdsdt és hatdsuk elemzését kovetoen
ismertetem a szakirodalom legjellemzobb szolgdltatdsmindoség megkozelitéseit —
koztiik a legismertebb, a Rés-modellbol (Parasuraman és szerzotdrsai, 1988) eredo
értelmezést, majd meghatdrozom a tézisemben alkalmazott szolgdltatdsmindség

fogalmat.

2.1. A MINOSEG FOGALOM

A mindség fogalmat szamos kutatd, tudomdnyos tdrsasag, kiilonbozé szempontok
alapjan prébalta — és jelenleg is probédlja — meghatdrozni, de kijelenthetd, hogy
egységes definicid mind a mai napig nem létezik. Ennek oka leginkdabb a mindség

alabbi jellegzetességeibdl adodik (Veres, 2005, p. 68.):

* amindség egyszerre objektiv és szubjektiv, korldtozottan dltalanosithato,

= Osszetevoi kozott vannak mérhetd, illetve csak becsiilhetd paraméterek,



= jelenthet miiszaki-hasznossagi szinvonalat €s attdl valo eltérést (allapotot),
= vannak észlelhetd haszonhatdsai és olyanok, amelyeket az igénybe vevo,

fogyaszt6 nem észlel tudatosan.

2.1.1. A MINOSEG FOGALOM FEJLODESE

Pardnyi (2003, 2006) a torténelmi fejlédés tiikrében mutatja be a mindségfogalom
alakuldsat. Eredetileg a mindség a kézzelfoghatdé termékekhez kapcsolddott, ezt
tdmasztotta ald a Juran-féle (Juran, 1988), ,haszndlatra valé alkalmassdg”, Crosby
(1979) ,,zér6-hiba” elmélete is. KésObb az értelmezés ,,linedrisan boviilt”, a mindség
€s kritériumai az elddllitasi lanc minden egyes elemére (legyen az termék, vagy
szolgdltatds) vonatkoztak, azaz nem egy adott termék, hanem a teljes termelési és
fogyasztdsi folyamat mindségérol lehetett beszélni (példaul a mindség megitélésekor
a termékhez kapcsolodd elddllitasi, értékesitési, vevOszolgdlati folyamatot is
figyelembe vessziik). Feigenbaum tgy hatdrozta meg a termék és szolgaltatds
mindségét, mint ,mindazon értékesitési, tervezési, gyartdsi és karbantartasi
jellemzok teljes Osszetettsége, amely 4ltal a termék és szolgaltatds a haszndlat sordn

kielégiti a vasarl6 elvdrdsait” (Feigenbaum, 1991, p. 7.).

A tovébbi fejlodést a nem kézzelfoghaté produktumok (példdul kutatds-fejlesztés,
tervezés) irdnyadba torténd elmozdulds jelentette. A szolgaltatdsok gazdasigban
betoltott szerepének felértékelddésével a mindségnek is egyre nagyobb szerep jutott
ebben a szektorban. A mindség értelmezése kiterjedt a szolgéltaté szektor teljes
vertikumdra, akar az ipari jellegii (példaul telekommunikéciés szolgaltatds),
személyes, kisipari jellegli (példdul fodrdsz), vagy kozszolgéltatdsokra (példaul

oktatds, egészségiigy).

A mindség fogalomban minden esetben megjelenik a fogyasztéi igények és
elvarasok kielégitése. Legyen az termék, legyen az szolgéltatds, az igények
kielégitésének képessége a mindség fontos, ha nem a legfontosabb meghatirozéja.
Freund megfogalmazdsa szerint ,,a min0ség a termék vagy szolgdltatds azon
jellemzdinek 6sszessége, amelyek lehetdvé teszik, hogy a termék vagy a szolgéltatas
megfeleljen a kimondott vagy kimondatlan igényeknek” (Freund, 1985, p. 50.)'.

Deming (1986) értelmezésében a mindség a termék (vagy szolgaltatds) egész

' Ezen mindség-értelmezés az Amerikai Mindéség Tarsasdg (American Society for Quality)
mindségfogalom meghatirozasaval egyezik meg (http://www.asq.org/glossary/q.html)
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élettartama alatt "mulja feliil" a fogyaszt6 varakozdsait. Szerinte a mindség fogalom

értelmetlen, ha nem a vasérlok igényei fogalmazddnak meg benne.

Mig a tradiciondlis értelmezés szerint a minOséget a belsd eldirdsoknak,
szabvanyoknak valé megfeleléssel, majd a hasznélatra val6 alkalmassaggal
azonositottdk, a legtijabb értelmezésekben a mindséget nem egyszertien csak a vevoi,
hanem immar a kornyezeti, tdrsadalmi elvdrdsok kielégitése, illetve azok

meghaladasa jelenti (14sd 3. dbra).

Napjainkban ,,a mindségfogalmat mind atfogébban, az egész szervezetre (véllalatra,
intézményre), annak kornyezetére, az infrastruktdrara, illetve a tarsadalomra is
értelmezik. A szervezeti, tdrsadalmi kultira, az életmindség kategoéridja is
mindinkébb tényleges mindségtartalommal telitddik™ (Paranyi, 2006, p. 8.).

A

A - megfelelés a szabvdnyoknak
B - megfelelés a gyakorlati igényeknek
C - megfelelés a vevo igényeinek

E
D D D - megfelelés a vevd rejtett elvardsainak
C C C E - megfelelés a villalati kultirdnak, a
kornyezeti és tarsadalmi elvardsoknak
B B B B
A A A A A |

1960 1970 1980 1990 2000

3.dbra: A mindség értelmezésének fejlodése (Forrds: Kormos, 2000, p. 18.)

2.1.2. MINOSEGFOGALOM MEGKOZELITESEK

A legtobb definici6 az etimoldgiai értelmezésbdl tdplalkozik, amely szerint a
mindség valamilyen éallapot, tulajdonsdg, egy teljesitmény josdga vagy értéke.
Garvin (1984) értelmezésében a mindség az elobbi tényezdk egylittese. A mindség
meghatdrozasdban az elébbi atfogé értelmezés mellett a definicid irdnyultsdga,
kozépponti eleme alapjan tovabbi meghatiarozdsokat kiilonboztethetiink meg.
Garvin (1988, pp. 41-46.) ennek megfeleléen a mindség 6t megkozelitését hatarozta

meg:
= Tapasztalas-alapd megkozelités (transcendent): a mindség csak tapasztalds
utjan hatdrozhaté6 meg, példaul egy képzOmiivész megitélése (mindsége)

csak munkdinak megtekintésén keresztiil val6sulhat meg.
»  Termék-alapt megkozelités (product-based): a mindség bizonyos jellemzdok

meglétén, vagy hidnydn keresztiil definidlhat6. Amennyiben egy termék,
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vagy szolgaltatds sok — a megitéld szempontjabdl — elényods, kivanatos

tulajdonsaggal bir, azt a vevd magas mindséglinek értékeli.

= Eldallitas-alapd megkozelités (manufacturing-based): a mindség egy termék,
vagy szolgéltatds elddllitdsa sordn az eldére meghatdrozott elvardsoknak,
specifikacioknak valé megfelelést jelenti. Az eldirdsok nem teljesiilése a
rossz mindséggel egyenértékli. A megkozelités feltételezi, hogy a termékkel,
vagy szolgéltatdssal kapcsolatos specifikaciok szoros kapcsolatban vannak a
vevOi elvardsokkal, az azoknak val6 megfelelés a vevd elégedettségét is

determinaljak.

» Fogyaszt6-alapi megkozelités (user-based): a minbséget a felhasznélo
hatdrozza meg. A vevok elvdrdsainak, igényeinek kielégitése a kozponti
kritériuma a mindség fogalomnak. Ez a megkozelités parhuzamba allithato
Kotler (1998) ,marketing koncepcidjdval”, mely szerint a szervezet

elsddleges célja a fogyaszté teljes korii elégedettségének elérése.

= Erték-alapii megkozelités (value-based): a mindséget az hatdrozza meg,
hogy a vevOnek a szolgdltatds igénybevétele, vagy a termék birtokldsa
érdekében tett eréfeszitések (pl. pénz, utdnajaras, stb.) és a birtoklasbol, vagy
igénybevételbdl szarmazd haszon (érték) milyen ardnyban van egymadssal.
Egy adott termék elfogadhaté aron torténd megszerzése magasabb mindség
érzetet kelt a fogyasztéban (igy érzi jobban megérte), mint ugyanazon

termék magas dron torténd megvasarlasa.

2.1.2.1. FOLYAMAT MINOSEG

Veress a mindséget, mint az 4tfogd termelési-fogyasztisi folyamat mindségét
hatdrozza meg. Szerinte ,,a termelési-fogyasztdsi folyamat mindsége a termelési-
fogyasztasi folyamat érdekeltjeinek, vagyis a fogyasztonak, a termeldnek és a
tarsadalomnak e folyamat értékére vonatkozé itélete, amelyet a folyamatok kozotti
kapcsolat kozege is (példdul a piacgazdasag fejlettsége, az allamigazgatds és a
piacgazdasdg intézményrendszere) meghataroz” (Veress, 1996, pp. 32-39.). A
mindség szubjektiv tulajdonsiga mellett annak Osszetevoi kozott azonositja a
folyamat megbizhatésdgat (a folyamat hibamentes miikodésének vérhatod
idOtartama), és a folyamat biztonsagit (a folyamat veszélytelen-e az érdekelt

felekre).
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A minéség fogalmat el kell kiiloniteni a megfeleldségtél. Ertelmezésében a
,folyamat (termék, rendszer) adott kovetelményrendszer szempontjdbdl megfeleld,
ha kielégiti az adott kovetelményrendszer eldirdsait” (Veress, 1996, p. 40.). A
kritériumoknak valé megfeleldség azonban még kordntsem biztos hogy a vevd

értékelésében egyenld a mindséggel (Veress, 1996).

2.1.2.2. STRATEGIAI MINOSEG

Amint lathat6, a mindség tobb megkozelitésben értelmezhetd, azonban barmelyik
definiciot is tekintjiik, semmiképpen sem szabad azt csak egy hangzatos szélamnak
tekinteni. Szervezeti szinten a mindség, illetve a mindségre valo torekvés elsésorban
egy stratégia, amely beépiil a szervezet egészébe, a folyamatokat mélyen athatja és
végigkiséri azokat. Tenner és DeToro szerint ,,a mindség alapvetd iizleti stratégia,
amely olyan termékeket és szolgaltatisokat nyujt, amelyek kielégitik a belsd és

kiils6 fogyasztok explicit és implicit igényeit is” (Tenner és DeToro, 1992, p. 31.).

2.1.3. KOVETKEZTETESEK A MINOSEGFOGALMAKKAL KAPCSOLATBAN

------

értelmezését adja. A szakszotdr (ISO 9000:2005) megfogalmazdsdban a mindség
»annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemzok egy csoportja a
kovetelményeket”. Ebben a formdban ez a szabvany 4ltalanos jellegének megfeleld
meghatarozas, ennek megfelelden az alkalmazési teriilettol fiiggben tobb helyen is

magyardzatra szorul.

A fogalom értelmezhetd mind magdra a termelési/szolgaltatasi folyamatra, mind a
folyamat eredményére is. A megfogalmazas alapgondolata szerint a kdvetelmények
és a ,,sajat jellemzok™ teljesitményének Osszevetésébodl szarmaztatott dtfogd értékrol
van sz0, azonban az dltaldnos jelleg miatt nem vilagos, hogy melyek a vizsgalt sajat

jellemzok, és azoknak milyen kovetelményeket kell kielégiteni.

A termékek esetén — legyenek azok kézzelfoghatd, vagy nem-kézzelfoghat6
produktumok — objektiven meghatdrozott kovetelményekrdl beszélhetiink.
Szolgaltatdsok esetén a szubjektumnak joval nagyobb szerep jut, anndl is inkdbb,
mert a kovetelményeket nemcsak az egyén, hanem maga a szervezet, vagy az azt

koriilvevo kornyezet is meghatdrozhatja.
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A fizikai, illetve egyéb (példaul szellemi) termékek, vagy azok eldéllitidsa esetén az
értékelendd jellemzok legtobb esetben dltalanosithatéak (példdul egy csavaranya
esetén szabvéanyok daltal meghatarozott jellemzokrdl beszélhetiink, tgy, mint az
atmérd, menet méret, stb.). Ezzel szemben, a legtobbszor az egyén-szervezet
interakcidjara épitd szolgdltatdsok esetén — ahol a szubjektum szerepe hangsilyos —
a sajat jellemzok kore mind a szolgaltatds folyamatétdl, a szolgdltatasi eredménytol,
sOt akdr a szolgaltatdsnyujtads foldrajzi helyétdl, a kultirdtdl is fiiggenek, azok

altalanositasa nehézkes.

A disszerticiéban a mindség fogalom szakirodalmi attekintésére alapozva az
aldbbiakban megfogalmazott, az egyes definicidkat 6tv6zd, véleményem szerint
atfogd, nagy informécidtartalommal biré meghatarozdsat fogadom el:

A mindség a vevo adott egységgel kapcsolatos dtfogo értékitélete, amely az
egységhez kotheté lényeges belso és kiilso jellemzok kielégitésének, vagy

meghaladdsdnak vevo dltal észlelt mértékével fejezheto ki.

A belsO tényezdket a szervezet és az azt koriilvevo érintettek dltal meghatarozott,
legtobbszor objektiv jellemzok (példdul ipardgi sztenderdek, belsé eldirdsok,
tarsadalmi elvardsok, stb.), mig a kiilsé jellemzoket az egységgel kapcsolatos,
inkdbb szubjektiv vevOi elvdrasok és preferencidk hatdrozzdk meg. A mindséget

meghatdrozo tényezdk egységenként véltozhatnak.

2.2. A SZOLGALTATASOK FOGALMA

A szolgéltatasok fogalmanak egyértelmii meghatdrozdsa a mai napig nem sikeriilt.
Az elméleti konstrukciok mellett tobb osztdlyozdsi struktira is elfogadott a

szakirodalomban.

A szolgéaltatdsok fogalma szempontjabdl a leginkabb elfogadott meghatirozds a
tevékenység oldalarél kozelit. Eszerint ,a szolgdltatds olyan tevékenységek
eredménye, amelyek lehetové teszik valamely személy, illetéleg targy vagy ismeret
— esetleg folyamat — dllapotdnak fenntartasat (helyredllitasét), tovabbitdsat, taroldsat,
tovabba kiegészitését, fejlesztését, atalakitasat anélkiil, hogy annak alapvetd jellege
megvaltozna. A szolgdltatds eredménye éaltaldban nem készletezhetd, a tevékenység

eredményeként anyagi-targyi testet 61t6 Uj termék nem jon létre, hanem kozvetleniil
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elégiti ki a tarsadalom tagjainak személyes vagy a tdrsadalom egészének kozos

igényeit, tovabba a termelés sziikségleteit” (Papp, 2003, p. 17.).

A Szolgéltatasok Jegyzéke (2003) szerint ,,a szolgéltatds olyan tevékenység
eredménye, amely a sziikségleteket jellemzden a fogyasztdval kialakitott kozvetlen
kapcsolat keretében elégiti ki; altaldban nem Olt anyagi-targyi formdat, hanem a
gazdasagi egységek, objektumok, személyek  dllapotanak  hasznos

megvéltoztatasdban, illetve megdrzésében nyilvanul meg”.

Kotler szerint ,,a szolgéltatds olyan cselekvés vagy teljesitmény, amelyet egyik fél
nydjt a masiknak, és lényegét tekintve nem targyiasult, és nem eredményez
tulajdonjogot semmi folott. Elddllitdsa vagy kapcsolddik fizikai termékhez, vagy
nem” (Kotler, 1998, p. 515.). Ezen meghatarozds alapjan 6t csoportot kiilonboztetett
meg:

(1) Tiszta, targyiasult termék (példaul szamitogép)

(2) Térgyiasult termék, kisérdszolgdltatdsokkal: a kindlt targyiasult terméket
kiséré szolgéltatas (példaul szamitégép eladdsat kisérd szolgaltatdsok —
karbantartds, garancidlis szolgaltatdsok).

(3) Hibrid ajanlat: az ajanlat targyiasult termékek és szolgaltatidsok keveréke
(példéul ruhabolt, amely méretre igazitést is vallal.)

(4) Jelentds szolgéltatas, kisebb kiegészitd szolgdltatdsokkal és targyiasult
termékekkel (példaul egy wellness szdlloda szolgaltatdsa, amely a széllodai
szolgdltatds mellett magédban foglal targyiasult termékeket és egyéb
kiegészitd szolgaltatdsokat is (étkezés, uszodai szolgaltatiasok).

(5) Tiszta szolgdltatds (példaul tandcsadas).

A szolgaltatds fogalmat — az ISO 9000:2000 szabvanycsaldd szellemében — le lehet
vezetni a folyamat meghatarozasabol is. A folyamat olyan tevékenységek sorozata,
amely bemeneteket kimenetekké alakit. Ennek megfeleléen a szolgdltatas esetében
is valamilyen inputbdl — a szolgéltatasi folyamaton keresztiil — egy bizonyos output
jon 1étre. A szolgaltatds felfoghatd tehat egy olyan tevékenység eredményeként,
amely a vevd és a szdllito taldlkozdsdndl megy végbe és dltaldban nem

kézzelfoghat6 (R6th, 2006, 12.3.2. fejezet).

Ezen értelmezés szerint a szolgdltatas lehet:
= olyan tevékenység, amelyet egy vevd altal beszallitott kézzelfoghat6

terméken végeznek (ruha tisztits)
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ooz

= olyan tevékenység, amelyet egy a vevo dltal beszdllitott nem kézzelfoghat6
terméken végeznek (konyvelés),

= nem kézzelfoghaté termék szdllitdsa, elddllitidsa a vevd részére (oktatds,
gyogyitas),

= kézzelfoghaté termék szdllitdsa, elddllitdsa a vevd részére (kereskedelem,

postai szolgaltatds).

Pardnyi szerint a szolgaltatds fogalom alapvetéen meghatirozé eleme, ,.hogy a
szolgdltatds folyamatdban legaldbb egy olyan tevékenység van, amely
sziikségképpen a szolgéltaté €s a vevd személyes vagy telekommunikdcié udtjan

torténo taldlkozasdval megy végbe” (Paranyi, 2005a, p. 20).

Véleményem szerint a szolgdltatdsok mindségének megitélése szempontjabdl a
szolgaltatds fogalomnak egyszerre kell eredmény és folyamat orientdltnak lennie,
hiszen a vev0 nemcsak a szolgaltatas eredményét, hanem a szolgaltatds folyamatat is
értékeli. A szolgéltatdsmindség megragaddsa, a szolgédltatismindség fejlesztésére
irdnyul6 dontéstimogatdé modell megalkotdsa szempontjabdl a szolgéltatdsok
fogalmdban a szolgdltatdsnyujtds folyamata lényeges elem. Maga a szolgéltatds
jellemzden a vevo és a szallitd akar személyes, akar valamilyen kozvetit csatornan
keresztiili interakcidja soran torténik, ezért disszertdicidmban a szolgéltatas fogalmat
— a bemutatott definiciok 6tvozésével — nemcsak mint egy tevékenység eredményét
(szolgéltatds-eredmény), hanem mint, egy interakciés folyamatot (szolgéltatds-
folyamat) is értelmezem: a szolgdltatds a vevoi igények kielégitésére irdnyuld,
alapvetoen a vevo és a szdllito — kozvetlen, vagy kozvetett — interakciojan alapulo

folyamat, amelynek eredménye jellemzoen nem tdargyiasult formdban jelenik meg.

2.2.1. A SZOLGALTATASOK OSZTALYOZASA

A kovetkezdkben a szolgdltatdsok kiilonbozd értelmezésébdl adodd osztilyozasi
lehetéségeket mutatom be. Kitérek a szektoridlis elemzésre, a marketing szemléleti,
a statisztikai jellegli, a kozgazdasagi jellegli tipologidkra, majd az egyes
osztadlyozasokat figyelembe véve meghatirozom a szolgéltatisok azon Kkorét,

amelyre kutatdsom iranyul.

2.2.1.1. SZEKTORIALIS ERTELMEZES
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Browning és Singelmann (1978) a gazdasdgi tevékenységeket hdrom szektorra
osztottdk. Ezen beliil a primer szektort a mezdgazdasag, halgazdalkodas, illetve a
banydaszat, a szekunder szektort a feldolgozoipar (épitészet, élelmiszeripar, textilipar,
fémipar, gépipar, vegyipar, egyéb termékgyartds, kozmivek) alkotja. A
szolgaltatdsokat, mint tercier gazdasagi szektort értelmezték, és azon beliill négy
osztalyt kiilonboztettek meg:

(1) elosztd szolgéltatasok: a tobbi dgazat, illetve mds termeld, szolgiltatd
szamdra nyujtott elosztasi jellegli szolgdltatdsok, gy mint szallitds és
raktarozds, tavkozlés, nagykereskedelem, kiskereskedelem

(2) termeldi szolgaltatdsok: a tobbi dgazat és mds termeld, szolgdltatdé szamaéra
nyujtott leginkdbb a termeléshez, szolgaltatasnyujtashoz kotddd, a miikodést
segitd, tamogato szolgdltatdsok, ugy mint pénziigyi szolgaltatdsok, biztositas,
ingatlan, épitészeti szolgdltatdsok, szamlazds ¢és konyvelés, jogi
szolgdltatasok, egyéb iizleti szolgéltatasok

(3) tarsadalmi szolgéltatasok: egyéni, illetve tarsadalmi sziikségletek k6zosségi
kielégitését biztositd szolgaltatdsok (orvosi €s egészségiigyi szolgaltatiasok,
kérhdzak, oktatds, joléti €s valldsi szolgaltatdsok, nonprofit szervezetek,
postai szolgéltatdsok, kormanyzas, szakértdi €s szocidlis szolgaltatdsok)

(4) személyi szolgéltatasok: leginkdbb az egyénre irdnyulé szolgaltatdsok
(haztartasi szolgaltatdsok, szdlloddk és lakohelyek, éttermek és italboltok,
javitoszolgaltatidsok, mosoda és vegytisztitds, fodraszat és kozmetika,

szorakoztatdsi és lidiilési szolgéltatasok, egyéb személyi szolgaltatsok.

2.2.1.2. MARKETING SZEMLELETU OSZTALYOZASOK

Cook és munkatdrsai (1999) szerint a szolgdltatisok, és az egyes
szolgaltatdsosztdlyok meghatdrozdsiban mind a marketing-orientdlt (marketing
oriented), mind a tevékenység-orientdlt (operation oriented) nézOpont szerepet
jatszik. A marketingszemlélet olyan csoportosité ismérvekhez kothetd, mint a
kézzelfoghat6sdg kérdése (intangibility), a transzformdlhatésig (object of
transformation), a megkiilonboztetés (differentiation), vevo tipus (type of customer),
elkotelezettség (commitment). A tevékenység kozpontd osztdlyozdshoz a vevoi
kapcsolat (customer contact), a vevd bevondsa (customer involvement), munkaerd

intenzitds (labor intensity), egyéni igények figyelembe vételének foka (degree of
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customization), dolgozéi diszkrécié szintje (degree of employee discretion) és az

eldallitasi folyamat (production process) kotheto.

A szolgéltatismarketing fejlodésével egyiitt inkdbb a marketingszemléleti
szolgaltatasosztilyozds modelljei keriiltek el6térbe. Lovelock (1983) tipoldgidjaban
a szolgdltatdsokat azok fizikai jellege szerint kiilonbozteti meg. Az egyik
differencidl6 dimenziét a kézzelfoghatésdg, a mdsikat az adott szolgéltatas

irdnyultsdga (emberre, vagy tényekre) jelenti (1. tablazat):

Iranyultsag
Emberek Targyak
Az emberi testre irdnyuld Termékre és egyéb fizikai javakra
szolgdltatdsok irdnyulo szolgdltatdsok
Egészségvédelem Sz4llitmanyozas
2 Kézzelfoghaté Utasszallitas Berendezések javitdsa és karbantartdsa
s < < P P P
2 tevékenység Szépségszalonok Hazfeliigyeldi szolgéltatdsok
8 Konditermek Mosoda, vegytisztitds
2P Ettermek Tereprendezés, parkositds
S sz 2 X . Z
g Hajvagas Allatorvosi szolgdlat
3 Az emberi szellemre irdnyulo Nem kézzelfoghato vagyontdrgyakra
4 szolgdltatdsok irdnyulo szolgdltatdsok
Oktatds Bank
Nem kézzelfoghaté Miisorszolgéltatds Jogi (iigyvédi) szolgiltatds
Informécios szolgaltatdsok Konyvelés
Szinhdzak Biztonsagi szolgéltatdsok
Miizeumok Biztositds

1. tdbldzat: Lovelock szolgdltatdstipolégidja (Forrds: Pardnyi, 2005, p.16.)

Schmenner (1986) a szolgéltatdsokat két dimenzié mentén klasszifikalta: az egyik
tengelyt a munkaerd intenzitds, a mésikat a vevoi kapcsolatok szorossdga/az egyedi
igények figyelembe vételének mértéke jelentette. A munkaerd intenzitds a szervezet
technoldgia (toke) igényességének €s az alkalmazott munkaerd koltségének ardnyat
jelenti. Példaul alacsony munkaerd intenzitdsi dgazatba tartoznak a légitarsasagok,
hiszen igen magas az dlléeszkdzbe fektetett Osszeg (nagy a tOkesziikséglet),
ugyanakkor a munkaerd koltsége relative alacsony. Ennek megfeleléen az aldbbi
négy szolgaltatdsi osztalyt lehet megkiilonboztetni:

(1) szolgéltatds gyar (service factory) — az 4all6-, termeldeszkozokbe, a
technolégidba tortént befektetéshez képest alacsony munkaerd koltség
(alacsony munkaerd intenzitds), emellett a vevok jellemzden sztenderdizalt
szolgdltatast kapnak, az egyéni igényeket kevésbé veszik figyelembe
(példaul 1égitarsasagok, szallodaipar, teherszallitds)

(2) szolgéltatas bolt (service shop) — a technoldgidba torténd befektetéshez
képest alacsony a munkaerd koltség (alacsony munkaerd intenzitas),
ugyanakkor az tligyfelek, vevok inkabb egyénre szabott szolgéltatast kapnak,

a szolgdltato és a vevd kozott szoros a kapcesolat (példaul kérhdz, étterem)
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3)

“4)

tomeg-szolgaltatds (mass service) — jellemzden kevésbé technoldgia,
alléeszkoz igényes szolgéltatdsok magasabb munkaerd igénnyel (magas
munkaerd intenzitds), ahol inkdbb a sztenderdizalt szolgéltatisok a
jellemzdek, az egyedi igényeket kevésbé veszik figyelembe (példaul
kereskedelmi banki szolgéltatasok, nagy-, kiskereskedelem)

szakértdi szolgéltatas (professional service) — a sziikséges befektetéshez
képest magas munkaerd raforditdsok jellemzik (magas munkaerd intenzitas),
ezzel egyiitt a vevok szamdra személyre szabott szolgaltatast nytjt, szoros és

kolcsonos kapcesolaton keresztiil (példaul tandcsadé iroddk).

Lejeune (1989) szerint a szolgéltatdsokat az aldbbi négy csoportba lehet osztani:

)

2)

3)

“4)

Fogadott szolgéltatasok: az iigyfél napi igényeit kielégitd, a szolgaltatd
intézményéhez kotddo szolgaltatasok (példaul javitds, széllodaipar). Ezen
szolgdltatdsok esetében a szolgdltatd és az ligyfél kapcsolata szoros, az
tigyfél részvétele €s szerepe Osszetett.

Szakmai szolgaltatdsok: a szolgéltatd szakértelmére épiilo szolgéltatasok
(példaul egészségiigy, tovabbképzés, jogi szolgdltatds, tandcsadds), ahol az
tigyfél egyedi igényeinek figyelembe vétele alapvetd fontossagi. A
szolgdltato és az ligyfél egymdssal itt is szoros kapcsolatban all.

Miszaki szolgdltatdsok: a beruhdzasi javak felhasznalasdhoz kothetd
szolgaltatasok, mint példdul mérnoki, miiszaki ellendrzési tevékenységek. A
szolgdltatds ebben az esetben a szolgdltatd és az {igyfél kolcsonos
kapcsolatara épiil.

Birtokbavételi szolgaltatdsok: az iigyfél a szolgéltatds &ltal valaminek a
birtokosava valik, a szolgéltatds eredménye valamilyen targy, juttatds, uj

mindség lehet. Jellemz6 teriiletek példaul a banki, biztositasi szolgaltatasok.

2.2.1.3. KOZGAZDASAGI JELLEGU OSZTALYOZASOK

A szolgéltatasok tovabbi osztdlyozdsi lehetdségét jelenti a piaci viszonyok szerinti

osztalyozas. Papp (2003) ennek megfelelden két focsoportot kiilonboztetett meg: a

piaci-

és a nem-piaci szolgdltatdsokat. A piaci szolgdltatdsokat az aldbbi

alcsoportokba osztotta:
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)

2)

3)

Termelési szolgaltatdsok: (a) szakértdi szolgaltatdsok (példaul jogi
tandcsadas); (b) pénziigyi szolgéltatdsok (példaul bank, biztositds); (c) mas
termelési szolgéltatasok (karbantartas, takaritas).

Elosztassal kapcsolatos szolgaltatasok: (a) logisztikai szolgaltatasok (példaul
széllitds, raktdrozds); (b) infokommunikdciés szolgaltatdsok (példaul
tavkozlés); (c) kereskedelmi szolgaltatdsok.

Személyi szolgaltatdsok: (a) haztartdsi szolgdltatdsok (példaul fodrasz); (b)
szélloda-, vendéglatéipari szolgéltatasok; (c) javitészolgéltatasok; (d)

szorakoztatds, sport-szolgaltatasok.

A nem-piaci szolgdltatdsok kozé az egészségiigyi-, oktatdsi-, joléti és szocidlis

szolgaltatasok, illetve a kozigazgatdssal, honvédelemmel, kozrendvédelemmel és

igazsagszolgaltatassal kapcsolatos szolgdltatdsok tartoznak (Papp, 2003, p. 21.).

A két csoport kozott bizonyos esetekben nem lehet éles hatart hiizni, azoknak egy

kozos halmaza is értelmezhetd. Akdr a tandij, akdr a vizitdij ,,intézményét” tekintve

mar nem lehet definicidszerlien nem-piaci szolgéltatdsokrdl (oktatdsi, illetve az

egészségligyi szolgaltatasrol) beszélni.

A szolgaltatdsok esetében azok tarsadalmi, gazdasdgi djratermelési folyamatban

elfoglalt helye, az altaluk betoltott szerep szerint az aldbbi csoportok hozhatok 1étre

(Papp, 2003):

)

2)

3)

“4)

orientacidés szolgdltatdsok: azon szolgdltatisok, amelyek az egyéni,
vallalkozéi, és fogyaszt6éi dontésekhez adnak tdmpontot kozvetleniil vagy
kozvetve informdaciét nyujtva az tjratermelési folyamatokhoz (példaul banki,
pénziigyi és tékepiaci szolgaltatdsok, marketingszolgaltatas, stb.).

termeld szolgadltatdsok: amelyek az Gjratermelési folyamathoz valamilyen 4j
érték, 4j mindség 1étrehozdsaval jarulnak hozza (példaul miszaki-tervezési
szolgdltatasok, kutatds, kisérleti fejlesztés, stb.).

transzformécids szolgéltatdsok: melyek az djratermelés egyes mozzanatai
kozotti kapesolatot biztositjak, illetve egyfajta szdllitasi szerepet jatszanak
(példaul kozlekedési, kereskedelmi, postai szolgaltatasok, stb.).

fenntarté szolgdltatdsok: a gazdasdg, a tarsadalom, az egyén életéhez adott
vagy elhatdrozott dllapotok fenntartasat, érvényesitését hivatottak biztositani
(példaul kozigazgatisi-dllamigazgatasi-kormanyzati szolgaltatasok,

honvédelem, vagy akar fodrasz-kozmetikai szolgéltatasok, stb.).
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(5) regenerdld szolgdltatdsok: kordbban létrehozott haszndlati érték, mindség
visszadllitdsat, leromlott dllapotok helyrehozdsat hajtjdk végre (példaul
javito szolgdltatasok, takaritds, biztositas, stb.).

(6) ellato szolgéltatasok: feladatuk a gazdasag, a tarsadalom életéhez tartozo, a
mukodéshez sziikséges egyes igénycsoportok kielégitése, a sziikségletek
ellatasa (példaul kommunalis szolgéltatasok, lakdsszolgéltatas, stb.).

(7) egyéb szolgdltatidsok: a fentiek egyikében sem sorolhaté szolgaltatasok

(példaul szorakoztatd szolgaltatasok, sportszolgéltatasok).

A szerzOk szerint az egyes csoportok datjarhatdéak, hiszen példaul a banki

szolgéltatdsoknak van transzformdcids szerepiik is.

Hasonl6éan az eldbbi osztidlyozdshoz, Pardnyi (2005a) makro-, illetve
mikrogazdasagban betoltott szerepiik alapjan tipologizélja a szolgaltatasokat:

(D) Agazati (makro-) szint: az 6nallosult, dgazati szintli szolgéltatas-infrastruktira;
személy- és aruszdllitds, koziizemi szolgaltatdsok, kdzoktatas stb.

(2) Villalati (mikro) szint: a termék-eldallité vagy szolgéltatdszervezetek
mukodésével Osszefiiggd ,,sajat” belsd, vagy a szervezetet tamogatd, kiilsd
szolgaltatasok, tovabba a vallalat versenyképességét noveld, profiljat kiegészitd

szolgéaltatdsok.

A szolgaltatds teljesitdinek szemszogébol nézve: a szolgéltatdsok mindkét tipusat
egyik végponton arra szakosodott nagy, szervezett struktirdji cégek, intézmények
nyujtjak (szallito-, javitdvallalat, kutato-fejlesztd intézet, beszallité cég, hipermarket,
egyetem, korhdz, szinhaz). A sor masik végén a mikroszervezetek; kisvéllalkozok,
egyéni mesterek (javitdszovetkezet, tandcsadd iroda, igyvéd, orvos, vegyesbolt)”

(Paranyi, 2005a, p. 15.).

2.2.1.4. STATISZTIKAI ALAPU SZOLGALTATASOSZTALYOZAS

A szolgéltatdsok természetesen statisztikai alapon is csoportosithatéak. Ennek
alapjat az ENSZ tevékenységi osztdlyozasi rendjén2 alapulé az Eurdpai Kozosség
4ltal 1étrehozott sajat osztalyozasi rendje (NACE?) tartalmazza. A NACE a hasonl6

fejlettségi szinten all6 EU-tagorszagok gazdasagi tevékenységeit rendszerezi, ezért

2 ISIC - International Starndard Industrial Classification (Gazdasagi Tevékenységek Szabvanyos
Nemzetkozi Besorolasa)
3 NACE - Nomenclature statistique des Activités économiques dans la Communauté Européenne
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igen részletes osztdlyozdsi struktirat jelent. A szolgdltatdsok besoroldsandl a
szolgéltatas tevékenységi eredetének kritériuma a f0 szabdly, igy mindent a szerint a

tevékenység szerint osztdlyoznak, amely jellemzden elddllitja azt (Szolgdltatdsok

Jegyzéke, 2003).

A Magyarorszagon hatdlyos Szolgéltatasok Jegyzéke (KSH, 2003) a 2. tdblazatban

meghatdrozott fejezeteket kiilonbozteti meg.

Mezbégazdasdg, vadgazdilkodds, erddgazdalkodés
Halgazddlkodds

Bénydszat

Feldolgozoipar

Villamosenergia-, giz-, gdz-, vizellatds

Epitéipar

Kereskedelem, javitds

Széllashely szolgaltatds, vendéglatds

Szallitds, raktirozas, posta, tdvkozlés

Pénziigyi kozvetités

Ingatlaniigyletek, gazdasagi szolgdltatés
Kozigazgatds, védelem; kotelezd trsadalombiztositds
Oktatds

Egészségiigyi, szocidlis ellatds

Egyéb kozosségi, személyi szolgdltatds
Haztartasok tevékenysége

Teriileten kiviili szervezet

Q|7 |O|Z|Z |||~ = Q|T|m|g|Q|w| >

2. tabldazat: A szolgdltatdsok jegyzékének fejezetei (Forrds: KSH, 2003)

A statisztikai szambavétel (KSH, 2003) szempontjdbol szolgéltatisnak mindsiil az
olyan, tarsadalmilag szervezett gazdasagi tevékenység hasznos, végsé eredménye,
amely irdnyulhat a személyek, kozosségek, a tdrsadalom egésze, a gazdasigi
szervezetek, informdcidk, objektumok (tdrgyak, folyamatok, rendszerek) egyes
jellemzodinek, igy pl.

= helyzetiik, dllapotuk,

=  miuszaki, mivészeti, kulturalis szinvonaluk,

* informécidallapotuk stb.
hasznos megvéltoztatasara, kiegészitésére, helyredllitisara, megorzésére, védelmére,
képviseletére, szervezésére, irdnyitasara, fejlesztésére, 1ij ismeretek megszerzésére, a

karos hatdsok megel6zésére, elharitasira, a kockazatok vallaldsara stb.

A szolgaltatds rendszerint nem 0lt anyagi-targyi formét, altaldban az jellemzi, hogy
a fogyasztéval kialakitott kozvetlen kapcsolat keretében elégiti ki a sziikségleteket
ugy, hogy a szolgaltatds végzése (termelése) €s igénybevétele (fogyasztasa) idében

részben vagy teljesen egybeesik.
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A szolgaltatétevékenység hasznos eredményei kozé sorolhatd példaul:

targyak, létesitmények, objektumok javitisa, karbantartdsa, felyjitdsa,
tervezése, Osszeszerelése, csomagoldsa, tdroldsa, szallitdsa, elosztésa,
gyartasi, feldolgozasi részfolyamatainak bérmunkdban val6 elvégzése,
mindségének ellendrzése, informacidk gyljtése, feldolgozasa, taroldsa,
tovabbitasa, atadasa, sz€tosztasa;

a gazdasdgi szervezetek muikodését, termelését segitd eszkozkolcsonzés,
adatfeldolgozas, iizletviteli, miiszaki tandcsadds, hirdetés, piackutatds és
reklam, tigyviteli, jogi és egyéb gazdasagi szolgaltatas,

személyek, targyak helyvaltoztatdsa, druk fogyasztokhoz valé eljuttatdsa,
pénziigyi, biztositasi milveletek végzése;

személyek, kozosségek oktatdsi, kulturdlis, mivelddési, egészségiigyi,
szorakozasi, iidiilési, utazasi, testedzési és mds személyes sziikségleteinek
kielégitése,

a tarsadalom egészének, kozOsségeinek igazgatisa, védelme, képviselete,
szocidlis, kommundlis ellatdsa, érdekképviselete, Kkutatdsi-fejlesztési

tevékenység és torvényhozas.

Statisztikai szempontbdl nem tartoznak a szolgéltatasok kozé:

a jovedelemelosztdsi folyamatok, pénziigyi transzferek, példaul kamatok,
osztalékok; az dllami koltségvetés és elkiilonitett alapjai felosztisa
fejezetekre, cimekre; Osztondijak, pénziigyi €s biztositdssal kapcsolatos
transzferek, vagyoni és tOketranzakcidk, vam-, ad6- és illetékfizetések,
szubvenciok, kartéritések, tarsadalombiztositdsi be- €s kifizetések, birsagok,
biintetések, készpénz és egyéb pénzhelyettesitd eszko6zok;

a torvényes kereteken kiviili, jogellenes tevékenységek (példaul lopds, rablds,

csempészet).

2.2.2. A KERESKEDELEM, KISKERESKEDELEM FOGALMA

A szolgéltatdsok, ahogy azt a kiillonbozé fogalmi értelmezések és osztialyozasi

lehetéségek is mutatjdk nagyon szertedgazéak. Ebbdl kovetkezden a szolgaltatdsok

mindségének mérése feltételezésem szerint nem daltaldnosithatd, az egyes

szolgéltatdsok mas €s mds jellemzOkkel birnak, attdl fiiggden példaul, hogy mire

irdnyulnak, vagy akar milyen a vevé-elado6 kapcsolat.
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Az egyes szolgiltatds tipologidkat figyelembe véve disszertdciomban mind
gazdasagi szempontbdl, mind a szolgaltatismindség fejlesztés lehetdségeit tekintve
az egyik legjelentdsebb teriilettel, a kereskedelemmel, azon beliil is a

kiskereskedelmi szolgdltatokkal foglalkozom.

A kereskedelem a terméket, szolgéltatast ott és akkor teszi elérhetdvé, amikor és
ahol a vevd azokat meg akarja venni, ugyanakkor a kereskedelem szerepéhez
hozzatartozik az elosztasi csatorndk létrehozasa, fenntartisa, az daru tarolasa,
széllitdsa és nem utols6 sorban a szolgdltatdssal, termékkel kapcsolatos informacidk
eldallité és vevo kozotti kozvetitése is (Papp, 2003, pp. 247-252.; Veres, 2005, p.
284).

A kereskedelmen beliil megkiilonboztethetiink kis-, 1illetve nagykereskedelmi
tevékenységet. A legfontosabb kiilonbség, hogy a kiskereskedelmi vallalkozdsok
tilnyomé része a végsd fogyasztéhoz juttatja el a terméket, a nagykereskeddk
jellemzden a kiskereskeddk felé értékesitenek. A kereskedelemrdl sz6lo 2005. évi
CLXIV torvény meghatdrozdsa szerint a ,,nagykereskedelem termékek atalakitas
(feldolgozas) nélkiili tovabbértékesitése kereskedd, feldolgozd részére, ideértve a
termékek raktdrozdsaval, szdllitisdval és a termékekhez kapcsoldodd kozvetlen
szolgaltatdsok nyujtasdval folytatott tevékenységet, a nagybani piaci tevékenységet,
valamint a felvasarlé tevékenységet is”. A kiskereskedelem ezzel szemben
,termékek €s kereskedelmi szolgaltatasok értékesitése, illetve nytjtasa kozvetleniil a
vasarlo részére”.

Az EuroStat (2007) meghatdrozdsa szerint a ,,kiskereskedelem a kereskedelem azon
formdja, ahol a terméket/szolgéltatdst fOként a fogyasztonak, végfelhasznalonak
szerzik be és értékesitik, dltaldban kis mennyiségben, a beszerzéskori dllapotban

(vagy aprébb atalakitasokat kovetden)”.

A kiskereskedelem az NACE 1. revizi(’)ja4 alapjan magaban foglalja a kovetkezOket:
» Kiskereskedelmi értékesités nem-specializalt boltokban;
= Elelmiszer, ital és dohdnydru kiskereskedelmi értékesitése specializalt

boltokban;

* NACE = Nomenclature statistique des Activités économiques dans la Communauté Européenne
Ver. 1.

24



= Gyogyszerek €s gyodgyaszati készitmények, kozmetikai és egészségiigyi
termékek kiskereskedelmi értékesitése;

= Uj termékek egyéb kiskereskedelmi értékesitése nem specializélt boltokban;

=  Hasznalt termékek kiskereskedelmi értékesitése boltokban;

=  Nem bolti kiskereskedelmi értékesités;

= Személyes és haztartési termékek javitdsa.

A kiskereskedelemnek — az NACE besoroldshoz hasonléan — harom alaptipusét
kiilonboztetjiik meg (Papp, 2003, pp. 260-265.):

(1) Bolti kiskereskedelem, amely a hagyomanyos formdjat jelenti a
kereskedelemnek. A boltok kiilonb6z6 formaban — mérettdl, aruvalasztéktol
figgben — jelenhetnek meg (szakiizlet, vegyesbolt, szupermarket, kényelmi
bolt, diszkontbolt, arengedményes kiskereskedd, daruhdz, szuperaruhiz,
katal6gus-aruhdz bemutatéterme, bevasarlokdzpont)

(2) Bolt nélkiili kereskedelem, amely egyre inkdbb elterjedében van. A
kereskedelem ezen formdjdban az értékesités nem hagyomdnyos modon,
valamilyen elad6 térben torténik, hanem legtobbszor valamilyen kozvetitd
csatornan keresztiil, kozvetett modon. A bolton kiviili kereskedelem formai
példaul a csomagkiildd kereskedelem, az elektronikus kereskedelem, a
tévémarketing.

(3) Kiskereskedelmi szervezetek egyes egységei fiiggetlen médon miitkodnek, de
egy adott szervezethez tartoznak, ezaltal csokkentik az iizleti kockdzatot, az
esetleges versenyhdtranyt a nagyobb véllalkozdsokkal szemben. A
kiskereskedelmi szervezetek legismertebb formdja az iizletlanc, vagy a
franchise rendszer, de ide sorolhatdak kiillonbozd fogyasztasi szovetkezetek
is.

A fogyasztok a termékek, szolgdltatdsok legnagyobb részét kiskereskedelmi
csatorndkon keresztiil (foleg bolti kiskereskedelemben) vdsdroljik meg. Amellett,
hogy a kiskereskedelemnek jelentos gazdasdgi szerepe is van, a vevo-szolgdltato
taldlkozdsa itt a legintenzivebb, a szolgdltatds minoségével kapcsolatos értékitéletek
ebben a szolgdltatdsi formdban érhetok a leginkdbb tetten. A disszertdciomban ezért
a szolgdltatdsminoség fejlesztésére irdnyulé dontéstamogato modell kialakitdsa

sordn a kiskereskedelmi szolgdltatokra fokuszdlok.
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2.3. A SZOLGALTATASMINOSEG FOGALMA

2.3.1. A SZOLGALTATASOK JELLEMZOI ES AZOK HATASA A
SZOLGALTATASMINOSEGRE

Amig egy terméket a fogyaszté a kezébe foghat, kiprébdlhatja, esetleg
visszakiildheti azt, mert nem felelt meg igényeinek, vagy valamilyen sztenderdnek,
addig a szolgaltatdsok tekintetében mar nem ilyen egyszerli a helyzet. Gondoljunk
csak egy banki iigyfélre, aki egy bizonyos Osszeget szeretne atutalni telefonon.
Egyrészt magaval a szolgdltatdssal csak nagyon rovid ideig taldlkozik, hiszen alig
néhdny percig tart az dtutaldsi megbizds leaddsa. Nincs igazdn kézzelfoghat6
kapcsolat az iigyfél és a ,,termék” kozott. Azzal hogy az ligyfél lerakta a kagylét, az
6 réhatdsa a folyamatokra meg is sziint. O mar nem litja, hogy az altala kivént
szolgdltatds a tovabbiakban hogyan zajlik, majd csak az eredményt érzékeli, a
terhelési értesitd formdjaban. Azonban abba, hogy a kivant dtutaldsa két napon beliil
vagy egy oran beliil tortént-e meg, nincs beleszélasa. Masrészt, amig a termelésben
tobb tesztet végre lehet hajtani az adott terméken a piacra dobds eldtt, addig a
szolgaltatasok esetében fogyaszté nélkiill nem lehet felmérni a mindséget, igy a
mindség fejlesztése is sokkal bonyolultabb. A 3. tdbldzat a legfontosabb

kiillonbségeket mutatja be a termel6 €s szolgéaltatd szféra kozott:

Jellemzok Szolgaltatasok Termelés
A fogyasztéval val6 kapcsolat Direkt Elosztasi csatornakon keresztiil
Termék / szolgaltatas kontroll Korlatozott Kiterjedt
Papirmunka Nagy mennyiségii Kevés
Hibazas lehetésége Nagy Kevés
Kézzelfoghat6sdg Leginkdbb megfoghatatlan Kézzelfoghat6
A mindség indikatorai Fogyasztol panasz}ok/ VISSZAeso Minéségi sztenderdek eldirdsai
eredmény
Mindségfejlesztési Kevésbé stratégiai, inkdbb operaty | [10sS70 tAvd, stratégiai, jol
megkdozelités strukturdlt
Fogyaszt6 felkésziiltsége Nincsenek el ore lefektetett Részletes eldirdsok
eléirdsok

3. tdbldzat: Kiilonbségek a szolgdltatdsok és a termelés kozott

Amint a tdblazatbdl is kitlinik, mashogy kell viszonyulni a szolgaltatdsokhoz, illetve
a szolgdltatdismindségéhez, mint a termeléshez. Mdsok az alapvetd indikétorok,

mdsok a kozponti tényezOk, amelyek egy adott szolgéltatist jovd, mindségileg

26



megfelelové tesznek. Amig egy bizonyos termék esetén a tartdssag, szerviz,
esztétika, teljesitmény meghatdroz6 jellemzok, addig ezeket egy szolgdltatds esetén

— gondoljunk csak vissza el6z6 példankra, az dtutaldsra — nem lehet értelmezni.

2.3.1.1. MEGFOGHATATLANSAG

A szolgéltatasok megfoghatatlanok, a fizikai termékekkel szemben nem targyak —
amelyek megmérhetoek, pontosan jellemezhetéek — hanem valamilyen
teljesitmények, amelyek pontos megitélése, Osszehasonlitidsa bonyolultabb és
nehezebb feladat. A szolgaltatdsoknak nincsenek olyan vizsgélati tényezdi, melyek
alapjdn a vevO mdar a vasarlds elotti fazisban kovetkeztetni tudna a szolgéltatds
mindségére (Zeithaml, 1981), sokkal inkdbb csak a szolgéltat6 4ltal kapott
informdéciodkra, igéretekre tud tdmaszkodni. A vevonek biznia kell a szolgaltatoban,
annak igéreteiben. A bizalom szerepe felértékelddik a szolgdltatds eredményének
megitélésében (Papp, 2003, p. 31.). Bizonyos szolgéltatisok eredményét és
mindségét a laikus vevd nem tudja objektiven megitélni, csak abban bizhat, hogy a
szolgdaltatds valoban az elvart szinten valdsult meg (példdul autdjavitds). Mads
szolgaltatdsoknal (példaul orvosi szolgdltatasok, konyvelés, tandcsadds) a

szolgaltatds megval6sitdsahoz bizalmas informdcidkat kell dtadni a szolgéltatonak.

2.3.1.2. EGYEDISEG

A szolgaltatasok tilnyomoé része heterogén. A teljesitmények véltoznak naprol
napra, szolgaltatérol, szolgéltatéra. Nehezen képzelhetd el, hogy ugyanolyan
kiszolgaldsban lenne résziink minden bankban, minden boltban, vagy benzinktton.
Amig a 95-0s oktdnszdmu benzin minden benzinkitndl azonos mindségl (legaldbb
is igy kellene lennie), addig a kiszolgdlds mindsége kutrdl-kitra véltozik.
Természetesen a tomeg-szolgaltatdsokra (mass service) — amelyek jellemzden
valamilyen sztenderdizalt szolgdltatast, szolgaltatdsi eredményt kindlnak — az

egyediség kevésbé jellemzd (példdul koziizemi szolgaltatdsok).

Az egyediség alapvetden az emberi tényezd kovetkezménye. A szolgaltatdsok tobb-
kevesebb elemét személyek nyujtjadk, munkateljesitményiik a legszigoribb fegyelem
€és ellendrzés mellett is idében ingadozd, ezen til a tobbszemélyes szolgaltatdsok
szinvonala az egyes személyek eltéro képességei kovetkeztében is valtozd. Tovabbi
nehézséget jelent az igénybe vevd, mint emberi tényezd szerepe a szolgaltatasi

folyamatban, ugyanis a kiilonb6z6 vevdi elvardsok, a szolgaltatd teljesitményének
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szubjektiv elbirdldsa is bizonytalanna teszi a szolgdltatds szinvonaldnak megitélését

(Veres, 2005, p. 35.).

2.3.1.3. ELVALASZTHATATLANSAG

A szolgaltatds nyujtas és a szolgdltatas igénybevétele alapvetden nem kiilonithetd el,
elvdlaszthatatlan egymastol. Amig a termelés sordn a termék tervezése, eldallitdsa
és annak a vevQ altali értékelése idoben és térben is elvalaszthatd egymdstol, a
szolgaltatdsok esetén az igénybevevd a szolgdltatds elddllitdsdval egyidejlileg, a
szolgaltatoval vald kozvetlen kapcsolaton keresztiil szembesiil annak jellemzdivel.
Ez azzal jar, hogy a vevé az adott szolgdltatds mindségét a szolgaltatds
igénybevételével egyidejlileg {téli meg, a szolgdltatoval kapcsolatos atfogod
értékitélete pedig tobb ,,vasdrlasi interakcié” 0sszegzésébol adodhat. Az idobeli €s
teriileti elvélaszthatatlansdgot érdemes drnyaltabban értelmezniink, hiszen tobb
szolgaltatds esetén az iddbeli, térbeli elvélaszthatatlansdg nem ennyire egyértelmiien
adodik. Példaul a Dbiztositdsok esetén a megvdasarolt biztositasi termék
»igénybevételére’ késdbbi idOpontban, vagy akdr soha nem keriil sor, mig az
internetes  szolgdltatidsok esetén, a televiziés sportkozvetitések esetén a
szolgaltatonak €s a vevOnek nem feltétleniil kell egy helyen tartézkodni. Ez utébbi
eset azt mutatja, hogy napjainkra a szolgéltatasok egy része széllithatova valt. Ezzel
egylitt bizonyos szolgaltatdsi korok szdllithatésdga tovéabbra is korldtozott (Papp,
2003, p. 32.). Ezek a szolgéltatisok a vevO és a szolgdltatd fizikai kapcsolatat
igénylik (példaul a személyi szolgdltatisok, mint a fodrdsz, ahol a
szolgaltatdsnyujtashoz egy idoben és egy helyen sziikség van a fodrdszra és az

,,ugyfélre”).

A szolgéltatasok elvalaszthatatlansdgabdl adddik, hogy a fogyaszto (vevo) szerepe
(role of customer) sokkal aktivabb és kozvetlenebb, mint a termelés esetén. A
szolgaltatds jellemzden a szolgéltatdé és a vevO interakcidjara épiil, a termék
eldallitds sordn a vevo legfeljebb igényeit specifikdciok utjan meghatirozhatja, de az
elddllitasi folyamatnak nem aktiv résztvevdje. Természetesen a fogyaszté (vevo)
részvétele a kiillonbozo szolgaltatasi dgakban kiillonbozé mértékli lehet. Példaul az
autoszereld szolgéltatasok esetén a vevo kevésbé folyik bele a folyamatokba (hiszen
nem ért hozza), ezzel szemben az 6nkiszolgdlé éttermekben a szolgaltatds egy részét

a fogyaszt6 végzi.
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2.3.1.4. TAROLHATATLANSAG

A ma el nem fogyasztott szolgéltatds nem pétolhatd. A szolgéltatasok tdrolhatatlan
jellege miatt, amit ma nem adnak el, azt holnap mar nem lehet értékesiteni
(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990). Példaul a mai szinhdzi el6addst holnap mar
(ugyanolyan koriilmények kozott) nem lehet megnézni, azaz a mai (szérakoztatd)
szolgdaltatdst holnap mar nem lehet igénybe venni. Mivel szolgéltatisok nem

készletezhetoek, igy az azok irdnti kereslet-kindlat kiegyensuilyozdsa problémas.

2.3.2. A SAJATOSSAGOK HATASA A SZOLGALTATASMINOSEG FOGALOMRA

A szolgéltatdsok sajatossagaibol addéddéan a szolgdltatdsmindség megitélése
rendkiviil bonyolult. A szolgéltatds mindsége a fogyasztok szdmdéra nehezebben
értékelhetd, mint a termék mindsége, hiszen tobbnyire a szolgaltatast megitélonek
nincs meg a kelld szakértelme, nem 4allnak rendelkezésre objektiv mércék. A
megitélés inkdbb szubjektiv, amelyet pszicholdgiai tényezOk mellett tobbek kozott a
kordbbi tapasztalatok, a szdjrekldim (word-of-mouth) is befolyésol. , Ennek
figyelembevételével megéllapithatjuk: a szolgéltatdsokra fokozottan érvényes az
ismert mindségmeghatarozas-valtozat, amely szerint ,,a j6 mindség az, amit a vevo

annak tart” (Paranyi, 2005a, p. 19.).

A szolgaltatok szamadra nehezebb feltarni azokat az elvardsokat, amelyeknek meg
kellene felelniiik. Egyes szolgaltatasok — kiilonds tekintettel az immateridlis jellegli
szolgaltatds-eredmények (példaul oktatési, fejlesztési szolgdltatdsok) — esetében a
vevo lényegében csak az elvardsait tudja koriilirni. ,,A sokszor nehezen
meghatdrozhaté megfeleldségi kovetelmény €s teljesitésének sikere egyarant fiigg a
szolgaltatd szakszerliségétdl, lelkiismeretességétdl €és az azt igénybe vevo

felkésziiltségétdl, hozzaallasatdl” (Paranyi, 2005a, p. 18.).

A szolgéltatdsok mindségével kapcsolatban sok a bizonytalansdg. Nehezen
hatdrozhat6 meg, hogy mit értiink j6 és mit rossz szolgdltatison. Bonyolitja a
helyzetet, hogy kiilonbozo fogyasztok kiilonbozd jellemzoket tartanak fontosnak
ugyanazon szolgaltatdssal kapcsolatban. Tekintsiink egy kereskedd céget, aki
egyarant kiszolgal kis-, és nagykereskedelmi partnereket is. A kiskereskedelmi
tigyfél szamara fontos, hogy konnyen megkozelithetd, esztétikus megjelenésii
aruhdzban, j6 megjelenésli, hozzaértd személyzet szolgdlja ki, akik megfeleld

tdjékoztatast tudnak nydjtani a termékekrol, sot sziikség esetén még a termékek
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kiprébalasara is lehetOsége van, illetve tovabbi kiegészitd szolgéltatasokat (pl.
hazhozszallit4s) is igénybe vehet. Ugyanezen kereskedd nagykereskedelmi partnere
szdmdra mas jellemzOk teszik magas minOséglivé a szolgdltatdst: megfeleld
telefonos elérhetdség, szakmai informacidk, személyre szabott ajanlatok,
gondoskodds, ugyanakkor a fizikai megjelenés kevésbé fontos. A vasarlo 4ltal
altaldnossagban megadllapitott ,,bizalmi tényezOk™ €s a szolgéltatds igénybevétele
utdn levonhaté ,tapasztalati tényezOk” szerepe igen magas a szolgdltatds

mindségének megitélésében (Hentschel, 1995).

Zeithaml (1981) kutatdsi eredményei is aldtdmasztjdk, hogy a szolgaltatdsok
minOségének megitélése sordn a vevOk fokozottabban veszik figyelembe a

tapasztalds, és a bizalom dimenzioit.

A fogyasztok a szolgéltatast nemcsak annak kimenete alapjan itélik meg (pl. a banki
tranzakcié sikeresen megtortént), hanem figyelembe veszik a szolgdltatds
nydjtdsanak folyamatdt is (a banki iigyintéz0 mennyire volt kedves, hozziérto,
mennyi ideig tartott a tranzakcid, stb.). A termék mindséggel ellentétben a
szolgdltatisok mindségét csak folyamatdban tudjuk vizsgdlni. A folyamat
megkozelités maga utdn vonja, hogy a megfoghaté €s a nem-megfoghaté mindség
elemeket egyszerre kell tudni értelmezni. A fogyasztd nem lesz elégedett a
szolgéltatds minOségével, ha a szolgaltatds eredménye Onmagdban megfelelo,
ugyanakkor a folyamat nem kielégit6. Gondoljunk csak arra, hogy megteleld
(mindségli) szolgaltatasnak értékeljiik-e azt, ha egy fodrdsz az igényeinknek
megfeleld frizurat készit, de mindezt durvédn, udvariatlanul, szinte mar f4jdalmat
okozva teszi. Gronroos (1982) a technikai- és a funkciondlis mindség modelljében

jellemzi a szolgéltatdsmindség ezen jellegzetességét (1asd 4.1.2. fejezet).

2.3.3. A SZOLGALTATASMINOSEG FOGALMANAK MEGKOZELITESEIL

Annak ellenére, hogy a szolgaltatd szektor a gazdasag igen nagy szeletét teszi ki, a
szolgaltatismindség fogalmdval joval kevesebbet foglalkoztak mint a termékek,
vagy az elddllitdsi folyamatok mindségével (Ghobadian, Speller, és Jones, 1994).
Ennek oka a fizikai termék és a szolgdltatds jellemzdinek kiilonbségeiben, a
mindség fogalom kiillonbozo értelmezésében rejlik. Amig az ipari termelés sordn a
mindség (termék tulajdonsdgainak Osszessége) és a megfeleldség (a termék

tulajdonsagai koziil a Iényegesnek itélt, eldirt, meghatdrozhat6, mérhetd
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mindségjellemzok) fogalma jol elkiilonithetd egymdstdl, addig a szolgaltatdsok

esetén a megkiilonboztetés sokkal bonyolultabb.

Az értelmezési nehézséget Pardnyi a kovetkez6 példaval szemlélteti: ,,Egy méretes
szab6sdg produktumdnak a megfelel0ségét egy feloltoztetett karcsi divatbabu
(etalon?!) szemlélteti, a fodrdszatban egy, a divatos frizurarél késziilt fénykép az
etalon. Az, hogy konkrét esetben a szolgdltatéi igéret milyen mértékben
vonatkoztathatd egy molett, illetve a fényképen dabrazolttdl eltérd arcformdju
holgyre, s hogy az érintett mennyire tekinti kivdnsdgat megvaldsitottnak (a
produktumot megfelelének), a vevo egyéni — esetleg téves, szubjektiv — itéletétdl is

fiigg” (Pardnyi, 2005a, p. 18.).

A szolgaltatdismindség meghatdrozasdban tehdt az egyéni, szubjektiv értékelésnek
joval nagyobb szerep jut. Az elébbi mindség-megfeleldség fogalom-pér tekintetében
az egyén altal elvart szolgéltatds jellemzOk halmaza feleltethetd meg a mindség
oldalnak, a Ilényeges szolgdltatds jellemzOokkel kapcsolatos tényleges egyéni
értékitélet pedig a megfeleldség oldalnak. Zeithaml szerint az észlelt mindség ,,az
itélet” (Zeithaml, 1988, p. 3.). Sokkal inkdbb értékitélet, szubjektiv megitélés
(attitude), mint objektiv fogalom. A szolgaltatismindséget az elvardsok és az észlelt
teljesitmény Osszehasonlitdsa, azaz a diszkonfirmacion alapulé meghatarozas
eredményezi. Ezt az 0Osszefliggést tekintette kiindulé alapnak tobb kutatd
(Parasuraman és szerzotarsai, 1985, 1988, 1991a, 1991b, 1994a, 1994b) és a
szolgaltatismin0ség mai napig is egyik legelfogadottabb modelljének a

SERVQUAL modellnek is ez az alapelv a sarokpontja.

A szolgéltatdsmindség fogalom meghatdrozdsdban az igazi nehézséget egyrészt az
okozza, hogy melyek azok a jellemzok, dimenzidk, amelyek megfeleldségét
értékelnie kell a vevonek, masrészt, hogy az adott jellemzdk mértékét, azaz az
azokkal kapcsolatos elvdrdsokat hogyan értelmezziik, azokat ki hatdrozza meg. A
Rés-modell szerint az észlelt szolgéltatdsmindség ,,a vevo dltal észlelt teljesitmény
€s a vevlOi elvardsok kozotti kiilonbség mértéke és irdnya” (Parasuraman és
szerzOtarsai, 1988, p. 17.). Azaz az elvardsokat egyértelmilien az egyén, a vevo
hatdrozza meg. Ezzel szemben Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon és Chase
meghatdrozasa szerint a szolgdltatds mindsége ,,az adott szolgaltat6 altal felvallalt,

meghatdrozott szolgaltatasi sztenderdek kielégitésének, vagy tilteljesitésének
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mértéke” (Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon és Chase, 2004, p. 213). Itt az
elvardsokat maga a szolgéltatd adja meg, hiszen a laikus vevOnek, egyénnek nem is
lehet ismerete arrdl, hogy mit is vérhat el igazdn (vagy tdlzott, vagy nagyon

alacsony szintl elvdrdsai vannak a szolgdltatdssal kapcsolatban).

A szolgaltatdismindséget meghatirozd jellemzok azonositisdban nincs egységes
allaspont. Bar a SERVQUAL dimenzidkat a szerzok (Parasuraman és szerzotdrsai,
1985) 4dltalanos érvénylinek gondoltdk, a legtobb kutaté (Babakus és Mangold, 1989;
Carman, 1990; Finn és Lamb, 1991, Cronin és Taylor, 1992, 1994; Saleh és Ryan,
1992; Babakus és Boller, 1992; Bouman és van der Wiele, 1992; Gagliano és
Hathcote, 1994; S. Llosa és szerzotarsai, 1998; Dabholkar és szerzotarsai, 2000;
Cunningham €és Young, 2002) azzal ért egyet, hogy a jellemzdk szolgéltatasi
osztilyonként  valtozhatnak, s6t abban sincs egyetértés, hogy a
szolgaltatismindséget hany dimenzié is alkotja valdjdban. A kiindul6pontként
szolgdl6 SERVQUAL modellben Parasuraman, Zeithaml és Berry (1985, 1988)
gyakorlati elemzések (bank-, hitelkartya-, broker-, és javitoszolgalatok tigyfeleivel

végzett kisérletek) sordn tiz dimenziét hataroztak meg:

Kézzelfoghatdésag: A tarsasag létesitményének, felszereléseinek, személyzetének és
kommunikécids eszkdzeinek megjelenése.

Megbizhatésag: A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast pontosan és
megbizhatéan nyujtja.

Fogékonysag az iigyfél igényeire: A tarsasidg hajlanddsaga, hogy az tigyfeleknek
segitsen €s azonnali szolgéltatast nyujtson.

Kompetencia, hozzaértés: A szolgaltatas nyujtasdhoz sziikséges ismeretek, tudas,

szakismeret megléte.

Udvariassag: Baratsagossag, tisztelet, figyelmesség, el6zékenység.
Szavahihet6ség: Becsiiletesség, szinteség.

Biztonsag: Kockazat, kétség ,,-nélkiiliség”.

Elérhetoség: Hozzaférhetdség, konnyl elérhetdség, kapcsolattartas.
Kommunikacio: Az iigyfél informalasa értheté formaban.

Az ligyfél megértése: Az iigyfél és igényeinek megismerésére tett erofeszités.

A kutatdsok sordn beérkezett vdlaszok statisztikai elemzése megmutatta, hogy tobb

tényezd kozott erds korrelacié van, amely a modell egyszerlisitését tette lehetdvé.
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Az eredeti tiz dimenziét ot lényeges jellemzore redukdltik: a kompetencia, az
udvariassdg, szavahihet0ség és biztonsdg jellemzdit az igéret/bizalom faktorral
azonosithatjuk, mig az elérhetdség, kommunikdci6 és megértés az empétia
dimenzidjanak bevezetésével fedhetdé le. A SERVQUAL modell alapjan a

szolgaltatdsmindséget leiré 6t dimenzid a kdvetezo:

Kézzelfoghatésag: A tarsasag létesitményeinek, felszereléseinek, személyzetének
€s kommunikécids eszkdzeinek megjelenése.

Megbizhatésag: A tarsasidg képessége, hogy az igért szolgaltatast pontosan és
megbizhatéan nyujtja.

Fogékonysag: A tarsasag hajlandésaga, hogy az iigyfeleknek segitsen és azonnali
szolgaltatast (prompt service) nyudjtson.

Biztositas, igéret: A tarsasdg munkatarsainak ismerete, tuddsa, udvariassidga és
képességiik, hogy bizalmat és megbizhatdsagot kozvetitenek az tigyfelek irdnyéba.
Empatia: A személyre szabott ,,gondoskod6” figyelem, amelyet a tarsasdg az

tigyfelek irdnyéaba fejt ki.

Erdekesség, hogy a modellel kapcsolatos elméleti és gyakorlati vitdk (részletesen
lasd 4.2., 4.3. fejezeteket) sordn az Ot dimenziébol késébb mar csak harom (a
fogékonysag, az igéret és az empdtia dimenzidk Osszeolvadtak) maradt meg

(Parasuraman és szerzotarsai, 1991a).

Természetesen az sem mindegy, hogy a szolgéltatds mindségét altalanossagban,
vagy egy adott tranzakcidra értelmezziik. Mig az eddigi definicidk inkdbb atfogd
értékitéletrdl beszéltek, Chia — irodalomkutatdson alapulé - 0Osszefoglald
meghatdrozdsa szerint ,,a szolgéltatdsmindség az igénybe vett szolgaltatdssal
kapcsolatos vevoi elvarasok €s aktudlisan észlelt teljesitmény Osszevetése” (Chia és

szerzOtarsai, 2002, p. 3.).

A szolgaltatdismindség értelmezésével kapcsolatos egyik legfontosabb kérdés, hogy
egyaltalan az elvarasokat explicit modon kell-e értelmezni, vagy egyszerlien az
egyes jellemzok értékelése (a megfeleldséggel kapcsolatos itélet) Onmagaban
elegendd. Ez utébbit tdmasztja ald tobbek kozott Cronin és Taylor (1992, 1994),
Teas (1993, 1994), Liljander és Strandvik (1994), Dabholkar (2000) kutatdsainak
kovetkeztetései, amelyek szerint a szolgdltatdsmindségen a vevd dltal észlelt

minoséget kell érteni.

33



A fentiekbdl is lathatd, hogy a szolgdltatismindség egyértelmli meghatirozasa
nehézkes. A tovabbi targyalas, a kiskereskedelmi szolgédltatdsmindség modell és az
azon alapul6 dontéstimogatd rendszer alapjainak kidolgozdsa sordn a
szolgaltatdismindségen — szintetizdlva a szakirodalom megéllapitdsait — az adott
szolgdltato vevojének a szolgdltato teljesitményére vonatkozo értékitéletét értem,
amelyet dtfogoan, illetve egyes — a szolgdltato szektoroktol fiiggé — dimenziok
alapjdan hatdroz meg. A min0ségre irdnyuld értékitélet tehat tobb szinten valdsul
meg, egyrészt a szolgaltatérol alkotott atfogé képben, masrészt az adott szolgéltatd
szektorhoz kotheté mindségdimenzidk szintjén. A vevd az értékelést a szolgaltatd
teljesitményével kapcsolatos észlelései alapjdn hatdrozza meg, ami nincs
ellentmonddsban az elfogadott mindségdefiniciommal, hiszen a vevd az

értékitéletébe mar implicite belekalkuldlja az elvarasait is.
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3. A SZOLGALTATASMINOSEG KUTATAS GAZDASAGI
JELENTOSEGE

A kovetkezo  fejezetben a disszertdcio témdjdnak — a kiskereskedelmi
szolgdltatasminoség és annak fejlesztésére irdnyulé dontéstamogato rendszer

kialakitdasanak — kozgazdasdgi jelentoségét kivanom aldtdmasztani.

A szolgdltatasok — és azon beliil a kiskereskedelem — gazdasdgban betoltott siilya
folyamatosan novekszik az egész vildgon. A fejezet elsé részében bemutatott
legiijabb gazdasdgi felmérések és mutatok (ISO Survey, 2006; EuroStat, 2007)
szerint a gazdasdgi aktivitds jelentos része napjainkban a szolgdltato szektorbol
szdrmazik, és ez a tendencia valoszinisithetéen folytatodik. A mindség
szolgadltatoszektorban betoltott szerepét nemzetkozi kutatdsokra (Saizarbitoria, 2006)
tamaszkodva, az ISO 9001 mindségirdnyitdsi rendszerek elterjedése és
mitkodtetésének gyakorisiga alapjdn mutatom be, igazolva, hogy a mindségi
szemlélet a szolgdltato szervezetekben az elmiilt években folyamatosan novekvo

szerepet vivott ki magdnak.

Mindezek mellett azonban megéri-e a szolgdltatoknak egydltaldn foglalkozni a
minoséggel, a minoségfejlesztéssel kézzelfoghato eredményeket érhetnek-e el a
vdllalkozdsok? A témdban szdmos nemzetkozi kutatdst folytatattak, amelyek
nagyobb része (példdul Buzzel és Gale, 1987; Fornell, 1992; Zeithaml és
szerzotdrsai, 1996; lIttner és Larcker, 1998, Cronin és szerzotdrsai, 2000;
Dabholkar és szerzotdrsai, 2000; Olorunniwo és szerzotdrsai, 2006) a
szolgdltatasminoség és a szervezeti teljesitmény pozitiv kapcsolatdt igazolta. A
fejezet utolso harmaddt ezen elemzések bemutatdsdnak szentelem. Felvdzolom a
legfontosabb  kutatdsi eredményeket, a szolgdltatasmindoség és szervezeti
teljesitmény/eredményesség kozotti osszefiiggéseket, majd részletesen bemutatom az
dltalam 2007-ben magyar, 1SO 9001 taniisitvdnnyal rendelkezo kis-, és kozepes
szolgdltato  vdllalkozdsok bevondsdval végzett empirikus kutatasomat. Az
eredményekbol levonhatoé kovetkeztetéseim igazoljdk témdm jelentoségét: érdemes a
szolgdltatasminoséggel és a minoségfejlesztéssel mélyebben foglalkozni, hiszen a

magasabb szolgdltatdsmindség jobb szervezeti teljesitményhez vezet.
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3.1. A SZOLGALTATASOK SZEREPE A GAZDASAGBAN

Az ipari termelés tobb évszdzados hegemonidjat megtorve napjainkra megnétt a
szolgaltaté szektor jelentdsége. Nemcsak a szolgaltatdsban foglalkoztatottak szdma
emelkedett jelentdsen, de a kordbban pusztin csak termék eldallitassal foglalkoz6
vallalatokban is megjelentek az értékesités, vevoszolgdlat kifejezetten szolgaltatas
specifikus teriiletei. Az aldbbiakban nem célom, hogy a szolgéltatdsok gazdasdgban
betoltott szerepét akdr a nemzetkozi, akdr a hazai viszonyok kozott részletesen
targyaljam (alapos elemzést tartalmaz példaul Papp (2003), Fitzsimmons és
Fitzsimmons (2004) munkdja), inkdbb az utébbi évek legfontosabb tendencidit

emelem ki.

A szolgaltatdsi szektor 2002-ben az Egyesiilt Allamokban a GNP 80 szazalékat tette
ki (Fitzsimmons és Fitzsimmons, 2004), 2005-re a szolgaltaté szektor arinya a

vilagkereskedelemben 16% szazalékkal, 2,1 billi6 dollarra nétt (ISO Survey 2005).

Az Eurdépai Uni6 gazdasdgat tekintve az elmult években jelentOs strukturalis
elmozdulés figyelhetd meg a szolgéltatdsi szektor irdnyaba. 2004 janudrjaban az
Eurdpai Kozosség a versenyképesség és az eurdpai gazdasag fejlesztése érdekében
tett ajanldsdban a szolgdltatdsok hatdrokon datnyul6é fejlesztését célozta meg,
amelynek mér egyik kézzelfoghatdo eredménye, hogy az Eurépai Unié 25
tagorszagaban 2006-ra a gazdasagi aktivitds mintegy 60-75 szdzaléka koszonhet6 a

szolgaltatdsoknak (EuroStat, 2007).

A vildgtendencidkhoz hasonléan a magyar gazdasdg szerkezete is radikdlisan
atalakult. ,,1989 és 2001 kozott a mezdgazdasag ardnya a GDP-ben 15 %-161 4 %-ra,
az iparé 34 %-r6l 28 %-ra csokkent, mig a szolgéltatdsok ardnya 42 %-r6l 67 %-ra
ndtt. Magyarorszag ezzel a fejlett orszagokhoz hasonld aranyokat mutat, €s belépett
a posztindusztridlis tarsadalomba” (Paldnkai, 2007). Hazdnkban az Eurépai Unids

tagsdggal a szolgaltato szektor részardnyanak tovabbi novekedése jelezhetd elore.

Mind az EU-ban, mind hazankban a brutté hozzaadott értékhez S torténd

hozz4ajarulés tekintetében a mezdgazdasag és az ipari termelés ardnya folyamatosan

3 Brutté hozzdadott érték: az dgazatok altal 1étrehozott kibocsatds (termelési érték) és a termelés sordn
felhaszndlt termékek, szolgaltatdsok ért€kének (foly6 termeld felhaszndlds) kiilonbsége. A bruttd
hozzdadott érték kiszamitdsakor a kibocsatast alapdron, a folyé termeld felhasznéldst pedig piaci
beszerzési aron értékelik (www.ksh.hu).
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csokken, mikozben a szolgaltatisok ardnya emelkedik. Mindez alapvetéen az
informaciégazdasag térnyerésének, a tudds alapu tarsadalmak kialakuldsdnak, és
foként a globalizacidnak koszonhetd. Az informdcidtechnologia megjelenésével arra
épiilo és azt kiszolgald szolgaltatasok jottek €s jonnek létre, djabb — vélt, vagy valds
— keresletet generdlva. Varhatéan ez a tendencia nem fog valtozni: az informécién
€s a tuddson alapul6 tarsadalmakban a hangsily egyre inkdbb eltolédik a fogyasztasi
jellegli informacids szolgéltatasok irdnydba, azokhoz kapcsoléddan Gjabb és Gjabb

szolgaltatasi 4gak alakulnak ki.

A 4. dbra az egyes szektoroknak® a brutté hozzdadott értékbél valé részesedését
mutatja az EU-25 orszdgok tekintetében, 2005-ben (EuroStat, 2007). Ki kell emelni,
hogy a brutté hozzdadott értékhez kozel 25 szdzalékban jarultak hozzd az iizleti
tevékenységek, pénziigyi szolgaltatdsok. Hasonl6an magas a kereskedelem, szallit4s,
kommunikéciés szolgéltatdsok (21,7%) és az egyéb szolgéltatisok — amelybe
beletartoznak a kozszolgéltatdsok, oktatds, egészségiigyi szolgéltatdsok, valamint
egyéb kommunadlis, szocidlis és egyéni szolgéltatisok — ardnya (22,5%). Ehhez
képest a 2004-es magyarorszagi adatok esetén az egyéb szolgdltatisok ardnya
(25,7%) a legmagasabb, azt koveti a feldolgozdipar (22,5%), majd a pénziigyi és
egyéb gazdasagi szolgéltatdsok (20,6%). A legjelentOsebb eltérés a mezdgazdasigi

dgazatban mutatkozik, annak ardnya kétszerese az EU-25 atlaganak.

Mezégazdasag,
vadgazdalkodas,
erdégazdalkodas; 1,9%

Mezgazdaség,
vadgazdélkodas,
erdégazdalkodas; 3,9%

L Pénzilgy i kézv etités és
Epitéipar; 6,0% gazdaségi szolgéltatas;
20,6%

Pénziigy i kozv etités és EpitGipar; 8,4%

gazdasagi szolgaltatas;
27,4%
Feldolgozéipar; 20,0%

Feldolgozéipar; 22,5%

Egy éb szolgéltatasok;
25,7%

Egy éb szolgaltatasok;
22,5%

Kereskedelem, szallitas Kereskedelem, szallitas
és kommunikécios és kommunikéaciés

szolgaltatasok; 21,7% szolgaltatasok; 18,9%

4.dbra: Egyes szolgdltatdsi teriiletek részesedése a brutto hozzdadott értékbol 2005-ben az
EU-25 orszdgokban, és Magyarorszdgon 2004-ben, szdzalékban
(Forrds: EuroStat, 2007; KSH, 2007)

® A szektorok osztalyba soroldsa a NACE 1. kiaddsa (Nomenclature statistique des Activités
économiques dans la Communauté Européenne Ver. 1.) alapjan tortént.
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A szolgéltatasok egyre erdteljesebb szerepét igazolja, hogy 2000 és 2005 kozott a
kiilonboz6 szolgaltatési teriiletek éves dtlagos forgalom novekedésének ardnya 3 és
6 szazalék kozott mozgott (5. dbra). A legjelentOsebb novekedést a pénziigyi
szolgaltatdsokhoz, az informdcidtechnolégidhoz és a kommunikiciéhoz kothetd
szolgaltatasok konyvelhetik el, de a nagy-, illetve kiskereskedelem teriilete is harom

szazalékos éves atlagos novekményt mondhat magaénak (EuroStat, 2007).

6,00%

4,00% +—— |

2,00%

0,00%

Szallitas és

telekommunikacios
Kiskereskedelem

Informaciétechnoldgiai
szolgaltatasok és
egyéb gazdasagi
tevékenységek

szolgaltatasok
Auté kereskedelem
Nagykereskedelem
Szallodaipar/éttermi

szolgaltatasok

S.dbra: Egyes szolgdltatdsi teriiletek forgalmdnak éves dtlagos novekménye 2000 és 2005
kozott az EU-25 orszdgokban, szdzalékban (Forrds: EuroStat, 2007)

Az iizleti jellegli és informécidtechnolégidhoz kothetd szolgéltatdsok nagyaranyu
fejlodést elosegitette a kiszervezés (outsourcing) fogalméanak megjelenése. Varhato,
hogy a vallalatok a jovoben is egyre tobb teriiletet fognak alvéllalkozoknak kiadni,

ezzel tovabb novelve a szolgaltatd szektor gazdasdgban betoltott részardnyat.

Ausztria 2358 2380 2423 2433 2461 2509 2550 2595
Cseh Koztarsasag 2550 2567 2567 2614 2621 2637 2679 2700
Egyesiilt Allamok 99277 101853 102799 103545 106810 - - -
Finnorszag 1506 1541 1582 1597 1615 1633 1658 1693
Franciaorszag 16492 17053 17425 17654 17757 - - -
Magyarorszag 2183 2253 2258 2269 2368 2371 2398 2426
Nagy-Britannia 20015 20506 20790 - - - - -
Németorszdg 22741 23077 23380 23454 23579 23888 - -
Olaszorszag 12608 12987 13333 13585 13728 14287 14484 -
Spanyolorszdg 9111 9672 10048 10464 11003 11518 12335 12968

4. tabldazat: A szolgdltato szektorban foglalkoztatottak szama (1000 f6)
(Forrds: www.oecd.org)

A szolgaltatdsi szektorban alkalmazottak szdma (4. tablizat), és a teljes

foglalkoztatottak szdmahoz mért ardnya (5. tdbldzat) is folyamatosan novekszik
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vildgszerte. Az Eurépai Unidban 2003-ban ez a rata megkozelitette a 70 szazalékot,
az Egyesiilt dllamokban kozel 80 szazalékot (Fitzsimmons és Fitzsimmons, 2004).

Hazéankban a tendencia hasonld az unids, illetve a vildg trendekhez. A szolgéltatasi
szektorban alkalmazottak szdma €s a teljes foglalkoztatottsaghoz viszonyitott ardnya
is 2000-tdl novekedett jelentésen, 2003-ra mintegy 62 szdzalékot tett ki. 2006-ban

mar mintegy két és fél millidan dolgoztak ebben a gazdasdgi dgazatban (lasd 5.

tablazat).
EU-15 - EU-15 675 68,1 684 68,7 694 699 703 709 714
EU-25 - EU-25 66,0 669 67,5 679 687 692
Cseh Koztarsasdg 51,6 523 53,1 53,5 54,7 554 552 555 56,1
Dinia 709 71,3 71,8 722 730 733 73,6 741 745
Finnorszdg 65,1 655 655 659 660 664 67,1 680 689
Franciaorszdg 709 71,5 72,0 725 73,1 734 73,5 739 743
frorszig 60,3 61,1 61,0 622 628 633 638 650 658
Lengyelorszag 454 46,2 475 488 506 504 504 520 530
Magyarorszag 588 586 586 580 587 595 594 59,7 623
Nagy-Britannia 764 767 76,6 76,6 77,6 783 79,2 80,0 804
Németorszag 64,3 654 662 66,8 67,7 684 690 69,7 703
Olaszorszag 630 638 640 643 649 655 658 662 66,5
Spanyolorszig 640 639 63,8 639 639 642 641 646 653

5. tabldazat: A szolgdltatdsban foglalkoztatottak a teljes foglalkoztatotti létszdm ardnydban
(Forrds: www.econ.core.hu)

A munkaer6 szerkezet ezen atalakuldsa, nevezetesen a termel0 szektorbol a
szolgaltat6 szektorba torténd munkaerd dramlds, varhatéan a jovében is folytatodik.
Ko6szonhet6 ez az egyre tuddsigényesebb munkakorok megjelenése mellett, annak is,
hogy a munkavallalék sok esetben mdr nem szivesen, vagy csak magasabb bérért

véalasztjak a nehezebb fizikai munkéval jard termeld szektort (Papp, 2003).

3.1.1. A (KIS)KERESKEDELEM SZEREPE A SZOLGALTATASOKON BELUL

A kereskedelem a szolgéltatisok meghatarozé csoportjét alkotja, a megtermelt javak
elosztdsaval kapcsolatos, alapvetéen transzformécids szerepet tolt be, szervezi és
bonyolitja az aruk cseréjét, munkamegosztast kdzvetit (Papp, 2003, p. 247.).

A kereskedelem statisztikai meghatdrozdsa annak eloszté jellegére koncentrdl. Az

EuroStat a kis-, illetve nagykereskedelmet, kiegészitve a gépjarmii, motorkerékpar
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€s haztartdsi eszkozok javitdsaval, mint elosztékereskedelmet’ (distributive trade)

definidlja, és az Unios statisztikai adatokat ezen nomenklatira szerint értékeli.

A nemzetkdzi és a magyarorszagi adatok a kereskedelem jelentds gazdasagi szerepét

mutatjak.
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6.dbra: A forgalom megoszldsa az elosztokereskedelemben 2003-ban
(Forras: EuroStat, 2007)

A KSH adatai szerint a Magyarorszagon miikod6 gazdasagi tarsasagok 21 szazaléka
foglalkozott kereskedelemmel 2004-ben, illetve az elosztokereskedelem részesedése
a brutté hozzdadott értékbdl folyéaron, 2001 és 2004 kozott 11 szdzalék koriil
mozgott (KSH, 2007). A kereskedelmen belil mind a nagy-, mind a
kiskereskedelem fejlddése toretlen. 2000 és 2005 kozott mindkét kereskedelmi
forma éves atlagos forgalomnodvekedése meghaladta a harom szdzalékot (EuroStat,
2007).

A kiskereskedelem munkaerdigénye a legmagasabb az elosztékereskedelmen beliil
(1asd 7. abra). Az Eurépai Uni6 25 tagorszagaban — hasonléan a magyar adatokhoz —
a kiskereskedelemben a teljes elosztokereskedelemben foglalkoztatottak szaménak
tobb mint a fele dolgozott 2003-ban, és a teljes forgalomnak egyharmadat adta (1asd
6. abra).

" Az closztokereskedelem (distibutive trade) magiban foglalja a nagykereskedelmet,
kiskereskedelmet, a gépjarmii, motorkerékpar és haztartasi eszkozok javitdsat. (Forrds: Eurostat,
1996)
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7.dbra: A foglalkoztatottsdg megoszldsa az elosztokereskedelemben 2003-ban
(Forrds: EuroStat, 2007)

3.2. MINOSEG A SZOLGALTATO SZERVEZETEKBEN

A huszadik szdzad utolsé évtizedét a mindség-szemlélet térhdditidsa jellemezte
Eurépédban. Ennek hatasai kezdetben csak az ipari szektorra korlatozodtak, azonban
a kialakult technikdk, médszerek, szabvanyos rendszerek fokozatosan a gazdasag
Ujabb és djabb teriileteit hdoditottdk meg, tobbek kozott a pénziigyi szolgéltatasok,
oktatds, egészségiigy teriileteit. Eurépdban a mindségszemlélet, a mindségtudatos
véllalatirdnyitas elterjedése a szabvanyos mindségiigyi rendszereknek (ISO 9000) és
az EFQM® kival6sagi modellnek kdszonhetd. Ki kell emelni, hogy bar vildgszerte a
szabvanyos rendszerek elterjedése a kilencvenes évek elején kozel azonos iitemben
zajlott, 1996-ban a vildgszerte kiadott tandsitvdnyok mintegy 62 szdzaléka
Eurépaban koncentralédott (Saizarbitoria, 2006, p. 115.). Az ezredfordul6tél mér a
tdvol-keleti orszdgokban is egyre tobb tanusitvanyt adtak ki, igy 2001 és 2005
kozott az eurdpai orszagok részesedése 49 szazalék koriil allandosult (ISO Survey
2005). Arana (2003) vizsgalatdban az adott orszdgban kiadott tandsitvanyoknak az
eurépai Osszes tanudsitvany szdmhoz viszonyitott szdzalékos ardnyat és az adott
orszignak az Eurdépai Unié6 GDP-jéhez t6rténd hozzdjaruldsat viszonyitotta
egyméshoz. Eredményeibdl (8. dbra) kitlinik, hogy 2003-ban a mutatészdm alapjan
Magyarorszag, Mélta, a Cseh Koztarsasdg és Olaszorszag voltak a mutaté szerint

legintenzivebben fejlodd orszagok.

¥ EFQM - Eurépai Uzleti Kivalésiag Modell (European Foundation for Quality Management)
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8.dbra: ISO 9001 taniisitvdany-szerzés intenzitdsa a GDP-hez valo hozzdjdrulds
fiiggvényében, 2003-ban (Forrds: Saizarbitoria és szerzotdrsai, 2006, p. 115.)

Ezt a tendencidt tdmasztja ald az ISO (Nemzetkozi Szabvanyiigyi Testiilet)

legutébbi felmérése is (1asd 9. dbra).

Bér a tanusitott szervezetek szdmanak novekedési liteme vildgszerte lelassult — mig

2003-ban az el6z6 évhez képest kdzel haromszor annyi tanusités ,,sziiletett”, addig

2005-ben ,,csak” 18 szazalékos volt a novekedés — 2005-ben mar 776.608

tanusitvanyt adtak ki a vilag 161 orszdgaban.
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9.dbra: Az 1SO 9001 taniisitvdnyok szdma Europdban és Magyarorszdgon 2001-2005

(Forrds: 1SO Survey 2005)

Erdemes kiemelni, hogy Eurépaban Olaszorszdg vezet$ szerepe mellett (98.028

tanusitott szerevezet) Magyarorszdg az igen elokeld hatodik helyet foglalta el 2005-

ben 15.464 tanusitvdnnyal (ISO Survey 2005) és Olaszorszdg mellett csak olyan
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fejlettebb gazdasagok eldzték meg, mint — sorrendben — Spanyolorszag, az Egyesiilt

Kiralysag, Németorszag €s Franciaorszag.

A kutatds eredményi ramutattak arra, hogy a vildg gazdasagi tendencidi, azaz a
szolgaltatd szektor szerepének novekedése a mindség teriiletén is tetten érhetd:
2005-ben az ISO 9001 szerinti tantsitdsoknak mér kozel 33%-a szdrmazott a
szolgaltatd szektorbol (ISO Survey 2005). Ez az eredmény azt mutatja, hogy a
gazdasagban egyre jelentdsebb szerepet betoltd szolgéltatd szektor szdmdra egyre

nagyobb fontossdggal bir a mindségtudatossig, a mindség beépitése a folyamatokba.

3.3. A SZOLGALTATASMINOSEG ES SZERVEZETI TELJESITMENY
KAPCSOLATA

A kiskerskedelmi szolgéltatdsmindség fejlesztésére irdnyulé dontéstdmogaté modell
kialakitdsa el6tt tisztdzni kell, hogy miért fontos a szolgdltatdsmindség kutatdsa, és
egy ahhoz kapcsolédd dontéstimogaté modell kialakitdsa. Van-e a Kkutatdsi
teriiletnek kozgazdasagi jelentdsége, hozzdjarul-e az a szolgéltatd szervezetek
teljesitményének fejlesztéséhez. Grandzol és Gershon (1997) kutatdsaikban
megallapitottdk, hogy az Egyesiilt Allamokban a vdllalati tréningekre forditott
kiaddsok tobb mint felét minoségiiggyel Osszefiiggo képzésekre koltotték. Ennek
fényében a dontéshozok természetes igénye annak megismerése, hogy a
mindségfejlesztési programoknak valéban van-e értelme, hatdsuk megmutatkozik-e
az arbevételben, a befektetések megtériilésében (return on investment), és a vevok

szaménak, lojalitdsdnak novekedésében (Sousa és Voss, 2002).

A termék-, szolgaltatismindség teljesitményre irdnyuld hatdsdnak fontossigat és a
kutatdsok relevancidjat tdmasztja ald a Wimmer és szerzOtarsai (2006) altal
Magyarorszdgon miikodo, magyar tulajdont, kozepes méretii vallalatok bevondsaval
végzett kutatds eredménye: a vdllalatvezetOk szdmdra a leghasznosabbnak {télt
teljesitménymutatok a termék-, szolgéltatdsmindség, illetve a vasarléi elégedettség

voltak (14sd 6. tdblazat).

Zeithaml, Berry, Parasuraman a vallalatok teljesitménye és a vevOk altal észlelt
mindség kozotti Osszefiiggések feltdrdsat ,,a legnagyobb prioritdsi feladatként”
jellemezték (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996, p. 31.). Feltételezésiik szerint a

szolgaltatdsok mindségének fejlesztése noveli a vevoi elégedettséget €s lojalitast,
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csokkenti a koltségeket €s végiil jobb pénziigyi teljesitményhez vezet. Ennek a
premisszanak megdonthetetlen alatdmasztdsa azonban mind a mai napig nem
egyértelmili (Das, Handfield, Calantone és Gosh, 2000). A szolgaltatismindség és
szervezeti teljesitmény kozotti pozitiv kapcsolatot tovabbi kutatdsok is igazoltdk
(példaul Buzzel és Gale, 1987; Fornell, 1992; Ittner és Larcker, 1998, Cronin és
szerzotarsai, 2000; Dabholkar €és szerzotarsai, 2000; Olorunniwo €s szerzotarsai,
2006), azonban mdsok ennek az ellenkezdjét bizonyitottdk (Grandzol és Gershon,

1997, Ittner, Larcker és Meyer, 2003).

Mutaté/modszer Has%nélék A tl’a 808 Mutaté/médszer jellege
aranya Ertékelés

Termék/szolgaltatas minésége 77,2% 4,62 Miikodés, mindség
IVasarloi elégedettség 65,2% 4,50 Vevdkiszolgalas
[Termelékenység 77,7% 4,32 miikodés, gazdasdgossig
IRendelésteljesités pontossaga 61,2% 4,32 vevOkiszolgalds, ido
Beszallit6i szolgaltatdsok mindsége 65,5% 4,28 Miikodés, mindség
Gyadrtdsi dtvonal pontossiga 72,2% 4,23 Miikodés, pontossig
Beszallitok pontossdga 61,9% 4,18 Miikddés, id6
IVevoi reklamaciok szama 77,9% 4,15 Vevdkiszolgdlas
Termelési atfutdsi ido 71,3% 4,15 Miikodés, id6
Készletnyilvantartds pontossaga 69,1% 4,11 Miikodés, pontossag
IVevdi reklamdcid kezelés gyorsasdga 55,2% 4,11 Vevdkiszolgélds, id6
Rendelésteljesités idGtartama 55,8% 4,07 Vevdkiszolgélds, id6

6. tabldzat: A leghasznosabbnak itélt teljesitmény-mutatok
(Forrds: Wimmer és szerzotdrsai, 2006.)

A tovédbbiakban eldszor is tisztizom, hogy a téma szempontjabol mit is értiink
szervezeti teljesitményen, milyen a kapcsolat a mindség-elégedettség-teljesitmény
kozott, majd a piaci és a termelés/elodllitds mechanizmusan keresztiil a relevans
irodalom attanulmanyozdsaval vizsgdlom a szolgaltatismindség szervezeti

teljesitményre irdnyul6 hatdsat.

3.3.1. A SZERVEZETI TELJESITMENY FOGALMA, KAPCSOLATA A
MINOSEGGEL

A szervezeti teljesitmény fogalmara vonatkozoéan tobb meghatdrozast is olvashatunk

a szakirodalomban. Griffin (2003) értelmezésében a szervezeti teljesitmény annak

mértéke, hogy a szervezet tulélése érdekében mennyiben képes kielégiteni az

érintettei €s a sajat maga sziikségleteit (Samat és szerzdtarsai, 2005, p.4.). A
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teljesitmény tehat az 6 véleménye szerint nem valamilyen meghatdrozottan magas
profit rita, vagy jelentOs piaci részesedés — ezek a mutatok inkdbb a teljesitmény
fogalom kielégitésébdl adédnak. Alldspontja szerint a szervezeti teljesitményt tobb
tényezd befolydsolja, amely tényezok kiillonbozé kombindcidja javithatja, vagy
ronthatja azt. Ilyen tényezdk lehetnek tobbek kozott a szolgédltatdsmindség, vagy a

vevo elégedettség is.

Tobb kutatd a szervezeti teljesitményt a szervezeti hatékonysaggal azonositja (Chu-
Hua, Madu, Lin, 2001; Terziovski és Samson, 1999), mas kutatok a szervezeti
teljesitményt inkdbb a teljesitményt leiré ,,mutatészamokkal” ragadjdk meg. Az
empirikus  kutatdsok, a mérhetdség szempontjdbdl ezen instrumentumok
alkalmazdasa igen célszerli, ezért a jovedelmezdség (Rust és munkatdrsai, 1995), a
vasarlasi szandék (fogyasztéi magatartds) (példdul Parasuraman és szerzotérsai,
1996; Cronin és Taylor, 1992; Cronin és szerzotarsai, 2000), a vev0 megtartds
ardanya (Ranaweera, Neely, 2003), lojalis vevok ardnya (Mittal, Kamakura, 2001) a
befektetés aranyos megtériilés (Schmidt, 1992) j6l vizsgdlhatd — de csak

korlatozottan altalanosithaté — mértékei lehetnek a szervezeti teljesitménynek.

Az irodalom (Gale, 1994; Cook és Verma, 2002) két magyardz6 mechanizmust

azonosit a mindség és a szervezeti teljesitmény kapcsolataban:

(1) A piaci mechanizmus elsddlegesen arra fokuszal, hogy a mindség fejlesztésének
hatdsara novekednek a bevételek, és ezzel a vallalat nagyobb profitot ér el. A vevok
vasarlasi dontéseik sordn Osszehasonlitjdk az egymadssal versengd szolgéltatok altal
ajanlott termékek/szolgéltatasok észlelt mindségét, és azok koziil a szdmukra
legjobbat vélasztjdk. A mindség fejlesztésével a szolgiltaté/termeld 1) vevoket
szerezhet meg, a meglévd vevok lojalitdsat érheti el és erOsitheti, s6t azokat a
vevoket is elcsdbithatja a konkurencidtdl, akik az adott versenytars termékeinek,
vagy szolgaltatdsainak mindségét gyengébbnek itélték meg (Gale, 1994). A vevOk
hajland6ak tobbet is fizetni a jobb mindségért. A mindség fejlesztése igy noveli a
bevételt, noveli a piaci részesedést és nagyobb profithoz vezet (Sousa és Voss,

2002).

"oz

(2) A termelés/elodllitas mechanizmusa szerint az elddllitdsi  folyamatok
tervezésének mindségfejlesztésével, csokken a veszteség, és a belsd folyamatok
finomszabdlyozasdn keresztil a miilkodési hatékonysdgot javul. A mindség

fejlesztésével csokken a visszaszallitott termékek ardnya, a panaszok, reklamaciok

45



szama, ezzel egyiitt azoknak a foglalkoztatottaknak szdma, akik a hibds termékek
javitasaval foglalkoznak. Ezek a hatdsok a pénziigyi teljesitményben is
kézzelfoghatéak, hiszen csokkennek a koltségek, novekszik a termékek
megbizhatdsdga, és nem utolsé sorban a termékek is sokkal vonzébbakka valnak a

fogyasztok szamara.

3.3.2. A MINOSEG — ELEGEDETTSEG — SZERVEZETI TELJESITMENY
KAPCSOLATARA IRANYULO KUTATASOK

A kutatok kozott nincs egyetértés az é€szlelt szolgéltatdismindség €s a vevoi
elégedettség pénziigyi teljesitményre gyakorolt hatdsdnak kérdésében (Zeithaml és
szerzOtarsai, 1996; Bernhardt és szerzOtarsai, 2000). A szolgdltatisminOség és
szervezeti  teljesitmény kozotti  kapcsolat  feltardsdra irdnyulé  kutatdsok
inkonzisztens eredményei, leginkdbb a mindség-elégedettség-teljesitmény
Osszefiiggésének bonyolultsdgiara (Babakus, 2004), a fogalmak (mindség,
elégedettség), és azok ok-okozati kapcsolatainak9 nem egyértelmii értelmezésére
vezethetd vissza. Buzzel és Gale (1987) a vevok dltal megitélt relativ mindség
fogalmat alkalmazva pozitiv kapcsolatot mutattak ki a mindség €s a piaci részesedés
kozott. Ezzel szemben Reeves és Bednar (1994) a mindséget a termék vagy
szolgaltatds kivalosaganak mértékeként értelmezték, €és kutatdsaikban azt igazoltak,
hogy az a magasabb termelési koltségeken keresztiil a piaci részesedéssel negativ

kapcsolatban van.

A szolgaltatdismindség fogalomhoz hasonléan az elégedettség definicidhoz is
szamos megkozelités kapcsolodik. Az elégedettség Hofmeister és szerzotarsai (2003,

p. 35.) szerint lehet:
= szubjektiv 0sszehasonlitds az elvardsok és a tapasztalt szolgaltatdsok kozott,

= vasarlasi élmény, mint diszkrét szolgaltatisi esemény és a szolgéltatoval valod

kapcsolat,
= ¢érzelmi allapot.

Yi (1990) kutatdsai szerint az elégedettség eredményorientdlt és folyamatorientalt
aspektusai alapjdn mintegy tizenegy kiilonféle definicié foglalhaté ossze'®. Az

eredményorientdlt meghatdrozasok (Howard, 1977; Westbrook és Reilly, 1983;

’ A minéség és elégedettség fogalom kozotti dsszefiiggéseket a 4.3.10. fejezetben is érintem.
10 Az elégedettség fogalom elméleti alapjait foglalja 6ssze Hofmeister és szerzétarsai (2003) munkdja.
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Strauss és Seidel, 1995; Churchill és Surprenant, 1982) szerint az elégedettség
kozvetleniil a fogyasztdssal kapcsolatos olyan konkrét tapasztalatokra vezethetd
vissza, amelyek érzelmi hatdst valtottak ki. A folyamatorientdlt szemléletben inkabb
a szolgdltatdsi, termelési folyamat a hangsulyos, ahol fontos szerepet kap az
érzékelési, az értékeld és a pszicholdgiai folyamat (Tse és Wilson, 1988; Hunt,

1977).

A min6ség €s elégedettség kozotti ok-okozati kapcsolatra vonatkozéan a kutatok két
f6 elméleti megkozelitést vazolnak. Az egyik szerint a vevOi elégedettség a
szolgaltatdsok mindségével kapcsolatos pozitiv értékitélet, amely a mindségre
vonatkozé menedzseri dontésekkel befolydsolhaté (Cronin és Taylor, 1992;

Dabholkar és szerzdtarsai, 2000; Das és szerzotarsai, 2000). Az Osszefiiggés tehat az

észlelt mindség = vevdi elégedettség = szervezeti teljesitmény

formaban irhato le.

A masik gondolat azon az eldfeltevésen nyugszik, hogy a vevéi
elégedettség/elégedetlenség élménye hatdrozza meg az éltala észlelt szolgéltatds
mindséget (Bitner, 1990; Bolton és Drew, 1991). Ez az 4llitas feltételezi, hogy a
vevOnek a szolgaltatéval szemben kialakult affektiv (érzelmi) dllapota befolyasolja a
mindség értékelését, azaz a vevo altal észlelt szolgaltatismindség az elégedettség
vagy elégedetlenség formdjaban megjelend érzelmi reakciobdl szarmazik. Azok a
vevOk, akik a szolgaltatds igénybevétele sordn pozitiv érzéseket tapasztaltak, a
mindséget is magasabbnak értékelték, mig azok, akik elégedetlenséget éreztek, a
mindséget gyengébbnek itélték meg. Az elégedett vevOk a szolgéltatds mindséget

tehat kedvezden birdljak el. Ezen megkozelités alapjan az osszefiiggés tehat:

vevdi elégedettség Dészlelt minéség Dszervezeti teljesitmény.
Bagozzi (1992) elméletében a vevOk elégedettség/elégedetlenség érzése
meghatdrozza a vevOk magatartdsat, befolydsolja példaul a vevOkor nagysagat, vagy

akdr a vasdrlasi gyakorisagot, ezzel egyiitt hatdssal van a szolgéltaté teljesitményére.

Azaz a minéség > vevoi elégedettség = lojalitas egy olyan progressziv ok-okozati
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sorozat, amely erds vevoi elkotelezettséghez (Oliver, 1999), ezzel egyiitt pedig

nagyobb szolgdltatoi teljesitményhez vezet.

A szolgéltatdsmindség €s a szervezeti teljesitmény Osszefiiggésére irdanyuld
kutatdsok nagyobb része a piaci mechanizmusokat vette alapul, emellett azonban a

mindség-teljesitmény kapcsolat a termelés/eldallitas folyamata alapjan is értékelhetd.

3.3.2.1. PIACI MECHANIZMUS ALAPU KUTATASOK

Bar Buzzle és Gale mar 1987-ben felvetette, hogy a mindség és a jovedelmezdség
(profitability) kozott lehet kapcsolat, a téma kutatdsa a kilencvenes évek elejétdl
16dult meg. A korai tanulmanyok pozitiv kapcsolatot igazoltak a vevdi elégedettség
€s vasarlasi szandék, a szolgiltatismindség és az Ujravdsarlasi szandék, a
szolgaltatismindség és a piaci részesedés kozott (példaul Bolton és Drew, 1991;
Fornell, 1992; Rust és szerzdtarsai, 1992; Anderson €s Sullivan, 1993; Boulding és
munkatarsai, 1993; Kordupleski, Rust, Zahorik, 1993; Fornell és szerzdtarsai, 1995;
Ittner és Larcker, 1996; Rucci és munkatarsai, 1998; Roth és szerzotarsai, 2000).
Tovéabbi kutatdsok aldtdmasztottdk, hogy a magasabb szolgaltatismindség jobb
szervezeti teljesitményhez vezet (Golhar és Deshpande, 1999; Kroll, Wright, Heines,
1999, Samat, Saad, Ramayah, 2005).

Strauss tanulmanydban a banki ligyfelek elégedettségét és a bank pénziigyi
teljesitményének Osszefiiggéseit vizsgdlta (Schmid, 1992). Tapasztalatai szerint az
tigyfelek banki szolgdltatdsokkal valé6 megelégedettsége €s a banki bevételek kozott
szoros Osszefliggés all fenn. Egyrészt az Gn. mennyiségi hatdsnak kdszonhetden tobb
elégedett ligyfél magasabb keresletet eredményez, hiszen az ligyfelek elkezdik
terjeszteni a j6 mindségli szolgaltatdsok hirét, igy egyre tobb “fogyasztd” fogja az
adott pénzintézetet felkeresni. Mdsrészt az un. drhatdsnak koszonhetden hosszabb
tdvon az elégedett iigyfelek kevésbé lesznek arérzékenyek, azaz a j6 mindségl
szolgaltatds mellett elfogadnak valamivel magasabb jutalékot, némileg kisebb betéti

kamatot is.

Az eurdpai nagybankok iigyfelei korében a kilencvenes évek elején elvégzett
felmérés szerint az elégedett iigyfél (7. tdblazat):

= Lojalisabb

= Er0siteni kivanja az iizleti kapcsolatokat a bankkal

= Gyakran ajanlja tovabb a bankot rokonainak, ismerdseinek
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Az tigyfelek szazalékaban, akik

Az elégedettség foka P ol ol 1A 7ol

Az iizleti k"apcs(,)lz} A k}ege§21t0 sz.ol A bankot tovabb-

tok megsziintetését géltatdsokat is aidnligk

akarjdk igénybe veszik Jany

Nagyon elégedett 3% 15% 77%
Elégedett 8% 7% 64%
Elégedetlen 55% 1% 8%

7. tdbldzat: Az elégedettség foka (Forrds: Schmid, 1992.)

A felmérések végiil arra az eredményre jutottak, hogy az elégedettség és a bevétel-
novekmény kozott linedris 0sszefiiggés mutathato ki, azaz az tigyfélelégedettség 10

szazalékos novekedése kb. 10-15 szazalékos bevételndvekedéshez vezet.

Ot jelentés svéd bank adatai alapjdn tovdbb vizsgdlva a banki eredmény és az
tigyfelek elégedettsége kozotti viszonyt, arra a kutatok megéllapitottdk, hogy a
mindség valéban kimutathatd, szdmszerlisithetd adatok alapjan nagy hatdssal van a
bank teljesitményére (10. dbra). Az elégedett ligyfelek kevesebb panasszal €lnek a
banki szolgéltatdsok tekintetében, az elégedettség €és a panaszok szdma kozotti
regresszids egylitthatd magas negativ értéke is ezt tdmasztja ald. Az elégedett
tigyfelek egyben lojélisak is, szinte egyértelmii kapcsolatot lehet kozottiik kimutatni.
Minél nagyobb egy iigyfél lojalitdsa a bank irdnt, anndl tobbszor fog “djravaséarolni”,
azaz anndl tobbszor fogja az adott bankot felkeresni pénziigyi szolgéltatdsok irdnti
A Swedish Satisfaction ~ Barometer  alapjan,

igényeivel. Customer

regresszidszamitassal a kovetkezo eredmények mutathatok ki:

Panasz
(bankfeltgyelet)

Minéség
Panaszok
Panasz
(Bankban)
A
0,311 )
Elégedettség Lojalitas Artolerancia
0,941

0,662
/

Ujravasarlas

10.dbra: Az elégedettség és a ROA (Return On Asset)'" dsszefiiggése
(Forrds: Schmid, 1992.)

""ROA — Return On Asset (Eszkdzardnyos nyereség)
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A mindségfejlesztés kozéppontjaban tehat az elégedettség novelése, ezen keresztiil a
koltségesokkentés, termelékenység-novelés, a munkatirsak kozérzetének és ezzel
egylitt a szolgéltatd hirnevének novelése 4ll. Mindezen eszkozokkel egyiittesen

elérhetd a hosszi tdvi eredményesség biztositdsa (Schmid, 1992).

Gronroos (1991) szerint a mindségfejlesztés elénye a szolgéltatd, mind a vevd
szdmdra kettds: a szolgaltaté a piaci atlagar folott tarthatja az drait, €s az lizemviteli
koltségei csokkennek, a vevl szempontjabol a kapcsolati koltségek csokkennek és

megtakaritja a markavaltas koltségeit is.

Rust-Zahorik-Keiningham (1995) ROQ (Return on Quality)-modellje a

mindségfejlesztés és a jovedelmezdség kapcsolatat mutatja be (11. dbra).

‘ Fejlesztési erdfeszitések ‘

v

A szolgéltatds mindségének
fejlesztése

v

______________________ Eszlelt szolgaltatasmindség és
A 4 igénybevevdi megelégedettség

Szdjreklam v

A 4
v Igénybevevok megtartdsa Koltségesokkentés
Uj igénybevevok $

csdbitdsa

-------------------- P Bevétel és piaci részesedés

v

Jovedelmezdség

A

11.dbra: Az ROQ (Return On Quality)-modell
(Forrds: Rust-Zahorik-Keiningham, 1995, p. 60.)

Alapfeltételezésiik kozott szerepel, hogy
» amindségfejlesztést befektetésnek kell tekinteni,
* amindségkoltségeknek pénziigyileg kovethetdnek kell lenniiik,
= [étezik az un. mindségiigyi tilkoltekezés
* a mindségiigyi raforditdsok nem egyenértékiiek (Rust és szerzdtarsai, 1995,

p. 59.; Veres, 2005, p. 74.).

A modell szerint a hatékony mindségfejlesztési 1€pések a szolgiltatdsmindség
fejlesztéséhez vezetnek, amely magasabb észlelt szolgaltatismindséget, vevoi
elégedettséget eredményez, mindezt valészinisithetéen koltségcsokkentés mellett. A

magasabb vevdi elégedettség hatdsara egyre tobb vevot sikeriil megtartani, ezzel
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egylitt a vevok is mind gyakrabban ajanljdk tovdbb a szervezetet (szdjreklam). A
bevétel €s a piaci részesedés novekedését a megtartott vevok szamdnak novekedése
€s az ajanlasok (szdjrekldam) alapjan elcsabitott 4j vevOk eredményezik. A magasabb

jovedelmezdség a novekvo bevételek €s a csokkend koltségek alapjan adodik.

Berry és Parasuraman (1991) a szolgaltatdsi mindségrdl alkotott szemléletében az
elvardsok dllnak a kozéppontban. Ahhoz, hogy az altaluk megfogalmazott célt, azaz
a lehet6 legmagasabb vevoi lojalitdst elérjiik, a vevOk elvardsait nem elég ,.csak”

kielégiteni, hanem tul is kell teljesiteni.

A szolgaltatds megfelelosége

(MSA - measure of service

adequacy, ill. a mindségelvards | Versenyhelyzet

meghaladdsa (MSS — measure
of service superiority)

Vevé észlelés
(elvaras szintje)

o MSA = pozitiv
Kivant (idealis) Eszlelt szolgaltatds Vevéi lojalitds
szolgaltatas MSS = pozitiv

<4
<4

Kivant szolgdltatds

4
4

MSA = pozitiv
Tiirési sav Eszlelt szolgaltatds Versenyel6ny
MSS = negativ

4

Kielégitd szolgaltatds

»
»

MSA = negativ )
Eszlelt szolgéltatds Versenyhitrdny
MSS = neagtiv

Kielégito
szolgaltatas

12.dbra: A vevdi elvdrdsok és a versenypozicio
(Forrds: Veres, 2005, p. 76.; Berry-Parasuraman, 1991.)

Versenyelény abban az esetben jon létre, ha a vevd altal észlelt teljesitmény a
megfeleld és az idedlis szolgaltatdsi szint kozott (a vevai elvardsok tiirési zéndjaban)
jelentkezik, ha pedig az idedlis szolgaltatdssal kapcsolatos elvarasokat is meghaladja,
a vevok lojalitassal dijazzdk (12. édbra). Az elvardsi szintek meghatarozasa
természetesen tobb kiilsd, illetve belsd tényezotdl is fiigg, példaul befolydsoljdk a
szolgaltato igéretei, az eldzetes informdciok, az egyéni sajatossdgok (szubjektum),

az alternativ szolgéltatasok elérhetdsége, stb. (Veres, 2005, p. 75.).

A legtobb kutaté (Cronin és Taylor, 1992; Cronin és szerzotarsai, 2000; Dabholkar
€s szerzotarsai, 2000) egyetért abban, hogy a szolgéltatdsmindség és vevoi
elégedettség pozitiv kapcsolatban van a vésdrldsi szdndékkal. Zeithaml és
szerzOtarsai (1996) az atfogd szolgéltatdsmindség és az dar-érzékenység kozott
mutattak ki pozitiv Osszefiiggést. A vélemények leginkdbb abban kiilonbdznek,

hogy a szolgdltatdismindségnek kozvetlen, vagy kozvetett hatdsa van-e a
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teljesitményre, illetve ez a kapcsolat dltaldnosan igaz-e minden szolgaltatasi
szektorban. Cronin és szerzOtarsai (2000) megdllapitottak, hogy az altaluk vizsgalt
szolgaltatasi teriiletek koziil a tomegsport, élmény sport, szérakoztaté szolgaltatdsok
€s a gyorsétterem teriilletén a vevoi elégedettség és a fogyasztéi magatartds
(vésarlasi szandék) kozott pozitiv, szignifikdns oOsszefiiggés van. A kozvetlen
kapcsolatot csupan az egészségligyi és a szallitminyozasi szolgaltatdsok esetén nem

tudtdk igazolni.

Bar Berdcs-Keszey-Sajtos (2001) magyarorszagi vallalatok korében végzett
kutatdsainak eredményei a vallalati teljesitmény és a véllalattal valo elégedettség
kozotti egyértelmill 0sszefiiggést nem tdmasztottdk ald, azonban az elégedettség és a
vevOk vadllalathoz f{(iz6d0 lojalitdsa kozotti kapcsolatot szorosnak értékelték.
Hasonl6an, Mittal és Kamakura (2001) az autéiparban elvégzett, az ismétlédo
vasarlasi szokdsokat vizsgdlé kutatisuk sordn rdmutattak arra, hogy a vevoi
elégedettségnek erds kozvetlen hatdsa van a vevok lojalitdsra. Babakus (2004) egy
nagykereskedelmi hélézat 1.100 egységének bevondsdval végzett kutatdsdnak
eredményei aldtdmasztottdk, hogy a vevoi elégedettség kozvetitd szerepet jatszik az
észlelt szolgéltatdsmindség €s a szolgiltatd teljesitménye kozott. Igazoltdk azt a
feltevést is, hogy a vevOi elégedettség az észlelt szolgaltatismindségbdl ered, illetve

az észlelt mindség a vevdi elégedettségen keresztiil hat az iizleti teljesitményre.

Olorunniwo és szerzOtarsai (2006) éttermi szolgéltatdsokra irdnyul6 kutatdsukban
kimutattdk, hogy a szolgéltatdsmindségnek szignifikdns hatdsa van a vdsarlasi
szdandékra mind kozvetleniil, mind kozvetetten. A sztenderdizélt egyiitthatok azt

mutatjdk (13. dbra), hogy a kapcsolat az elégedettségen keresztiil er6sebb.

Szolgéltatas- 0,10 Vasarlasi
mindség szandék
Elégedettség

13.dbra: A szolgdltatasmindség és a vdsdrldsi szdandék kapcsolata
(Forrds: Olorunniwo és szerzotdrsai, 2006, p. 69.)

Rust, Zahorik, Keiningham (1995) szerint a mindségfejlesztés haszna két modon
érvényesiil. Egyrészt ahogy a magasabb min0ség hire terjed a vevOk kozott, a

szervezet egyre tobb uj vevOvel keriil kapcsolatba (offenziv marketing stratégia),
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masrészt ahogy a vevok egyre elégedettebbek az altaluk igénybe vett szolgaltatissal,
ugy fogjék azt egyre gyakrabban igénybe venni (defenziv marketing stratégia). Tobb
kutat6 (Dawkins €és Reichheld, 1990; Payne és Rickard, 1993) szerint a vevd
megtartdsi ardny kismértéki novekedése a szervezet profitjanak drasztikus
emelkedését vonja maga utdn. Ennek oka, hogy a meglévé vevok tobbet vasarolnak,
mint az 4j vevok (Rose, 1990), a meglévd vevokkel nagyobb hatékonysédggal tud a
szervezet foglalkozni (hiszen ismeri ket), és nem utolsé sorban olcsébb a meglévo

vevOt megtartani, mint 4j vevoket meggyodzni.

Ranaweera és Neeley (2003) telefontarsasagok és iigyfeleik kapcsolatdnak elemzése
sordn ramutattak, hogy még azokban a szolgdltatdsi d4gakban, ahol alacsony a vevo-
szolgdltat6 interakcid, a szolgdltatdsmindség €s a vevO megtartds kozott kozvetlen
pozitiv kapcsolat mutathatd ki. Természetesen a szolgdltatdisminOség nem az
egyetlen dolog, amit a vevOk figyelembe vesznek, hanem példaul az ar is szerepet
jatszik vasarloi dontésiikben: barmennyire is magas az észlelt szolgéltatdsmindség,
ha az elfogadhatatlanul magas darral parosul, akkor valészinilileg (legaldabbis a
nagyon ar-érzékeny) vasarlok nem maradnak a szolgaltaténdl. Ezzel szemben
alacsony arérzékenység mellett a ,,szolgéltatdsmindség fejlesztése a vevo megtartas
ardnydnak szignifikdns novekedését eredményezheti” (Ranaweera és Neeley, 2003,

p. 244.).

3.3.2.2. TERMELES/ELOALLITAS MECHANIZMUS ALAPU KUTATASOK

A mindségtudatossag a szervezetekben akar a teljes korti mindségiranyitas (TQM)

rrrrr

rrrrr

feltardsa, a folyamatok szabdlyozdsa, a problémdk helyesbitése és megeldzése,
illetve a folyamatos fejlesztés mind-mind a vevoi elégedettség és a teljesitmény

iranyaba mutatnak:

Vevdi igények és elvdrdsok pontos feltdrdsa—> csokkentik az utélagos ellenérzést >

noveli az ligyfél elégedettségét,

Folyamatok szabdlyozdsa (mérés, feliilvizsgdlat) -» csokkenti a pdétldlagos

munkavégzést = jobban motivdlja a munkatarsakat,

Helyesbitd, megeldzo intézkedések = csokkenti a kényes helyzeteket = novelik az

eredményt/nyereséget,
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Folyamatos fejlesztés = csokkenti az tigyfél panaszait = noveli a teljesitményt.

A mindségmenedzsment célja Veres marketing-szemléleti megkozelitésében az
igénybevevOk szolgéltatdsminOségrél alkotott értékitéletének stabilizalasaval
és/vagy javitdsdval novelni az elégedettséget (Veres, 2005, p. 70.). Ezzel
Osszhangban van az ISO 9001 mindségiranyitdsi rendszerszabvany 2008-ra tervezett
véaltozatanak kimondott célja: a szervezet a mindségiranyitdsi rendszer
alkalmazasaval fokozza a vevOi elégedettséget, €s eredményesen muiikodjon

(ISO/CD 9001).

Alacsony fluktuacio
az igénybevevokorben ——_
ISméti6ds hangsdly
Z igénybevevsi hiiségen
és megtartason

Igénybevevsi
hilsé
Magasabb —————
haszon Tagabb
munkatervek
Folyamatos- Alacsonyabb Oktatas, humén
ség az igénybe- fluktuacio, er6forras gyakoriatok,
vevbvel < _ Magas a frontszemélyzet
Kialakitott szolgaltatés felhatalmazasa
kapcsolatban m+m)seg min6ségeliencrzésre
Dolgoz6i g j
megelégedettség, S/ s
A . &
pozitiv szolgaltatasi o/ Alaome| riageeaty
s " izetések
%
Magas igénybevevéi
megelégedetiség

Fokozott
kivalasztasi

w—_____ erdleszitések &
@&

Atfogs
oktatas

Magas fluktucio
az igénybevevekrben
syl T 1sméti6d6 hangsily

Gj igénybevevok
megszerzésén
Az igénybevevsi

haséget nem
sikerdl kialakitani

T

Alacsony — A szakképzetien Ahangsily
h kaersho:

\aszon munkaer6hdz a szabalyokon
igazitott szilkitett és nem
munkakori leiras _ a szolgaltatasokon

\ van
Az igénybevevével Magas alkalmazotti Te ia
kialakitott fluktuacio, al
kapcsolatbol gyenge a minGségellenrzésre
hianyzik szolgattatas
a folyamatossag minGség

Dolgozéi
elégedetienség, Alacsony
gyenge szolgatatasi fizetések
attitid
Igénybevevéi \
elégedetlienség Kifejidik

az alkalmazottak
érdektelensége

Minimali
oktatas
sége, _—
Az alkalmazottak
képtelenek reagalni
az igénybevevok

problémaira

14.dbra: A sikerspirdl és a kudarcspirdl
(Forrds: Veres, 2005, pp. 72-73.; Schlesinger-Heskett, 1992., p. 311.)

Schlesinger-Heskett (1992) siker-, illetve kudarcspirdlja szerint a szolgaltatd

mindségmenedzsmentjének  célja a  ciklikusan  visszatérd  sikertelenség
(elégedettségben,  lojalitdsban,  jovedelmezdségben,  stb.)  tendencidjanak

megforditdsa (14. dbra).

Cook és Verma (2002) a vallalati mindség-stratégia és a belsd mindség-kép és a
teljesitmény Osszefiiggéseit egy Hong-Kong-i nagy bank példdjan keresztiil
vizsgéltdk. A szolgaltatismindséget a dolgozok észlelése alapjan, a SERVQUAL
dimenzidk szerint, a szervezeti teljesitményt az aldbbi két dimenzi6 mentén
hatdroztdk meg:

= pénziigyi/monetéris teljesitmény (financial/monetary gain) — példdul profit,

piaci részesedés novekménye, koltségcsokkentés, stb.
= pénzben nem kifejezhetd ért€k (non-financial value gain) — példaul

termék/szolgaltatds mindségének fejlddése, tarsadalmi pozitivumok, stb.
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Modelljiikben a dolgozdk 4ltal észlelt szolgédltatismindség egyértelmiien pozitiv
kapcsolatot mutatott a szervezeti teljesitmény altaluk alkalmazott két dimenzidjaval
(15. dbra). Erdekesség, hogy pénzben nem kifejezheté értékkel a SERVQUAL
dimenzidk koziil csak a ,kézzelfoghatésag” és a ,.fogékonysdg” van kapcsolatban,
ugyanakkor a pénziigyi teljesitményre az ,biztositas/igéret” dimenzidjat kivéve az

0sszes tobbi faktor hatassal van.

Kézzelfoghatdsag
Megbizhatésag
Pénzlgyi
teljesitmény
Fogékonysag
Pénzben nem
Bizalom/igéret kifejezhetd érték
Empatia

15.dbra: A dolgozok dltal észlelt szolgdltatdsmindség és a szervezeti teljesitmény kapcsolata
(Forrds: Cook és Verma, 2002., p. 52.)

A szerz6k megallapitottdk tovabbd, hogy a mindség-szemlélet jelentdsen hozzajarul
a versenypozici6 erdsitéséhez, hiszen a munkatarsak tudatdban vannak a szervezet
jelenlegi helyzetének, illetve a vezetok folyamatosan tdjékoztatjdk oket a fejlodési

lehetdségekrol.

A Magyar Mindség Térsasag 2003-ban végzett felmérésének eredménye (Ro6th és
szerzOtarsai, 2006, 2.10. fejezet) azt mutatta, hogy az ISO 9001:2000
minOségirdnyitasi rendszert miikodtetd szervezetek mintegy kétharmada esetében a
mindségiigyi rendszer hozzdjarult a cég hatékonysdganak, ezzel kozvetetten a
teljesitményének noveléséhez. Hasonlé eredményt mutatott Becser (1999) kutatésa,
amelyben a kiilonb6z0 szektorokban tevékenykedd szervezetek kozel haromnegyede
érzékelte ugy, hogy a minOségiigyl rendszer alkalmazdsa a piaci részesedés
megtartdsahoz, illetve noveléséhez vezetett. A legutébbi, mintegy 2600 szabvanyos
mindségiranyitdsi rendszert mukodtetd szervezet kozremukodésével végzett
felmérés eredménye szerint az ISO 9001 rendszer alkalmazasanak pozitiv hatdsa van
a teljesitményre, nevezetesen a befektetés ardnyos megtériilésre (Return on
investment). A valaszadok mintegy 84 szdzaléka szerint mind a belsd, mind a kiils6

teljesitmény javult a rendszer alkalmazasdval (ANSI-ASQ, 2007).
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Saizarbitoria és munkatarsai (2006) eurdpai véllalatokra irdnyulé kutatdsukban
hatdsa van a véllalat eredményeire, fOként a hatékonysdg novelése és a belsd

miikodési folyamatok koltségeinek csokkentése dltal.

3.3.3. A SZERVEZETI TELJESITMENY ES A SZOLGALTATASMINOSEG
KAPCSOLATA — HAZAI EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEI

A mindségfejlesztésére irdnyuld dontéstdimogatd modell kidolgozasa szempontjabol
fontos kérdés, hogy milyen Osszefiiggés van a szolgdltatismindség és a szervezeti
teljesitmény kozott. Szamos nemzetkdzi kutatds mar igazolta, hogy a magasabb
szolgaltatismindség jobb szervezeti teljesitményhez vezet (példaul Buzzel és Gale,
1987; Fornell, 1992; Ittner és Larcker, 1998; Golhar és Deshpande, 1999; Cronin és
szerzotarsai, 2000; Dabholkar és szerzo6tarsai, 2000; Cook és Verma, 2002; Samat,
Saad, Ramayah, 2005; Olorunniwo és szerzOtarsai, 2006). Ugyanakkor kevés
magyarorszagi kutatds foglalkozott még a szolgdltatisminOség és a szervezeti
teljesitmény kozotti kapcesolattal. Feltételezhetd, hogy a nemzetkdzi eredmények
hazankban is érvényesek, hiszen (féleg) a mindségszemlélet — amelyet leginkdbb az
jellemez — és a gazdasagi kornyezet is az eurdpai dtlaghoz hasonl6 fejlettségi szinten
all (lasd az elozd fejezetet). Ennek igazoldasdra 2007-ben egy kutatdst végeztem,
amelynek sordn a szolgdltatismindség és a szervezeti teljesitmény Kkozotti

kapcsolatra vonatkozo6an az aldbbi hipotézist fogalmaztam meg:

Hpin_relj: A magasabb szolgdltatdsmindség jobb szervezeti teljesitményhez vezet, azaz

a szolgdltatdsminoség és a szervezeti teljesitmény kozott pozitiv kapcsolat dll fenn.

3.3.3.1. ADATGYUJTES

A kapcsolat tesztelését — amennyiben a szolgéltaté szektorban tevékenykedd
magyarorszagi véallalkozasok szamat tekintjilk — meglehetdsen alacsony elemszdmiu
mintdn végeztem el. 2004-ben mintegy egymillié gazdasdgi tarsasdg tevékenykedett
a szolgaltaté szektorban, amelynek mintegy 37 szdzaléka tarsas vallalkozas (KSH,
2007). Ugyanakkor ki kell emelni, hogy a vizsgélatot lesziikitettem az ISO 9001
tantsitvdnnyal rendelkezd kis és kozepes szolgaltaté vallalatokra (,,szolgéltatd
mikroszervezetekre” (Pardnyi, 2005a)). Ezen vallalkozdsok vezetdi szdmdra a

mindséggel és teljesitménnyel kapcsolatos fogalmak nem ismeretlenek €s biztosan
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rendelkezésiikre dllnak olyan adatok, mutatok, vagy azok tendencidi, amelyek a
szervezeti teljesitmény meghatarozdsaban szerepet jatszanak. Fontos szempontként
meriilt fel, hogy a résztvevd villalatvezetok oOndlléan is képesek legyenek a
kérddivet kitolteni, és ne kelljen a mindséggel, vagy a teljesitmény mutatékkal
kapcsolatos kérdéseket kiilon-kiilon is értelmezni, ugyanakkor azt a vallalati kort
kérdezzem meg, akik szdmdra a kidolgozandé dontéstdmogaté modell leginkdbb

sz0l, azaz a kis-, és kozepes méretli szolgaltat6 véllalatokat.

Ebben a tekintetben a minta elemszama mar nem is tekinthetd olyan alacsonynak a
teljes, ISO 9001 tanudsitvannyal rendelkezd, a szolgaltaté szektorban dolgoz6 kis-, és
kozepes méretli védllalkozasok szdmahoz viszonyitva. Az ISO 9001 szerint tanusitott
szervezetek szdma Magyarorszagon 2005-ben 15.464, amelynek — az ISO Survey
2006-0s atlagos eredményeit elfogadva — kozel 33 szazaléka a szolgéltatd szektorbol

szarmazik: ez Magyarorszagon mintegy otezer vallalkozast jelent.

A kutatdsban résztvevo vdllalatokat az Alfa-con Tandcsadé Iroda és Oktatokdzpont
Kft., a Magyar Min0ség Tarsasdg DataCert adatbdzisabdl és tantsitd szervezetek
(DNV Magyarorszag Kft., Certop Kft.) adatbazisaibdl vettem. A mintdban szerepld
250 szolgaltaté vallalat kozott a szolgaltaté szektor kiilonbozd agai képviseltetik
magukat a kis-, nagykereskedelemtdl a banki, pénziigyi szolgaltatasokig. Pardnyi
(2005) tipologidja szerint a mintaban szerepld vallalkozasok nagyobb része (95%) a

mikro-szintli szolgdltatok kozé tartozik.

Az adatgyijtés az 1. mellékletben bemutatott kérddiv segitségével tortént, amelyet
az adatbazisokbdl kivalasztott 250 szervezet felsd vezetOjének — legtobbszor a

minOségiigyi vezetonek — faxon, e-mailen, illetve postai tton juttattam el.

50 milli6 Ft alatt
17%

50-100 milli6 Ft
17%

1000 milli6 Ft felett
36%

100-500 millié Ft
500-1000 millié Ft 24%
6%

16.dbra: A vdlaszadok drbevétel szerinti megoszldsa
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A kikiildott kérdoivekbol osszesen 117 darab érkezett vissza, ami 46,8 szazalékos
valaszadasi ardnyt mutat. A valaszadé tarsasdgok drbevétel szerinti megoszlasat a 16.
abra mutatja.

Erdemes kiemelni, hogy bér a vélaszadé szervezetek mindegyike legaldbb hirom
harmadik  alkalmazott valamilyen szamitégépes vdllalatirdnyitdsi, vagy

dontéstamogato rendszert.

3.3.3.2. A SZOLGALTATASMINOSEG ERTELMEZESE A KUTATASBAN

A szolgéltatdsmindség értékelésekor a vélaszaddkat arra kértem, hogy sajat
szervezetiik tevékenységének mindségét az allitdsokra adott vélaszaikkal itélj€k meg.
A szolgaltatdismindséget alapvetden a teljesitmény-észlelésen alapuld skdldval, a
Gronroos-i modellt — funkciondlis és technikai mindség — alkalmazva mértem. A
felhasznalt mérési skalat Gronroos (1984) eredeti allitasainak Lassar és szerzOtarsai
(2000) altal modositott kérdései alkotjak. A 12 allitasbol az elsd hét a funkciondlis
mindséghez, mig a tovabbi Ot a technikai mindséghez kapcsolodik. Az alkalmazott
skdla megfelelden dltalanos ahhoz, hogy minden szolgéltatasi teriiletre értelmezhetd
legyen, azt tobb kutatd tanulmdnydban eredményesen hasznélta (példdul Lassar és
szerzOtarsai, 2000; Samat és szerzOtarsai, 2005). A szolgéltatdsmindség mérésére
vonatkozd skdla az aldbbi 4dllitdsokbdl allt:

1) Munkatérsaink el6zékenysége, udvariassidga

2) Munkatérsaink szakértelme, kompetencidja

3) Munkatarsaink szolgaltatdsi folyamatainkkal és az iizletpolitikdnkkal

kapcsolatos atfogé ismeretei

4) Munkatarsaink megbizhatdsdga és segitokészsége

5) Munkatérsaink iigyfelek altali elérhetésége

6) Munkatarsaink fogékonysdga az tigyfél igényeire

7) Az iigyfélpanasz-kezelés hatékonysaga

8) Gyors szamla informécié (a szdmldzassal kapcsolatos tigyintézés gyorsasiga)

9) Az iigyfél adatok és informaciok, illetve a tranzakcidk informécionak

bizalmas kezelése
10) Ugyfélpanaszok kezelésének folyamata, sztenderdizltsdga

11) Ugyfélkapcsolatok kezelése
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12) Ugyfélpanaszok tapasztalatainak figyelembe vétele a szolgiltatds

fejlesztésénél

Meérési skalaként o6t fokozati Likert-skdldt alkalmaztam, ahol az 1 a nagyon

alacsony, az 5 a nagyon magas értéket jelolte.

A szolgéltatdsmindséget a 12 allitdsra vonatkozé értékitélet (észlelés) Osszesitésével
hatdroztam meg, elfogadva a ,,észlelés-paradigma” érvényességét, ahogy azt tobb
kutaté is aldtdmasztotta és vizsgdlataiban alkalmazta (példaul Cronin és Taylor,
1992, 1994; Teas 1993, 1994; Liljander és Strandvik, 1994; Dabholkar és
szerzotarsai, 2000; Lassar és szerzotarsai, 2000; Samat és szerzotarsai, 2005.).

Ennek megfelelden az észlelt szolgédltatdsmindség értéke az alabbi mddon irhato le:
12
NEDW;
i=1
ahol,
SQ = szolgdltatdsminoség érték
i = dllitdsok szama

P; = i-dik dllitashoz kapcsolodo észlelt érték

3.3.3.3. A SZERVEZETI TELJESITMENY ERTELMEZESE A KUTATASBAN

Szamos kutatdshoz hasonléan (példaul Schmidt, 1992; Rust és munkatarsai, 1995;
Ranaweera, Neely, 2003; Samat és szerzotarsai, 2005) a szervezeti teljesitményt
mutatdészdmok alapjan értelmeztem. A valaszadoknak a szervezeti teljesitményt hét
mutatd elmult hidrom évben bekovetkezett véltozdsat figyelembe véve kellett
meghatdrozniuk. Az értékelés sordn Ot fokozatd skalat haszndltam, ahol az 1 a
jelentdsen csokkent/romlott, az 5 a jelentésen emelkedett/javult értékitéletet jelolte.
Az alkalmazott teljesitménymutatok Samat és szerzotdrsai (2005) Kkutatdsit
felhaszndlva az aldbbiak voltak:

1) Panaszok szdma

2) Befektetések megtériilési mutatdja

3) Pénziigyi teljesitmény

4) Forgalom

5) Termelékenység

6) Ugyfelek elégedettsége

7) Munkatarsak elégedettsége
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A tendencidkra vonatkoz6 értékitéleteket — a szolgéltatdsmindség mutatéhoz
hasonléan — Osszegeztem, azaz az adott szervezet teljesitményének véltozdsara

vonatkozo értéket az alabbi formaban értelmeztem:

OP

Il
'M\’
=

ahol,
OP = szervezeti teljesitmény vdltozdsanak értéke

TP; = i-dik teljesitmény mutato vdltozdsdval kapcsolatos észlelt érték

3.3.3.4. A KUTATAS MODSZERTANA

Az alkalmazott két skala — szolgaltatisminOség és szervezeti teljesitmény —
megbizhat6sdgit a Cronbach-alfa segitségével teszteltem, amely a skaldt alkotd
allitasok, és a mért fogalom kozotti belsé konzisztencia mértékének megallapitasara
szolgal. A mutaté ,,0,6 vagy anndl kisebb értéke azt mutatja, hogy nem megfeleld a
belsé konzisztencidn alapulé megbizhatésag” (Malhotra, 2005, p. 348.), ezért a
skdla alkalmazhatosagdnak feltétele, hogy a mutato 0,6 feletti értéket érjen el.
Amennyiben a Cronbach-alfa 0,8 feletti értéket mutat, a skdlamegbizhatésag igen
er6snek mondhatd, 0,6 folotti érték esetén erds skalamegbizhatdsagrol lehet beszélni

(Nunally, 1978).

Mivel jelen vizsgalat a szolgéltatdismindség és szervezeti teljesitmény kozotti
Osszefiiggések feltardsdra, mintsem azokra vonatkoz6 — esetleg 4ltaldanosan
alkalmazhat6 - skdldk kidolgozdsara irdnyult, ezért azokkal kapcsolatos
érvényességi teszteket nem végeztem. A felmérésben elfogadtam az ezen skéldkat
alkalmaz6 kutatok megdallapitdsat, amely szerint ,a megbizhatésig és az

érvényesség is elfogadhaté szintet ér el” (Lassar €s szerzétarsai, 2000, p. 253.).

A szolgéltatdsminOség €s a szervezeti teljesitmény Osszefliggésének, azaz a Hyin_ el
hipotézisem érvényességének vizsgdlatit regresszid-szamitas segitségével végeztem
el. Az elemzés sordn a szervezeti teljesitmény véltozdsat, mint fliggd (dependent)
valtoz6t, a szolgéltatdsmindséget, mint fiiggetlen (independent) véltozét
alkalmaztam a linedris regresszi6 elemzésénél. A regresszid-szamitdssal
kapcsolatosan a hibatagokra (reziduumok) vonatkozé homoszkedaszticitasi, illetve a

sztenderdizdlt hibatagok normalis eloszldsara (17. abra) vonatkozé feltételek is
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teljesiiltek. Ez utébbit a Kolmogorov-Smirnov (K-S) egymintéds préba'? is igazolja
(p=0,272).

Fiiggs valtozo: OSSZTELJ Fiiggd véltozé: OSSZTELJ

20 3 o

Std. Dev = 1,00
Mean = 0,00
N=117,00

Sztenderdizalt hibatagok regressziéja
o
a

Gyakorisag

o

* ., s s B -, 7 7
S Ty T R Y Y e Ty So S -3 2 -1 0 1 2 3

Sztenderdizalt hibatagok regressziéja Sztenderdizalt becsilt értékek regresszidja

17.dbra: Sztenderdizdlt hibatagok eloszldsa és a sztenderdizdlt hibatagok a
sztenderdizdlt becsiilt értékek fiiggvényében

3.3.3.5. AZ EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEI

A szolgéltatdsmindség skdla megbizhat6sdga a Cronbach alfa érték alapjan igen
er6snek mondhato6 (a = 0,8133). A funkciondlis mindség (1-7 4llitds) és a technikai
mindség (8-12 allitds) dimenzidinak belsé konzisztencidja azonban jelen kutatdsban
— bér az elfogadasi szint felett volt (pumkciondgtis = 0,71, Oechnikai = 0,62) — elmaradt a
Lassar és szerzOtdrsai (2000) tanulmanydban megallapitott ért€ktdl (Gumkcionais =
0,96; Ouecimikai = 0,80). A szervezeti teljesitmény véltozdsat mérd skdla
megbizhatdsdga erds (a = 0,7037) szintet ért el. Az alacsonyabb alfa érték tobbek
kozott abbdl is addédhat, hogy az alkalmazott hét mutatd bar a szervezeti
teljesitményt méri, annak kiilonboz6é aspektusait ragadja meg. Az eredmények
alapjan mindkét skdla esetében megéllapithatd, hogy az egyes allitdsok valéban a
meghatdrozott fogalmat mérik, igy az adott szervezet észlelt szolgaltatismindsége €s
a szervezeti teljesitmény észlelt véltozadsa, az egyes dllitdsokra adott értékek

0sszegzésével értelmezhetd.

A regresszio-elemzés sordn a szolgdltatismindségnek a szervezeti teljesitmény
valtozdsara vonatkozo hatdsat vizsgaltam. A két valtozo kozotti linedris kapcsolat

meglétét a 8. tdbldzat eredményei igazoljak.

12 A Kolmogorov-Smirnov (K-S) teszt nullhipotézise (H,) az, hogy az eloszlis nem tér el
szignifikdnsan a normalis eloszlastdl, vagyis normadlis eloszlasu gorbével allunk szemben. Alternativ
hipotézis (H;) ennek megfeleléen az, hogy az eloszlds szignifikdnsan eltér a norméalistél” (Sajtos,
Mitev, 2007, p. 226.). Amennyiben a K-S teszt szignifikancia szintje (p) nagyobb, mint az elfogadott
szignifikancia szint (p=0,05), a H, hipotézis elvethetd, azaz az eloszlas normalis.
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r R? Médositott r*> | A becslés sztenderd hibaja
0,606 0,367 0,362 1,9570

8. tabldzat: A linedris regresszios modell osszefoglaldsa

Az eredmények alapjan igazolhat6, hogy a szolgiltatismindség és a szervezeti
teljesitmény kozott pozitiv kapcsolat all fenn, amelyet a korrelacids egyiitthato (r =
0,606) értéke jelol. A determindcids egyiitthatd (R kozepesen erds kapcsolatot jelol:
a szolgdltatdismindség a szervezeti teljesitmény tendencidjanak véltozdsaban 36,7

szdzalékban jatszik szerepet.

A 9. tdblazat a sztenderdizalt €s nem sztenderdizalt egyiitthatok értékét, illetve a t-

proba melletti szignifikancia szinteket adja meg.

Nem sztenderdizalt | Sztenderdizalt
egyiitthatok egyiitthatok T Sig.
B Std. Hiba B
Konstans 13,182 2,078 6,343 0,000
OSSZMIN | 0,338 0,041 0,606 8,168 0,000

9. tabldzat: Regresszios egyiitthatok értéke

A tablazatbdl leolvashaté hogy a szolgdltatismindség és a szervezeti teljesitmény
kozotti kapesolat szignifikdns, amelyet a t-proba szignifikancia szintje (Sig. < 0,01)
igazol. A kapcsolat erdsségét a kétvaltozos linedris regresszid esetén a korreldcids
egyiitthatd értékével megegyezd determindcids egyiitthaté (5=0,606, p<0,05)

hatdrozza meg.

Az eredmények az elsd hipotézisem (Hmin ) €rvényességét igazoljdk, azaz a
magyarorszagi, szabvdnyos mindségiigyi rendszert mikodtetd szolgéltatok
felmérése alapjan megallapithatd, hogy a szolgdltatdsmindség és a szervezeti
teljesitmény kozott pozitiv kapcsolat dll fenn, a magasabb szolgdltatdasminoség jobb

szervezeti teljesitményhez vezet.

3.3.3.6. OSSZEGZES — AZ EMPIRIKUS KUTATAS KORLATAI ES KOVETKEZTETESEI

Az elvégzett kutatds igazolta azt a feltételezést, hogy a magasabb
szolgaltatisminOség pozitivan befolydsolja a szervezeti teljesitményt. Ez az
eredmény Osszhangban van tobb nemzetkozi vizsgdlat eredményével is (példaul
Kroll és szerzotarsai, 1999; Dabholkar €s szerzotarsai, 2000; Cook és Verma, 2002;

Samat és szerzotarsai, 2005; Olorunniwo €s szerzotarsai, 2006.).
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A vizsgélatba irdnyitott mintavétellel valasztottam ki a résztvevoket. Olyan
szolgaltatd szervezeteket kérdeztem meg, amelyek mindségtudatos tevékenységet
folytatnak, azaz mar legalabb hdrom éve mukodtetnek szabvdnyos mindségiranyitasi
rendszert (ISO 9001:2000). A vélaszadék szama (n=117) a tandsitvannyal
rendelkezd szolgéltatd szervezetek becsiilt szamanak (kozel 5000 szervezet) ,,csak”
kettd szdzaléka. Ez az arany nem mondhaté magasnak, ugyanakkor a kiilfoldi
kutatdsok is hasonlé elemszdmu mintaval dolgoztak (példaul Lassar €s szerzotarsai
(2000) 80 f6s mintat alkalmaztak, Samat és szerzotarsai (2005) 101 kérdoivet
értékeltek). Az elemzésemben alkalmazott minta nem reprezentativ a magyarorszagi
szolgéltatokra nézve, hiszen kivalasztdsi feltétel volt a minOségirdnyitdsi rendszer
megléte. Késobbi kutatdsoknak lehet a feladata, hogy a magyarorszigi szolgéltatd
szervezetek koziil kivélasztott, valéban reprezentativ és nagyobb elemszamu minta

alapjan igazolja a jelen kutatds eredményeit.

A szolgdltatdsmindséget és a szervezeti teljesitményt — ahogyan azt a disszertacio
korédbbi fejezeteiben mar bemutattam — igen sok mddszerrel, kiillonbozé dimenzidk
mentén lehet értékelni. A jelen vizsgalatban felhasznalt skdldkat tobb nemzetkozi
kutatds is alkalmazta és aldtdmasztotta azok megbizhatésagat és érvényességét
(példaul Lassar és szerzOtarsai, 2000; Samat és szerzotarsai, 2005). Ezzel egyiitt
nem igazolhat6 ezen modellek altaldnos érvénylisége. Feltételezhetd, hogy tovabbi
kutatdsok a szolgdltatdsmindség €s a szervezeti teljesitmény — jelen vizsgdlatban
alkalmazottdl — kiilonbozd értelmezésével és mas mérési mddszerekkel a két valtozod

kozott akar mértékében, akdr irdnyaban is eltéro Osszefiiggést mutatnanak ki.

Ezekkel a korlatokkal egyiitt — figyelembe véve a nagyszdmu kiilfoldi kutatas
(példaul Buzzel és Gale, 1987; Fornell, 1992; Ittner és Larcker, 1998; Golhar és
Deshpande, 1999; Cronin és szerzdtarsai, 2000; Dabholkar és szerzétarsai, 2000;
Cook és Verma, 2002; Samat, Saad, Ramayah, 2005; Olorunniwo és szerzOtarsai,
2006) hasonl6é eredményeit — kijelenthetd, hogy az értekezés témdja €s terjedelme
szempontjabol relevans €s lényeges megdllapitdshoz jutottam: a mindségtudatos
vdllalatirdnyitdson keresztiil a minoség — jelen esetben a szolgdltatdsmindség —
fejlesztésének fontos szerepe van a szervezeti teljesitmény novelésében, igy a
gazddlkodo szervezetek szdmdra a szolgdltatdsmindség fejlesztésére irdnyulo

dontéstamogato modell kialakitdsa kézzelfoghato gazdasdgi jelentdséggel bir.
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4. SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK

Az elozo fejezetben igazoltam a szolgdltatdsmindség fejlesztésének, illetve az arra
irdnyulo dontéstamogaté rendszer kidolgozdsdnak gazdasdgi jelentoségét. Jelen
fejezetben kisérletet teszek arra, hogy a rendszer kozponti elemeként alkalmazhato

szolgdltatasminoség modellt megtaldljam.

A feladat nem egyszerii, hiszen mint azt az elsé fejezetben bemutattam, a
szolgdltatasminoség fogalma, jellemzoi, nem egyértelmiien meghatdrozottak.
Hidnyzik az egzakt definicio, igy az dltalanosan elfogadhaté mérési modell sem
adott. A szolgdltatdsminoség értelmezése attol fiigg, hogy:

»  melyek a szolgdltatasminoséget leiro jellemzok (dimenziok),

»  hogyan értelmezziik az elvdrdsokat a szolgdltatdsmindségben,

" van-e szerepe egydltaldn az elvdrds fogalomnak a szolgdltatdasmindségben.

Ezen kérdéskorok mentén, érvek és ellenérvek iitkoztetése mellett az elmiilt hiisz
évben igen sok szolgdltatasminoség modellt dolgoztak ki a kutatok, amelyek alapul
szolgdlhatnak a kiilonbozo szolgdltatasminoség fogalmak értelmezéséhez. A
fejezetben ezen modelleket vdzolom, kiemelve azok legfontosabb jellemzoit. A
modellek kapcsolodadsait, és azok legfontosabb jellemzoinek szintetizdldsdra

irdnyulo torekvéseket az dsszefoglaldsban mutatom be.

A szolgdltatdsmindség kutatds legnagyobb hatdsi modelljét, a Parasuraman és
szerzotdrsai (1985, 1988) dltal kidolgozott SERVQUAL modellt részletesen is
ismertetem. A SERVQUAL, mint a legjelentosebb és a leggyakrabban alkalmazott
modell, a vitdk, kritikdk kereszttiizében dll. Smith (1995), Ausboteng (1996), Buttle
(1996) és Coulthard (2004) osszefoglalo tanulmdnyaira tamaszkodva sorra veszem
a SERVQUAL melletti és elleni érveket. A témdt alaposan koriiljarom. Teszem ezt
azért is, mert az elozetes elképzeléseim szerint a SERVQUAL alapjai (skdla,
dimenziok) — a mérési modszertan modositdsdval —megfeleloek lehetnek arra, hogy
betoltsék a  kiskereskedelmi  szolgdltatasminoség  fejlesztésére  irdnyulo

dontéstamogato rendszer kozponti elemének szerepét
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4.1. A JELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK

4.1.1. A SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK MEGKULONBOZTETO
JELLEMZOI
Ahogy a mindség, és ezen belill a szolgéltatismindség értelmezése valtozott,
valtozik, igy médosulnak az egyes kutatok dltal kidolgozott mérési modellek is. Ez
a valtozas mind idoben, mind térben, mind a kutatdsi teriiletek alapjéan tetten érhetd,
attekintve az 1980-as, majd a 90-es éveket €s a legtijabb, ezredfordulés modelleket,
vagy az északi (nordic), és az amerikai iskoldkat. Ezen alapvetd kiilonbségek mellett
az egyes modelleket tovabbi jellemzok szerint is meg lehet egymastol kiilonboztetni:
» Fogalmi keret: a szolgaltatismin6ség fogalmanak értelmezése
» Dimenziok: milyen, a szolgdltatismindséget meghatiroz6 dimenzidkat
azonosit a modell;
»  Alkalmazhatosdgi kor: melyik szolgéltatasi teriileten alkalmazhaté a modell;
"  Mérési modszertan: a modell a diszkonfirmaciés paradigmat, vagy a
teljesitmény-paradigmat (performance paradigm) fogadja el mérési
modszerként
»  Szolgdltatdsfejlesztés: mennyiben tud segitséget nyudjtani a modell a

szolgéltatasfejlesztésre iranyuld dontésekben.

Ezen megkiilonboztetd jegyek lehetdséget adnak az egyes modellek Osszehasonlito

elemzésére is.

4.1.2. A JELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEGEK MODELLEK ROVID
ATTEKINTESE

A tovdbbiakban a tézisem szempontjdbol legfontosabbnak {télt 17

szolgdltatdsminéség modellt mutatom be'’. Mindegyik modell esetén a rovid lefrést

az adott modell legfontosabb kovetkeztetései, megéllapitasai kovetik. A 2. melléklet

a targyalt szolgaltatdismindség modelleket Osszefoglaléan mutatja be, megadva az

adott modell legfontosabb jellemzdit a mddszertant és példdkat a gyakorlati

alkalmazasra.

13 Tovabbi szolgaltatdsmindségi modellek részletes leirasa olvashaté N. Seth, S.G. Deshmukh, P.
Vrat (2005) tanulmanyaban.
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SZM1.Technikai és funkcionalis minéség modell (Gronroos, 1984).

Ez a modell az északi (nordic) iskola kiindulé modellje. A modell alapgondolata
szerint, a vevOi elégedettség eléréséhez a vevok altal elvart és a ténylegesen észlelt
mindségnek meg kell egyeznie. A szolgdltat6 csak ugy tud sikeresen versenyezni a
piacon, ha tisztdban van azzal, hogy a vevOok hogyan, milyen médon észlelik a
mindséget, és melyek azok a jellemzOk, amelyek befolydsoljdk a szolgdltatds
mindségét. Bopp (1990) szerint a szolgdltatdsok teriiletén a technikai mindség
szintje a legtobb esetben rejtve van a vevd elétt, igy arrél kevés informécidval
rendelkezik. Donabedian (1982) szerint a szolgdltatdsmindség észlelése sordn a

vevOk alapvetden a funkciondlis mindség faktort veszik figyelembe.

Gronroos a szolgéltatisminOséget mint ,egy értékelési folyamat eredményét
hatdrozta meg, ahol vev az elvardsait a ténylegesen kapott szolgaltatdssal hasonlitja
0ssze” (Gronroos, 1984, p.37). A modellben a szolgaltatismindségnek harom
OsszetevOjét azonositotta (18. dbra):

» technikai mindség (technical quality), amely azt hatirozza meg, hogy mit
kap a vev0 az adott vésdrldsa, az aktudlis szolgéltatds igénybevétele
eredményeként (eredmény dimenzio).

* funkciondlis min6ség (functional quality) azt jellemzi, hogy a vevd
szubjektiv észlelése szerint a szervezet hogyan nyujtja az adott szolgéltatast,
a vevO hogyan értékeli a szolgéltatdsi folyamatot (folyamat dimenzid).

* imazs (image), amely leginkabb a technikai és funkciondlis
szolgéltatismindségbdl eredd, azokhoz szorosan kapcsolédd kiilonbozo
jellemzok, mint példaul a hagyoményok, politikdk, tarsadalmi kapcsolatok,
szolgaltatasi sztenderdek, hirnév osszefoglaldsat jelenti.

A vevdk alapvetden az eredmény és a folyamat dimenzidk alapjan itélik meg a
szolgéltatds mindségét, azonban az imazs mintegy szlirOként funkciondl, akar
pozitivan, semlegesen, vagy negativan befolydsolva a mindség észlelését, attdl

figgden, hogy a vevlé magét a szolgéltatét, annak imazsat hogyan itélik meg.
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ElYart ) A szolgdltatds észlelt minosége l::sﬂflt 4
szolgéltatas 2 as
Imazs
Miszaki Attitadok Belsd
Know-how . kapcsolatok
megoldasok

Technikai Vevdi Funkeionalis . .
i L)) Viselkedés
mindség kapcsolatok mindség
Szimitégépes Gépek Hozz- Szolgdltatds-
rendszerek férhetoség kozpontisag
Megjelenés
Mit? Hogyan?

18.dbra: Technikai és funkciondlis mindség
(Forrds: Veres, 2005, p. 69.; Gronroos, 1982, p. 79.)

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

A szerzOk értelmezésében a szolgaltatismindséget harom dimenzid, a fizikai
mindség, az interaktiv mindség €s a vdllalti minoség alapjan lehet értelmezni. A
fizikai min0ség a szolgdltatd szervezet kornyezetének, eszkozeinek,
berendezéseinek mindségét, az interaktiv mindség alapvetden a vevo és a szolgéltatd
kapcsolatanak jellegét, a vallalati mindség a szervezet vevld daltal észlelt imazsat

jelenti.

A dimenzidk 0Osszevethetbek Gronroos modelljében alkalmazott technikai és
funkciondlis, 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 madr a szolgaltatds igénybevétele elott értékelik.

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

Hasonléan Lehtinen és szerzdtarsai modelljéhez Rust és Oliver modellje (19. dbra)
is Gronroos északi modelljébdl taplalkozik: az eredeti két — technikai mindség
(ebben a modellben: szolgdltatds-termék ¢€s funkciondlis mindség (ebben a
modellben: szolgdltatdas-nyijtds — dimenzidhoz a szolgdltatds-kornyezet dimenzidjat

illesztették.
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Szolgaltatas-
minéség

Szolgaltatas-
termék

Szolgaltatas-
nyujtas

Szolgaltatas-
kérnyezet

19.dbra: A hdrom komponens modell (Forrds: Rust és Oliver, 1994)

A modellt késobb J.C.B. Llusar és C.C. Zornoza (2002) tesztelték, és igazoltak
annak helyességét Eszlelt iizleti minéség modell (Percieved Business Quality — PBC)

néven.

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

Parasuraman és szerzoOtarsai értelmezésében — hasonléan a Gronroos altal
megfogalmazotthoz — a szolgéltatdismindség ,,az értékitélet egy formédja, amely
kapcsolatban van, de nem egyezik meg az elégedettséggel. A szolgéltatdsmindség az
elvart és észlelt teljesitmény Osszehasonlitdsdnak eredménye” (Parasuraman és

szerzOtarsai, 1988, p. 15.).

A Rés-modell (GAP-model) szerint a szervezet €s a vevO (szolgéltatds teljesitmény
észlelése) kozott eltérések lehetnek, amelyeket a szolgdltatdsnyudjtas ,rései”

idézhetnek elo:

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

GAP 2: Rossz mindségi sztenderdek: a menedzsment vevok elvardsaival
kapcsolatos  elképzelései és a vevol igények szolgéltatisra vonatkozd
specifikdcidkban torténd megjelenése kozotti eltérés.

GAP 3: Szolgiltatas nyujtas csapdaja: szolgiltatdis mindségére vonatkozo
specifikaciok €s a szolgaltatds megvalositasi jellemzoi kozotti eltérés.

GAP 4: Amikor az igéretek nem egyeznek a valésaggal: a nyuijtott szolgéltatas
tulajdonsagai és a vevok felé kommunikélt szolgaltatas jellemzok kozotti eltérés.
GAP 5: Amikor az iigyfél nem az elvart szolgaltatast kapja: A vevo dltal elvart

és a ténylegesen észlelt mindség kozotti eltérés.
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A 20. dbra bemutatja, hogy a vevdi €s a szallitéi (szolgaltatéi) oldalt kombindlva a

modell egyes OsszetevOi hogyan fiiggenek Ossze és kozottiik milyen kapcsolat van.

Az 5. rés (GAP 5) a modell kozponti eleme, ugyanis az a masik négy rés

csokkentésével minimalizalhat6. ,,Az elméleti modell a mindségfejlesztésre torekvd

menedzserek szdmdra egyértelmi iizenetet kozvetit: az 5. rés bezardsanak kulcsa a

masik négy rés bezdrdsa és zarva tartdsa” (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990, pp.

45-46.).
VEVO
Vevok kozotti P . PP
Kommunikécié Személyes igények Muiltbéli tapasztalatok
Elvart szolgdltatds |«
-
5. rés+
Eszlelt szolgiltatds |«
A
SZOLGALTATO Szolgaltatis Vevik felé iranyul6
- <--P o
megvaldsuldsa kommunikdacié
A 4. rés
3.1rés

1. rés

A szolgaltatas
mindség

"specifikaciGi”
A A

2.rés !

v

A vezetés elképzelése
a vevoi igényekrdl

20.dbra: A rés-modell (gap-model) (Forrds: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990, p. 46.)

A vevOk az egyes rések nagysagitdl fliggéen észlelnek hidnyossdgokat a

szolgaltatds mindséggel kapcsolatban. Az 5. rés meglétének, mértékének feltarasara

a gyakorlatban a szerzOk altal kidolgozott SERVQUAL-médszert alkalmazzdk a

leggyakrabban.

A SERVQUAL-médszer mind elméleti, mind gyakorlati szempontb6l, mind a tézis

céljat képezd, kidolgozandd dontéstimogaté modell szempontjabdl is igen nagy

jelentOségli ezért azt a késObbiekben részletesen bemutatom és elemzem.
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SZMS5. Tiirési sav modell (Parasuraman és szerzotarsai, 1993, 1994)

A SERVQUAL modell alapfeltevésein nyugvd, ugyanakkor a kritikai észrevételeket
is magdba épitd modell leginkdbb az elvards-fogalom ujraértelmezésében
kiilonbozik az eredeti modelltdl. A modell feltételezése szerint a szolgéltatasokkal
kapcsolatos elvdrasok két kiilonboz0 szinten jelennek meg, egyrészt a kivant
szolgdltatdsi szinten (desire), mdasrészt a kielégitd (adequate) szinten. A két szint
kozott helyezkedik el a tlirési sdv (zone of tolerance), amelyben a szolgaltatast a

vevo elfogadhaténak érzékeli (21. dbra).

Eszlelt szolgaltatés

B =

Idealis szolgaltatés Tarési sav Kielégitd szolgaltatds

21.dbra: Az észlelt szolgdltatdsi szint

Az 14j modell az eredeti két skdla (elvards — teljesitmény) helyett harom skalat
(kivant szolgaltatds, kielégitd szolgdltatds, teljesitmény) alkalmaz. A tlirési sdv
modell (ZOT) a SERVQUAL modellhez képest bovebb és teljesebb képet nyujt a
szolgaltatdsminOségrol. Tovabbi elemzésre lehetdséget add adatokat szolgdltat,
hiszen bevezeti a Kivalé Szolgéltatdis Mértékét (Measure of Sevice Superiority-
MSS), amely az észlelt és az idedlis szolgdltatds kiilonbsége, illetve az észlelt és
kielégitd szolgaltatds kozotti kiilonbséget mutatd Kielégité Szolgéltatas Mértékét
(Measure of Service Adequacy - MSA).

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

A modell alapgondolata szerint a szolgdltatdé akkor nydjt magas mindségl
szolgaltatast, ha a vevok elvarédsait képes folyamatosan kielégiteni és mindig ismeri
a vevoi preferencidkat. A szolgaltatismindség modellben a szolgéltatds kiilonb6z6
jellemzoit alapvetdéen harom nagyobb tulajdonsidg-csoportba soroltdk: fizikai
adottsdgok és folyamatok; viselkedési tényezok; szakértelem. A harom tulajdonsag-
csoport egy haromszog csucsain helyezkednek el (lasd: 22. dbra).

A szerzOk szerint a magas mindségli szolgéltatds eléréséhez optimélis ardnyt kell

kialakitani az egyes jellemzOk tekintetében, hiszen ha az erdforrasokat csak egy
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adott teriiletre koncentrdljadk a tobb teriillet rovdsdra, az nemhogy a mindség

javulasédhoz, hanem egyenesen annak romldsahoz vezethet.

Szakértelem:

El6rejelzé képesség, hozzaértés,
utmutatas, innovacios készség,
becstiletesség, bizalmassag,
rugalmassag, diszkrécio, tudas

Fizikai adottsagok és
folyamatok:

helyszin. elhelyezkedés,
méret, dekordcié, eszkdzok
megbizhatdsaga, kapacitas,
folyamatiranyitas, pontossag,
szolgaltatasnyujtas
sebessége, kinalt
szolgaltatasok skaldja,

Viselkedési tényezok:

pontossag, kommunikécié
(szdbeli, egyéb),
udvariassdg, baratsagossag,
kozvetlenség, attitlid,
hangnem, 6ltdzkodés,
apoltsag, meggy6z6 erd,
elérelatas,panaszkezelés,
problémamegoldas

kommunikacié

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

2. Kozepes intenzitas személyes kapcsolat - kevéssé egyedi

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

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

5. Magas intenzitast személyes kapcsolat - testreszabott/egyedi (pl. egészséguigy)

22.dbra: Tulajdonsdg alapu szolgdltatdsmindéség modell
(Forrds: Haywood-Farmer, 1988; Seth és szerzotdrsai, 2005)

SZM7.Szolgaltatasminoség atfogé modellje (Brogowitz és szerzétarsai, 1990)

A szerzOk a hagyomdnyos vezetési elveket épitik be az elvards-észlelés
kiilonbségére épitd szolgaltatdsmindség modellbe. A modell dtfogdan kozeliti meg a
szolgaltatdsmindséget (1asd 23. dbra). Nemcsak a mar meglévo vevokre koncentrdl,
hanem a potencidlis vevok mindség észlelését is figyelembe veszi, azokét akik
valamilyen médon (példaul még nem vették igénybe a szolgaltatast, de mar kaptak
ajanlatot arra vonatkozdan) ismerik és ezdltal képesek megitélni a szolgéltatds
mindségét. A modell célja, hogy a hagyomanyos menedzsment tervezés-
megvaldsitas-értékelés/visszacsatolds struktirdjat beépitse a szolgiltatdsmindség
megitélésébe. A Rés-modell alapjait felhaszndlva, olyan szolgéltatdsmindséghez
kotheto réseket azonositottak, mint az informacio €s visszacsatolas, a tervezési, a
megvaldsitdsi, a kommunikdacids, illetve a vevOi elvdrdsokhoz és észlelésekhez
kothetd problémak.

A modell az elvardsok értelmezését is kiterjeszti. A szervezet imdzsa, a kiils

hatdsok, és a hagyomanyos marketing tevékenységek faktora a szerzok szerint
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egyértelmiien befolydsoljdk a vevok technikai

kapcsolatos elvérasait.

A

[

Kls6 hatasok

és

funkcionalis

Hagyomanyos

» Vallalat imazsa |

\

Szolgéaltatdsmindség
elvarasok

A

A kinalt és/vagy
igénybevett szolgaltatas
észlelt minésége

marketing
tevékenységek

A

!

A szolgaltatas ajanlasa

f

Szolgaltatas ajanlas
specifikacioi

f

A merketing stratégiak
tervezése, bevezetése
és ellenérzése

A

!

o | Vallalati kiildetés és
" célok meghatarozasa

mindséggel

23.dbra: Szolgdltatdsmindség dtfogo modellje

(Forrds: Brogowitz és szerzotdrsai, 1990; Seth és szerzotdrsai, 2005)

SZMS8.SERVPERF modell (Cronin és Taylor, 1992)

Cronin és Taylor (1992) kutatdsuk kiindul6pontjaként feltételezték: a SERVQUAL

modell elméleti alapjai és az ebbdl szarmaztatott szolgdltatismindség mérésére

kidolgozott mddszertan nem megfeleld. Ugy vélték, a rés-modellbdl szdrmazé

észlelt teljesitmény-minusz-elvards meghatdrozdson alapulé szolgéltatdsmindség

mérés sem elméleti sikon, sem empirikusan nem igazolt, sOt a marketing

szakirodalom inkdbb a csak teljesitmény mérésre tdmaszkoddé mérést tdmogatja.

Feltevésiik alatdmasztasara az észlelés-paradigmdn nyugvo SERVPERF modelljiiket

(3) harom alternativ modellel vetették Ossze, kiillonbozd szolgéltatasi teriileteken

(bank, tisztité szolgdltatds, gyorsétterem, kartevOirtds) alkalmazva azokat:

(1) eredeti, diszkonfirmacién alapulé6 SERVQUAL: SQ = P — E (teljesitmény —

elvarasok)
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(2) sulyozott SERVQUAL: SQ = wx(P-E) (dimenzié fontossdgi silya X
(teljesitmény — elvarasok))

(3) SERVPEREF: SQ = P (teljesitmény)

(4) Sulyozott SERVPERF: SO = wxP (dimenzi6 fontossagi stlya X teljesitmény)

Az eredeti SERVQUAL 22 allitasa és hét fokozatd Likert-skdla alkalmazasaval
megbizhatdsigi €s érvényességi teszteket végeztek el. A skdla megbizhatésigot a
Cronbach alfa értékekkel vizsgaltdk. A SERVQUAL modell (1) alapjdn a mutat6
0,849 és 0,901, a SERVPERF (3) alapjan 0,884 és 0,964 kozotti értékeket vett fel.
Az egyes modellek daltal magyardzott teljes szordst a modositott determindcids
egyiitthatéval (médositott R?) mérték. A SERVPERF magyardz6 ereje minden
mintdn meghaladta a tobbi alternativ modellét, a silyozatlan modellek minden
esetben magasabb R” értéket mutattak a silyozott pdrjukhoz képest (Cronin és

Taylor, 1992).

Véleményiik szerint a SERVQUAL modell Osszekeveri az elégedettséget és az
értékitéletet  (attitld). Kutatdsi eredményeik igazoltdk feltevésiiket: a
szolgaltatdsmindséget mind elméleti, mind gyakorlati sikon, mint a vevd értékeld

beallitédasat (attitiid) kell értelmezni.

Az empirikus kutatdsaik kovetkeztetései szerint amellett, hogy a SERVPERF
lekérdezése és adminisztracidja egyszerlibb (csak egyszer kell a 22 Allitast
lekérdezni), a SERVPERF skdla mind megbizhatosdagban, mind érvényességben
feliilmiilja a SERVQUAL skdldt minden vizsgdlt szolgdltatdsi teriileten. Arra is
ramutattak, hogy a sulyozott forma nem noveli a modell eldrejelzd képességét.
Kimutattdk tovabbd, hogy a Parasuraman és szerzOtarsai (1988) dltal meghatarozott
Ot szolgaltatdismindség dimenzié 1éte a vizsgdlt szolgaltatdsi korokben nem
igazolhatd, s6t a szolgaltatdismindség inkdbb egydimenzidés fogalomként

értelmezhetd (Cronin és Taylor, 1992, pp. 61-65.).

Parasuraman és szerzotarsai (1994a) a kritikai észrevételekre, Cronin és Taylor
kovetkeztetéseire adott vdlaszukban elismerték, hogy bar a SERVPERF jobb
elorejelzd képességgel bir, a SERVQUAL diagnosztikai ereje sokkal magasabb,
modszeriik joval tobb informécidt nyudjt az elemzésekhez a menedzserek szamara.
Ugyanakkor Cronin és Taylor véleménye szerint a SERVPERF mddszerrel
meghatdrozott szolgdltatismindség értékeket az 1dd, illetve egyéb mutatdk

fiiggvényében dabrazolva, a tendencidk megfigyelésével a menedzserek hasznos,
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dontéseiket timogaté megbizhaté informéciéhoz 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 képezd diszkonfirméciés paradigmdval kapcsolatos kritikai
észrevételek €s ujabb megfontoldsok sziilotte. A szerz6 a SERVQUAL modellel
kapcsolatban tobbek kozott a kovetkezd problémékat, hidnyossdgokat vetette fel: a
definiciok félreérthetdsége, az elvardsoknak a szolgdltatismindség mérésében
betoltott szerepének elméleti igazoldsa, a szolgaltatismindség €és a vevoi
elégedettség kozotti kapcsolat értelmezése. Kutatdsai alapjdn a szerzé a
szolgaltatismindség meghatdrozdsira a SERVQUAL modellben azonositott
teljesitmény-elvards kiilonbség helyett két kiilon modell (EP és NQ) éltal
meghatdrozott értékeket (tényleges-idedlis (EP), illetve tényleges-kivalo (NQ))
javasolt. A SERVQUAL modell az elvardsokat, mint az adott szolgéltatasi teriiletre
vonatkozé kivalésagi szintként értelmezi, és a tényleges teljesitményt ezzel a
szinttel veti Ossze. Teas modelljében bevezeti az idedlis érték fogalmat, és ezen
idedlis értéket mintegy referencia-pontként szerepelteti. Ett6l a referenciaponttol
torténd elmozdulds pozitiv, vagy negativ irdnyba kiillonb6z6 mértékben befolyésolja
az egyén mindség észlelését.
= Az Ertékelt teljesitmény (Evaluated Performance - EP) modell szerint:
0= 1137 wlA; =)

,ahol:

Q; = az egyén i egységre vonatkozé mindség-€szlelése

w; =j jellemz0 fontossaga

A;j = az i egységre vonatkozo j jellemzd egyén altal észlelt értéke

I;= ajjellemzd idedlis értéke

m = jellemzok szama

»  Normalt mindség modell (Normed quality - NQ):
Amig az EP modell az észlelt mindség értéket az idedlissal veti Ossze, addig az
NQ modell a ténylegesen észlelt értéket a kivald szinthez hasonlitja, azaz a

mindség értéket mintegy normalja. A modell gondolata szerint, ha az i egységet,
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mint kivalé szintet (normat) hatdrozzuk meg, akkor az EP modell egyenlete a Q,
kival6 szint (észlelt) minSségét hatdrozza meg. gy egy mdsik i egység mindsége
(Q)) a kivéloé szint mindségével (Q,) Osszevetve a normalt mindséget (NQ) adja
meg:
NQ=[0Qi- 0Ol
ahol:
NQ =i egység normélt mindsége,

Q. = a kival6 szint mindsége.

A normdlt mindséget felirhatjuk az idedlis értékek segitségével is az aldbbi

formaban:

NQ = Z?:IWJ(AU _Aej)

ahol:

A,j = az e kivalo szinthez tartozd j jellemz6 egyén dltal észlelt értéke.

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

A szerzok éltal kidolgozott modell egy hierarchikus felépitmény (ldsd 24. 4bra),
amelyet harom tulajdonsdg-csoport alkot. A szolgdltatdsokat leiré jellemzok,
dimenziék mindegyike besorolhaté valamelyik csoportba a harom kozil. A
csoportok egymast atfedik, kozottiik hierarchikus kapcsolat all fenn.

A ,lényegi tulajdonsdgok™ a szolgaltatds 1ényegéhez, annak eredményéhez kothetd
jellemzok, tulajdonképpen azok alapjan vdlasztja a vevO egyaltalan az adott
szolgaltatot (pl.: képes a vevO dltal igényelt szolgdltatdst nytdjtani). Ezen

tulajdonsagok gyakoroljak a legnagyobb hatdst a vevoi elégedettségre.

A alapveto tulajdonsdgok” a l1ényegi tulajdonsigok koriil helyezkednek el,
leginkdbb az emberi tényezok, a folyamat, a szervezeti struktira elegyeként
értelmezhetok. Ezen ,alapvetd” jellemzokkel (személyzettel, folyamatokkal, stb.)

folytatott interakciokon keresztiil éri el a vevd a szolgéltatds 1ényegét.

A modell harmadik szintje a ,periféridlis tulajdonsdgokat” foglalja magéban,
amelyek olyan kiegészitd jellemzok, amelyek altal a szolgéltatas egy teljes, kerek

egészet alkot.
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Amikor a vev az adott szolgéltatast eldszor veszi igénybe, mar akkor is elégedett,
ha a 1ényegi jellemzok megfelel6 mddon teljesiilnek, azonban a késObbi interakcidk
sordn az elégedettség megitélésében az alapvetd, illetve periféridlis jellemzok is

egyre nagyobb sullyal szerepelnek.
A tulajdonsagok

sulyanak névekvé
fontossaga

A szolgaltatas kérnyezete

Periférikus tulajdonsagok
A nyUjtott szolgaltatashoz tervezett és kapcsolt
jarulakos extrak, "aprésagok”, amelyekkel az
egy kerek egészet alkotva tokéletes
"élményt" nyljt a a szolgdltatast igénybevevének.

Alapvetb tulajdonsagok
Emberek, folyamatok és a szervezeti struktira,
amelyekkel a vevének személyes kapcsolatba kell
keriilnie, hogy megismerje és hozzaférjen a
szolgdltatas Iényegi tulajdonsagaihoz.

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

24.dabra: PCP tulajdonsdg modell
(Forrds: Philip és Hazlett, 1997, Seth és szerzotdrsai, 2005)

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

Sweeney €s szerzOtarsai kiskereskedelmi szolgéltatdsok vizsgalataval dolgoztdk ki
modelljiiket, amelyben a szolgéltatismindségnek az értékre és a vasarlasi
hajlandésdgra vonatkozd hatdséat, azok Osszefiiggéseit irtdk le. Modelljiikkben az
érték a pénzben kifejezett, illetve a pénzért kaphatd értéket jelenti, a

szolgaltatdsmindség értelmezésében pedig Gronroos megéllapitasaira timaszkodnak.

Modelljiik szerint (14sd 25. abra) az értéket nemcsak a termék mindsége és annak dara,
hanem az észlelt funkciondlis és technikai szolgaltatdsmindség is befolydsolja.

Tovéabbi kutatdsaik bizonyitottdk, hogy ez az Osszefiiggés arnyaltabb: az észlelt
funkciondlis szolgéltatdsmindség a technikai szolgdltatismindségen keresztiil van
hatdssal az értékre, illetve a termékmindséggel kapcsolatos észlelésre. Az észlelt

funkciondlis szolgéltatdsmindség ugyanakkor a vasdrldsi hajlandésdgra kozvetlen
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befolydssal bir, ellentétben a technikai szolgdltatismindséggel és a
termékmindséggel, hiszen azok csak kozvetetten, az észlelt értéken keresztiil hatnak

a vasdrlasi hajlanddsagra.

Funkciondlis
szolgaltatasmindség

Technikai
szolgaltatasmindség

-I Vasarlasi hajlandésag
* I

25.dbra: Kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség és észlelt érték modell
(Forrds: Sweeney és szerzotdrsai, 1997, Seth és szerzotdrsai, 2005)

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

A szolgéltatdsmindség modellek fé kutatdsi irdnyatdl eltérd technikat dolgozott ki
Bennington és Cummane (1998). Céljuk az volt, hogy egy olyan médszert hozzanak
létre, amely integrdlja a kvalitativ és kvantitativ technikdkat, ezzel mélyebb
elemzésre ad lehetdséget abban a kérdésben, hogy mi teremt értéket a vevo szamara.
A moddszer a fokusz-csoport technika és a Parasuraman és szerzdtarsai dltal

kidolgozott Gap-modell médositott valtozatait alkalmazza.

A CVW folyamatédban résztvevoket (altaldban 12-15 vevobdl 4ll6 csoport) megkérik,
hogy olyan, egymast kolcsonosen kizard, kategdridkat vagy jellemzd csoportokat
hatdrozzanak meg, amelyek a vevO szdmdra egy idedlis termékben, vagy
szolgaltatasban az értéket jelenitik meg, majd adjdk meg minden egyes jellemzd
fontossagit. Az értékelés sordn a szolgéltatd jelen teljesitményét vetik Ossze a

meghatarozott jellemzokkel.

A CVW mdédszer igen iddigényes, hiszen a tobb Iépéses, moderator altal vezetett
folyamatban kérddiv kitoltés, az idedlis termék/szolgdltatds pontos leirdsa,

brainstorming  technikdk alkalmazdsa, affinitds diagramok készitése, a

77



meghatdrozott érték kategéridk fontossdgdnak meghatdrozdsa, illetve tobb
ellendrzési, visszacsatoldsi 1épés is szerepel. Eldnye azonban hagyomanyos
modellekkel szemben, hogy sokkal inkabb alkalmazhat6 a vezet6i dontések
alditdmasztdsdra, hiszen  pontosabb és  megbizhatobb képet ad a

szolgaltatdsmindségrol, az esetleges valtoztatdsi irdnyokrol, lehetéségekrol.

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

A SERVQUAL modell faktor-struktirdjanak kritikai megkozelitései vezették
Dabholkar €s szerzétarsait arra a kovetkeztetésre, hogy a szolgaltatismindséget tobb

szinten — dtfogo, dimenziondlis és aldimenziondlis — kell értelmezni (14sd 26. dbra).

Feltevésiiket kiskereskedelmi egységek szolgaltatdsmindségének vizsgalataval
tamasztottak ala, azonositva a SERVQUAL modelltol eltérd faktor strukturat: fizikai
jellemzdk, megbizhatésag, személyes kapcsolatok, problémamegoldas, iizletpolitika.
Az egyes dimenzidk értékelése mellett a vevOk a szolgéltatds egészérdl is alkotnak
egy, a faktorok Osszegzett értékelésétdl fiiggetlen, altaldnos szolgaltatismindség

,képet” is, ez jelenti az 4tfogd szolgaltatismindség szintet.

Kiskereskedelmi
szolgéaltatas-
minbség

. U Megbiz- Személyes
jellemzok hatésag kapcsolatok
[ Hiba- " Udvarias-

Megjelenés Igéretek

26.dbra: Kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség tobbdimenzios modellje
(Forrds: Dabholkar és szerzotdrsai 1996, p.6. )

Fizikai

Probléma- Uzletpolitika
megoldas

Tovébbi kutatdsaik igazoltdk, hogy az egyes dimenzidk sokkal dsszetettebbek anndl,
mint hogy azokat dnmagukban értékelni lehessen. Aldtdmasztottak, hogy bizonyos
dimenzidk tovdbbi aldimenzidkra bonthatok (példdul a megbizhatésag
dimenzidjanak aldimenzidi az igéretek €s a hibamentesség). A szolgéltatdsmindség

megitélését tehdt a harom szinten egyiitt kell végrehajtani.
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SZM14. Hierarchikus szolgaltatasminoség modell (Brady és Cronin, 2001)

A Brady és Cronin 4ltal kidolgozott modell ugyancsak a Gronroos-i dimenzidkat
vette alapul. A technikai (eredmény) mindség €s a funkciondlis (folyamat) mindség
mellett bevezették a szolgiltatdsi kornyezet mindségének dimenzidjat.
Modelljiikben ezen harom dimenziét, mint a szolgéltatdsmindséget elsddlegesen
meghatdroz6 faktorokat értelmezték, amelyek mindegyikét harom-hdrom tovabbi

alsébb szintli dimenzié hatdroz meg (1asd a 27. 4brat).
mindség

Fizikai
koérnyezet
mindsége

Interakeio- Eredmény-
minéség minéség
. . Szak- Kézzelfoghaté
Viselkedés értelem dolgok

27.dbra: Hierarchikus szolgdltatdsmindség modell (Forrds: Brady és Cronin, 2001, p. 37.)

Az észlelt szolgaltatismindség tehdt egy tobbszintli értékelés eredménye, ahol a
vevOk eldszor az egyes al-dimenzidk alapjan az elsddleges dimenzidkat, majd azok
aggregalasdval a teljes szervezetre vonatkozd észlelt szolgaltatismindséget

hatdrozzak meg.

SZM15. Elozmény és kozvetité modell (Dabholkar és szerzétarsai, 2000)

A szerzok a szolgéltatasmindség mélyebb értelmezése érdekében egy olyan elméleti
modellt (1asd: 28. dbra) dolgoztak ki, amely magaban foglalja a szolgéltatdismindség
eldzményeinek, kovetkezményeinek és kozvetitdinek elemzését, alapul véve az
altaluk kidolgozott Tobbdimenzidés modell eredményeit (Dabholkar és szerzdtarsai,
1996).

A kiilonb6z6 mindség-faktorok nem a szolgdltatdsminOség Osszetevoi, sokkal
inkdbb annak elézményei. Azaz a vevOk bdr értékelik az egyes dimenzidkat, ezzel
egylitt a szolgéltatds egész€rdl alkotnak egy, a faktorok Osszegzett értékelésétdl

fliggetlen, dltalanos szolgdltatdsmindség ,,képet”.
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Szolgaltatdsminéség el6zmény modellje

Vevéi elégedettség kdzvetité modellje

Megbizhatésag

Személyes figyelem
Vevoi Viselkedési
elégedettség szandék

Komfort

Sajatossagok

28.dbra: Elozmény és kozvetito modell
(Forrds: Dabholkar és szerzotdrsai, 2000, p. 162.; Seth és szerzotdrsai, 2005)

A modellben azonositottdk a szolgdltatisminOséget meghatdrozd, annak
eldzményeként szolgald faktorokat (megbizhatdsag, személyes figyelem, kényelem,
sajatossagok), illetve meghatdroztdk a vevdi elégedettség és a viselkedési

szandék/vasarlasi szandék kozotti kapcsolatot.

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

Az egyik legijabb, a szolgéltatdsmindséggel foglalkoz6 modell ugyancsak a
SERVQUAL modell dimenzi6ibél indul ki. A szerz0k a SERVQUAL-lal
kapcsolatos  kritikdk ellenére megallapitjdk, ,hogy a [SERVQUAL] 22
megallapitasbol allo listdja meglehetdsen j6 eszkoz a teljes szolgéltatdsmindség
eldrejelzéséhez” (Sureshchandar és szerzotérsai, 2001, p. 112.). Ugyanakkor ezek az
allitasok leginkdbb két nagy tulajdonsdg csoport, a szolgéltatds kézzelfoghat6
jellemzodi, €s a szolgdltatdsi folyamat emberi tényezdi/emberi kapcsolatai koré
szervezédnek.  Ervelésik  szerint a SERVQUAL  modell ezzel a
szolgaltatismindségnek csupdn egy részét ragadja meg, hiszen nem foglalkozik
olyan teriiletekkel, mint magdval a szolgaltatdssal kapcsolatos sajatossagokkal,
nevezetesen a szolgdltatds Iényegi elemeivel, a szolgaltatdsi folyamat
rendszerezettségével, sztenderdizaltsdgaval, €s a szolgdltaté imazsaval, hirnevével,
tarsadalmi szerepvéllaldsaval. Modelljiik szerint a szolgaltatdsmindség ot kritikus
dimenzidn alapul (14sd 29. dbra):

= A szolgéltatds 1ényege/szolgaltatds, mint termék

= A szolgéltatds emberi tényez6i

= A szolgéltatds nem-emberi tényezdi, a szolgéltatds sztenderdizaltsdga
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= A szolgéltatas kézzelfoghat6 elemei

* Térsadalmi felel0sség

SERVQUAL alapjan

SZOLGALTATASNYUJTAS

Emberi tényez6k

KEZZELFOGHATO ELEMEK

Szolgaltatas
jellemzok
(servicescapes)

SZOLGALTATAS-

Uj dimenziok

MINGSEG

SZOLGALTATAS TARTALOM

Lényegi szolgaltatas

SZOLGALTATASNYUJTAS

Nem-emberi
tényezok

TARSADALMI IMAZS

Téarsadalmi
felelosség

29.dbra: A szolgdltatdsmindség kritikus faktorai
(Forrds: Sureshchandar és szerzotdrsai, 2001, p.117. )

A modellhez kidolgoztak a mérési mddszert is, amelyben az eredeti SERVQUAL
allitasok némelyikének elhagydsdval, modositdsdval, illetve az dj dimenzidkhoz
kapcsolédéan tjabb 4llitdsok beépitésével Osszesen egy 41 Allitasbol 4llo
instrumentumot készitettek. A moddszertanban a Cronin és Taylor (1992) altal

preferélt, csak a szolgaltat6 aktudlis teljesitményét mérd skalit alkalmaztik.

SZM17.Belso szolgaltatasminoség, DEA modell (Soteriou és Stavrinides, 2000)

A DEA (Data Envelopment Analysis) médszeren alapul6 belsd szolgéltatdsmindség
modell akkor alkalmazhaté, amennyiben tobb dontéshozé egységbdl (DMU), 4ll6
szervezet (példaul banki fidkhalézat; tobb, ondlld telephellyel rendelkezé vallalat;
franchise rendszerek, stb.) egységeinek szolgéltatismindségét kivanjuk megitélni,
vagy az adott szervezet dontéshozéi a rendelkezésre all6 erdforrdsokat kivanjdk
optimdlis szinten elosztani az egységek kozott. A modell nem
szolgaltatdsmindség mérési modszertant ir le, hanem segitséget nyujt abban, hogy a
meglévd (valamely méar kordbban miikodd szolgéltatdsmindség mérési modellen
alapuld) mindségre iranyul6 adatokat hogyan lehet alkalmazni a szolgaltatismindség
fejlesztésére iranyul6 dontéshozatal sordn. A DEA modell az egységek
szolgaltatdismindség mutatdi (inputok), illetve teljesitmény/erdforrds felhasznélds
mutatok (outputok) feldolgozdsdval meghatdroz egy idedlis célértéket, amelyhez
képest értékeli az egyes egységeket. A modell lehetdséget biztosit arra, hogy a

célértéken alulteljesitd egységek szadmdara a szolgéltatdsmindség fejlesztésére
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vonatkozdan irdnyokat hatdrozzon meg, ugyanakkor a célértéket jelentdsen

talteljesitd egységek szdmadra er6forrds-megtakaritasra adjon lehetdséget.

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

A Robledo (2001) 4ltal kidolgozott modell a SERVQUAL és a SERVPERF
modellek 0Osszehasonlité elemzése sordan alakult ki. A legfontosabb elméleti
kiilonbség, hogy az észlelés-elvards diszkonfirméciot nem két kiilon skalan keresztiil
— mint ahogyan azt a SERVQUAL teszi —, hanem egyetlen — diszkonfirméciés —
skdlat alkalmazva értékeli. A 26 elembdl &all6 kérddiv allitdsainak értékelésére
alkalmazott hét fokozatu Likert skédla végpontjainak megfeleld meghatdrozasaval 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.

Tanulminydban a 26 allitds hdrom dimenziét alkot: kézzelfoghat6 dolgok,
megbizhatésdg, vevO kapcsolatok. Az elemzésében igazolja, hogy a SERVPEX
modell a skéla eldrejelz6 érvényességében feliilmiilja a SERVPERF és SERVQUAL

modelleket.

4.1.3. A JELENTOSEBB SZOLGALTATASMINOSEG MODELLEK OSSZEGZESE

A szolgéltatdsmindség modellek folyamatos fejlddése j6l nyomon kovethetd az
irodalomban. A kutatok az egyes ij modellek kialakitdsakor mindig tdmaszkodtak
az el6z6 modellekre, azokat kisebb-nagyobb mértékben mddositottdk, azokat uj
elemekkel bovitették. A 30. dbra a bemutatott modellek elméleti kapcsolatait irja le.

Jol elkiilonithetdek egymadstol a diszkonfirmacids paradigman alapulé modellek (pl.
Gronroos [SZM1], SERVQUAL [SZM4], ZOT [SZM5]), a tulajdonsag alapu
moddszerek (PCP [SZM10]; Tulajdonsag alapt szolgaltatismindség modell [SZM6)),
a csak a teljesitmény mérésre fokuszal6 alternativ modellek (SERVPERF [SZMS],
EP/NQ [SZM9]), a koztes (SERVPEX [SZM18]), az elégedettség, érték, vasarlasi
hajlandésag  kozotti  Osszefiiggést keresé  [SZM13; SZM15], illetve a

szolgaltatdsmindséget mint inputot alkalmazé modellek [SZM17].

A szakirodalom alapos atvizsgéldsa igazolja, hogy a szolgéltatdsmindség kutatds
késObbi modelljei, illetve a mérési moddszerek leginkdbb a Gronroos nevével

fémjelzett északi-modellbdl [SZM1], illetve a Parasuraman és szerzOtarsai altal a
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GAP-modellbdl szarmaztatott SERVQUAL modszerbdl [SZM4] eredeztethetoek. A
Borgowitz és szerzotarsai (1990) altal kialakitott dtfogd modell [SZM7] az elébbi
két modellt 6tvozi. Lehtinen és Lehtinen harom dimenzidés modellje [SZM?2], illetve
Rust és Oliver modellje [SZM3] az északi szolgaltatdismindség modell
tovabbfejlesztésének tekinthetd, mig a SERVQUAL mddositdsa és tagabb

értelmezése a Tlrési sdv modellben (ZOT) mutatkozik meg [SZMS5].

30.dbra: Szolgdltatdasmindség modellek osszefiiggései
(N. Seth, §.G. Deshmuk, P. Vrat, 2005. felhaszndldsdval)

A modellek tovabbi fejlédése szempontjabdl a SERVQUAL-lal kapcsolatos kritikak
fontos tényezoként jelentkeztek '*. A Cronin és Taylor (1992) 4ltal kidolgozott
SERVPERF [SZMS], a Teas (1993) 4ltal Iétrehozott EP (Evaluated
performance)/NQ (Normed Quality) modellt [SZM9], illetve a Robledo (2001) altal
alkotott SERVPEX modellt [SZM18] ezen kritikdk ihlették, ugyanigy, ahogy az
attribitum-modelleket (Hayword-Farmer, 1988; és Philip és Hazlett, 1997) is.

A tovabbi kutatdsok a szolgaltatismindség €s a vevoi elégedettség kozotti, illetve a
szolgaltatdsminOség €s a vasarlasi szandék kozotti kapcsolatdra irdnyultak, amelybdl
Ujabb modellek alakultak ki. Cronin és Taylor (1992) kutatdsi eredményei szerint
vevol elégedettség a szolgaltatdsminOségbOl ered, a vasdrlasi szdndékot az
elégedettség befolydsolja. A Dabholkar és szerzotdrsai (2000) éaltal kidolgozott

El6zmény és kozvetité modell [SZM15] ezt a kapcsolatot vizsgalta tovabb.

'* A SERVQUAL-lal kapcsolatos kritikakat a 4.3. fejezetben részletesen targyalom.
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Ugyancsak Cronin és Taylor (1992) mutatott rd, hogy a vevok nem mindig a legjobb
minOségli szolgdltatast veszik igénybe, hanem vdésdrldsi dontéseiket az adott
szolgéltatads értékének megitélése hatdrozza meg. Az érték fogalméanak bevezetése a
szolgaltatdsmindség kutatdsba djabb modelleket [SZM 1] eredményezett (példaul
Sweeney és szerzOtarsai, 1997), illetve ezzel kapcsolatban hibrid technikdk, mint

példaul a CVW modell [SZM12] is 1étrejottek.

A szolgéltatdsmindség vevoi megitélésének pontosabb €és mélyebb kutatdsa
irdnyitotta rd a figyelmet arra, hogy a szolgaltatismindséget nemcsak egy, hanem
egymassal parhuzamosan tobb szinten értékelik a vevok. A leguijabb kutatdsok mar
hierarchikus, tobbszintli modellekben gondolkodnak, ennek j6 példdi a Dabholkar és
tarsai (1996), illetve Brady és Cronin (2001) éltal kidolgozott modellek [SZM13;
SZM 14].

A szolgdltatismindséget alkoté (vagy az azt meghatirozd) dimenzidk
azonositdsdban is folyamatos a fejlédés. A kutatok egyre szélesebben értelmezik a
szolgaltatisminOséget. A szolgéltatisi eredmény mindségére és a szolgiltatds
folyamatdnak mindségére utalé6 dimenzidk mellé olyan 1j, a szolgdltatismindséget
atfogoébban értelmez6 dimenzidk keriiltek be, mint a szolgaltatasi kornyezet, vagy az

egyik legtijabb modellben mér a szolgdltatd tarsadalmi szereplésének megitélése is.

Az egyes modellek szintetizdlasdval, a kozos elemek kiemelésével M. Suuroja (2003)
egy olyan elméleti modellt alkotott, amely a szolgdltatismindség tovabbi
kutatdsdnak jé alapja lehet. A szintetizalt észlelt szolgéltatdsmindség modell az
alabbi, a tovabbi kutatasok szempontjabol megfontoland6 alapfeltevéseken nyugszik:
= A szolgéltatdsmindséget a teljesitmény mutatok alapjan és nem az elvérasok,
normdk és a teljesitmény kozotti differencia alapjan értelmezziikk. Az
elvardsok természetesen befolydsoljdk az észlelt szolgéltatdsmindséget, de
csak kozvetett modon.
= A szolgaltatdismin6ség nem értelmezhetd egyszerlien az egyes dimenzidk
0sszegz0 értékelésével. A szolgdltatdsmindség észlelése tobb szinten valdsul
meg (atfogd, dimenziondlis, aldimenziondlis szinteken), ahol az egyes
dimenziok nem alkoté elemei, hanem inkdbb elézményei a
szolgaltatdsmindség atfogo értékelésének.
* A szolgdltatdsmindség jellemzo6i szolgéltatdsonként valtoznak, azok nem

egyetemes érvényliiek.
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A szintetizalt modell (lasd 31. dbra) kozéppontjat a szolgaltatasi folyamat mindsége,
illetve a szolgéaltatds eredményének mindsége jelenti. A hierarchikus modellben a

kozépponti elemeket a szolgéltatds fizikai kornyezete veszi koriil.

\ TELJESITMENY ESZLELESE \ —

VALLA
Al KORNYEZET

- kézzelfoghato elemek szolgaltato
- tarsadalmi jellemz6k szektortol fliggd
jellemzék

|

-
-

SZOLGALTATAS-
FOLYAMAT

EREDMENY

szolgaltatd
szektortol fliggd
jellemzék

az atfogo értékelés el6zményei

ESZLELT SZOLGALTATASMINOSEG

( NORMAK, ELVARASOK )—»

31.dbra: Az észlelt szolgdltatdsmindség szintetizdlt elméleti modellje
(Forrds: Suuroja, 2003., p. 21.)

A szolgéltatdsmindség modellek folyamatosan véltoznak, fejlddnek. A modellekben
az elméleti kérdések mellett (szolgaltatismindség fogalom, a teljesitmény
paradigma érvényessége a diszkonfirmdcidval szemben) a legfontosabb kérdés a
szolgaltatismindséget  meghatdrozd, vagy alkotd dimenzidk szdmdban,
struktdrdjaban, jellemzodiben jelentkezik. Az irodalom és az egyes modellek
igazoltdk, hogy a dimenzidk a szolgaltatasi dgak szerint valtoznak, egy altaldnos

modell kialakitdsara kicsi az esély.

Minden djabb modellel djabb otletek, elméleti és gyakorlati megfontolasok épiiltek
be a szolgiltatdsmindség kutatési teriiletébe. Ez a fejlodési folyamat nem all, nem
allhat meg. Egy d&ltalanosan elfogadott, egzakt alap-modell, illetve az egyes

szolgaltatasi szektorokat jellemzd éltalanos dimenzidk kidolgozédsa, annak elméleti

€s gyakorlati relevancidjanak, megbizhat6sdganak igazoldsa még varat magara.

A kutaték szdmadra tovdbbi kihivast jelent, hogy a meglévd szolgéltatdsmindség
modelleket a véltozé gazdasagi, technoldgiai kornyezethez igazitsdk, és olyan uj
teriiletekre terjesszék ki, mint példdul az internetes szolgéltatasok, vagy az iizleti,

B2B szolgéltatésokls.

5 Az IT szolgiltatisok, elektronikus szolgéltatisok mindségére vonatkozéan tobb tanulmény is
megjelent (példdul Kettinger és Lee, 1994, 1995, 1997, 2005; van Dyke és szerzétarsai, 1997, 1999;
Jiang, 2000; Carr, 2002; Parasuraman és szerzOtarsai, 2005). Az iizleti, B2B szolgéltatdsok
mindségével kapcsolatban Vandaele és Gemmel (2004) {rt tanulmanyt.
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4.2. ASERVQUAL MODELL

A szolgaltatdismindség €s szolgaltatismarketing kutatdsdra legnagyobb hatast tevd
SERVQUAL modellrdl Parasuraman ¢és szerzOtarsai 1985-ben megjelent
munkdjukban tettek eldszor emlitést. A modell mindenképpen tjdonsagot jelentett
abban a tekintetben, hogy nem csak egy volt az addigi sok elméleti elképzelés koziil,
hanem tobb kiillonbozd szolgéltatdsi teriileten is sikerrel alkalmaztik az amerikai
gyakorlatban. A modell a kidolgozott elméleti alapjainak és a gyakorlati
alkalmazasok sikereinek kdszonhetden a mai napig az egyik legtobbet hivatkozott és
a gyakorlatban leggyakrabban haszndlt szolgdltatismindség modellé valt. A
SERVQUAL targyszora az ABI/INFORM Global publikiciés adatbazis 1994.
aprilisdig ,,csak” 41, 2007. janiusdig mar mintegy 347 tudoményos cikket jelenitett
meg. A gyakorlati alkalmazdsok a szolgaltaté szektor szinte minden dgat felolelik.
A SERVQUAL széleskorti elméleti és gyakorlati alkalmazdsa maga utdn vonta,
hogy igen hamar a tudomanyos vitdk kozéppontjiba keriilt, amely kritikdk hat4sara
a szerzOk tObbszor is atdolgoztdk, finomitottdk a modelljiiket (Parasuraman és

szerzOtarsai, 1991, 1994).

A SERVQUAL modell Parasuraman és szerzotarsai megfogalmazasdban ,,a
szolgaltatds és kereskedelem teriiletén a vevd szolgdltatismindség észlelésének
meghatdrozasira szolgdl6” eszkoz (Parasuraman és szerzOtarsai, 1988, p. 12.). A
modell a mindség — ezzel egyiitt a szolgéltatismindség — és az elvardsok ujfajta
értelmezésén nyugszik. A mindség véleményiik szerint sokkal inkabb értékitélet,
értékeld bedllitodas (attitid), mint objektiv fogalom, igy az észlelt mindséget az
»egység atfogdan értelmezett tokéletességérdl, vagy kivaldsagardl alkotott vevoi
itéletként”  (Zeithaml, 1988, p.3.) értelmezik. = Meghatirozdsukban a
szolgdltatasminoséget az elvardsok és az észlelt teljesitmény kiilonbsége
eredményezi, amelyben az elvdrds fogalom vevdi kovetelményként, igényként
jelenik meg (lasd 32. dbra). Az elvardsokat tobb tényezd befolydsolja (Zeithaml és

szerzOtarsai, 1990):

(1) a vevok felé irdnyulé informadlis (bardtok, ismerdsok), vagy formaélis

(kiadvanyok, hirdetések tutjan) ajanlasok;

(2) az egyéni igények, amelyek minden vevd esetében kiillonbozoek;
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(3) a multbéli tapasztalatok, hiszen példaul ha egy vevd mar megszokta, hogy
sokaig kell sorban éllni egy bankban, akkor az elvdrdsait is ehhez a

szokdshoz igazitja;
(4) az ar, amelyet sokszor a mindség egyik konkrét mércéjeként alkalmaznak;

(5) a marketing-mix elemei olyan iizeneteket hordoznak, amelyek egyértelmiien

alakitjak az elvardsokat;
(6) aszervezet j6 hirneve, imédzsa pozitiv irdnyban hat a vev0i elvardsokra;

(7) a szervezet kiilsé kommunikéacidja sordn tett igéreteket a vevok elvardsaikba

beépitik, azok teljesitését elvarjak a szolgéltatotol.

Informélis/ Beyéni Miiltbéli ) Marketing-mix 76 himnév, | vevofele
formalis iranyulo kiilso

ook igények tapasztalatok elemei imazs PR,
ajanlasok seny P kommunikdcié

Szolgéltatds \ J
mindség
dimenzioi: >

Elvart
szolgdltatds
Kézzelfoghat6sdg Eszlelt

Megbizhatésag szolfgéltatés
mindség

Fogékonysa, .
¢ veag Eszlelt
Biztositds/igéret 1 szolgéltatas

Empitia

32.dbra: Az észlelt szolgdltatdsmindség meghatdrozdsa
(Forrds: Zeithaml és szerzotdrsai, 1990, p.23.)

Az 1985-ben elvégzett elsd kutatdsuk eredményeként megallapitottdk, hogy a vevok
a szolgaltatdsmindséget a szolgdltatds tipusatdl fiiggetlen, 4ltalanos kritériumok
alapjdn {télik meg. Minden egyes kritériumhoz Churchill (1979) ajdnlasait kovetve
vagy egyetérthet, vagy elutasithatja azokat. Arra kérték a vdalaszaddkat, hogy az
egyes Aallitdsokat egymds utdn két szempontbdl itéljék meg: eldszor az adott
allitassal kapcsolatos elvéardsaikat, mdsodszor az adott allitdssal kapcsolatos észlelt
teljesitményt kellett megadniuk. Minden megéllapitashoz hétfokozatu Likert-skalat
rendeltek, teljesen egyetértek (7), egyéltalain nem értek egyet (1) végpontokkal. A
kérddiv tartalmazott pozitivan és negativan megfogalmazott allitdsokat is annak
érdekében, hogy megeldzzék az egyoldalu valaszadédsi tendencidkbdl vagy a

kifaradasi effektusbol adodo torzitdsokat (Kenesi, Szantd, 1998, p. 12.).
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Sorozatos adatgyljtéseket, statisztikai elemzéseket kovetden végeredményben a
modellben az észlelt szolgaltatismindség értékének meghatdrozdsa a vevOk dltal
megvilaszolt 22 4llitas'® adatainak diszkonfirmaciés paradigma (észlelés-minusz-
elvards) alapjan torténd értékelésével, 6t mindség dimenzié mentén torténik, az

alabbi formaban:
1 22
SO = — P-E.
0 22;& )

ahol,
SO = észlelt szolgaltatdsmindség,
P; = az i-dik éllitasra vonatkoz¢ észlelt teljesitmény szint,

E; = az i-dik éllitasra vonatkoz¢ elvart teljesitmény szint.

Parasuraman és szerzotarsai (1988) megallapitdsa szerint a SERVQUAL tobbféle
szolgéltatdsi  teriileten  sikerrel  alkalmazhatd, elfogadhaté  statisztikai
megbizhatosdggal €s érvényességgel bird Osszefoglalé skdla. A SERVQUAL-
pontérték, mint az észlelt teljesitmény és az elvaras érték kiilonbsége a [+6 ; —6]
kozotti  intervallumon mozoghat. A minél negativabb kiilonbség a vevOk
szempontjdbol gyenge szolgdltatds mindséget, a menedzserek szempontjabol a
mindség fejlesztésének lehetdségét jelenti (Zeithaml és szerzotarsai, 1990, pp. 24-

25.).

4.2.1. DIMENZIOK

A kutatasok elso 1épéseként elvégzett kvalitativ elemzések soran Parasuraman és
szerzOtarsai a szolgéaltatdsminOség tiz dimenzidjat azonositottdk: kézzelfoghatdsag,
megbizhat6sdg, fogékonysidg, hozzaértés, udvariassdg, hihetdség, biztonsag,
hozzaférhetéség, kommunikacié, vevo megértése. Az azonositott tiz dimenzidhoz
késObb 97 allitas part generdltak, az elvards és az észlelt teljesitmény megragaddsa

érdekében.

A skdla megbizhat6sdganak és érvényességének tesztelése — Cronbach alfa értékek

szamitdsa és faktorelemzés elvégzése — sordn az eredeti dllitdsok mintegy

' Az eredeti SERVQUAL 22 allitast tartalmazo elvérds skaldjat a 3. melléklet, az észlelt teljesitmény
skalajat a 4. melléklet mutatja be.
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kétharmadat kihagytdk, és az egymadst atfed0 dimenzidkat faktorelemzés
segitségével Osszevontdk, igy az 4llitdsok szamat 22-re, az elozetesen megallapitott

tiz szolgéltatds mindség dimenzidt 6t jellemzOre redukaltik.

A kézzelfoghatosdg, megbizhatosdg és fogékonysdg jellemzdi mellett a skéla
érvényességének és megbizhatésdganak erdsitésével két uj faktort azonositottak:
biztositdsligéret, és empdtia. Az empirikus kutatdsaik eredménye szerint az ot
dimenzids skdla belsé konzisztencidja igen erds volt, a Cronbach-alfa értékek mind
a négy vizsgalt teriileten (kereskedelmi bank, tavolsagi telefonszolgaltato, javitd és
karbantarté szolgéltatdsok, hitel kértya szolgaltatds) 0,9 koriili értékeket'’ adtak. A
dimenzidk relativ fontossdgdnak meghatdrozdsa sordn a vizsgélt teriiletek
eredményeinek dtlaga alapjan az aldbbi sorrendet allitottdk fel: megbizhatdsag,

igéret/bizalom, kézzelfoghat6sag, fogékonysag és empatia.
A SERVQUAL modell 22 Adllitdsanak 5 dimenzié szerinti csoportositisa a
kovetkezd:

o Kézzelfoghatosdg (1-4 dllitds): a szolgaltatas fizikai megjelenésének formai,
a berendezések, felszerelés, az eszkozok, a személyzet megjelenése;

®  Megbizhatosdg (5-9 dllitds): a megigért szolgaltatds pontos és megbizhatd
teljesitésének képessége;

e Fogékonysdg (10-13 dllitas): a vevoi problémdk megoldasdra és a gyors
kiszolgalésra irdnyul6 hajland6sag;

® Biztositds/igéret (14-17 dllitds): az alkalmazottak tuddsa, udvariassidga és
megbizhatdsédga;

o Empdtia (18-22 dllitds): a szervezet daltal a vevdi irdnydba tantsitott

gondoskodas, egyéni figyelem.

4.2.2. ASERVQUAL MODELL FINOMITASAI, MODOSITASAI

A szerzok az 1991-ben megjelent tanulmdnyukban (Parasuraman és szerzotérsai,
1991a) finomitottak a modellen. A véltoztatdsok leginkdbb a modellben alkalmazott

allitasokkal voltak kapcsolatosak. Egyrészt a skdldk dallitdsainak szovegezését

17 Kereskedelmi bank (a = 0,87), telefon tarsasag (a = 0,88), hitelkartya szolgaltaté (a = 0,89),
javitas, karbantartas (o = 0,90)
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moédositottdk, masrészt egyes dimenzidok esetén az eredeti allitdsokat ujakra
cserélték, illetve a negativ allitdsokat mind pozitiv irdnyba forditottak at'®. Ugy
vélték, hogy az eredeti modellben az elvards skala magas atlagértékei az allitasok
normativ megfogalmazasabol adodott. A médositott megfogalmazas sokkal inkdbb
arra fokuszal, hogy a vevd mit var el egy kivald szolgéltatast nydjtd szolgaltatétdl
(példaul ,,a kivéalé tarsasdg ragaszkodik a hibamentes nyilvantartas-kezeléshez”
(excellent companies will insist on error-free records)), mint arra, hogy a
szervezetnek hogyan kellene egy adott tevékenységet végezni (példaul ,,a
tarsasdgnak nyilvantartdsait pontosan kellene vezetni” (companies should keep their
records accurately)). Az elvards skala dallitdsai mellett az észlelés skdla
megallapitdsait is tobb helyen atfogalmaztik. A kézzelfoghat6sdg dimenzidjédban a
kommunikiciés anyagok megjelenésével kapcsolatos, a  biztositas/igéret

dimenzidjdban a munkatéarsak tuddsara, ismereteire iranyuld kérdést vezettek be.

A meglévo elvaras, észlelés skaldk mellé beépitettek a modellbe egy harmadik
lekérdezést is. Arra kérték a valaszaddkat, hogy 100 pontot osszanak szét az egyes
dimenzidk kozott annak fiiggvényében, hogy mennyire értékelik azokat az adott
szolgéltatissal kapcsolatban fontosnak. Ugy vélték, hogy az egyes dimenzidk
szolgéltatismindség értékeit ezekkel a relativ fontossdg értékekkel siulyozva

pontosabb, és megbizhatobb teljes szolgéltatdsmindség értéket lehet meghatdrozni.

A modositasokat kovetden elvégzett djabb tesztek eredményei alapjan a szerzok a
modell dimenzionalitdsdval kapcsolatos eredeti megallapitdsaikat finomitottak. Ugy
véltek, hogy a SERVQUAL 6t dimenzidjat a vevok egyértelmlien el tudjdk
kiiloniteni egymadstol, ugyanakkor a faktorelemzés sok esetben nem tudja a
jellemzok kozotti vildgos kiilonbséget visszaadni. Kovetkeztetésiik szerint ,,a
finomitott modell tovébbra is az eredeti 6t dimenziét hatdrozza meg” (Parasuraman
€s szerzOtarsai, 1991a, p. 431.), ugyanakkor az egyes faktorok mér nem kiiloniilnek
el egyértelmiien, a kozottiik kimutatott korrelacié az eredeti kutatdsokhoz képest
magasabb értékeket vett fel (ez kiilonosen igaz a fogékonysdg és a biztositas/igéret
dimenzidira). A kézzelfoghatésdg faktora, amely az eredeti skdldban
egydimenziésnak bizonyult, a megismételt vizsgalatokban mar két al-dimenziéra
bomlott (egyik a fizikai megjelenéshez, a masik inkdabb a munkatarsak,

kommunikécids anyagok megjelenéséhez kothetd).

'8 A médositott SERVQUAL skélét az 5. mellékletben mutatom be.
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1993-ban tjabb feliilvizsgdlatnak vetették ald modellt, leginkdbb az elvards fogalom
értelmezésére iranyuld kritikai észrevételek hatasdra. A korabbi értelmezéssel
ellentétben az elvardsokat egy ,.tlirési sav’-ként (zone of tolerance) hatdroztdk meg,
amelynek két végpontjat a kivant (desire) és a kielégitd (adequate) szolgéltatasi
szintek jelentették (Parasuraman és szerzOtarsai, 1993). Uj vizsgélatukban ezt az
elvards értelmezést épitették be a SERVQUAL modellbe és ennek felhasznéldsaval
harom kiilonb6z6 modellt vetettek Ossze. A harom-skalat tartalmazé modell
kérddivében kiilon-kiilon kérdezték meg a valaszadoktol a kivant, a kielégitd és az
észlelt szolgaltatdssal kapcsolatos itéleteket. A két-skédlds valtozatban az észlelt
szolgéltatdsnak a kivant, illetve a kielégitd szinthez képest megitélt, relativ
Osszehasonlitdsdra kérték a vdlaszaddkat. Az egy-skdlds forma csak a kivant
szolgaltatdsi szinthez képest éErtékelt észlelt teljesitményt kérdezte le. A
kérddivekben ezittal mar kilencfokozati Likert-skalat alkalmaztak, kiegészitve egy
,hem tudom/nincs véleményem” éErtékelési lehetdséggel. A relativ fontossaggal
torténd sulyozast elhagytdk, hiszen a silyozds nem novelte a modell magyardz6

erejét.

Az elemzések eredményei azt mutattdk, hogy mindhiarom formdnak magas a
megbizhatésiga, az eldrejelz0, megkiilonboztetd, illetve hasonldsigi érvényessége.
Megallapitottdk, hogy bar a legerdsebb eldrejelzd képessége az egy-skalds
moddszernek van, a legtobb informdciét a harom-skdlds forma hordozza magéban.
Ezzel igazoltdk, hogy a SERVQUAL diszkonfirmécién alapulé megkozelitésének
alkalmazasdval a menedzserek a szolgaltatismindséggel kapcsolatos elemzéseikhez
a tobbi formdhoz képest helytdllobb és jobban haszndlhaté informaciokhoz
juthatnak. A gyakorlati alkalmazds szempontjabdl nagy jelentdséggel bir az a
kovetkeztetésiikk, amely szerint a SERVQUAL eredeti 6t dimenzi6ja nem
azonosithatd egyértelmiien: a fogékonysag, a biztositds/igéret s az empatia faktorai
atfedik egymdst, igy végeredményben hirom dimenzié azonosithaté: a
kézzelfoghat6sdg, a megbizhat6sdg, és a fogékonysdg — biztositds/igéret — empatia

kozos dimenzidja (Parasuraman és szerzOtarsai, 1994b, p. 221.).

4.3. A SERVQUAL MODELL KRITIKAJA

Parasuraman és szerzOtarsainak a SERVQUAL modell A4ltaldnos jellegére,

megbizhatésdgara, érvényességére vonatkozé magabiztos nyilatkozatai djabb és
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Ujabb elemzéseket és ezekbdl kiinduld kritikai megjegyzéseket vontak maguk utan
mind az elméleti, mind a gyakorlati szakemberek korében (Coulthard, 2004, p. 481.).
Az els6 kritikdk (Carman, 1990) alapjdn, amelyek tobbek kozott a negativan
megfogalmazott 4llitdsok sziikségességére, az elvards fogalom értelmezésére
vonatkoztak, Parasuraman és szerzotarsai (1991a, 1994a, 1994b) modositasokat
hajtottak végre a modellen, illetve egyes allitdsokat 4tfogalmaztak a konnyebb

érthetdség kedvéért.

A modellen alapulé megismételt kutatdsok legtobbje azonban még igy sem igazolta
a szerzok éallitasait. Hozza kell tenni, azonban, hogy ezek az ismételt kutatdsok
legtobbszor az eredeti modellhez képest valamennyiben moddositott kutatasi
modszertant alkalmaztak. Az eredeti 4dllitasokat megvaltoztattdk, a 22 4llitasbol
elvettek, hozzdadtak, atfogalmaztdk azokat annak megfeleléen, hogy milyen
szolgdltatdsi szektorban végezték a kutatdst. A moddszertanban is kiillonbozd
technikdkat vezettek be, példdul a 7 fokozatd Likert skédla helyett egyéb skdldkat
alkalmaztak, illetve a kérddives megkérdezést, annak adminisztracidjat is kiilonféle

moédokon hajtottdk végre.

Parasuraman és szerzotarsai (1991a) felhivtdk a figyelmet arra, hogy megfeleld
eredményt a szolgaltatismindségrol csak akkor kapnak a kutatdk, ha az eredeti
modellt teljes egészében, modositas nélkiil alkalmazzak, ennek érdekében még egy
utmutatét is szerkesztettek a SERVQUAL helyes alkalmazasdra vonatkozdlag.
Véleményiik szerint az egyes allitdisok megfogalmazdsanak aprébb moédositdsa még
nem sérti a teljes modell integritdsat, de egyes dllitdsok kihagydsdval, vagy uj

allitasok beépitésével megkérddjelezddik a modell teljessége, megbizhatdsiga.

A SERVQUAL modellel kapcsolatos kritikdk az alabbiak szerint osztdlyozhat6ak:
= Elméleti alapok
» Folyamat orientdcio
* Dimenzionalitds
o Dimenzidk szdma
o Faktor-struktdra problémai
= Az ,elvardsok” szerepe
o Az elvéras fogalom értelmezése
o Lekérdezés, sorrendiség

o Diszkonfirmdciés versus észlelés paradigma
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o Dinamizmus
= Az értékek kiillonbségébdl ad6dé pszichometriai problémak
= Az alkalmazott Likert-skdlabdl ad6dé problémék

o Kozéppontozis

o Kategoéridk szdma

= A szolgéltatdsmindség és az elégedettség kapcsolata

Az egyes észrevétel-csoportok mind elméleti és gyakorlati érveket is
felsorakoztatnak a modell alkalmazhatésagaval, megfeleloségével szemben. Az
érveket és ellenérveket Smith (1995), Ausboteng (1996), Buttle (1996) és Coulthard
(2004) munkainak alapjin foglalom 6ssze. A szolgaltatismindség és az elégedettség
kapcsolatat a szervezeti teljesitménnyel Osszefiiggésben a 3.3.2. fejezetben is

érintettem.

4.3.1. ELMELETI ALAPOK

A SERVQUAL elméleti alapjaira irdnyulé kritikdk a modell érvényességét,
megbizhatésdgat, alkalmazhatdsdgét alapjaiban kérddjelezik meg. A SERVQUAL
az észlelt mindséget a vevoi elvardsok és az észlelt szolgdltatdi teljesitmény
Osszehasonlitdsaval értelmezi, egy olyan instrumentumként, amely kapcsolatban van,
de nem egyezik meg a vevoi elégedettséggel. Oliver (1980), Cronin és Taylor (1992,
1994), Iacobucci (1994) érvelése szerint azonban az észlelt mindség sokkal inkdbb
egy attitid, egy értékitélet. Cronin ¢és Taylor megéllapitotta, hogy a
diszkonfirmacién alapul6 SERVQUAL modell sem a szolgaltatdismindséget, sem a
vevo elégedettséget nem méri, az egy ,,hibds paradigmédn” nyugvé modell (Cronin és

Taylor, 1992, p. 64.).

Andersson (1992) a SERVQUAL modell kidolgozasdnak kozgazdasagi, statisztikai,
€s pszicholdgiai alapjait kérddjelezi meg. Egyrészt a modell nem veszi figyelembe a
szolgéltatdismindség fejlesztésének koltségeit. Masrészt hibas a vdlasztott statisztikai
modszerhez (faktorelemzés) alkalmazott adatgyiijtés modszere, hiszen a
faktorelemzéshez jobban alkalmazhaté intervallum skéla helyett ordindlis skalat
(Likert skala) alkalmaz. Az ordindlis skdlabdl adéddan az egyes dimenzidk kozotti
osszefiiggéseket, kolcsonhatdsokat is nehezen tudja kezelni. Harmadrészt a modell

kidolgozasa sordn kevésbé vették figyelembe a pszicholégiai tényezoket.

93



4.3.2. FOLYAMAT ORIENTACIO

A szolgéaltataismindség modellek kozott targyalt északi modell (Gronroos, 1984), és
az abbdl kialakult tovabbi mddszerek (Lehtinen és Lehtinen, 1991; Rust és Oliver,
1994) tigabban értelmezik a szolgaltatdismindséget. Elkiilonitik egymastol a
szolgdltatds eredményére (technikai mindség, eredmény mindség), illetve
folyamatdra (funkciondlis mindség, folyamat mindség) irdnyulé dimenzidkat,
kiegészitve azokat az imdzs (Gronroos, 1984), a vallalti min6ség (Lehtinen és

Lehtinen, 1991) vagy a szervezeti kornyezet (Rust és Oliver, 1994) dimenziéjaval.

A SERVQUAL modell alapvetéen csak a folyamatra koncentrdl, tulajdonképpen
csak a szolgdltatdsmindség egy szeletét, a szolgéltatasi folyamat minOségét vizsgdlja.
Béar néhany allitdsbol egyéb minOségre irdnyuld aspektusok is értelmezhetdek,
mégis a modell inkdbb folyamat orientédlt. Hidnyoznak a szolgaltatismindség atfogd
értelmezését megjelenitd tovabbi Osszetevok, mint példaul maga a szolgéltatds
Iényegére (core service), a szolgéltatdsra, mint ,.termékre” irdnyuld, a szervezet,
mint piaci, illetve tdrsadalmi szerepld megitélésére vonatkozd, vagy akdr a szervezet

tizletpolitikajat célz6 faktorok (Sureschandar és szerzotarsai, 2001).

A legidjabb kutatdsok (Brady és szerzotarsai, 2002; Chui, 2002) tovabbi tényezdket
hianyolnak: a szolgéltatds értékének, illetve a szolgdltatassal kapcsolatos érzések,

érzelmeknek modellbe torténd beépitését szorgalmazzak.

4.3.3. DIMENZIOK
4.3.3.1. A DIMENZIOK SZAMA

A SERVQUAL modellel kapcsolatos kritikdk legnagyobb része a modell
dimenzionalitdsdhoz koéthetd. Az ismételt kutatdsokban legtobbszor nem sikeriilt
visszaadni az eredeti Ot szolgéltatdismindség dimenziét (példaul: Babakus és
Mangold, 1989; Carman, 1990; Finn és Lamb, 1991, Saleh és Ryan, 1992; Babakus
¢és Boller, 1992; Bouman és van der Wiele, 1992; Gagliano és Hathcote, 1994; S.
Llosa és szerzdtarsai, 1998; Dabholkar és szerzdtarsai, 2000; Cunningham és Young,
2002). Egyes kutatdsok az alkalmazott faktorelemzési modszerek bedllitasi alapjan
egészen hat-kilenc (Carman, 1990), mas kutatdsok csupan egyetlenegy (Cronin és
Taylor, 1992, Brown és szerzotarsai, 1993) dimenziét tudtak azonositani. Utébbi

kutatok tanulmanyukban egyenesen a szolgaltatismindség egy-dimenzids volta
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mellett érveltek. Llosa és szerzdtarsai (1998) dltal lefolytatott kutatds ezen utobbi
feltevést nem tdmasztotta ald, de nem igazolta Parasuraman €s szerzOtarsai (1988)
eredményeit sem. A kutatdk dltal megkérdezettek kozel 74 szdzaléka az eredeti 22

allitast 3-6 csoportba sorolta.

A dimenzidk szdma széles skdlan valtozott a vizsgalt szolgdltatdsi teriilet
fiiggvényében. Babakus és Boller megallapitdsa szerint ,,a szolgéltatdsmindség egyes
szolgaltatdsi szektorokban faktoridlisan nagyon Osszetett, mds teriileteken egyszerti,
sOt akar egydimenzids is lehet” (Babakus és Boller, 1992, p. 265.). Carman (1990)
koérhdzi kutatdsa kilenc dimenziét azonositott: (betegfelvétel, elhelyezés, étel,
titoktartds, 4polds, kezelés ismertetése, udvariassdg €és a latogatdk eligazitésa,
hazaengedés tervezése, szamldzas). Gagliano és Hathcote (1994) tanulmanyaban a
ruhézati kiskereskedelmi szektort vizsgalta, és négy dimenziét (személyes figyelem,
megbizhatosag, kézzelfoghaté dolgok, kényelem) hatdrozott meg. Harom faktort irt
le Bourman és van der Wiele (1992) a gépjarmili szerviz szolgdltatds teriiletén —

kedvesség a vevdvel, kézzelfoghat6 dolgok, és becsiiletesség.

A dimenzionalitds problémdjaval Parasuraman és szerzdtarsai (1994) is
szembesiiltek, amikor a SERVQUAL modell djabb vizsgilatit elvégezték. A
megismételt kutatdsban az eredeti 6t dimenzi helyett csak harom dimenziét tudtak
azonositani. A kézzelfoghat6sdg, és megbizhatésidg mellett a tovabbi hdrom

(fogékonysag, bizalom és empatia) dimenzid egy kozos faktorba olvadt dssze.

4.3.4. A FAKTOR-STRUKTURA PROBLEMAI

Tovabbi probléméat jelent, hogy az eredeti faktorokat alkotd éallitdsok nem
egyértelmiien illeszkednek abba a faktorba, amelybe varnank azokat. Carman (1990)
tanulmanydban példaul a fogorvosi klinika szolgaltatismindségének elemzésekor az
eredetileg a SERVQUAL Empétia faktordba tartoz6 allitdsok koziil kettd a
Kézzelfoghatdsag dimenzidjdba Kkeriilt, és hasonlé anomadlidkat tapasztalt mads
szolgéltatdsi szektorok vizsgdlatakor. Ezt a megfigyelést tovabbi tanulményok is

alatamasztottak (Buttle, 1996).

A SERVQUAL ot faktordt sorrendben 4-5-4-5-4 Allitds ,teszi ki”. Az egyes
dimenzidokhoz rendelt kevés alkoté-elem  (allitds) a  faktor-struktdra
véaltozékonysagit eredményezi. Tobb allitds alkalmazdsdval az egyes dimenzidk

stabilitdsa novelhetd, amellyel Parasuraman és szerzotarsai (1991) is egyetértettek.
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Carman (1990) a kérhazi szolgaltatismindség elemzésénél 40, Bouman €s van der
Wiele (1992) az autdszervizek teriiletén 48, Dabholkar és szerzotarsai (1996) a
kiskereskedelmi szolgaltatdsok esetén 28, Sureshchandar €s szerzotarsai (2001) 41

allitast alkalmaztak.

Az egyes allitdsok megfogalmazdsa, azaz pozitiv, vagy negativ kédoldsa is hatdssal
lehet a faktor-struktirara. A SERVQUAL 22 éllitdsa koziil tizenharmat pozitiv, mig
kilencet negativ formdban adtak meg. A ,tagad¢” 4llitdsok mindegyike egy-egy
faktorhoz (fogékonysag €és empadtia) tartozott. Bar Parasuraman és szerzdtarsainak a
célja az volt, hogy a szisztematikus igen-nem valaszadds lehetdségét csokkentsék,
ezt a gyakorlatot a késObbiekben mégis elvetették (Parasuraman és szerzOtarsai,
1991a). Ennek az egyik oka volt, hogy ez a mddszer igen lelassitotta a kérddivek
kitoltését: amellett, hogy kétszer huszonkét allitast kellett értékelni, még a negativ
allitasokat értelmezni kellett a vdlaszadoénak. A masik oka az volt, hogy Babakus és
Boller (1992) a faktorelemzés alkalmazdsa sordn igazolta, hogy a pozitiv-negativ
megfogalmazds a ,,médszerbdl eredd”, és nem magabdl az éllitasokbol eredeztethetd

dimenzidkat eredményez (Buttle, 1996, p. 22.).

A kutatdsok elemzésébdl megallapithat6, hogy a kutaték még nem taldltak egy
altaldnosan alkalmazhaté dimenzié struktdrdt, amely egyetemlegesen és atfogdan
leirnd a szolgéltatisminOséget. A dimenziok mind a vizsgalt szolgaltatasi

teriiletenként, mind az alkalmazott kutatdsi mdédszertan alapjan eltérdek lehetnek.

4.3.5. AZ ,,ELVARASOK” SZEREPE
4.3.5.1. ELVARAS FOGALOM ERTELMEZESE

Tobb kutaté az elvdrds-skdla dllitdsainak megfogalmazdsdt kérddjelezte meg. Nem
egyértelmi, hogy az elvardsoknak mire kell vonatkozniuk: az idedlis, a kivald, vagy
az adott kornyezeti feltételek mellett elvart szintre. A modell megalkotdsakor az
elvards skdla megfogalmazdsa azt vonta maga utdn, hogy a valaszadok a hét
fokozati Likert skdldn (ahol a két végpontot az ,.egydltalin nem ért egyet” és a
»teljes mértékben egyetért” jelenti) leginkdbb hatos, hetes osztdlyzatot adtak az
allitasokra. A szerzok felismerték, hogy az ,.eredeti terminoldgia (kellene — should)
irredlisan magas elvérds értékeket eredményezett”, ami a modell alkalmazhat6sagét
kérddjelezte meg, ezért modositottdk az egyes dllitdisok megfogalmazasit

(Parasuraman és szerzOtarsai, 1991a, p. 422.). Példaul ,a tarsasdgnak
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nyilvantartdsait pontosan kellene vezetni” (companies should keep their records
accurately) megéllapitds helyett ,,a kivalo tarsasdg ragaszkodik a hibamentes
nyilvantartas-kezeléshez” (excellent companies vill insist on error-free records)
allitast szerepeltették. Brown és szerzOtarsai (1993) megjegyezték azonban, hogy

ennek a médositdsnak csekély hatdsa van.

Teas (1993, 1994) kutatasaibol azt a kovetkeztetést vonta le, hogy a valaszadok az
elvarasokat kiilonféleképpen értelmezik. Szerinte az egyes allitdsokhoz tartozo
elvaras-pontok kozotti kiilonbségek nem is az egyes valaszadok adott allitdshoz
kapcsolddo kiilonboz6 megitélésébdl szarmaznak, hanem sokkal inkdbb abbdl, hogy
mindenki masként értelmezi az elvérds fogalmat. Ugy gondolta, hogy a vélaszadék
az alabbi hat értelmezés valamelyikét alkalmazzak az elvdrasokkal kapcsolatban
(Teas, 1993):
» Fontossdg — mennyire fontos az adott allitas a valaszadé szdméara
= ElGrejelzett teljesitmény — a vdlaszad6 d4ltal elvart teljesitmény jovObeli
megvalosuldsdnak a lehetdsége (can be)
= [Idedlis teljesitmény — optimadlis szint, amilyen a szolgaltaté teljesitménye
lehet
= Megérdemelt teljesitmény — a szolgdltatds igénybevétele érdekében tett
befektetések figyelembe vételével milyennek kellene (should be) lennie a
szolgaltato teljesitményének,
=  Miéltanyos teljesitmény — adott koltségek mellett milyennek kellett volna
(should have been) lennie a szolgaltato teljesitményének,
= Még elfogadhat6 teljesitmény — amilyennek a szolgéltatd teljesitményének

minimalisan lenni kell (must be).

Teas (1993, 1994) az elvards fogalom értelmezésének elemzésébdl adddott
kovetkeztetései alapjan modelljeiben (Evaluated Performance és Normed Quality)

az elvarést, mint idedlis, egyfajta viszonyitdsi pontként értelmezte.

Az elvardsok modellben betoltott szerepéhez kapcsolédéan Teas (1993, 1994)
tovabbi kérdéseket is feltesz. A diszkonfirmacié szerint (P-E) mért — adott allitasra
vonatkoz6 — észlelt szolgéltatismindség —1 értéke hat kiillonbozo P (teljesitmény), E
(elvérés) pont-kombindci6 alapjan dllhat 6ssze (P=1, E=2; P=2, E=3; P=3, E=4; P=4,
E=5; P=5, E=6; P=6, E=7). A kiilonb0oz6 pont-parok altal meghatarozott érték vajon

ugyanazt az észlelt szolgaltatismindséget jelenti? Az elvards értékek egy adott
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szolgaltatd szektorban minden szolgdltatora egyetemlegesen érvényesek, vagy
kiilonbozd  szolgaltatéhoz kiillonbozd elvdrdsok tartoznak? Minden egyes
(SERVQUAL) allitdishoz és dimenzidhoz tartozik egy-egy dltaldnos érvényli
elvaras-sztenderd, vagy a vevO mds és mads elvarasokkal viseltetik a kiilonb6z6

szervizek esetén attdl fiiggden, hogy azok példaul hol helyezkednek el?

Iacobucci és szerzOtarsai (1994) ennek megfeleléen a szubjektiv és félreérthetd
elvards fogalom helyett inkabb valamilyen éltaldnos sztenderdet alkalmaznanak a
modellben. Ehhez hasonléan Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon é&s Chase
meghatdrozdsa szerint a szolgdltatismindség az adott szolgaltatd altal felvallalt,
meghatdrozott szolgéltatasi sztenderdek kielégitésének, vagy tulteljesitésének
mértéke” (Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon és Chase, 2004, p. 213.). Az o
megfogalmazasuk szerint az elvarasok tehat nem kizarélag a vevo szubjektuma altal
meghatdrozottak, hanem a szolgéltaté altal felvallalt teljesitmények, amelyeket

befolyasolhat a szolgaltat6é képessége is.

4.3.6. LEKERDEZES, SORRENDISEG

Tovéabbi kritikaként meriilt fel, hogy a modszer végrehajtisa, a dupla-skdla
lekérdezése nehézkes, hiszen ugyanazt a 22 allitdst kétszer kell értékelnie a
vdlaszaddnak: el0szor az elvardsok, masodszor az észlelt teljesitmény alapjan. Ez
nemcsak hogy iddigényes, és unalmas, de gyakran vezethet az ugynevezett
kifaradasi effektushoz is, megkérddjelezve az 6sszegylijtott adatok megfeleldségét,
val6disdgat (Bouman és van der Wiele, 1992).

Az sem mindegy, hogy a két skalat milyen sorrendben kérdezik le a valaszadoktol:
el0szor az elvards skalat, majd azt kovetden az észlelés skdlat, vagy forditott
sorrendben, vagy taldn egyszerre a kett6t. Caruana (2000) a SERVQUAL
tovabbfejlesztett, harom-skalds modelljének (Tirési siv modell, Zone of tolerance)
elemzésével igazolta, hogy az el0szor az elvards skdldkra (kivant (desired), kielégito
(adequate)) adott vdlaszok szignifikdnsan befolydsoltdk az észlelés értékeket. Ezek
az eredmények Osszhangban vannak a pszicholdgiai kutatdasokkal, amelyek szerint a
valaszadokat befolydsoljdk az ugyanarra a kérdésre adott kordbbi vilaszok,

élmények (Strack és Martin, 1987).
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4.3.6.1. DISZKONFIRMACIOS VERSUS ESZLELES PARADIGMA

A diszkonfirmacidés paradigma szerint a vevOk a szolgdltatds minOségét az
elvardsaik és az észlelt teljesitmény Osszehasonlitdsdaval értékelik. Ennek

megfelelden az észlelt szolgéltatdsmindség felirhat6 az alabbi formaban:

SQ=E-P,
ahol:
SQ = észlelt szolgaltatismindség
E = adott szolgaltatasi jellemzdjével kapcsolatos elvaras

P = adott szolgéltatasi jellemz0d észlelt teljesitménye

A vevO a szolgdltatdsminOséget csak abban az esetben észleli pozitivnak, ha a

szolgaltato teljesitménye a vevo elvardsait meghaladja.

Az észlelés paradigma értelmében az észlelt szolgaltatdismindséget csak és kizardlag
a szolgéltatd teljesitményével kapcsolatos vevdi észlelés hatdrozza meg. A

paradigma szerint a szolgdltatisminOség az alabbi egyenlettel fejezheto ki:

SQ=P
ahol,
SQ = észlelt szolgaltatismindség

P = adott szolgaltatasi jellemz0 észlelt teljesitménye.

Az elvéarasok hatdssal vannak az észlelt teljesitményre, de a szolgaltatismindség

meghatarozasaban nincs kozvetlen szerepiik.

Ez ut6bbi alapgondolatot kdvette tobb kutaté (Carman, 1990; Bolton és Drew, 1991;
Babakus és Boller, 1992; Cronin és Taylor, 1992) tanulmdnyiban, amikor
megkérddjelezték az elvdrds skdla sziikségességét, ezzel a diszkonfirmdcios
paradigma 1étjogosultsagit a SERVQUAL modellben. Cronin és Taylor (1992)
tanulmanyaban igazolta, hogy a csak az észlelés skdla (észlelés paradigma)
alkalmazdsa mind statisztikai megbizhatésdgban, mind a skdla érvényességben
felilmilja a SERVQUAL modellt. Ezt a megéllapitast tobb megismételt kutatds is
aldtdmasztotta (példaul Boulding, Klara, 1993; McAlexander és szerzdtarsai, 1994;
Caruana, Ewing, Ramaseshan, 2000; Lee és szerzOtarsai, 2000; Brady, Cronin,

Brand, 2002).
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A kritikdkra adott valaszukban Parasuraman és szerzotarsai (1993, 1994a) — amellett,
hogy elismerték az altaluk kidolgozott skédla bizonyos gyengeségeit — azzal érveltek
az elvaras skéla alkalmazdsa mellett, hogy az ,,0lyan informdacidkat hordoz, amelyek
mélyebb és sokkal pontosabb elemzésekre adnak lehetdséget” (Parasuraman és

szerzOtarsai, 1993, p. 145.).

Az Ujabb kutatdsok (példaul Sharma, Stafford, 2000) azonban az elvardsokat mar
sokkal inkdbb a szolgaltatdsmindség észlelését befolydsold egyik tényezOként,
semmint annak alkoté részeként értelmezik. Bar valéban logikusabb és nagyobb
jelentéstartalmat hordoz magaban az elvaras minusz észlelés érték, ugyanakkor az is
igaz, hogy amikor a vevOk az észlelt teljesitményt értékelik, tudat alatt mindig
figyelembe veszik az elvardsaikat is, azaz az észlelt érték magdban hordozza az

elvarasokat is.

4.3.7. DINAMIZMUS

A vevOk elvéardsaikba beépitik a kordbbi tapasztalataikat, azokat rugalmasan
modositjak akar a technikai fejlodés hatdsdra is. Nem vildgos hogy az elvarasok
ezen folyamatos, dinamikus véltozdsat hogyan ragadja meg a modell. Egyes
longitudindlis kutatdsok eredménye szerint az elvdrdsok az id6 muldsdval egyre
magasabbak lehetnek (példdul Parasuraman és szerzOtarsai munkdi), de akar
csokkenhetnek is (példaul az egészségiigyi szektorban). A kutaték egyetértenek
abban, hogy a szolgaltatdismindséggel kapcsolatos kutatdsoknak a jovoben a

dinamikus modellek tanulmédnyozdsat kellene a kozéppontba allitani (Buttle, 1996).

4.3.8. AZ ERTEKEK KULONBSEGEBOL ADODO PSZICHOMETRIAI
PROBLEMAK

Egyes kutatok (példdul Brown, 1993; Spreng és Singh, 1993; Van Dyke és
szerzOtarsai, 1997) a SERVQUAL kiilonbség értékeinek elemzésére vonatkozd
pszichometriai problémakra hivtik fel a figyelmet. Ervelésiik szerint két kiilonboz6
mérdszam (jelen esetben az észlelt teljesitményre vonatkozé mérték, illetve az
elvarasokat reprezentdldé mérték) kiilonbségébdl szarmaztatott Uj véltozdé tovabbi
elemzése a megbizhatosdggal és a kiilonbozdségi érvényességgel kapcsolatos
pszichometriai problémakhoz vezet, felvetve azt a kérdést, hogy egydltalan mit is

mér a skdla. Mindezek mellett a kutatok megkérddjelezték az 4ltaldnosan
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alkalmazott Cronbach-alfa hasznalhatdsagét is a kiilonbség-értékek vonatkozasdban

(Buttle, 1996).

4.3.9. AZ ALKALMAZOTT LIKERT-SKALABOL ADODO PROBLEMAK

Bar a legtobb kutaté az eredeti SERVQUAL modell allitdsainak szamat, azok
megfogalmazasat, az alkalmazott mddszertant modositotta tanulmanyaban, mégis
szinte mindannyian ragaszkodtak a Likert-skdla alkalmazasdhoz. Ezen értékel0
skalaval kapcsolatban azonban ki kell emelni két f6 problémaét: a kozéppontozds €s a

skdla-szélesség (kategoridk szama) kérdését (Smith, 1995; Buttle, 1996).

4.3.9.1. KOZEPPONTOZAS

Azok a vdélaszadok, akik ismeretek, tapasztalatok hidnydban nem tudnak egyes
kérdéseket értékelni — a ,,nem tudom” vélasztdsi lehetdség hidnydban — a
kozéppontot jelolik meg (a SERVQUAL esetében ez 4-es értéket jelent), ezzel

jelentdsen torzitva a végsd eredményeket.

Babakus és Mangold (1992) ugyanakkor kimutattdk, hogy a ,,nem tudom” vdlasz
lehet6ség hidnyaban jelentds azon vdlaszadok szdma akik egy vagy tobb kérdést
inkdbb megvalaszolatlanul hagynak, ezzel viszont a kérddiv feldolgozasaban
okoznak problémdkat. Madsrészt a ,nem tudom” vdlasz lehet6ség hidnya arra
sarkallhatja a valaszadét, hogy valamit mégis jeloljon meg (annak ellenére, hogy
nem ismeri, nincs tapasztalata az adott allitdssal kapcsolatban). Ez azonban megint

csak torz végso eredményekhez, nem egzakt szolgaltatismindség értékhez vezethet.

A kozéppontozds, amellett, hogy semleges értékitéletként, vagy ,,nem tudom”
véalaszként is értelmezhetd, tovabbi problémit is felvethet. Nevezetesen a vdlaszado
szempontjabol egyfajta kielégitd megoldast jelent: a kérdoiv gyors kitoltésével
megtette amire kérték, de a sietségbdl adéddéan nem gondolkodott el az allitasokon,
inkdbb a kozéputat védlasztva nem adott se til magas, se til alacsony pontokat.
Természetesen ezek az értékek sem adjdk vissza a vdlaszad6 valddi attitiidjét, igy
végeredményben hamis kovetkeztetésekre vezethetnek (Krosnick és szerzOtarsai,

2002).
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4.3.9.2. KATEGORIAK SZAMA

A Likert-skdla ,,alkalmazdsa sordn a védlaszadénak jeldlnie kell, mennyire ért, vagy
nem ért egyet egy sor, a vizsgalati egységre vonatkoz6 allitdssal” (Malhotra, 2005, p.
336.). A vélaszokat azonban jelentdsen befolydsolja, tobbek kozott a skéla

kategéridinak szdma, illetve az egyes kategoriaértékek megfogalmazasa.

A SERVQUAL skala hét kategoriét tartalmaz, amely megfelel a kategéridk szamara
vonatkozé hagyomdanyos ajanldsoknak. Az egyes kategéridknak csak a végpontjait
verbalizdljak, ,teljesen egyetért” és ,,egyaltalain nem ért egyet” meghatarozasokkal.
Egyes kutatok (Smith, 1992) szerint inkdbb az extrém pontok vélasztisara
Osztonozheti a valaszadokat, ha csak a végpontokat definidljuk. Ezt, a pozitiv
irdnyba torténd eltolddést tobb, a SERVQUAL modellel kapcsolatos ismételt kutatds
is igazolta, és a jelenséget Parasuraman és szerzOtdrsai (1994a) is elismerték.
Minden egyes skdla kategoéria egyenkénti meghatdrozdsa azonban nem feltétleniil

javitja az adatok pontossagét, megbizhatésdgat (Andrews, 1984, Malhotra, 2005).

A SERVQUAL modellhez kapcsol6dé ismétld kutatdsokban a hét pontos Likert
skdla alternativdjaként legtobben oOt-pontos skaldt alkalmaztak (példaul Finn és
Lamb, 1991; Babakus és Mangold, 1992, Dabholkar és szerzOtarsai, 1996). Mas
kutatok a skdla végpontjainak djra fogalmazasédval (,,sokkal jobb, mint ahogy azt
vartam”; ,,sokkal rosszabb ...”) kialakitott, ugyancsak ©t pontot tartalmazd
diszkonfirmaciés skélat hasznaltak (példaul Robledo, 2001; Brady és szerzdtarsai,
2002). Robledo (2001) légitarsasagok szolgaltatdsminOségének elemzésével
tesztelte a 26 allitasbol és az allitdsok altal meghatdrozott harom dimenzidbol
(kézzelfoghatésag, megbizhatdsag, vevOi kapcsolatok) dll6 SERVPEX modelljét,
amelynél az ot pontos diszkonfirmaciés skdlat alkalmazta. A tanulmdnyban a
SERVPEX modell jobb érvényességét igazolta a SERVPERF (csak észlelt
teljesitmény alapui modell) és a SERVQUAL modellekhez képest.

Mindezek ellenére az alkalmazott skdlara, a skdla kategdria szdméra, illetve az egyes

kategéridk megfogalmazdsara vonatkoz6 kérdés még mindig nyitott.

4.3.10. A SZOLGALTATASMINOSEG ES ELEGEDETTSEG KAPCSOLATA

A kutaték egy része szerint a mindség eredményezi az elégedettséget (példaul

Parasuraman és szerzotarsai, 1988; Woodside és szerzotarsai, 1989, Cronin €és
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Taylor, 1992;), ezzel szemben mds kutaték tanulmédnyaikban azt igazoltdk, hogy az
ok-okozati Osszefiiggés pontosan forditottan miikodik: a mindség az elégedettségbol
szarmazik (Bitner, 1990; Bolton és Drew, 1991). Mas elemzések nem talaltak a két
instrumentum kozott ok-okozati kapcsolatot. Hofmeister és szerzotarsai szerint a
pozitiv minOség-elbirdlas nem feltétleniil zarja ki az elégedetlenséget: ,,példaul egy
tilsdgosan driga szdllodai szobdhoz szerencsével hozzdjuté személy (vagyis, hogy
egyéltalan szobat kaphatott) valdsziniileg nem lesz elégedett az eredménnyel akkor
sem, ha nagyra becsiili a szolgaltatds mindségét” (Hofmeister és szerzotarsai, 2003,
p. 52.). Bowers és szerzOtarsai (1994) arra az eredményre jutottak, hogy mind a
mindséget, mind az elégedettséget ugyanazok a tényezdok hatarozzdk meg. lacobucci
és szerzotarsai (1995) ez utdbbi dllitast annyiban 4rnyaltdk kutatdsukban, hogy a
szolgaltatdsmindséget és az elégedettséget kiilonbozo tényezok hatdrozzak meg. Az
ar, vevOszolgalat, szakértelem inkdbb a mindséghez, a pontossag, fizikai kornyezet,

a szolgaltatas fejlodése inkabb az elégedettséghez kotheto.

A két fogalom kozotti ok-okozati kapcsolatra irdnyulé vitdk alapvetden az
elégedettség €s a szolgéltatdsmindség kiterjedésének (azaz hogy adott tranzakciéra
vonatkozik, vagy egy atfogd értékelés eredménye) értelmezésébdl is adddnak.
Parasuraman és szerzotarsai (1988) az észlelt mindséget, mint a szolgéltatas atfogo
értékelését hatdroztidk meg. Ertelmezésiikben a minéség a szolgéltatval valé teljes,
hosszd tdvd kapcsolathoz, az elégedettség azonban csak az adott

vasarlasi/szolgaltatdsi eseményhez kapcsolddhat (Parasuraman és tarsai, 1988).

Késobbi munkdjukban (Parasuraman és szerzotirsai, 1994a) — a SERVQUAL
modellhez kapcsol6dd vitdk sordn — a két megkozelitést 6tvozve a szembendlld

elméleteket is 0sszekapcsoltak.

Szolgéltatasminéség
értékelése (SQ)

Termékmindség Tranzakcié-specifikus
értékelése (PQ) elégedettség (TSAT)

Ar értékelése (P)

33.dbra: A tranzakcio-specifikus elégedettség komponensei
(Forrds: Parasuraman és szerzotdrsai, 1994a, p. 121.)
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Amennyiben az elégedettséget tranzakcio-specifikusan értelmezziik, akkor — az
elméleti modelljiik szerint — azt a szolgaltatismindség, a termékmindség és az 4ar
fuiggvényeként lehet felirni (1asd 33. abra). Ez megfelel a ,,szolgdltatismindség —=>
vevoi elégedettség (SQ > SAT)” kapcsolatot feltételezé kutatok (Woodside és

szerzOtarsai, 1989) megallapitdsainak.

A vevOk azonban az egyes tranzakcidk 0sszegzésével alkotnak egy globdlis képet a
szolgéltatorol — ez jelenti az atfogd értelmezést. Ezt a benyomadst természetesen
meghatdrozza a vevo atfogd elégedettsége, az észlelt atfogd szolgaltatismindség,

termékmindség €s ar.

Ebben a tekintetben az (egyes tranzakciOkkal kapcsolatos) elégedettség a
szolgaltatdismindség meghatarozéja (SAT = SQ), mint ahogy azt Bitner (1990),
Bolton és Drew (1991) igazolta (1asd 34. 4bra).

L.e======-P» Tranzakci6 1 o--=--==~._
/- ™,

A szervezetrél alkotott atfogd
benyomas

Elégedettség
Szolgéaltatdsmindség
Termékmindség

Ar

34.dabra: A szolgdltatordl alkotott globdlis értékelés alkotoelemei
(Forrds: Parasuraman és szerzotdrsai, 1994a, p. 122.)

A legdjabb, az elégedettség-mindség kapcsolatira irdnyulé kutatdsok tilnyomo
része a tranzakcid specifikus, szolgdltatismindség —> vevdi elégedettség

Osszefiiggést tdmasztjdk ald (Cronin, Brady és Hult, 2000).

Dabholkar és szerzotarsai (1995) egy kordbbi munkdjukban dgy vélték, hogy az
elégedettség €s mindség kozotti logikai Osszefiiggés szitudcid és bedllitodas fiiggd:
amennyiben a vélaszadd érzelmi (affektiv) orientdcidji, észlelése szerint az
elégedettség okozza a pozitiv szolgaltatismindséget, amennyiben kognitiv akkor,
ugy érzékeli, hogy az elégedettség fiigg az észlelt mindségtdl. Ennek az allitdsnak a

tesztelésére Brady és Robertson (2001) kiilonb6zd kultdrakorokben, amerikai és
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latin-amerikai ~ gyorséttermek  szolgdltatdsaval  kapcsolatban  vizsgalddtak.
Tapasztalataik szerint bar Latin-Amerikdban az emberek inkdbb érzelem orientaltak,
mig az Egyesiilt Allamokban a kognitiv beallitédds a jellemzo, az elégedettség-
mindség irdnyultsigban nem mutattak kiilonbséget: az észlelt mindség hatarozta

meg az elégedettséget.

A késdbb kidolgozott ,.elézmény és kozvetitd modelljiikben” Dabholkar és
szerzOtarsai (2000) mar a vevOi elégedettséget a szolgaltatismindséggel kapcsolatos
atfogo értékitéletnek tekintik: az elégedettség a szolgéltatdsmindség értékelésébol
szarmazik, ahol a szolgéltatds mindségét kiilonbozo tényezok hatarozzdk meg, gy

mint példdul a megbizhatdsdg, vagy a reagdlasi készség/fogékonysag.

Tovabbi tanulmanyok, példaul Lee és szerzdtarsai (2000) hdrom szolgaltatasi
teriileten végzett kutatdsa, Brady és szerzdtarsainak (2002) szérakoztatd
szolgaltatdsok és telefonszolgéltatok korében elvégzett vizsgdlata, illetve
Olorunniwo és szerzdtarsai (2006) szalloddk és motelek korében végzett elemzése is

ezt az Osszefliggést igazolta.

4.4. OSSZEGZES

Az alapkoncepcid, azaz a szolgédltatisminOség megértésére és mérésére iranyuld
modellek kutatdsa mindenképpen sziikségszert, azt az elmult tobb mint hiisz év tébb

ezer, a t¢émdban megjelent tanulmdnya igazolja.

Parasuraman és szerzotarsai (1985, 1988) szerint az dltaluk kidolgozott
SERVQUAL modell egy olyan tomor, tobb allitasbol allé (multi-item) skéla, amely
j6 megbizhatosdggal és érvényességgel segiti a dontéshozdkat a vevdi elvardsok €s a
vevOi észlelések megértésében, ezzel egyiitt a szolgaltatismindség fejlesztésében.
Rust és Oliver megallapitidsa szerint ,,a SERVQUAL modellnek sikeriilt
megragadnia a szolgéltatdsminOség 1ényegét” (Sureshchandar és szerzdtarsai, 2001,
p. 113.). Olyan alapmodellként szolgalt, amely a szolgéltatismindség mérésére
irdnyitotta nemcsak a kutatok figyelmét, hanem a gyakorlati szakemberek
érdeklddését is felkeltette a szolgaltatismindség értelmezése és annak mérésének
lehetdsége. A kritikdk mindegyike djabb és ijabb megfontoldsra készteti a kutatdkat

€s a szakembereket annak érdekében, hogy végiil egy olyan instrumentumot
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hozzanak létre, amely valéban megfeleld6 és széles korben elfogadott

szolgéltatdismindség modell lehet.

A kritikak tiikkrében megéllapithatd, hogy a SERVQUAL modell egy j6 kiinduldpont,
de korantsem a megoldas. Nyilvanvaléva vélt, hogy egy, a szolgaltatisok minden
teriiletén egyetemlegesen értelmezheté modell kidolgozdsa nem lehetséges, hiszen
kiilonbozd 4agazatokban kiilonb6z6é mindség dimenzidk értelmezhetdek (ezt
tdmasztja ala példaul Babakus és Boller, 1992). Az egyszerli alapmodellek (pl.
Gronroos technikai és funkciondlis mindség modellje) elméletben altalanos
jellegliek, de a gyakorlati alkalmazds sordn ugyanazokkal a mérési nehézségekkel
szembesiilnek, mint az azt kovetd tobb dimenziés modellek. A legnagyobb gond
tehat inkdbb a mérési modszertanban keresendd. A diszkonfirmacid versus észlelés
paradigma vita, az elvaras fogalom nehéz és bonyolult értelmezésének kérdései az
Ujabb kutatdsok eredményei szerint eld6lni latszanak: a tanulmanyok nagyobb része
tamaszkodik a ,,csak-észlelés” skalara, és az elvardsokat, mint az észlelést
befolydsolé tényezOként értelmezik (példaul Cronin és Taylor, 1992, 1994,
Dabholkar és szerzétarsai, 1996, 2000; Brady €s szerzdtarsai, 2002). Ugyanakkor a
lekérdezés technikdja, a modellt alkot6 dimenzidk és az azokat meghatidrozé
allitdsok szama, vagy akdr az alkalmazott skéla, a skéla kategéridk szdma, és azok

megfogalmazdsa még mindig kérdéses.

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére irdnyulé dontéstamogatd
rendszerben a SERVQUAL modell dimenzidi, skdldja — az érvek és ellenérvek,
illetve a kapcsolddd szolgédltatdsmindség modellek alapos attanulmanyozasat
kovetden — véleményem szerint, mint kiindulé modell, alkalmazhaté lehet. Ezt a
feltevésemet magyar kiskereskedelmi szolgaltatok bevondsaval végzett kutatdsban
teszteltem. A vizsgdlat eredményeinek fliggvényében kell a kutatdsokat tovébb
folytatni, akdr a mdr meglévd szolgdltatdsminOség, kiskereskedelmi
szolgéltatismindség modellek szintetizalasaval, az eddigi eredmények, illetve
kritikai észrevételek beépitésével, vagy akar egy teljesen 1j koncepcid kialakitdsaval.
A mérési mdédszertan tekintetében, figyelembe véve a kialakitand6 dontéstamogatd
rendszer egyik alapvetd kovetelményét, az egyszerliséget, a SERVQUAL tobb-
skdlas moédszertanat nem tartom célravezetOnek. Szamos kutatbhoz (Babakus és
Boller, 1992; Teas, 1993, Andaleeb és Simmonds, 1998; Dabholkar, 1996, 2000)
hasonléan Cronin és Taylor (1992, 1994) SERVPERF mddszertandnak értelmezését
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fogadom el, és az dltaluk javasolt észlelés paradigmdt alkalmazom, kihaszndlva
annak elonyeit, az egyszeriibb alkalmazhatosdgot, jobb statisztikai magyardzo erot

és érvényességet.
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5. ASERVQUAL SKALA MEGFELELOSEGERE IRANYULO
EMPIRIKUS KUTATASOK

Feltételezésem szerint a SERVQUAL skdla — az észlelési paradigma beépitésével —
alkalmas lehet, hogy a kiskereskedelmi szolgdltatdasminoség fejlesztésére irdnyulo
dontéstdmogato rendszer mérési skdldjdanak szerepét betoltse. A 22 elemii skdldt és
az ot szolgdltatasminoség dimenziot szamos kutatdsban sikerrel alkalmaztdk,
ugyanakkor annak érvényességét a kiskereskedelmi szolgdltatdsok teriiletén — az
elozo fejezetben bemutatott kritikdk fényében — feltétel nélkiil nem szabad elfogadni.
Jelen fejezetben részletesen bemutatom a SERVQUAL skdla és dimenziok
illeszkedésére, megbizhatosdgdra, a struktiira érvényességére irdnyulo empirikus
kutatdsaimat és azok kovetkeztetéseit. Az elemzéseket magyar kiskereskedelmi
szolgdltato bevondsdval, két iitemben — elozetes teszt (pilot study) és ,,megerdsito”
vizsgdlat — végeztem el, skdla megbizhatosdgi tesztek mellett feltdro és konfirmativ
faktorelemzés  (fokomponens-elemzés), illetve a  strukturdlis egyenloségek

modelljének (SEM) felhaszndldsdval.

5.1. AZELOZETES TESZT (,,PILOT-STUDY”’)

A 2005-ben elvégzett ,,pilot-study” elsddleges célja az volt, hogy megvizsgaljam, az
eredeti SERVQUAL dimenzidk €s skdla mennyiben alkalmazhatd, annak struktdrdja
mennyiben azonosithaté a kiskereskedelmi szolgéltatisok mindségének megitélése

soran.

A, pilot-study” sordn a szolgéltatismindség értékelésére a diszkonfirmaciod
(mindség = észlelés (teljesitmény) — elvards) helyett az észlelés paradigmat
alkalmaztam (mindség = észlelés (teljesitmény)). A teszt sordn arra kértem a
valaszadokat, hogy a szolgaltatismindséget az eredeti SERVQUAL dimenzidihoz
kapcsolodo 22 4llitas alapjdn, egytdl hétig terjedd Likert-skaldn (ahol az 1-es érték
az ,egyaltalin nem értek egyet”’, a 7-es érték a ,teljes mértékben egyet értek”
végpontot jelentette) itéljék meg. A Parasuraman és szerzOtirsai (1990) dltal
meghatarozott 4llitdsokat alapvetden nem valtoztattam meg, hiszen mindegyik
kérdés értelmezhetd volt a vizsgalt szolgaltatasi szektorban, ugyanakkor a negativ

formaban megfogalmazott kérdéseket ,,visszaforditottam”. Ennek egyik oka volt,
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hogy az eldzetes kérddiv tesztelés sordn a valaszadok nem tudtdk egyértelmiien
értelmezni a negativ kérdéseket (eredetileg a huszonkét allitdsbol 9 negativ volt).
Misik oka az volt, hogy a kordbbi kritikdk hatdsara a SERVQUAL modell
finomitdsakor (Parasuraman és szerzotdrsai, 1993) a szerzok is ezt a gyakorlatot
kovették. Ennek megfeleléen az eredeti kérdoiv 10., 11., 12, 13., 18., 19., 20., 21.,
22. kérdését az allitds iranyanak tekintetében dtfogalmaztam. A mddositott skalat az

5. mellékletben mutatom be.

Az elOzetes tesztben egy gumiabroncs kiskereskedelemmel foglalkozé szolgéltatd
40 tgyfele vett részt. Az eldzetes minta alap-statisztikai mddszerekkel torténd
vizsgélatét (4tlag, szords) kovetden a SERVQUAL-dimenzidk azonosithatésdgara, a
skala érvényességére vonatkozéan megbizhatdsdgi tesztet, majd faktorelemzést

hajtottam végre.

A skédla megbizhatésaganak tesztelése sordn a Cronbach o mutatét alkalmaztam,
mig a dimenziok vizsgalatat feltaré faktorelemzéssel végeztem el. Arra kerestem a
vélaszt, hogy vajon a 22 véltoz6 visszaadja-e az eredeti 6t SERVQUAL dimenziot.
A feltar6 faktorelemzést a véltozok teljes variancidjat haszndlé fékomponens-
elemzés segitségével végeztem el. Az alacsony elemszdmu minta miatt a ,,pilot-
study”-nak inkdbb csak a skdla és annak dimenzionalitisdnak elOzetes vizsgilata,
bizonyos fokig a kutatds tovdbbi irdnyainak meghatdrozasa lehetett a célja, mintsem

mélyebb kovetkeztetések levondsa, vagy akar hipotézisek egyértelmi tesztelése.

5.1.1. ALAPSTATISZTIKAK ES A SKALA-MEGBIZHATOSAG

Az dtlagok (10. tablazat) vizsgélata sordn megallapithatd, hogy a vdlaszaddk a
hibamentes tevékenységre irdnyuld torekvést (VAR09), a problémamegoldasi
hajlandésagot (VARO06), és a segitokészséget (VARI12) értékelték dtlagosan a
legmagasabbra (vastaggal kiemelve a tdblazatban), mig a legkevésbé értettek egyet a
modern felszereltségre (VARO1), a fizikai megjelenésre (VARO02) és a leterheltségre
(VAR13) vonatkozé éllitasokkal (dolt betlivel kiemelve).

A szords a VARI13 (,a cég munkatdrsai soha nem olyan elfoglaltak, hogy az On
kérdéseire valaszoljanak™) valtozondl a legmagasabb (1,612), a legalacsonyabb
(0,757) a VARO7 (,,A cég megfeleld szolgéltatast nydjt mér az elsé alkalommal, ugy,

hogy nem kell Onnek djra visszatérnie™) allitds esetén. Ez utébbi azt igazolja, hogy
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a szolgaltatd iigyfelei kozel egyontetiien itélik meg a szolgaltatd teljesitésének

pontossagat.
3 Cronbach a
g At Rk ATz Atlag . .| Tétel-egész | a valtozé
Szolgaltatasminéség allitas (n=40) Szoras Korrelcié Kizérasa

esetén
VAROI — A ___Kft. modern felszereltséggel rendelkezik. 4,875 1,4533 0,172 0,929
V.AR’O.Z - A _}Kft. fizikai megjelenése, arculata, 1étesitményei 5.100 1.446 0283 0927
vizudlisan vonzodak.
VARO3 - A ___ Kft. munkatdrsai {zléses, elegdns megjelenésiiek. 5,525 1,219 0,568 0919
VARO04 - A szolg.altetta?shoz kap?solodo, kisér6 kiadvanyok (brostrdk, 6.000 1012 0491 0.921
nyomtatvanyok) vizudlisan vonzodak.
VAROS’— Am11.<0£ a__ Kft. Valgmlt (egy feladat elvégzését) 5.825 1238 0453 0922
meghatdrozott idére igér, azt be is tartja.
VARO,6 — Amennyiben Onnek Pr?blemaja adodik, a __ Kft. dszinte 6,425 0.843 0766 0917
szdndékot mutat annak megolddsdra.
VARO7 - A — Kft. megfeleld s%olgaltatt'ast quJt mér az elso 6300 0,757 0.623 0919
alkalommal, tgy, hogy nem kell Onnek tjra visszatérnie.
V’AR08 - A ___ Kft. szolgdltatdsait az elére megadott hataridore 6.075 1.022 0425 0.922
végrehajtja.
VARO09 — A ___ Kift. ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez. 6,525 0,816 0,592 0919
VAR{O 7,A — Kft mupkfltarse}l, p,ontosetn' ta]ik?ztatjak Ont a 6.075 1268 0.644 0918
szolgéltatds nyudjtdsdnak iddpontjardl, hatdridejérol.
YonArill(l — A ___ Kft. munkatdrsai azonnali szolgdltatdst nydjtanak 5700 1.067 0450 0921
VA/RIZ.— A ___ Kft. munkatdrsai mindig készek Onnek segitséget 6,400 0.841 0.632 0919
nyujtani.
VARI13 - A — Kft. mun.katarsal soha nem til elfoglaltak ahhoz, hogy 5375 1,612 0.595 0.920
az On kérdéseire vdlaszoljanak.
YAR14 — A __ Kift. munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt 5.900 1,081 0811 0915
Onben.
VA’RIS - pn, m}nt a___ Kift. tigyfele, biztonsdgban érzi magit a 6275 1012 0.821 0915
tevékenység sordn.
VARlﬁ - A"_ Kft. munkatarsai folyamatosan elézékenyek és 6.150 1001 0753 0916
udvariasak Onnel.
VARI17 — A ___ Kft. munkatdrsai birtokdban vannak annak a tudasnak,
amellyel az On kérdéseire megfeleld valaszokat adhatnak. 6,150 0.863 0,783 0,916
VARI1S8 — A ___ Kft. Onnek megkiilonboztetett figyelmet szentel. 6,125 1,017 0,809 0,915
VAR19 - A ___ Kift. nyitvatartdsi ideje megfelel Onnek. 5,725 1,320 0,423 0,923
VAR;O —-A _’Kft. rendelkezik olyan munkatdrsakkal, akik Onnel 5750 1276 0.588 0919
egyedileg, személyesen foglalkoznak.
VAR21 - A ___ Kft. az On érdekeit allitja a kozéppontba. 6,300 0,992 0,759 0916
VAR22 — A ___ Kft. munkatérsai felismerik az On kiilonleges igényeit. | 5,775 1,208 0,783 0,915

10. tabldazat: A ,,pilot-study” alapstatisztikai mutatoi

A legmagasabb rétel-egész korreldcios értékek' a VAR15 — ,,On, mint a cég iigyfele,
biztonsdgban érzi magat a tevékenység soran” (0,8212), VARI4 - ,a cég
munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben” (0,8118), VARIS — ,a cég
onnek megkiilonboztetett figyelmet szentel” (0,8093) allitdsokhoz tartoztak. A
szolgéltatismindség konstrukcidval legkevésbé korreldlo valtozok a VAROI - ,a
cég modern felszereltséggel rendelkezik” (0,1727), VARO2 - ,a cég fizikai
megjelenése, arculata, 1étesitménye vizudlisan vonzé” (0,2831), VAR19 - ,a cég

nyitvatartdsi ideje megfelel Onnek” (0,4233) voltak. Az 6sszes korreldciéhoz val6

' A tétel-egész korrelaciés mérészam abban nydjt timpontot, hogy egy adott véltozé mennyire
korreldl a tobbi allitdssal.
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hozzajarulds mértéke ingadozo, ami azt mutatja, hogy a skdla nem egy dimenziods,

azaz a véltozé-csoportositdsanak van létjogosultsiga.

Az egyes véltozokra szamitott Cronbach a értékek elemzésébdl kideriil, hogy a
skdla megbizhatésagat a VARO1 és VARO2 értékeitdl eltekintve jelentdsen egyik
valtozo ,,torlése” sem novelné. A teljes skdla megbizhatosdgat megvizsgalva arra az
eredményre jutottam, hogy a rendszer belsé konzisztencidja igen eros, az alfa értéke

0,9231, azaz a skdla megbizhatonak tekintheto.

5.1.2. A FOKOMPONENS ELEMZES EREDMENYEI

Az alacsony minta elemszdmhoz (N=40) képest vizsgalt sok véltozé (n=22) nem
elégiti ki a fokomponens-elemzés elvégzéséhez sziikséges N>>n kovetelményt,
ezért a valtozokat a vizsgdlat sordn az eredeti SERVQUAL dimenzidinak

megfelelden csoportositottam (11. tablazat).

Csoport N (db) Csoportot alkoto valtozok Eredeti. SERYQUAL
SZam dimenzi6
1 4 VARO1-VARO04 Kézzelfoghatdsdg
2 5 VARO05-VAR09 Megbizhat6sig
3 4 VARI10-VAR13 Fogékonysag
4 4 VARI14-VAR17 Biztositas/igéret
5 5 VARI18-VAR22 Empadtia

11. tabldazat: A vdltozok csoportositdsa a ,,pilot-study”-ban

Feltételezésem szerint, amennyiben a SERVQUAL dimenzidinak megfeleléen
csoportositott valtozé-halmazokra elvégzett fOkomponens elemzések egy-egy
komponenst ad eredményiil, és a rész-skdldk megbizhat6saga megfeleld, akkor a

,pilot-study” elOrevetiti az eredeti modell dimenzionalitdsanak megfeleloségét.

Az egyes csoportokat alkoté adatok fokomponens elemzésre valé alkalmassagét
kiilonbozé modszerekkel teszteltem. Minden csoport esetén megvizsgaltam a
vdltozok korreldcios mdtrixdt, és az MSA érte’keketzo, illetve elvégeztem a Kaiser-

Meyer—Olkin21 (KMO) és a Bartlett tesztet”. A kommunalitdsok, illetve az egyes

Az MSA (measure of sampling adequacy) az anti-image korreldciés métrix féatléjaban szereplé 0
és 1 kozotti érték, ,,amely azt mutatja meg, hogy az adott valtoz6é mennyire all szoros kapcsolatban az
Osszes tobbi valtozoval. A 0,5 alatti MSA-értékt valtozokat valdszintileg ki kell zarni az elemzésbol”
(Sajtos, Mitev, 2007, pp. 256-257.).

2 »A KMO-érték az anti-image korrelaciés matrix féatldjaban talalhaté értékek (MSA) étlaga, és azt
teszteli, hogy ,,a parcidlis korreldcidk elfogadhaté mértéken beliil maradnak-e” (Székelyi, Barna,
2005, p. 67.). Kaiser-Meyer-Olkin-féle alkalmazhat6sagi teszt, amely értelmében, ha a KMO érték
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kialakitott fokomponensek altal magyardzott variancia értékeibdl megadhatd, hogy
hany komponens kialakitdsa ,.értelmes” a rendszerben. A fOkomponens elemzés
sordn a Kaiser-kritériumot (amely csak azokat a fokomponenseket veszi figyelembe,
amelyek sajatértéke legaldabb 1) és a varianciahdnyad moddszert (ahol a
fokomponensek meghatdrozasa a kumuldlt variancia alapjan torténik) alkalmaztam.
Egyes csoportok esetén, ahol az tjabb fokomponens sajatértéke kevéssel volt 1 alatt,
de a magyarazott variancidhoz valdé hozzdjaruldsa magas volt, az elemzést az uj
fokomponens bevondsaval is elvégeztem. A ,pilot-study” esetén alapvetéen csak
egyes csoportokat alkotdé véltozok dltal meghatdrozott fOkomponensek szamaét
vizsgaltam. Az esetlegesen kialakult tobb-komponensii csoportok esetén forgatdst

nem végeztem, a csoporton beliil 1étrejott struktirat nem vizsgaltam.

Az elsé vdltozé csoport (Kézzelfoghatosdg — VAROI-VARO4) esetén® a KMO
alacsony (0,501) értéke éppen lehetdvé teszi a fokomponens-elemzés elvégzését. A
korrelaciés matrixbdl is kitlinik, hogy a csoportot alkoté egyes véltozé-parok
gyengén korreldlnak (példdul VARO1-VARO04: r= -0,017) egymaéssal, ami
elOrevetiti, hogy erre a csoportra végzett fokomponens elemzés eredménye
fenntartdssal fogadhat6 el, illetve a csoportot alkoté valtozok alacsony korreldcidja
miatt, azok valdszinlleg nem egy komponenst jelentenek. Az elvégzett
fokomponens elemzés két jol elkiiloniild fokomponenst (1. komponens: VAROI,
VARO02; 2. komponens: VARO03,VAR04) adott, amelyek egyiittesen a teljes
variancia 82%-at magyardzzdk. A két komponens értelmezése nem iitkozik
nehézségbe: az elsé flkomponens egyértelmiien a szolgéltatd kiils6, mig a méasodik

inkabb a belsd megjelenéséhez kothetd.

Az elsd valtozocsoport skdldjanak belsd konzisztencidja éppen a minimélis 0,6-0s
hatarérték felett volt. Az alacsony Cronbach-o mutaté is az eredeti SERVQUAL

els6 dimenzidjdnak (kézzelfoghat6sdg) nem megfeleloségét vetiti elOre.

kisebb, mint 0,5 a minta nem alkalmas flkomponens elemzésre, 0,5-0,7 kozotti érték esetén gyenge,
0,7-0,8 kozott kozepes, 0,8 felett jol alkalmazhaté a f6komponens elemzés (Sajtos, Mitev, 2007, p.
258.).

> A Bartlett-teszt a véltozok paronkénti korreldlatlansagat vizsgalja. A teszt mogott allé 0,05-nél
kisebb szignifikancia szint jelzi, hogy a mért véltozészett megfelel a minimélkdvetelményeknek™
(Székelyi, Barna, 2005, p. 68.).

3 Az egyes viltozé-csoportok fékomponens elemzésének részletes eredményeit (korreldciés matrix,
anti-image matrix, KMO, Bartlett-teszt, magyardzott variancia, komponens matrix) a 6-10.
mellékletek tartalmazzak.
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A mdsodik vdltozocsoport (Megbizhatésdg — VAR05-VAR09) esetén a fokomponens
elemzés az alkalmassagi tesztek szerint végrehajthatd, bar a KMO-érték gyenge
(0,689) alkalmassagot mutat. A korreldcids egyiitthatok vizsgdlata azt mutatja, hogy
a VAROS5-VARO9 (rs59=0,169), a VARO5-VARO7 (rs5,=0,276) és a VAR08-VAR09
(rs,9=0,290) valtozék kozott alacsony a korrelacid, ami az egy-komponenses
megolddst megkérddjelezi. Bar a Kaiser-kritérium szerint ad6dd egyetlen
fokomponens a teljes variancia 53,58 szdzalékdt magyarazta, a kovetkezo
fokomponens (amelynek sajatértéke 0,979) bevondsdval a magyardzott variancia
mar 73,16 szazalék, amely az adott valtozdcsoport szempontjabdl jobban
elfogadhat6 érték. Bar az eredeti SERVQUAL ,megbizhatésdg” dimenzidjdnak
skaldja belsd konzisztencidjit tekintve a ,,pilot-study”-ban (Cronbach o = 0,773)
kozepesen erds, a fokomponens elemzés nem igazolja egyértelmiien annak egy-
dimenziés voltit. Az elemzés altal megadott két fékomponens megkiilonbozteti
egymdstol a ,hibamentesség”-hez kapcsolodo allitdsokat (VARO7, VARO09) és a
,pontossdghoz, problémamegoldashoz” kapcsoléd6 véltozokat (VAROS, VAROG6,
VAROS).

A harmadik vdltozocsoport (Fogékonysdg — VARIO-VARI3) elemzésének
eredményei a masodik csoporthoz hasonléan alakulnak. A KMO-érték ebben az
esetben is elfogadhat6 (0,639), az egyes valtozok kozotti korrelacid 0,201 (rqy,13) €s
0,563 (r10,13) kozott mozog. Az 1-nél nagyobb sajatérték kritérium alapjan egy
fokomponenst ad az elemzés, ugyanakkor a kovetkezé fokomponens bevonédsaval a
magyardzott variancahdnyad jelentdsen, 55,25 szdzalékrol 76,33 szédzalékra nd. A
harmadik vaéltozécsoport skdldjanak megbizhatésdga (Cronbach o = 0,706)
elfogadhat6. A fOkomponens matrixbdl kitlinik, hogy a VARI11 Adllitds (,,a cég
munkatdrsai azonnali szolgdltatdst nyijtanak Onnek”) mind a két komponensen
wrajta il”, a faktorsilyok alapjan egyediiliként meghatidrozva a mdsodik komponenst.
A Varimax rotalast kovetden a kép egyértelmiivé valik: az egyik fOkomponenst a
VARI10 és VARI13, a masikat a VARI11 és VARI12 véltozok hatdrozzak meg. Ezen
két utdbbi allitas altal meghatarozott komponens, mint a ,,segitOkészség” jellemzdje

hatdrozhaté meg, azonban az els6 fokomponens értelmezése nem egyértelmii.

A negyedik valtozocsoport (Biztositds/igéret — VARI4-VAR17) minden tekintetben a
leginkdbb értelmezhetd €s igazolhaté rész a SERVQUAL skdlan beliill. Mind a

fokomponens-elemzés alkalmassagi mutatéi (KMO = 0,820), mind a négy allitast
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magdban foglalé skdla megbizhatésagi mutatdja (Cronbach o = 0,909) nagyon jo.
Az egyes viltozd-parok kozotti korrelacios egyiitthaté a fOkomponens elemzéshez
megfeleld, 0,655 és 0,772 kozotti értékeket mutat. Az elvégzett elemzés a
varakozdsoknak megfeleléen egy fokomponenst ad, amely a teljes variancia 79,02
szazalékat magyardzza. A negyedik véltozé-halmaz, amely az eredeti SERVQUAL
skala ,,biztositds/igéret” dimenzidjat testesiti meg, a ,,pilot-study” elemzése alapjin

megfeleldnek tlinik.

Az otodik dimenziohoz (,,Empdtia”) kapcsolodo vdltozo-csoport (VARIS-VAR22)
korreldcidés matrixdnak vizsgdlatabdl mér lathatd, hogy a VARI19 dllitassal (,,a cég
nyitvatartasi ideje megfelel Onnek™) gondok lehetnek, hiszen a tobbi véltozéval valé
korreléacidja alacsony (r;s 9= 0,274; ri920 = 0,293; 11921 = 0,378; ri922 = 0,217). A
KMO-érték (0,765) elfogadhatd, mint ahogy az 6t elemi skéla belsé konzisztencidja
(Cronbach o = 0,828) is megfeleld. A kommunalitdsok becslése sordn igazolédni
latszik, hogy a VARI19 allitds nem illeszkedik megfeleléen a tobbi valtozo altal
meghatdrozott dimenzidba. Az éllitdshoz tartozd 0,211 becsiilt kommunalitas azt
tdmasztja ald, hogy ez a valtoz6 egyetlen komponenssel sem korreldl kozepesen. Bar
a fokomponens-elemzés a Kaiser-kritérium szerint egy fokomponenst adott, amely a
teljes varianciat elfogadhaté mértékben (63,45 %) magyarazta, a lefuttatott két-
komponens meghatarozdsara irdnyul6 elemzés aldtdmasztotta, hogy a VAR19 allités
elkiilonitésével (a VAR19 egyediil alkotja a mdsodik komponenst) a rendszer
struktdrdja stabilabb, a varianciahdnyad igy 80,83 szazalék. A ,,pilot-study”-ban az
otodik halmazra vonatkozé vizsgélat eredménye az ,.empatia” dimenzidjaban a 19.

allitas (VAR19) érvényességét kérddjelezte meg24.

5.1.3. AZELOZETES TESZT (,,PILOT-STUDY”’) EREDMENYEINEK
OSSZEFOGLALASA

A SERVQUAL dimenzidinak megfelelden kialakitott a rész-skdldk megbizhatésaga

(az els6 véltozé-halmazt kivéve) kozepesnek, illetve erOsnek bizonyult. Az elvégzett

fokomponens-elemzések  (lasd 12. tdblazat) csak a negyedik csoport

(,,biztositas/igéret”) esetében adtak egyértelmii megoldast, azaz mind a Kaiser-

kritérium, mind a varianciahdnyad-mddszer alapjdn egy-komponenst lehetett

?* Parasuraman és szerzbtarsai (1994b, p- 227.) a SERVQUAL késobbi finomitdsai sordn a 19. allitast
(megfeleld nyitvatartdsi id6) athelyezték a kézzelfoghatdsdg dimenzidjaba.
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meghatdrozni. A madasik négy esetben a két moddszer kiilonbozo struktirét, egy,

illetve két komponenst adott.

Viltozé- Féko m[’)onensek Fokomgonensek Magyarazott
Csoportot Cronbach szama szama ..
csoport P . KMO . - s e variancia
. alkoto valtozok [} (Kaiser-kriérium (varianciahanyad .
szama s . .2 25 (kumulalt)
alapjan) modszer alapjan)
1 VAROI-VARO4 | 0,501 0,602 2 2 82,01%
2 VARO5-VARO09 | 0,689 0,773 1 2 73,16%
3 VAR10-VAR13 | 0,639 0,706 1 2 76,33%
4 VAR14-VARI17 | 0,820 0,909 1 1 79,02%
5 VARI18-VAR22 | 0,765 0,828 1 2 80,83%
;{g{;& VAROI-VAR22 | - 0,923 - - -

12. tabldazat: A ,,pilot-study” fékomponens-elemzésének eredményei

Az elemzések alapjan megéllapithatd, hogy a ,,pilot-study” az eredeti SERVQUAL
skdla dimenzionalitasanak nem megfeleloségét jelzi elore, amit természetesen

nagyobb elemszamu minta vizsgalatdval kell igazolni.

A szakirodalom 4ttanulmanyozasa, és az elvégzett pilot-study eredményeinek
ismeretében immar batran megfogalmazhaté a kiskereskedelmi szolgaltatasok
mindségének mérésére haszndlt SERVQUAL szolgaltatismindség dimenzidk

megfeleldségére vonatkozd hipotézis:
Hservouar: A szolgdltatasmindség mérésére irdnyulo SERVQUAL skdla ot
dimenzioja (kézzelfoghatosdg, megbizhatosdg, fogékonysdg, biztositds/igéret,

empdtia) a kiskereskedelmi szolgdltatdsok esetében nem azonosithato egyértelmiien.

» A, pilot-study”-ban elfogadott varianciahdnyad minimalisan 60%, amely a tirsadalomtudomanyi
kutatdsokban mar elfogadhat6 szint (Sajtos, Mitev, 2007, p. 260.).

% A teljes skaldra a fékomponenselemzés nem végezheté el, mert a véltozok nagy szdma (n=22)
mellett a minta elemszdma (N=40) alacsony, az adatok nem elégitik ki a N>>n feltételt.
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5.2. A SERVQUAL DIMENZIOK MEGFELELOSEGENEK VIZSGALATA —
»» MEGEROSITO’’ KUTATAS

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindséget meghatarozé dimenzidk azonositdsdhoz
elengedhetetleniil sziikséges annak vizsgdlata, hogy az eredeti SERVQUAL
modszer dimenzi6i (kézzelfoghatdsag, megbizhatdsag, fogékonysag,
biztositas/igéret, empatia) mennyiben érvényesek ezen az adott szolgdltatasi
teriileten. A ,,pilot study” eredményei €s a szakirodalom attanulmanyozasa alapjan
meghatarozott hipotézis (Hservouar: A szolgdltatasmindség mérésére irdnyulo
SERVQUAL skdla ot dimenzidja (kézzelfoghatosdg, megbizhatosdg, fogékonysag,
biztositds/igéret, empdtia) a kiskereskedelmi szolgdltatdsok esetében nem
azonosithato egyértelmiien.) vizsgalatat és annak kovetkeztetéseit mutatom be az

alabbiakban.

A kutatasban a ,,pilot study”-ban kozremiikodé gumiabroncs kiskereskedelemmel
foglalkoz6 vallalkozas tigyfeleit kérdeztem meg 2006. februar és marcius kozotti, a
téli-nyari gumiabroncs csere miatti altaldban legforgalmasabb iddszakban. A
szolgaltatismindség felmérésére irdnyuld kérddiv 7 ¢s a lekérdezés modszertana
megegyezett a ,,pilot study”-ban alkalmazottal, azaz az eredeti SERVQUAL észlelés

skaldjanak 22 4llitasat hét fokozatu Likert-skdlan kellett értékelni a valaszadoknak.

A kutatds sordn 174 kitoltott kérddivet sikeriilt Osszegytijteni az iigyfelektdl,
amelyek koziil 11 darab feldolgozhatatlan volt. Az elemzésre megfeleld 163 kérdoiv
adatait az SPSS 15 programcsomag segitségével vizsgdltam meg. Az adatbevitel
megfeleloségét a kérddivek véletlenszerlien kivélasztott hisz szdzalékanak
visszaellendrzésével végeztem el, amelynek eredménye szisztematikus hibat nem

tart fel.

A vélaszaddk kor, nem és iskolai végzettség szerinti megoszlasit a 35. dbra mutatja.
A gumiabroncs kiskereskedd véllalkozdsok {igyfél-struktirdjar6l nem all
rendelkezésre 4ltalanosan elfogadott adat, igy a kutatdsban alkalmazott minta

reprezentativitdsat ilyen formdban nem lehet megitélni.

A megkérdezett kereskedelmi vallalkozas fels6 vezetésének véleménye szerint a

minta Osszetétele megfelel a gyakorlati tapasztalatoknak. Jellemzden inkdbb a

*7 Az alkalmazott kérdSivet a 11. melléklet mutatja be.
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férfiak (72%), és a 20-40 éves korosztdly (58%) veszi igénybe a gumiabroncs

kereskedelmi szolgéltatasokat.

fels6foka: 41%

NG: 28% 41-50 év: 18% 51-60 év: 14%

61 év felett: 4%

20 év alatt: 6% alapfoka: 7%

31-40 év: 32%

Férfi: 72% 20-30 év: 26%

kozépfoku: 52%

35.dbra: A 163 elemii minta nem, kor és iskolai végzettség szerinti dsszetétele

A minta elemszdma (n=163) a szolgéltatdsmindség kutatdsban elfogadhatc’)28

, ez az
elemszam megfelel az alkalmazott elemzési modszerek (fokomponens-elemzés,

SEM) kovetelményeinek is.

5.2.1. AZ ELEMZES MODSZERTANA

Az adatok alapstatisztikai modszerekkel torténd vizsgalatat kovetOen az eredeti
SERVQUAL dimenzick struktirdjit feltiré és konfirmativ faktorelemzés > és
korrelacidelemzés, a skdla megbizhat6sagat a Cronbach o értékek segitségével

vizsgéltam.

A feltaré faktorelemzés sordn el6szor — inkdbb megerdsitd jelleggel 0 _
fokomponens elemzést végeztem a Kaiser-kritérium alkalmazasaval, az egyes
komponensek jobb értelmezhetdsége érdekében Varimax rotaciot hajtottam végre. A

fokomponens-elemzést kovetden konfirmativ elemzésként a strukturélis egyenldség

* Egyes kutatisokban alkalmazott minta-elemszamok: Parasuraman és szerzOtdrsai (1988):
hitelkartya szolgéltatds (n=187), javitd, karbantarté szolgdltatds (n=183), telefontdrsasidg (n=184),
bank (n=177); Cronin és Taylor (1992): gyorsétterem (n=189), bank (n=188), kartevé-irtds (n=175),
tisztité szolgdltatds (n=178); Parasuraman és szerzétarsai (1994): kereskedelmi ldnc (n=180),
biztositdé (n=205), éEletbiztositas (n=170); Dabholkar és szerzotarsai (1996): kiskereskedelmi
egységek (n=227); Robledo (2001): 1égikdzlekedés (na vaiaia=100, Np ya11a12=93, Nc vanaa=115); Brady
és szerzOtarsai (2002): egészségiigy (n=167), szdllitminyozds (n=221), gyorsétterem (n=309); Samat
és szerzotarsai (2005): bank (n=101); Lassar és szerzotarsai (2005): bank (n=65); Durvasula és
szerzOtarsai (2005): broker (n=147), életbiztositds (n=189).

* A konfirmativ faktorelemzés egy meglévé modell tesztelésére, bizonyitdséra alkalmas, a feltar6
faktorelemzés sordn 1j valtozokat, faktorokat allitunk eld, amelyek tulajdonsdgairdl, szamardl és
struktirdjar6l nem rendelkeziink informaciékkal” (Sajtos, Mitev, 2007, p. 247.).

0 A faktorelemzés feltaré jellege nem egyértelmii. Ez azt jelenti, hogy egyes esetekben egy
elméletet teszteliink, amelyben azt vizsgaljuk, hogy vajon az adott valtozék ugyanolyan struktirdban
fognak-e megint megjelenni...ez inkdbb megerdsitdé jelleget hordoz, de szintén a feltard
faktorelemzés kategdridjaba tartozik™ (Sajtos, Mitev, 2007, p. 247.).
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modelljét®>' (SEM - Structural Equation Model) alkalmaztam a LISREL 8.80
programcsomag > segitségével. A modell az eredeti adatokbdl szirmaztatott
kovariancia matrixon alapulva 6tvozi a faktor-, a variancia-, és a regresszidelemzést
(a SEM részletes leirasat Diamantopoulos és Siguaw (2000) munkdja tartalmazza).
A vizsgdlatban a latens struktirdk tesztelésére, a modell illeszkedésének 33

. 2 2 oz 2 34 z . z
vizsgélatdra els6-, és masodrendii®* SEM elemzéseket is elvégeztem.

5.2.2. ALAPSTATISZTIKAK ES A SKALA-MEGBIZHATOSAG

Az eredeti SERVQUAL skéla 22 dllitasara adott egyes vélaszok atlagat, szordsat, a
tétel-egész korrelaciot és az egyes allitas kizarasa melletti Cronbach o értékeket a 13.
tdblazat tartalmazza.

Az dtlagok vizsgilata sordn megdallapithatd, hogy a legmagasabb értékeket a
segitOkészségre (VARI2 — 6,44) és a biztonsdgos szolgéltatdsnyujtasra (VARIS —
6,44) vonatkoz¢6 allitasok kaptdk, mig a véalaszadok a fizikai megjelenést értékelték
atlagosan a leggyengébbre (VARO2 — 5,55). A teljes skdldra vonatkoztatva az atlag —
a tulajdonképpeni szolgaltatismindség — 6,11 volt, ami magas értéknek tekinthetd.
Az eredeti SERVQUAL dimenzidk szerinti csoportok atlagos értékeit vizsgalva
szembetlnik a ,kézzelfoghatésdg” dimenzidjanak alacsony atlagos értéke (5,80),
mig a SERVQUAL szerint értelmezett szolgédltatdsmindségben a ,,megbizhatdsag”
és a ,,biztositas/igéret” dimenzidi jatszdk a legfontosabb szerepet. Ez a megéllapitas
Osszhangban van Parasuraman és szerzOtdrsai eredményeivel, amely szerint ,,a
megbizhat6sdg allitdsok a leginkdbb, a kézzelfoghatésdgra vonatkozé allitdsok a
legkevésbé kritikus meghatdarozéi a szolgaltatismindségnek” (Parasuraman és

szerzOtarsai, 1994a, p. 114.).

A szords a 2. allitasra (,,A Kft. fizikai megjelenése, arculata, létesitményei
vizudlisan vonzoéak.”) és a 13. allitasra (,,A Kft. munkatdrsai soha nem til

elfoglaltak ahhoz, hogy az On kérdéseire vdlaszoljanak.”) adott valaszok esetén volt

31 A technikénak szdmos elnevezése létezik, mint példdul kovarianciastruktira-elemzés (covariance
structure analysis, CSA) kovarianciastruktira-modellezés (covariance structure modeling), vagy
latens véltozok strukturdlis modellezése (latent variable structural modeling), illetve strukturdlis
egyenldségek modellje (structural equation model) (Diamantopoulos és Siguaw, 2000, pp. 4-6.).

2 A LISREL 8.80 programcsomagrél bévebben ldsd: http://www.ssicentral.com/index.html

3 Az alkalmazott illeszkedési mutatdk elfogadasi értékeit a 13. melléklet tartalmazza.

** A masodrendii elemzés sordn ,,a megfigyelt viltozok kozos faktorai kifejezheték tovabbi litens
véltozok fiiggvényeiként, amelyeket masodrendii faktoroknak neveziink” (Fiistos és szerzOtarsai,
2004, p. 478.).
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a legnagyobb, ami egyrészt adédhat a kiilonb6z6 telephelyek eltéré megitélésébol,
de akér az allitdsok nem egyértelmii értelmezésébdl is. A , kézzelfoghatdsag”, illetve
az ,empatia” eredeti SERVQUAL dimenzidk esetén a legnagyobb a vdlaszaddk
,bizonytalansdga”, ezen dimenzidkat alkoté allitdsok szoérdsa minden egyes esetben
egynél nagyobb. Az iigyfelek leginkdabb abban értenek egyet, hogy a vizsgalt

kiskeresked6 munkatarsai ,,azonnali szolgéltatast nydjtanak” a vevoknek.

3 Tétel- Cronbach a Eredeti
Szolgaltatasminéség allitas Atlag Szoras egész a viltozé dimenziék
(n=163) Kkorrelicié klzar?sa (atlag, Cronbach
esetén a)
VAROI — A ___ Kft. modern felszereltséggel rendelkezik. 5,84 1,26 0,424 0,940 Kézzel
VARO2 - A ___Kft. fizikai megjelenése, arculata, létesitményei €zzel-
vizudlisan vonzéak. 3,55 1,36 0,404 0.941 foghatosag
VARO3 - A __ Kft. munkatdrsai izléses, elegdns megjelenéstiek. 5,93 1,15 0,620 0,937 atlag = 5,80
VARO4 — A szolgiltatashoz kapcsol6do, kisérd kiadvanyok a=0,725
(brosurdk, nyomtatvdnyok) vizudlisan vonzdak. 5,90 1,06 0570 0937
VAROS — Amikor a ___ Kft. valamit (egy feladat elvégzését)
meghatdrozott idére igér, azt be is tartja. 6,12 0,98 0,639 0.936
VARO6 — Amennyiben Onnek problémaja adédik, a ___ Kft. 3szinte
szdndékot mutat annak megolddsdra. 6.38 0.90 0,759 0935 Megbizhatosag
VARO7 — A ___ Kft. megfeleld szolgaltatdst nyujt mar az elsé ét]ag =6,30
alkalommal, tigy, hogy nem kell Onnek jra visszatérnie. 633 0.95 0,686 0.936 o = 0,890
VAR08 — A ___ Kft. szolgiltatdsait az elore megadott hataridére
végrehaitja. 6,35 0,83 0,541 0,938
VARO09 — A ___ Kft. ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez. 6,32 0,94 0,689 0,936
VARI0 - A ___ Kft. munkatérsai pontosan tdjékoztatjak Ont a
szolgéltatds nyujtdsdnak idépontjardl, hatdridejérdl. 6.19 1,22 0,749 0935
g:rill(l — A ___ Kft. munkatdrsai azonnali szolgdltatdst nydjtanak 573 0,74 0,548 0.938 Fogékonysig
- —————————— —— atlag = 6,03
:}iﬁi}i— A ___ Kft. munkatdrsai mindig készek Onnek segitséget 6,44 091 0719 0.936 a=0.794
VARI13 - A — Kfl mu/nkatar§al soha nem til elfoglaltak ahhoz, 578 1,34 0,640 0.937
hogy az On kérdéseire vélaszoljanak.
VARI14 - A ___ Kft. munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt 6.30 0.97 0.763 0.935
Onben. ’ ’ ’ ’
VARIS5 - On, mint a ___ Kft. ligyfele, biztonsdgban érzi magét a Biztositas/
tevékenység sordn. 6,44 0,83 0,698 0.936 igéret
VARI16 - A ___ Kft. munkatérsai folyamatosan elézékenyek és atlag = 6,37
udvariasak Onnel. 6.39 091 0,779 0,935 o =0,885
VARI17 — A ___ Kft. munkatdrsai birtokdban vannak annak a
tuddsnak, amellyel az On kérdéseire megfeleld vilaszokat adhatnak. 6.36 0.88 0,796 0935
VARI8 - A ___ Kft. Onnek megkiilonboztetett figyelmet szentel. 6,16 1,10 0,758 0,935
VARI19 — A ___ Kft. nyitvatartdsi ideje megfelel Onnek. 5,76 1,09 0,252 0,942 —
VAR20 — A ___ Kft. rendelkezik olyan munkatérsakkal, akik Onnel mpatia
egyedileg, személyesen foglalkoznak. 6,06 1,17 0,707 0,935 atlag = 6,05
VAR21 — A ___ Kft. az On érdekeit dllitja a kozéppontba. 6,25 1,07 0,744 0,935 a=0,809
VAR22 - A ___ Kft. munkatérsai felismerik az On kiilonleges
igényeit, 6,03 1,25 0,598 0,937

13. tdbldzat: Az alapstatisztikai mutatok és a skdla-megbizhatosdg Cronbach o értékei
(n=163)

A tétel-egész korreldcio alapjan — amely az adott éllitdsnak a tobbi véltozéhoz
viszonyitott kapcsolatit mutatja — az egyes véltozok 0Osszes korrelacibhoz vald
hozzdjaruldsanak mértéke ingadozd, 1igy a véltozd-csoportositidsanak van
1étjogosultsdga. Ki kell emelni a nyitvatartdsi id6hoz kapcsolédé (VAR19) allitds
alacsony korreldcios mutatdészamat (0,252). Ez a tobbi értékhez képest alacsony
mutatd — Osszhangban a ,pilot study” megdllapitisival — elOrevetiti, hogy a
faktorelemzés sordn ezzel az allitassal valdszinlileg gondjaink lesznek. A

,kézzelfoghatésag” dimenzidjat alkoté allitdsok koziil kiilonosen a kiilsé

119



megjelenésre vonatkozé (VAROI, VARO02) allitdsok korreldciés mutatészama
alacsony, amely sejtetni engedi, hogy ez a két vdaltozd a tovabbi elemzésekben

valészintileg kiilon faktort fog alkotni.

A teljes skdla belso konzisztencidja a Cronbach o mutatd szerint nagyon erds (o =
0,939). A skadla megbizhatdsdgat jelentosen egyetlen valtozé elhagydsa sem novelné,
bar a VARI9, VAROI, VARO02 dllitdsok kizdrdsa kis mértékii javuldst
eredményezne. Az eredeti SERVQUAL dimenzidk sorrendben 4, 5, 4, 4, 5 elemii
skdldinak megbizhatésdga megfeleld. A rész-skdldk Cronbach a értékei alapjan
képzett sorrend az egyes dimenzidk atlagai szerint meghatdrozott relativ fontossagi
sorrendet tiikrozi vissza: a leginkdbb megbizhaté dimenzid-skdla a ,,megbizhat6sdg”
(a = 0,890), a legkevésbé konzisztens skdla a ,kézzelfoghatésig” (a = 0,725)

dimenzidjihoz tartozik.

5.2.3. A FOKOMPONENS-ELEMZES ES A SEM ELEMZES EREDMENYEI

Az eredeti SERVQUAL skdla 22 dllitdsa o0t dimenziét hatiroz meg
(kézzelfoghatdsdg, megbizhatdsag, fogékonysdg, biztositas/igéret, empatia). Ennek
a struktirdnak az igazoldsdra eldszor feltaré faktorelemzést hajtottam végre. A
vizsgélat sordn a Kaiser kritériumon alapulé fékomponens-elemzést végeztem el, a
faktor-struktira egyértelmiisitése érdekében varimax forgatdst alkalmaztam. Az
alapstatisztikdk mellett a Kaiser-Meyer-Olkin mutaté (KMO = 0,893) nagyon j6
értéke, a Bartlett-teszt és a magas MSA értékek biztositottdk a 163 elemii minta

fékomponens-elemzésre valé alkalmassagat™.

A sajatérték kritérium alapjan futtatott fékomponens-elemzés négy komponenst
hatdrozott meg, amelyben, ahogy az az alapstatisztikdk értelmezését kovetOen
varhat6é volt, a VARI19 dllitds onalléan alkotott egy komponenst, illetve az eredeti
kézzelfoghat6sdg dimenzidjat alkoté6 VAROI és VARO2 valtozék ugyancsak kiilon
komponenst hatdroztak meg. A varimax forgatast kovetden adodoé rotélt
komponensmatrixbdl kitlinik, hogy az eredeti SERVQUAL dimenziok koziil csak a
,megbizhat6sdg” azonosithatdé egyértelmiien, bar a VARO7 (,,megfeleld

szolgéltatdsnyujtds mar az els6 alkalommal”) és VAROO (,,hibamentesség”) véltozok

3 OA fokomponens-elemzés részletes eredményeit (anti-image matrix, KMO, Bartlett-teszt,
kommunalitdsok, magyarazott variancia) a 12. melléklet tartalmazza.
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az els6 komponensen is ,,rajta iilnek”. A 1étrejott négy komponens a teljes variancia

66,47 szazalékat magyardzza, ami elfogadhato érték.

Mivel az eredeti SERVQUAL skéla 6t dimenziét azonosit, a fékomponens-elemzést
ot komponens meghatarozasaval is el kell végezni. Az eredményiil kapott struktira
(lasd 14. tablazat) jelent6sen nem valtozott a négy komponenses megoldashoz
képest, természetesen az 0t komponens magyardzd ereje magasabb, immar 70,62
szazalék. A struktirdban az eredeti ,,megbizhatésdg” dimenzidja egyértelmilien
felfedezhetd, bar a VARO7 valtozé tovabbra is két komponenshez tartozik. A
kézzelfoghat6sag kiilsé jegyei (VAROI, VARO02) mellett ebben a megoldasban mar
a kézzelfoghat6saghoz kapcsolhat6 ,,bels6” elemek (VARO3, VARO04) is elkiiloniilni
litszanak (az  egyértelmli  értelmezést a  VARI11 allitds  (,,azonnali
szolgdltatasnyiijtds”) megjelenése ,,arnyékolja be”). A nyitva tartds allitdsa (VAR19)
itt is egyediil alkotja az utols6 komponenst, ami ezen allitds szerepét kérddjelezi
meg a modellben. A korreldciés madtrix (16. melléklet) is aldtdmasztja az
eredményeket, kiillonosen a 19. véltoz6 tekintetében. Ennek a véltozénak a tobbi
allitassal szembeni paronkénti korreldcidja igen alacsony, és az esetek legnagyobb
részében a kapcsolat nem szignifikdns. A VARI11 dllitds esetében gyenge, nem

szignifikdns kapcsolat csak az elso és a masodik véltozéval szemben jelentkezik.

Komponens Komponens

1 2 3 4 1 2 3 4 5
VARI12 | 0,825 VAR22 | 0,754
VARI11 | 0,791 VAR20 | 0,722
VARI16 | 0,771 VAR21 | 0,716
VAR17 | 0,733 VAR18 | 0,700
VARI18 | 0,699 VARI10 | 0,697
VARI10 | 0,679 VAR14 | 0,691
VARI14 | 0,675 VARI16 | 0,667
VARI1S | 0,654 VAR17 | 0,652
VAR20 | 0,653 VAR12 | 0,623 0,550
VAR21 | 0,597 0,519 | VAR13 | 0,593
VARO04 | 0,591 VARI1S | 0,532
VAR22 | 0,575 VARO7 | 0,531 | 0,465
VAR13 | 0,572 VAR08 0,883
VARO03 | 0,567 VARO05 0,818
VARO07 | 0,518 | 0,506 VARO06 0,789
VAR08 0,888 VARO09 0,602
VARO05 0,826 VARO04 0,699
VARO06 0,787 VARI11 0,675
VARO09 | 0,508 | 0,592 VARO03 0,647
VARO02 0,866 VARO02 0,844
VARO1 0,791 VARO1 0,800
VAR19 0,893 | VAR19 0,917

Megjegyzés: Fékomponenselemzés, varimax rotdciéval (5 iterdcidval, illetve 8 iterdciéval)

14. tdbldzat: Rotdlt komponensmadtrix négy, illetve ot komponens esetén (n=163)
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A rotdlt komponens matrixban az eredeti SERVQUAL ,fogékonysag”,
,,biztositds/igéret”, és ,,empatia” dimenzidi Osszeolvadnak, egy kdzés komponenst

alkotva.

A feltar6 fékomponens-elemzés eredményei alapjan megallapithatd, hogy a vizsgalt
mintdn a kiskereskedelmi szolgéltatismindséget az eredeti SERVQUAL modell 6t
dimenzidjdval szemben hdrom, illetve négy (a belsé €s kiils6 kézzelfoghatdsag

elemeinek szétvélasztdsaval) dimenzi6*® hatdrozza meg.

Az eredeti SERVQUAL skdla dimenzionalitdsdnak figyelembe vételével elvégzett
elsérendii SEM elemzés >’ — a feltir6 f6komponens-elemzés eredményeivel
0sszhangban — az eredeti modell nem megfelel? illeszkedését tdmasztotta ala (;(2 (172)
= 368,15; p = 0,000; GFI = 0,83; AGFI = 0,75; NFI = 0,95; CFI = 0,97; RMR =
0,049; RMSEA = 0,084). A modell sztenderdizalt regresszids egyiitthatéi (lasd 14.
melléklet) alapjan a sokat emlegetett ,nyitvatartds” (VAR19) a legkevésbé
meghatdroz6 elem (0,31), mig a megbizhatésdg dimenzidjat alkotd
,problémamegoldési szdndék” (VARO06) a legjelentdsebb dllitas (0,95). Az egyes
latens véltozok (az eredeti SERVQUAL dimenzidk) kozott is igen magas a
korreléacid, kiillonosen igaz ez a ,,fogékonysag” — ,biztositas/igéret” — ,empéatia”
harmasara (15. tabldzat). Ezek a magas korrelacids értékek is igazoljdk, hogy az

eredeti modellben kiilonallé hdarom faktor egy dimenzidba ,,0lvad 6ssze”.

KEZZEL MEGBIZ |FOGEKONY| BIZTOSIT | EMPATIA
Korrelacio KEZZEL 1,000 0,62 0,74 0,79 0,71
MEGBIZ 0.53 1,000 0,75 0,75 0,73
FOGEKONY 0,56 0,74 1,000 0,97 0,91
BIZTOSIT 0,60 0,70 0,84 1,000 0,88
EMPATIA 0,51 0,63 0,74 0,75 1,000
Megjegyzés: A matrix felsd része az elsérendii SEM sztenderdizalt regresszids egyiitthatéit, alsé része a korrelacids
egyiitthatokat mutatja.

15. tabldazat: Korreldcios mdtrix és az elsdrendii SEM sztenderdizdlt regresszios
egyiitthatoi

A masodrendli SEM alapjan (lasd 15. melléklet) a latens fiiggetlen véltozok (azaz az
eredeti  SERVQUAL dimenzi6i) kozil a ,fogékonysag” (0,99) és a
,biztositas/igéret” (0,97) dimenziéi szinte egyértelmiien meghatirozzdk a
szolgéltatdismindséget, mint mdsodrendii faktort. A masodrendli modellben az egyes
latens valtozok kozotti Osszefiiggés az elsérendli modell sztenderdizalt regresszids

egylitthat6ihoz hasonléan magasak. A modell illeszkedése a masodrendi elemzés

3% A nyitva tartdsra vonatkozé dllitist (VAR19) kizdrva a rendszerbol.
37 Els6rendii konfirmativ faktorelemzés (first order confirmatory factor analysis)
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soran sem bizonyult megfelelonek ()(2 204y = 572,4; p = 0,000; GFI = 0,76; AGFI =
0,70, NFI = 0,92; CFI = 0,95; RMR = 0,083; RMSEA = 0,11), ami leginkdbb a
,fogékonysag” — , biztositds/igéret” — ,,empatia” dimenzidk kozotti jelentds kereszt-

hatdsnak (cross-loading) kdszonhetd.

5.2.4. A ,, MEGEROSITO” KUTATAS EREDMENYEINEK OSSZEGZESE, A
HIPOTEZIS ERTEKELESE

Az elvégzett feltar6 és konfirmativ faktorelemzések, illetve a strukturdlis
egyenldségek modelljei az eredeti SERVQUAL skdla — kiskereskedelmi
szolgaltatismindség mérés esetén — nem megfeleld illeszkedését igazoltdk. Az
eredeti modellt alkot6 6t szolgdltatdsmindség dimenzid koziil egyértelmiien csak a
,megbizhatosdg” és a ,.kézzelfoghatésdg” dimenzidja azonosithatd, a masik harom
dimenzié (,,fogékonysag”, ,,biztositas/igéret”, ,,empdtia”) egy k6zos komponensben
olvad 0Ossze. A 163 elemii minta vizsgdlatinak kovetkeztetései alapjan
megallapithatd, hogy a kiskereskedelmi szolgdltatasmindéség tobb dimenzios
konstrukcio, ugyanakkor az eredmények nem tamasztjdk ald az eredeti SERVQUAL
ot dimenziojanak létét. A kovetkeztetések Osszecsengenek szdmos kutatds
eredményével, tobbek kozott Parasuraman és szerzdtarsainak (1991a, 1991b, 1994a,

1994b) a SERVQUAL médositdsa sordn tett megallapitdsaval is.

Az eredetit SERVQUAL szolgaltatasmin6ség skdla dimenzionalitdsanak
kiskereskedelmi szolgaltatasok korében elvégzett vizsgélatai alapjan — figyelembe
véve szdmos kutatds hasonld kovetkeztetését — a megfogalmazott Hsgrvouar
hipotézist, amely szerint a szolgdltatasminéség mérésére irdnyulé SERVQUAL
skdala ot  dimenzioja  (kézzelfoghatosdg,  megbizhatosdg, — fogékonysdg,
biztositds/igéret, empdtia) a kiskereskedelmi szolgdltatdsok esetében nem

azonosithato egyértelmiien, elfogadom.
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6. A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG MODELL
KIDOLGOZASA

Az elozo fejezetben empirikusan igazoltam, hogy a SERVQUAL skdla és annak
dimenzioi (kézzelfoghatdsdg, megbizhatosdg, fogékonysdg, biztositds/igéret, empdtia)
a magyar kiskereskedelmi szolgdltatdsok esetében a szolgdltatdsminoség mérésére
nem megfeleloek, a Parasuraman és szerzotdrsai (1985, 1988, 1991a, 1991b, 1994a,,
1994b) dltal meghatdrozott, és tobbszor finomitott struktiira nem alkalmazhato.
Sziikség van tehdt egy olyan kiskereskedelmi szolgdltatdasminoség modellre, és az azt
felépito skdla, illetve mérési modszertan, kidolgozdsdra, amely valoban megfelelo és
érvényes a magyar kiskereskedelmi szolgdltatok vonatkozdsdaban, és ezzel egyiitt a
kialakitando  dontéstdamogato  rendszer  kovetelményeit  (példaul  egyszeri

alkalmazhatosdg) is kielégiti.

A fejezetben ezen modell kidolgozdsdt mutatom be részletesen, a skdla fejlesztésétol
a modell illeszkedésének, megbizhatosdgdnak és érvényességének empirikus
elemzéséig. A skdla elemeinek, a modell dimenzioinak meghatdrozdsdat a
szakirodalom alapos dttanulmdnyozdsdval, illetve mélyinterjitk lefolytatdsdval
végeztem el. A kutatasba hdrom kiilonbozo  kiskereskedelmi  szolgdltatot
(mobiltelefon kiskereskedo, gumiabroncs kiskereskedo, elektronikai kiskereskedo)
vontam be, igy a modell megfeleloségét, a struktiirdval kapcsolatban feldllitott
hipotéziseimet — a disszertdcio korldtait figyelembe véve — széles korben, tobb
kvantitativ adatelemzési maodszer (faktorelemzés, megbizhatosdgi elemzés, SEM

elemzés, regresszioszamitds) segitségével vizsgdltam.

A kutatasok alapjdn végeredményben egy olyan hierarchikus modellt sikeriilt
kialakitani, amely tobb — a szakirodalomban is fontos szerepet jdtszo — mdr meglévo
modell (Parasuraman és szerzotdrsai, 1985, 1988; Dabholkar és szerzotdrsai, 1996;
Brady és Cronin, 2001) és a szolgdltatasmindséggel kapcsolatos legiijabb kutatdsok
(Sureshchandar és szerzotdrsai, 2001) ajdanldsait szintetizdlja és bizonyitottan

alkalmas a dontéstamogato rendszer mérési és értékelo modszertandnak szerepére.

A fejezet végén oOsszefoglaloan értékelem a megadott hipotéziseimet és a kutatds

korldtait kiemelve meghatdrozom a tovdbbi feladatokat.
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6.1. A SKALA KIDOLGOZASANAK ELOZMENYEI, A KUTATAS
MODSZERTANA

A kutatok egyetértenek abban, hogy a szolgéltatdsmindség mérésére iranyuld skaldk
szolgaltatdsi dgazat specifikusak, a szolgdltatismindséget meghatdrozé dimenzidk
szama €s természete a vizsgalt szolgéltatdsi teriilettdl fiigg (Babakus és Boller, 1992;

Chumpitaz és Swaen, 2002).

Az elvégezett kutatdsok is azt tdmasztottdk ald, hogy az eredetileg 4ltaldnos
modellként alkalmazott SERVQUAL szolgaltatismindség skdla dimenziéi nem
érvényesek a magyarorszagi kiskereskedelmi szolgéltatdsok terén. A Parasuraman
€s szerzOtarsai (1985, 1988) 4ltal kidolgozott eredeti modell észlelés skaldjanak
allitasai az egyes, altaluk meghatarozott dimenziokhoz nem illeszkednek jol. A
magyar gumiabroncs kiskereskedelemmel foglalkozé tarsasdg ligyfeleinek
megkérdezésével elvégzett vizsgilat eredménye sokkal inkdbb a késdbbi
modositdsok (Parasuraman és szerzotarsai, 1994b) kovetkeztetéseivel van
Osszhangban: a szolgéltatismindséget — jelen esetben a kiskereskedelmi
szolgaltatisminOséget — az eredeti modell ,.kézzelfoghatosdg” és ,,megbizhatdsag”

dimenzidja, illetve egy harmadik, dsszetett dimenzi6 hatdrozza meg.

A magyar kiskereskedelmi szolgaltatbk szdmdra jol alkalmazhatd, a
szolgaltatdsmindség fejlesztésére iranyuld, dontéstaimogatd rendszer kialakitdsahoz
elengedhetetlen, hogy magédt a mindséget méré modell megfeleld legyen, és az
lehetdleg ragadja meg a szolgéltatdsmindség minél tobb aspektusat. Lathatd, hogy
onmagdban a SERVQUAL skdla — és annak dimenzidéi — a kiskereskedelem
teriiletén nem megfeleld, sziikkség van tehat egy 1j, ezen szolgaltatdsi teriileten
jobban alkalmazhat6 skdla meghatarozdsara. A skdla kidolgozadsit ¢és
érvényességének tesztelését a 36. dbran bemutatott folyamat szerint, kvalitativ és

kvantitativ kutatdsok sorozatdaval végeztem el.

A skéla kialakitdsa sordn a szolgéltatdsmindség kutatds djabb eredményeit is
figyelembe kell venni, kiilonos tekintettel a tobb-dimenziés modellekre, illetve a

szolgaltatdsminOség tobb szempontu értelmezésére.

Carman véleménye szerint a ,,vevOk hajlamosak a szolgdltatdsmindség dimenzidkat
tobb aldimenziéra bontani” (Carman, 1990, p. 37.). Ezt a vélekedést a

szolgaltatismindség ujabb kutatisai — mind a kiskereskedelmi, mind az egyéb
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szolgaltatasi dgak esetén — hierarchikus, tobb-dimenzids konstrukcidk kialakitasaval
€s igazoldsdval tdmasztottdk ald (Dabholkar és szerzOtarsai, 1996; Brady, Cronin,

2001; Kim és Jin, 2002; Ko és Pastore, 2004; Caro és Roemer, 2006; Kang, 2006).

Szakirodalom, a hasonlé
(kiskereskedelmi)
szolgaltatasminéség
sa

modellek attanulmanyoza

(vezetok, ugyfelek

"Teszt" skala kialakitasa a
szakirodalom és a
melylnterjuk alapjan

Kvalltatlv kutatas:
méylinterjuk elvégzése

CElozetes teszt (pilot-study)

Skala tlsztltas ésa
megbizhat6ésag tesztelése

- faktorelemzés
- Cronbach alfa

Az elméleti k|skereskede|
szolgaltatasminéség skala

veglegeS|tese

Keresztervenyesség/
vizsgalat,
a skala illeszkedésének
tesztelése SEM elemzéssel:

- Chi-négyzet
- GFl, AGFI
- CFI, NFI
- RMR, RMSEA

- Osszetétel megb|zhatosag

Ervenyesseg tesztelése:
- Tartalmi
- Megkildnboztetd
- Hasonlosag|

Kiskereskedelmi
szolgaltatasmindség skala

egb/zhatosag tesztelése:
- Cronbach alfa

36.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla kidolgozdsdnak folyamata

Dabholkar és szerzotarsai (1996) a kiskereskedelmi szolgdltatismindséget

haromszintii, hierarchikus modellben irjadk le. Az 6t elsédleges dimenzi6 (fizikai
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tényezok, megbizhatésag, személyes kapcsolatok, problémamegoldds, politika) —
amelyek koziil az els6 harmat tovabbi ketté-kettdé aldimenzié hatdroz meg — egy
kozos faktort, az atfogd kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség dimenzidjat hozza
létre. Brady és Cronin (2001) modelljében harom elsédleges dimenziét
(funkciondlis/interakcié mindség; technikai/eredmény mindség; fizikai kornyezet
mindsége) és azokhoz egyenként tovabbi hdrom-hdrom aldimenziét hatarozott meg
(bOvebben lasd az egyes szolgéltatismindség modelleket attekintd 4.1. fejezetet).
Ezekben a modellekben az észlelt szolgdltatismindség tulajdonképpen egy
tobbszintl értékelés eredménye, ahol a vevok eldszor az egyes al-dimenzidk alapjan
az elsddleges dimenzidkat, majd azok aggregdldsdval a teljes szervezetre vonatkoz6

észlelt szolgaltatisminOséget {télik meg.

Sureshchandar és szerzotarsai (2001) szerint bar az eredeti SERVQUAL skala jol
jelzi eldre a szolgéltatdsmindséget, ugyanakkor az dallitdsok leginkdbb csak a
szolgaltatds kézzelfoghaté jellemzdire, és a szolgdltatdsi folyamat emberi
tényezdire/emberi kapcsolataira irdnyulnak. Amellett érvelnek, hogy magaval a
szolgaltatassal kapcsolatos olyan sajatossigokat — mint a szolgéltatds lényegi
elemei, a szolgaltatdsi folyamat rendszerezettsége, sztenderdizédltsaga, és a
szolgéaltat6 tdrsadalmi szerepvallaldsa — is be kell emelni az elemzésbe ahhoz, hogy
valéban 4tfogdan lehessen értékelni a szolgdltatisminOséget (Sureshchandar és
szerzbétarsai, 2001, p. 112). Az egyes modelleket szintetizdlva *® hasonld
kovetkeztetést lehet levonni: a szolgdltatismindség megitéléséhez nemcsak a
kordbbi modellekben megjelend folyamat- és technikai (eredmény) mindség
dimenzidkat kell szerepeltetni, hanem tovabbi tényezoket, példaul a tdrsadalmi
felelosséggel, a vallalatpolitikdval kapcsolatos szempontokat is figyelembe kell

venni.

6.2. A KVALITATIV KUTATAS BEMUTATASA

A kvalitativ kutatds elokészitése sordn a szakirodalom attanulmanyozasdnak
tapasztalatait tartottam szem el6tt. Dabholkar €s szerzétarsai (1996) kiskereskedelmi

skaldjuk kidolgozdsa sordn — kordbbi tapasztalatok hidnydban — harom kiilonbozd

¥ A szolgéltatasminéség modellek attekintését kvetéen Suuroja (2003) dolgozott ki egy szintetizalt
konceptualis modellt (1asd a Szolgaltatdsmindség modelleket bemutaté 4.1. fejezetet).
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kvalitativ technikdt alkalmaztak: phenomenolégiai interjd * , mélyinterji és

1y es 2 9940
,,vevokovetés”

. Kutatdsomban ezen moddszerek koziil a mélyinterjit valasztottam
€s végeztem el kiilonb6z6 magyar kiskereskedelmi szolgdltaték (gumiabroncs
kiskereskedelem, elektronikai eszkoz kiskereskedelem, butorkereskedelem)
munkatdrsaival és iigyfeleivel. Osszesen hat vezetd beosztasi munkatérsat (a hdrom
véllalkozas ligyvezetd igazgatoit és kereskedelmi (4ruhdz) vezetdit) és mindhdrom
kiskereskedd esetében két-két iligyfelet kérdeztem meg. A kvalitativ kutatds
érvényessége és megbizhatdsdga szempontjabdl ki kell emelni, hogy bér elso latasra
a kutatdsba bevont résztvevok szdma igen alacsonynak tlnik, a hasonld
szolgaltatisminOség kutatdsok (Dabholkar és szerzOtarsai, 1996; Caro, Roemer,
2006) ugyancsak ekkora, vagy kevesebb alannyal dolgoztak. A kutatds
érvényességét noveli, hogy a mélyinterjuk szerepléi kiillonbozd kereskedelmi
szervezetek képviseldi, akik a szolgdltatdismindséget kiillonbozd perspektivabdl
(fels6 vezetd; operativ vezetd) itélték meg. A megbizhatosdg irdnydba hat, hogy

minden mélyinterjut ugyanazon, egységes modon hajtottam végre, a vdlaszokat

rogzitve.

A vezetdk interjija esetében a Parasuraman és szerzotarsai altal (1985) a
SERVQUAL dimenzidk azonositdsa sordn is alkalmazott kérdéseket tettem fel, azaz
tobbek kozott arra kerestem a valaszokat, hogy a vezetok szerint mit jelent a
mindségi szolgdltatds dltaldban és az adott szolgdltatdsi teriileten a vevok
szemszogeébol, melyek az idedlis vdllalat jellemzoi a mindség oldalarél szemlélve,
melyek azok a faktorok, amelyek alapjan a vezetOk szerint a vevOk megitélik a

i e p 4]
szolgéltatismindséget™ .

Az tigyfelektdl azt kértem, hogy egy-egy szdval hatdrozzak meg azon jellemzoket,
amelyek befolyasoljdk az adott szolgdltatds mindségével kapcsolatos megitélésiiket,
és irjak le egy-egy jellemzd, a szolgaltatismindség értékeléséhez kapcsolddo

élményiiket.

A mélyinterjukbdl szdrmazo6 informécidkat a szakirodalom attanulmanyozdsa soran

nyert megéallapitdsokkal, a szolgdltatismindséggel kapcsolatos 4ltaldnosan

¥ Az interjik sordn a vésarldsi élményt az abban résztvevd (vdsarld) szavaival és nem a kutaté
feltételezései alapjan irjdk le.

0 A vevét a vasirlas alatt folyamatosan kovették és hangszalagra rogzitették a vésarldssal, a vasérldsi
élménnyel kapcsolatos értékitéleteit, megjegyzéseit, gondolatait, reakcioit.

*I' A mélyinterji kérd6ivét a 17. mellékletben mutatom be.
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elfogadott jellemzoOkkel, faktorokkal vetettem Ossze. Ahogy azt szdmos mas kutatd
is tette (példaul Dabholkar és szerzotdrsai, 1996) azokat a meghatirozo, befolydsolo
tényezoket, amelyek mar kordbban a szakirodalomban is megjelentek, és egyes
kordbbi modellekben elfogadottak voltak, beillesztettem a kiskereskedelmi

szolgaltatismindséget megad6 dimenzidk kozé.

Az ,,ar”, mint min6ség-meghatdroz6 jellemz6 nem keriilt be a lehetséges dimenzidk
kozé, hiszen a szakirodalom (példaul Bitner és Hubbert, 1994; Zeithaml, 1988,
Dabholkar és szerzotarsai, 1996) azt egyértelmiien a szolgéltatdsi érték részeként és
nem mint a mindséget meghatiroz6 tényezoként értelmezi. Brady és Cronin
megallapitdsa szerint az ,,dr a szolgaltatds megszerzése érdekében véllalt dldozat
egyik Osszetevije, az a szolgiltatds értékének megitélésében jatszik szerepet”

(Brady és Cronin, 2001, p. 36.).

A vezetdk interjijabol (a legfontosabb vdlaszokat 1asd a 16. tdbldzatban) levonhat6
az a kovetkeztetés, hogy a személyes kapcsolatnak a kiskereskedelem teriiletén
jelentds szerepe van, ezen belill a szakértelem, hozzaértés, a pontos informdacidadas
jelentdségét mindannyian hangsilyoztdk. A leginkdabb kapcsolat-intenziv
szolgaltatds (butorkereskedd) esetén az udvariassdg, kedvesség jellemzdit a

megkérdezettek tobbszor is kiemelték.

Hogyan hatarozna meg, hogy mit jelent Hogyan hatiarozna meg, hogy mit jelent a minéségi
a minéségi szolgaltatas dltaldban a szolgaltatis az Onik szolgdltatdsi teriiletén a vevok
vevok szemszogébol? szemszogébol?
A vevd széles vdlasztékbdl tudja kivdlasztani a szamdra
megfeleld abroncsot. A kereskedd munkatarsak pontos, és
megbizhaté informdciét tudnak nydjtani, és a vevét gyorsan
és szakszerlien szolgéljak ki. A vevd az elére egyeztetett
idépontban hozzdjuthat a szolgéltatdshoz (pl. abroncs-csere).
. ,.Gyors, pontos, szakszerli kiszolgdlds, | A vevd konnyen és gyorsan hozzdjuthat (akar telefonon, akar
Gumiabroncs f g . " . - P . f s <
e hozzaért6 munkatarsakkal”. interneten keresztiil) a szamara fontos informaciohoz, és ezek
kereskedo . P ) 1
az informdciok naprakészek, pontosak. A vevd konnyen
megtaldlja a telephelyet, ahol egyszertien eligazodik. A vevot
folyamatosan , kezelik”, azaz tartjak vele a kapcsolatot,
igyekeznek szdmara személyre szabott szolgaltatdst nydjtani
(pl. elére értesitik az akcidkrol, az abroncs-csere iddpontjarol,
stb.). A vevdi panaszokat felkésziilt munkatdrsak kezelik.”
,.A kérdésekre szakszerti valaszt, megolddsi lehetdséget
kindljanak. Konnyen elérhetd legyen az iizlet, ahol a parkolds
Elektronikai | ,Szakszerli, pontos szolgdltatdst, a | sem okoz gondot. A megrendelt terméket hatdridében,
eszkoz megigért szallitdsi, javitdsi hatdridék | pontosan szallitsik. A szervizben a vallaldsi hatdridoket
kereskedé | betartdsat” betartjdk, a vevdvel kapcsolatot tartanak. A munkatarsak
szakértelme, a széles vilaszték és a szakszer( tanacsadas
elengedhetetlen.”
g?lyl%ﬁasz?éiigi?s’ f;l;nel\};:mi Ver\r]l(;rtujrz ,,2Amit a vev0 kivan, azt meg kell tf:nni”. A vevo dgy érzi,
Butor kiszolgdlds modia, a vilaszisk rileg felel az hogy ha belép a boltba, mindenki érte van. A munkatdrsak
kereskedo L e e i o kedvesek, udvariasak. A vevo széles vilasztékbdl vélaszthatja
igényeinek, s6t a plusz elvdrdsainak | . P A
S 1S s gl . . ,, ki a szdmdra megfeleldt.
kielégitésétdl sem riadnak vissza.

16. tabldazat: A vezetok mélyinterjiiinak egyes — kiemelt — megdllapitdsai
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A kiskereskeddk szempontjabol, akik tulajdonképpen valamilyen fizikai terméket
nydjtanak a vevonek, azaz maga a szolgaltatds kézzelfoghaté termékre irdanyul, a
valaszték, a megrendelések teljesitése 1ényeges elemnek bizonyul. Hasonl6an fontos,
hogy az iizletet konnyen megkozelitsék, megtaldljdk és ott egyszeriien el tudjanak

igazodni.

A vezetOk és a vevOk dltal meghatarozott mindség-jellemzok nagyfoku hasonldsdgot
mutatnak, ami azt jelzi, hogy a vezetOk tapasztalatbol érzik, hogy a mindség
megitélésekor alapvetden milyen jellemzdket értékel a vevl (ez a
mindségfejlesztésre iranyuld elképzeléseikben is tobb esetben megmutatkozik). A
mélyinterji alanyai az egyes dimenzidkat a legtdobb esetben csoportokban
nevesitették, azaz példaul elkiilonitették egymdstél a fizikai megjelenéshez, a
szolgaltatds 1ényegéhez (szolgaltatds-termékhez), az iizletpolitikdhoz, a személyes
kapcsolathoz kothetd jellemzoket. Ez a jelenség Osszecseng Dabholkar és
szerzOtarsai megdllapitasdval, amely szerint a kiskereskedelemben a vevok a
mindségre irdnyuld itéletiiket eloszor az egyes tulajdonsdgok szintjén hatdrozzak
meg, majd azokat Osszesitve értékelik magat a szolgaltatismindséget (atfogd szinten)
(Dabholkar és szerzOtarsai, 1996, p.6.). Az egyes emlitett jellemzOket— vezetdi,
vevOi szempontbdl — a 18. mellékletben mutatom be, ahol az egyszeriibb dsszevetés
érdekében a mélyinterjukbdl szarmazd mindség-jellemzOk mellett a szakirodalom

altal meghatarozott legfontosabb dimenzidkat is szerepeltetem.

A kvalitativ elemzés tapasztalatainak és a szolgéltatdsmindség szakirodalmanak
atvizsgdlasabol  ad6dé  eredmények  Osszevetésével a  kiskereskedelmi
szolgéltatdismindséget leiro jellemzOk (faktorok) struktirdjara a 37. abran bemutatott
hierarchikus modellt feltételezem. A modellben a fizikai aspektusok, a
megbizhatosdg, a személyes kapcsolatok €s az iizletpolitika mint elsddleges
dimenziok jelennek meg, amelyeket tovabbi aldimenzidk hataroznak meg (kényelmi
elemek, fizikai megjelenés, igéret, hibamentesség;, munkatdrsak készségei,
problémamegoldds;  szolgdltatds-termék;  szolgdltatds-elérhetoség;  tdrsadalmi
aspektusok). A négy elsddleges dimenzi6 egyiitt hatdrozza meg a fels6bbrendl

faktort, az atfogo kiskereskedelmi szolgaltatismindséget.

130



Kiskereskedelmi
szolgaltatasmindség

Fizikai . - Személyes "
Megbizhatésa Uzletpolitika
aspektusok 9 9 kapcsolatok P
Kényelmi Fizikai Hiba- Munkatarsak Probléma Szolgaltatas Szolgéltatas Térsadalmi
elemek megjelenés mentesség készségei megoldas termék elérhetdség aspektusok

37.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdsminéség konceptudlis hierarchikus modellje a
mélyinterjiik alapjdan

6.2.1. AZ EGYES DIMENZIOK ERTELMEZESE, HIPOTEZISEK
MEGFOGALMAZASA

A modell elsé dimenzidjat a fizikai aspektusok jelentik. Bitner (1992), Dabholkar és
szerzOtarsai (1996), Brady és Cronin (2001) is egyetértenek abban, hogy a
szolgaltatd fizikai kornyezetének jelentdés hatdsa van a szolgdltatismindség
megitélésében, Parasuraman és szerzOtarsai (1985) szerint a vevd a szolgéltatd
kézzelfoghat6 jellemzdivel ,taldlkozik” elészor, és ez az els0 benyomds mar
jelentdsen meghatdrozza a szolgéltatismindség megitélését. A fizikai jellemzok
azonban tobbet jelentenek, mint a SERVQUAL ,kézzelfoghatésdg” dimenzidja,
hiszen az leginkdbb csak a kiils6 megjelenéssel, az eszk6zok megfeleldségével
kapcsolatos megitélést foglalja magdban. Azt, hogy a szolgdltatds sordn alkalmazott
eszkozok, példaul szamitogépek, vagy pénztargépek, mennyire modernek, vagy
mennyire professziondlis célgépeket, berendezéseket (példdul gumiabroncs-
centirozé gép) haszndlnak a szolgdltatds sordn, a laikus vevOk kevéssé tudjak
megitélni, inkdbb azok fizikai megjelenése, az érzékelhetd miikddoképességiik
alapjan itélnek. Az elvégzett kvalitativ kutatds aldtdmasztotta Dabholkar és
szerzOtarsainak (1996) kovetkeztetését, amely szerint a vevok szdmdra a fizikai
kornyezethez az eszkozok és berendezések fizikai megjelenése mellett hozza
tartoznak bizonyos kényelmi elemek is, mint példdul a tisztasag, a kellemes
(Iégkondicionalt) hdmérséklet, a konnyl tdjékozodas. Bitner meghatirozasa szerint
ezek a ,.kényelmi elemek olyan nem vizudlis Osszetevoi a szolgdltatdsnyujtasnak,
mint példaul a homérséklet, illatok, vagy akdr a halk zene” (Bitner, 1992, p. 66.). A

kényelmi tényezdk nagyban hozzdjarulnak ahhoz, hogy a vevd kellemes élménnyel
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tdvozzon a szolgdltatotol. A szakirodalmi alapok és a kvalitativ kutatds
megallapitdsai mellett a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség fizikai aspektusdval

kapcsolatban a kovetkezd hipotéziseket fogalmazom meg:

Hpiap: A kiskereskedelmi szolgdltato fizikai aspektusainak megitélése kozvetlen
szerepet jatszik az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség értékelésében.
Hpiaspr1: A szolgdltato eszkozeinek, berendezésének fizikai megjelenésére irdnyulo
vevoi értékelés kozvetleniil befolydsolja a fizikai aspektusok mindségének
megitéléset.

Hfiaspp: A szolgdltatdssal kapcsolatos kényelmi elemek értékelése kozvetleniil

befolydsolja a fizikai aspektusok minoségének megitélését.

A konceptudlis modell feltételezett mdsodik dimenzidja a megbizhatésdg. Szamos
kutatds mellett a ,pilot-study” és a SERVQUAL skdla dimenzionalitisdnak
vizsgdlata is aldtdmasztotta, hogy Parasuraman és szerz6tarsainak (1985, 1988, 1993,
1994b) modelljébdl a megbizhatésdg faktor a leginkdbb azonosithat és érvényes
szolgaltatismindség-jellemzd. A kvalitativ elemzésekben (foleg az elektronikai
kereskedelem esetén) kiilonbséget lehet tenni az igéretek (,,a szerviz az eldre igért
hataridére elvégzi a javitast”, ,betartja az eldzetesen egyeztetett idépontokat™, ,.ha
megigérte, hogy beszerzi nekem a terméket, azt meg is teszi”) és a hibamentes
szolgéltatasnyujtdsra (,,nem kell Gjra visszamennem, mert valamit rosszul csinaltak,
vagy elfelejtettek”, ,,pontosan és gyorsan szolgédlnak ki”’) vonatkoz6 allitdsok kozott.
Ez a megkozelités teljesen megegyezik Dabholkar és szerzétarsai (1996)
megbizhat6sdg dimenzidjdnak meghatarozdsaval, igy a stabil elméleti alapok mellett
a konceptudlis modell masodik faktordra vonatkozdan az aldbbi hipotéziseket

fogalmazom meg:

Hypegbizn: A kiskereskedelmi szolgdltato megbizhatosdgdnak megitélése kiozvetlen
szerepet jdtszik az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatdsminoség értékelésében.
Hypegpizii: A szolgdltato igéreteinek betartdsdra irdnyulo vevoi értékelés kozvetleniil
befolydsolja a megbizhatosdg megitélését.

Hypegbiznp: A szolgdltatds hibamentességének értékelése kozvetleniil befolydsolja a

szolgdltato megbizhatosdgdnak megitélését.

A  modell harmadik dimenzidjdt a személyes kapcsolatok jelentik. A
disszertaciomban elfogadott szolgéltatds definicioban is hangsilyosan szerepel,

hogy a szolgéltatdsok leglényegesebb eleme a vevd és a szolgéltatd interakcidja,

132



kapcsolata. A klasszikus kiskereskedelmi vasarlasi folyamatban ez a kapcsolat még
fokozottabban jelentkezik, sok esetben a vevO0 a szolgédltatot magaval a -
kapcsolattart6 — kereskeddvel (eladd) azonositja, mintsem a szervezettel. A
szolgaltatismindség modellek mindegyikében megjelenik a személyes kapcsolat,
mint példdul magéra a szolgdltatdsi folyamatra iranyulé — funkciondlis — mindség
(Gronroos, 1984), az interakcié mindsége (Lehtinen és Lehtinen, 1991), a
SERVQUAL ,.fogékonysdg”, ,biztositas/igéret”, ,,empétia” dimenziéi (Parasuraman
€s szerzotarsai, 1988), vagy az interakcié mindsége (Brady és Cronin, 2001). A
személyes kapcsolatokhoz a szakirodalomban tobb, kiilonb6z6 aldimenziét lehet
taldlni: bedllitodds (attitlid), viselkedés, szakértelem (Brady és Cronin, 2001);
viselkedés, szakértelem, problémamegoldds (Caro és Roemer, 2006), bizalom,
udvariassag/segitOkészség (Dabholkar és szerzOtarsai, 1996). Az elméleti
modellemben a kvalitativ kutatisom eredményeire tdmaszkodva két alkoté-elemet
hatdroztam meg: a munkatdrsak készségeit és a problémamegoldds min0ségét. Az
tigyfelek — a mélyinterjik tandsaga szerint — a veliik kapcsolatban 4ll6 kiszolgalo
személyrdl egy atfogd képet alkotnak, amelyet az adott munkatirs személyéhez,
viselkedéséhez, szakértelméhez, segitOkészségéhez, kompetencidjadhoz kapcsoldédd
jellemzok alapjan alkotnak. A problémamegoldds dimenziéjat Dabholkar és
szerzOtarsai (1996) kiilon elsddleges faktorként hatdroztdk meg, ezzel szemben én
ugy vélem, hogy a problémamegoldds (panasz-, reklamécidkezelés) értékelése a
személyes kapcsolat mindségében jatszik szerepet. Fdleg a kiskereskedelmi
szolgaltatisok esetén fontos tényezd, hogy a panaszokkal megfeleléen
foglalkozzanak, legyen lehet6ség a termék visszavételére, esetleg a cserére
(,,minden tovdbbi nélkiill kicserélték a szdllitds kozben megsériilt széket”).
Elfogadva Kim és Jin (2002), illetve Caro és Roemer (2006) kutatdsainak
eredményét a problémamegoldds mindségét ugy értelmezem, mint ami a személyes
kapcsolaton keresztiil, kozvetett modon hat az atfogé szolgaltatdsmindségre, ennek
megfeleléen a harmadik dimenzidval kapcsolatban a kovetkezd hipotéziseket

fogalmazom meg:

Hgemkapes: A vevo és a szolgdltato munkatdrsai kozotti személyes kapcsolat
minoségének megitélése kozvetlen szerepet jdtszik az dtfogo kiskereskedelmi

szolgdltatasminoség értékelésében.
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Hgemkapesr1: A szolgdltatéo munkatdrsainak készségeire irdnyulo vevoi értékelés
kozvetleniil befolydsolja a személyes kapcsolat mindségének megitélését.
Hzemkapes2: A problémamegoldds mindségére irdnyulo vevoi értékelés kozvetleniil

befolydsolja a személyes kapcsolat mindségének megitélését.

A hierarchikus elméleti modell utols6 dimenzidjat az iizletpolitika jelenti. Ebben a
dimenzidban is tobb, a szakirodalom éltal sziikségesnek itélt jellemzd jelenik meg,
amelyek fontossagit a kvalitativ kutatds (,,minden telephelyen ugyanolyan jé a
szinvonal”, ,a parkolds megoldott”, ,telefonon is konnyl elérni”, ,,a széles
termékvalasztékbol megtaldlom a nekem megfelel6t”) is aldtdmasztotta. Az
tizletpolitika egy olyan széleskorlien értelmezett, 4tfogd dimenzid, amely a
szolgaltatas-nyujtassal kapcsolatos, a felsd vezetés dltal meghatarozott irdnyokat, a
szolgaltatds 1ényegi elemeit foglalja magdban. Bar Dabholkar és szerzdtarsai (1996)
az izletpolitikat ondllé faktorként értelmezték, elméleti modellemben azt hirom
aldimenzidra a szolgdltatds-termékre, a szolgdltatds-elérhetoségre és a tdrsadalmi
aspektusokra. A szolgéltatds-termék aldimenzié a kvalitativ kutatds eredményei,
Dabholkar és szerzotarsai (1996) és Sureshchandar €s szerzétarsai (2001) ajanlasai
szerint a valasztékkal, a kindlt termék-mindséggel kapcsolatos elemekbdl all, a
szolgaltatis-elérhetdség a lehetséges kiilonb6zd  fizetési moddokhoz, a
megkozelithetdséghez, és a nyitva tartashoz kothetd éllitdsok alkotjdk. A modellbe
integrdltam Sureshchandar és szerzOtarsai (2001) javaslatit, amely szerint a
szolgaltatisminOség megitélésében szerepet jatszik a szolgdltatd tarsadalmi
felel0ssége. A tarsadalmi szerepvéllalas mértékét, jellegét a felsd vezetés hatdrozza
meg (példaul a szolgdltat6 biztositja, hogy a hétranyos helyzetliek is igénybe vegyék
a szolgaltatast), ezért az is tizletpolitikai dontésnek kell tekinteni, igy meghatarozdja
az lzletpolitika mindség dimenzidjanak. Ezek alapjan a modell utolsé faktoraval

kapcsolatban a kovetkezd hipotéziseket fogalmazom meg:

Hizpor: A szolgdltato dltal kovetett iizletpolitika megitélése kozvetlen szerepet jdtszik
az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatdasminoség értékelésében.

Hizpoy1: A kiskereskedo dltal nyujtott szolgdltatds-termékre irdnyulo vevoi értékelés
kozvetleniil befolydsolja a szolgdltato iizletpolitikdjanak megitélését.

Hizpoip: A kiskereskedd dltal biztositott szolgdltatds-elérhetoségre irdnyulo vevoi

értékelés kozvetleniil befolydsolja a szolgdltato iizletpolitikdjanak megitélését.
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Hizpoiz: A szolgdltatoval kapcsolatos tdrsadalmi  aspektusokra irdnyulo vevoi

értékelés kozvetleniil befolydsolja a szolgdltato iizletpolitikdjanak megitélését.

Osszefoglalva tehdt, a feltételezett elméleti kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség
modell egy olyan tobb dimenzids struktira, amelyben a vevd az atfogd
kiskereskedelmi szolgaltatdsminOséget a négy elsddleges dimenzidn és — az azokhoz
kapcsolodé6 — kilenc aldimenzién keresztiil {t€li meg. Ebbdl kovetkezOen
megfogalmazhat6 egy, a teljes modellre vonatkozo, dsszefoglald hipotézis, amely

szerint:

Hiisker skala: A kiskereskedelmi  szolgdltatdsmindség — skdla  tobbdimenzios,
hierarchikus  felépitmény, amely alapjin a vevok a  kiskereskedelmi
szolgdltatasminoséget az elsodleges dimenziokon és az azokhoz kapcsolodo

aldimenzickon keresztiil értékelik.

6.3. A SKALA KIDOLGOZASA

A szolgaltatismindség skaldk tilnyomo része a Parasuraman és szerzoOtarsai (1985,
1988) altal kidolgozott SERVQUAL allitasokbdl indulnak ki, hiszen azok ,kiterjedt
kvalitativ kutatdsok eredményein alapulnak™ (Dabholkar és szerzdtérsai, 1996, p. 8.).
A SERVQUAL adllitdsok — ahogyan azt a kritikdk és az elvégzett empirikus
kutatdsaim is igazoljdk — nem alkalmazhatéak &ltaldnosan minden szolgéltatasi
agban. A kiskereskedelmi szolgédltatdsmindség skdla kidolgozdsa sordn ezért tovabbi
kiskereskedelem specifikus dllitdsokat (Dabholkar és szerzdtarsai, 1996) és a modell
felépitéséhez illeszkedd, a szolgaltatdsminOség spektrumat szélesitdé (példaul a
tarsadalmi feleldsséggel kapcsolatos) elemeket (Sureshchandar és szerzdtarsai, 2001)

is figyelembe vettem.

Az adaptalt szolgaltatismindség skdldk allitasai koziil azokat tartottam meg,
amelyek a modellem egyes faktoraihoz mind megfogalmazds, mind értelmezhetdség
szempontjabol egyardnt megfelelden illeszkedtek, azonban egyes atvett
megéllapitasokat — a forditasi/értelmezési problémakbol adéddan — pontositottam. A
dimenzidkhoz kapcsoléddan a szakirodalom és az elvégzett sajat kvalitativ kutatas
tapasztalatai alapjan tjabb A4llitdsokat is generdltam, igy els0 Iépésben a
kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdldban 27 allitast szerepeltettem (lasd 19.

melléklet).
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Bar a SERVQUAL skalaval kapcsolatos kritikdk kozott felmeriilt, hogy a negativan
megfogalmazott 4llitdsok lassitjdk a kérdoiv kitoltését és az egyes éllitdsok
értelmezését is megnehezitik, koncepciondlis modellemben mégis tobb allitast
negativ formdban fogalmaztam meg. Ennek célja els6sorban a szisztematikus ,,igen-
nem” valaszok, és a kifaradasi effektusbdl adddd torzitasok kiszirése volt

(Parasuraman és szerzotarsai, 1985, 1988; Kenesei, Szantd, 1998).

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség megitélésére — a kutatisokban legtobbet
alkalmazott 5, vagy 7 fokozatu Likert-skdla helyett — 11-foku 1étrat alkalmaztam. A
11-foku létra alkalmazdsa a tdrsadalomkutatisokban, elégedettségmérésben
elfogadott és régdta hasznélt (Spéder, Kapitany, 2006). Alkalmazasit alatdmasztja,
hogy a vélaszadok értékelésiiket ,,jobban széthizhatjak”, az értékelés drnyaltabb lesz,
ugyanakkor megvan a lehetdség az egyéni centirozdsra is. A magasabb kategoria
szam az elvégzett statisztikai elemzésekhez — megbizhatosdgi elemzések,

faktorelemzés — is jobban alkalmazhat6*%.

6.3.1. SKALA TISZTITAS, A SKALA MEGBIZHATOSAGANAK TESZTELESE

Az aldimenzidk struktdrdjanak igazoldsdra faktorelemzést® hajtottam végre. Elsé
lépésben azt vizsgaltam, hogy az egyes feltételezett aldimenzidkhoz tartozé allitdsok
valéban csak azt az egy faktort hatdrozzdk-e meg. Mdsodik lépésben az Osszes elem
bevondsdval végeztem (konfirmativ) faktorelemzést, tesztelve, hogy a véltozdk
valéban a modellben feltételezett dimenzidkhoz kapcsolddnak-e, illetve ez a
kapcsolat (a faktor silyok alapjan) milyen erds. A kidolgozott koncepciondlis skdla
megfeleldségét, annak belsd konzisztencidjat a Cronbach a érték és a tétel-egész
korrelécié értékelésével vizsgdltam, ahogy azt Parasuraman €s szerzdtarsai (1988) is
tették. Az egyes mutatokat Nunally (1978), Nurosis (1993), illetve Hair és
szerzOtarsainak (1998) az elfogadhatdsagi értékekre vonatkozd ajdnldsai alapjan

értékeltem™.

> A bonyolultabb statisztikai elemzések esetén hét vagy anndl tobb kategéria alkalmazdsa kivanatos.
A korrelécids egyiitthaté — amely a faktorelemzés, a megbizhatdsagi elemzések alapja — nagysdga
fiigg a skdla kategdridk szdmat6l. Ha noveljik a skdla kategéridinak szdmat, magasabb lesz a
korrelaciés egyiitthaté értéke is (Malhotra, 2005, p. 341).

3 A faktorelemzést a féokomponens-elemzés moédszerével, a Kaiser-kritérium és varimax rotacidé
segitségével végeztem el.

“ Tétel-egész korrelacid: 0,30 felett (Nurosis, 1993); Cronbach a: 0,7 felett (Nunally, 1978); faktor
sily: 0,50 felett, illetve a mintaelemszdm figyelembe vételével (n=100) 0,55 felett (Hair és
szerzOtarsai, 1998)
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Az elozetes skdla struktirdjanak és megbizhatésdgdnak elemzése (eldzetes-teszt)
sordn egyetemi hallgatékat kértem meg, hogy mobiltelefon-szolgéltatéjanak
kiskereskedelmi iizletére vonatkozéan valaszoljanak — a 19. mellékletben bemutatott
— 27 éllitasra. A valaszadoknak a 11-foku létran (0- egydltalan nem; 10 — teljes
mértékben végpontokkal) az észlelt teljesitmény — azaz a SERVPERF mddszer
észlelés paradigmdja — alapjan kellett megitélni az adott kiskereskedelmi iizlet altal
nyujtott szolgaltatds mindségét. A skdla teszteléséhez Osszesen 100 feldolgozhatod

kérddivet gylijtottem Ossze.

A skdla tisztitds, a megbizhatésagi elemzés adatait a 17. tdblazat mutatja be. Az
elemzés sordn az eredeti 27 elemii skdlabdl kizdrtam azokat az elemeket, amelyek a
megbizhatésdgi mutatot is befolydsold alacsony tétel-egész korreldcidval birtak, és

az elvégzett feltaré faktorelemzésben az értelmezhetd, egységes faktorstruktdrat

rontottak.
Kezdeti Végsé Cr,m,l,l:?dl @ | Cronbach a Tétel-egész Faktor Faktor sily ?k
elemszam | elemsza ( 5 (al- Kkorrelacié stlyok* (konfirmatiy
dimenziék) | dimenziék) faktorelemzés) *°
o Kényelmi 3 2 0,844 0,730 0,930 0,726-0,861
Fizikai elemek 0.866
aspektusok P ’
P Fizikai. 2 3 0,835 0,677-0,726 | 0,855-0,885 0,671-0,831
megjelenés
2 0,868 0,770 0,941
Megbizhatésag 4 0,900 0,694-0,816
2 0,882 0,790 0,946
) Munkatirsak 5 4 0,914 0,687-0,838 | 0,867-0913 |  0,612-0,809
Személyes készségei
kapcsolatok & 0,869
P Probléma- 4 3 0,837 0,665-0,736 | 0,848-0,890 |  0,635-0,787
megoldas
Szolgaltatiis- 6 2 0,890 0,822 0,955 0,882-0,941
termék
Udetpolitika | S7olgdltatds- 3 0,774 0,832 | 0,644-0,754 | 0,833-0,903 |  0,794-0,880
elérhetdség 3
Térsadalmi 3 0,836 0,657-0,773 | 0,841-0,910 0,595-0,858
aspektusok

17. tabldzat: A skdla tisztitds adatai

A vizsgélat eredményeként hdrom eredeti 4llitast hagytam el a rendszerbél®’, és
tovabbi ot Aallitdst Ujrafogalmaztam. Bar az egyes aldimenzidkra elvégzett

fokomponens-elemzés az eldzetesen vazolt latens struktdrat igazolta, a konfirmativ

* Az egyes aldimenziékhoz kapcsol6dé fékomponens elemzések esetén KMO értékek megfeleléek
voltak.

% A konfirmativ fékomponens-elemzés KMO értéke 0,851, a létrejott 8 komponens altal magyarazott
variancia 81,33%.

7 A harom 4llitds —14. A ... nem veszi figyelembe a vevé egyedi igényeit; 17.A vevok problémdival
kozvetleniil a kompetens munkatdrs foglalkozik; 19. A ... vélaszték kialakitdsakor nem veszi
figyelembe a vevok igényeit — tétel-egész korreldcidja sorrendben 0,34, 0,39, 0,41 volt — ami a
kiiszobértékek szerint még éppen elfogadhaté — azonban a feltdré foékomponens-elemzés sordn
~kilogtak” az egységes struktirabol.
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faktorelemzés az 1igéret €s a hibamentesség aldimenzidk elkiiloniilését nem

tdmasztotta ald, ami a Hyegbizn/i €8 Hmegpiznz hipotéziseim elvetését vetiti elore.

A végsO skdla az eredeti SERVQUAL skalabol 12, a Dabholkar és szerzOtérsai
(1996) dltal kidolgozott skalabol hét, mig a Sureshchandar és szerzotarsai (2001)
modelljének ajanldsai koziil négy allitast tartalmaz, amelyekhez egy tovabbi allitds

Bitner (1992) kutatasa alapjan fogalmaztam meg (18. tablazat).

A fizikai aspektusokon belill a fizikai megjelenés aldimenzidjat az eredeti
SERVQUAL skdla elsd két dllitasa (Q1, Q2)*® mellett a Dabholkar és szerzotarsai
(1996) 4ltal megadott, az iizlet megfeleld kialakitdsara, annak &ttekinthetdségére
vonatkoz¢ allitds (Q3) hatdrozza meg. A kényelmi elemekhez kapcsolodo elsé elem
az ugyféltér tisztasdgival (Q4) kapcsolatos (Dabholkar és szerzotarsai, 1996), mig
ezen aldimenzié mésik eleme Bitner (1992) megéllapitdsdhoz kothetd, amely szerint
a kényelmi szempontokhoz szorosan kapcsolédik az iigyféltérben uralkodd

homérséklet, illat, zajszint (QS).

A megbizhatosag faktordit a SERVQUAL skala 4llitdsai hatarozzdk meg (Q6, Q7,
Q8, QY9), hiszen ahogy szdmos kutatds mellett az eredeti SERVQUAL skala
dimenzionalitdsat elemzd kutatdsom is igazolta, a megbizhatésiag dimenzidja jol
azonosithatd, az azt alkotd éllitdsok jol illeszkednek. A feltir6 fokomponens-
elemzés eredményei ezen komponens esetében az aldimenzidkra bontdst nem
tdmasztottdk ald. Az eredeti SERVQUAL megbizhatosdg 4llitdsok koziil a
problémamegoldéssal kapcsolatos elem (,,Amennyiben Onnek problémdja adédik, a
cég Oszinte szdndékot mutat annak megolddsira”) modellemben — értelemszeriien —
a személyes kapcsolat dimenzi6 problémamegoldds aldimenzidjaba (Q16) keriilt 4t.

A SERVQUAL skéla tovabbi elemei leginkdbb a szolgéltatd €s a vevd személyes
kapcsolatdra vonatkoznak. A munkatdrsak készségei aldimenzidhoz sorolhaté a
szakismerettel (Q10), a megjelenéssel €és bizalommal (Q11), a segitokészséggel és
udvariassaggal (Q13), az azonnali szolgaltatidsnyujtassal (Q12) kapcsolatos, a
SERVQUAL elemekbdl levezethetd allitisok. A problémamegoldds kérdésével —
ami a kvalitativ kutatdsok szerint a kiskereskedelmi szolgaltatismindség lényeges
eleme, illetve a Dabholkar és szerzétarsai (1996) dltal kidolgozott

szolgéltatismindség modell egyik elsddleges faktora — a SERVQUAL skéla kevésbé

® Zar6jelben a skdlatisztitdst kovetden adédé 4llitdsok sorszamat adom meg (lasd 18. tablazat).
Vastag betiivel a negativan megfogalmazott elemeket emeltem ki.
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foglalkozik. Ezen aldimenziéra vonatkozé 4llitdsokat — a mar kordbban emlitett

elemen (Q16) kiviil — a mélyinterjuk tapasztalatai és Dabholkar és szerzOtérsai

ajanldsai alapjdn hataroztam meg. Az iigyfelek és a vezetdk szdmdra a mindségi

szolgaltatds meghatdrozdja, ha a panaszokat a kompetens munkatars, azonnal (Q15),

a torvényes keretek kozott, de tovabbi kiilon feltételek nélkiil kezeli (Q14).

Dabholkar

Kiskereskedelmi szolgaltatasminéség modell

SERVQUAL Sureshchandar
dimenzi6 . et.al.. .. | etal. dimenzidi Elsédleges .
1988 dimenzi6i 2001 N 2 al-dimenzié Allitas
(1988) (2001) dimenzi6
(1996)
Kézzel- ) ) Fizikai Fizikai Q1. A ... modern technikai berendezésekkel és
foghatésdg aspektusok megjelenés | eszkozokkel rendelkezik.
Kézzel- B . Fizikai Fizikai Q2. A ... iizlethelyisége megfelelden van kialakitva
foghatdsag aspektusok megjelenés | és berendezve.
Fizikai . Fizikai Fizikai Q3. A ... tizlethelyisége attekinthetd, az tigyfelek
aspektusok aspektusok megjelenés | konnyen megtaldljak, amit keresnek.
Fizikai Fizikai Kényelmi Q4. A .’..,uzl'elhelylseg (,es a hf)z}za kap0§010d0
- - kiszolgdld-, illetve mellékhelyiségek ) kényelmes,
aspektus aspektusok elemek . 3 <
tiszta és vonzo.
B B B Fizikai Kényelmi Q5. Az iizlethelyiségben kellemes tartézkodni, a
aspektusok elemek homérséklet, illat, szell6zés, zajszint megfeleld.
PP PP Q6. A ... betartja az {gért hatdrid6ket (megrendelés
Megbizhatdsdg . . MegbizhatGsig . teljesitése, szolgdltatds elvégzése, stb.)
Megbizhatésdg - - Megbizhatésag - Q7. A ... ragaszkodik a hibamentes teljesitéshez.
Megbizhatdsdg - - Megbizhatdsag - Q8. A ... pontos €s megbizhaté szolgdltatdst nyujt.
PP PP Q9. Amennyiben a ... megigéri, hogy egy konkrét
Megbizhatdsig . . MegbizhatGsig . iddre elvégez egy feladatot, azt be is tartja.
Q10. A ... munkatarsainak nincs meg a kello
PP, Személyes Munkatdrsak | szakismerete és tamogatasa, hogy az iigyfelek
Biztositas/igéret - - . PP PEEYIN . Pyt
kapcsolatok készségei kérdéseire pontos és szakszerii valaszokat
adjanak.
Biztositds/{aéret } } Személyes Munkatdrsak | Q11. A ... munkatdrsainak viselkedése bizalmat
& kapcsolatok készségei ébreszt az tigyfelekben.
p . Személyes Munkatdrsak Q12. A mun!(’atarsal a vevc:t” .
Fogékonysig - - . P megvarakoztatjak, nem szolgaljak ki
kapcsolatok készségei oo
kifogastalanul.
< < Személyes Munkatdrsak | Q13. A ... munkatdrsai udvariasak az iigyfelekkel
Fogékonysag - - PP ‘
kapcsolatok készségei szemben.
. Probléma- ) Személyes Probléma- | Q14. A .... reklamdcidkat (visszaru, csere-igény)
megoldds kapcsolatok megoldas minden tovabbi kérdés nélkiil kezeli.
. Probléma- ) Személyes Probléma- | QI15. A ... az iigyfél panaszait a kompetens
megoldds kapcsolatok megoldas munkatdrs kozvetleniil és azonnal kezeli.
PP B B Személyes Probléma- | Q16. A ... az tigyfél problémdit megértéen,
Megbizhatésig kapesolatok megoldds | segitSkészen kezeli.
Lényegi P e A Taert ALl .
. . szolgaltatds Uzletpolitika SZOlgdlt,dtdb Q17. A I szelues wildszlekkdl ,rendelkeiu,k ('egy
. termék adott igényre tobbféle megoldast tud kindlni).
(core service)
Uzletpolitika ; Uzletpolitika | SZOIAMAES- | 16 A magas mindségt drut kindl.
termék
- . - . Szolgéltatds- PR p
- Uzletpolitika - Uzletpolitika clérhetéség Q19. A ... nehezen megkozelithet6.
Empitia . . Uzletpolitika SZ(})lgaltjitz}iS— QZQ: A e ny.ltvatartaSI ideje nem felel meg a
elérhetdség | vevok igényeinek.
. - . . - o Szolgdltatas- | Q21. A ... nem fogad el bankkartyat,
Uzletpolitika Uzletpolitika clérhetéség | hitelkartyat.
B B Téarsadalmi Uzletolitiks Tarsadalmi | Q22. A ... minden iigyfelével elditélet nélkiil,
felelésség Zetpolitika aspektusok | diszkrimindcié mentesen foglalkozik.
Térsadalmi B - Térsadalmi 923. AL blZlOSll_]fl, hog}/ a halran)f0§ h,elyzelu
- - P Uzletpolitika X iigyfelek (pl. mozgaskorlatozottak) is igénybe
felelosség aspektusok > . PR
tudjak venni a szolgéltatdst.
B B Téarsadalmi - o Térsadalmi | Q24. A ... a szolgdltatdsnyijtds sordn minden
feleldsség Uzletpolitika | ktusok | tekintetben etikusan jir el.

18. tdbldazat: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla dllitdsai a skdlatisztitdast
kovetden
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Az iizletpolitikahoz kothetd 4llitdisok Dabholkar és  szerzoOtarsai  (1996),
Sureshchandar és szerzdtarsai (2001) modelljeibdl szarmaznak, illetve a kordbbi, a
SERVQUAL modellre vonatkozé kutatdsokban sokat emlegetett ,,nyitva tartds”
allitdas is ebbe a dimenzidba keriilt. Az adllitdsok alapvetden a vezetOk altal
meghatdrozott irdnyokat, a szolgdltatds lényegét (core service) irjadk le. A
szolgdltatds-termék, magdban foglalja a kindlt d&ru min6ségét (Q18) és a vilaszték
mértékét (Q17). Fontos az adott lizlet, a szolgdltatds elérhetosége is, ami ugyancsak
tizletpolitikai kérdés. A felsé vezetés dontésén mulik, hogy milyen fizetési médokat
tesz lehetové (Q21), mennyire teszi egyszeriivé az lizlet megkozelithetdségét (Q19),
illetve hogyan alakitja a nyitvatartast (Q20). A tdrsadalmi aspektusok a
diszkrimindcié mentesség (Q22), a hatranyos helyzetiiek kiszolgaldsa (Q23) mellett
a szolgéltatasnyujtds etikussdgdnak (Q24) megitélésében rejlik. Ez utébbin
szolgaltatas atlathatésagat, az etikus arképzést, szolgaltatd atfogd etikai megitélését
(példaul a kozéletben valé megjelenését) lehet érteni (Sureshchandar és szerzdtarsai,

2001).

6.3.2. A SKALA ILLESZKEDESENEK TESZTELESE STRUKTURALIS
EGYENLOSEGEK MODELLJEVEL, A RESZLEGES FELBONTAS
MEGKOZELITESET ALKALMAZVA

Az elvégzett feltaré és konfirmativ faktorelemzések (fokomponenselemzés) mellett

a kiskereskedelmi szolgaltatdsminOség skala faktorstruktirdjanak illeszkedését a

strukturdlis egyenldségek modellje (structural equation modelling — SEM)

segitségével is megvizsgaltam. A skalat alkot6 elemek, aldimenzidk és elsodleges
dimenzidk nagy szdma azonban bonyolult rendszert eredményez, amelyben a SEM
teljes felbontdsra (total disaggregation) irdnyulé megkozelitése nehézkes. Annak
ellenére, hogy a SEM ezen hagyomdnyos megkozelitése a tesztelt konstrukcid
legrészletesebb elemzését nyujtja, ,,a gyakorlatban a magas véletlen hibdk nagy
val6szinlisége €s a sok becsiilendd paraméter miatt nehezen kezelhetd” (Bagozzi és

Heatherton, 1994, p. 42-43.). A kutatok megdllapitottdk, hogy ,,amennyiben egy

adott latens valtozéhoz 6tnél tobb paraméter kapcsolddik, azok becslése a mérési

modellben méar nehézségekbe iitkozik”, a latens véltozét meghatdrozé becsiilendd

paraméterek idedlis szama kett6-hdarom (Garver, Mentzel, 1999, p. 40.).

A szamos kutaté (példaul Bagozzi és Haetherton, 1994; Dabholkar és szerzdtarsai,

1996, Garver és Mentzel, 1999) éltal ajanlott és vizsgdlataikban alkalmazott

140



részleges felbontds (partial disaggregation) megkozelitése feloldja ezt az akadalyt,
igy egy adott latens valtozé nagy szamu paraméter segitségével is meghatarozhato.
A részleges felbontds sordn az adott paramétereket (elemeket) egy kozos elembe
0sszekombindlva a fellépd véletlen hiba valészintiségének csokkenése és a modell
egyszerisitése mellett a strukturdlis egyenl0ségek minden tovébbi elOnye
kiakndzhat6. A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy a modellben az adott latens valtozot
tobb egyedi elem (single-item) helyett azok véletlenszerii # kombindcidjaval

"oz

eldallitott két-harom Osszetett indikatorral lehet meghatarozni.

A feltételezett kiskereskedelmi szolgdltatismindség modell egy haromszinti
hierarchikus skdla, amelynek tesztelése egy 1épésben nem végezhetd el, ezért — a
Dabholkar és szerzdtarsai (1996) altal javasolt modszert kovetve — a teljes rendszert
négy, egymadsra épiillé fazisban vizsgdltam: (1) a négy elsddleges dimenzid
tesztelése; (2) a kiskereskedelmi szolgaltatismindség, mint a négy elsddleges
dimenziéhoz kapcsolddé masodrendii faktor tesztelése; (3) az aldimenziok tesztelése,
mint elsérendii faktorok; (4) az aldimenzidkhoz kapcsolddo elsddleges dimenzidk,
mint masodrendii faktorok tesztelése. A modell egyes részeihez kapcsolddd
részleges felbontdson alapul6 SEM elemzések eredményei alapjan a teljes

hierarchikus skdla megfeleloségére is lehet kovetkeztetni.

6.3.2.1. A NEGY ELSODLEGES DIMENZIO TESZTELESE

"o,

A skala illeszkedésére vonatkozé megerdsité vizsgidlat elsé fazisdban a
kiskereskedelmi szolgaltatdismindség modell elddleges dimenzidinak - fizikai
aspektusok, megbizhatdsag, személyes kapcsolatok, iizletpolitika — megfeleloségét
teszteltem. A részleges felbontds (partial disaggregation) megkozelitésének
megfelelden az egyes elsddleges dimenzidkhoz, mint latens véltozékhoz kapcsolédd
skdla elemeket véletlenszeriien 6sszekombindlva minden egyes dimenzidéhoz két-két
Osszetett indikdtort alkottam, €s a strukturdlis egyenl0ségek modelljét erre a
konstrukcidra alkalmaztam. A részleges felbontdst alkalmazé SEM sztenderdizalt
faktorsulyait (1), és az egyes dimenzidk kozotti kovariancia (@) értékeket a 38. dbra
mutatja. Az értékekbdl kitlinik, hogy az egyes dimenzidk kozotti kapcsolat kdzepes,

a legszorosabb a személyes kapcsolat ("szemkapc’) és a megbizhat6sdg ("megbizh’)

¥ Az elemek véletlenszerli kombinaciéjanak az elméleti alapja az, hogy minden egyes, adott litens
véltozéhoz kapcsolédé indikator ugyanugy illeszkedik a latens valtozéhoz, azaz ezen elemek
barmilyen kombindciéja is a modellben ugyanazt az illeszkedést adja” (Dabholkar és szerzétérsai,
1996, p. 10.)
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kozott (@3, = 0,76). Az Osszetett indikdtorok igen szoros kapcsolatban vannak az
adott latens véltozdval, ez a kapcsolat még a legalacsonyabb lambda értéket ado

tizletpolitika (Cuzlpol’) és a ,,J8” indikétor kozott is erésnek mondhaté (s, = 0,71).

0.zo—= J1 ~_

flzasp
0.80
0. 15— J2 e
0.21- J3 o S
u_as
megb1zh
0.82
0.3z J4 canl
0. 13— J5 -Hﬂh
szemkapc

0.10-%= Ja

0.25— = J7T -
1.0
0.71
Jg -

Chi-Square=l0.£3, df=14, P-value=0.7144%, BM3IEA=0.000

0. 45—

J1 = Q1+Q4+Q5 J5 =Q10+Q12+Q14+Q16
12 =Q2+Q3 J6 = Q11+Q13+Q15

3 = Q6+QY J7 = Q17+Q19+Q22+Q23
J4 = Q7+Q8 J8 = Q18+Q20+Q21+Q24

38.dbra: Elsédleges dimenziok (SEM részleges felbontdssal)*

Az illeszkedési mutatdk kivalé eredményeket mutatnak (y° = 13,64, df = 14, GFI =
0,974, CFI = 1,00, RMSEA= 0,000, RMSR = 0,059)51, azaz megdllapithatd, hogy az
elsodleges dimenziok illeszkedése a kiskereskedelmi szolgdltatdsminoség skdldban

elfogadhato.

6.3.2.2. A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG, MINT MASODRENDU
FAKTOR TESZTELESE

A kovetkez6 fazisban a kiskereskedelmi szolgaltatismindséget, mint az elsddleges

dimenzidk 4ltal meghatdrozott masodrendii faktort értelmeztem. Az eldbbi

strukturdlis egyenldségek modelljébe a kiskereskedelmi szolgdltatismindséget, mint

masodrendli latens valtozot illesztettem be, illetve minden egyes elsddleges

dimenziét meghatdrozd két Osszetett indikdtor kozill az egyik faktorsulyat

egységnyinek hatdroztam meg *° és igy futtattam tesztet. A sztenderdizalt

% fizasp = fizikai aspektusok; megbizh = megbizhatésig; szemkapc = személyes kapcsolatok; uzlpol
= lizletpolitika

*! Tovébbi illeszkedési mutatkat a 19. tdblazat tartalmaz.

32 A litens valtozéknak, mivel nem megfigyelt valtozok, nincs meghatdrozott mérési skaldjuk, igy a
mérési egység (unit of measurement) sem adott. A litens valtozéhoz kapcsolédé egyik indikatort,
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faktorsulyokat (1) és az exogén (kiskereskedelmi szolgaltatismindség) és endogén
latens véltozok (fizikai aspektusok, megbizhatosdg, személyes kapcsolatok,
tizletpolitika) kozotti kapcsolatot () a 39. dbra mutatja. A mésodrendli elemzés
eredményei szerint az egyes elsddleges dimenzidk kozotti korrelacié csokkent, a
legmagasabb érték tovdbbra is a személyes kapcsolat (szemkapc’) és az
tizletpolitika (Cuzlpol’) kozott jelentkezik (@3 = 0,75). Az egyes elsodleges
dimenzidok és a kiskereskedelmi szolgéltatismindség (‘kermin’) latens valtozoi
kozotti kapcsolat erds, a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindséget legerdsebben a
személyes kapcsolatok (’szemkapc’) dimenzidja hatdrozza meg (y3; = 0,90), amely a
szolgéltatismindség variancidjat 80,2%-ban magyardzza. Az egyes dimenzidk
fontossdgdt a kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség magyardzott variancidja (R°)
alapjan megadva a személyes kapcsolatok, megbizhatosag, iizletpolitika, fizikai

aspektusok sorrend allithat6 fel™.

J1 =020
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T J6 =0 10

J7 ~=%-0._21
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J1 = Q1+Q4+Q5 J5 = Q10+Q12+Q14+Q16
12 = Q2+Q3 J6 = Q11+Q13+Q15

3 = Q6+QY J7 = Q17+Q19+Q22+Q23
J4 = Q7+Q8 J8 = Q18+Q20+Q21+Q24

39.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség, mint mdsodrendii faktor (SEM részleges
felbontdssal)

mint referencia véaltozét meghatdrozva (faktorsulydnak egy egységben torténd rogzitésével) a latens
véaltozé mérési egysége definidlhaté. A referencia véltozé megvalasztisa a sztenderdizalt
eredményeket nem befolyasolja. (Diamantopoulos, Siguaw, 2000, p. 34.)

3 A kapcsolédé  determindcids egyiitthatok (R?) sorrendben: személyes kapcsolatok: 0,802;
megbizhatésag: 0,705; iizletpolitika: 0,528; fizikai aspektusok: 0,363
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A mdésodrendii SEM illeszkedési mutatéi az elsérendli modellhez hasonldan kivald
értékeket adnak (y° = 12,65, df = 16, GFI = 0,969, CFI = 1,00, RMSEA= 0,000,
RMSR = 0,083), igy elfogadhat6 a feltételezés, hogy a kiskereskedelmi
szolgaltatismindséget az elsOdleges dimenzidk hatdrozzdk meg. Ez alapjan
levonhat6 a kovetkeztetés, hogy a vevok a kiskereskedelmi szolgdltatdsmindséget a
négy elsodleges dimenzion keresztiil, de mint egy dtfogo, az egyes dimenziokra

vonatkozo értékitéletet 0sszegzo fogalmat értelmezik.

6.3.2.3. AZ ALDIMENZIOK, MINT ELSORENDU FAKTOROK TESZTELESE

A feltételezett kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdldban hdarom elsddleges
dimenzi6t (fizikai aspektusok, személyes kapcsolatok, i'lzletpolitikal)54 tovabbi hét
aldimenzié hatdroz meg. Az el6zéekhez hasonléan a részleges felbontds (partial
disaggregation) megkozelitését alkalmazva vizsgdlom az egyes aldimenzidk, mint
elsorendll faktorok (latens valtozok), illeszkedését. Az elsorendii SEM modellt, az
abban meghatdrozott sztenderdizalt faktorsilyokat (1) és az egyes aldimenzidk
kozotti egyiitthatokat (@) a 40. dbra mutatja be. A részleges felbontds soran
tovabbra is egy-egy aldimneziéhoz két-két Osszetett indikdtort hatdroztam meg az
eredeti elemek véletlen kombinécidjaval.

Az egyes aldimenzidk kozotti az eredmények szerint (@ értékek) pozitiv kapcsolat
van, és a mar most kirajzolddni liatszanak az egyes aldimenzidk éltal feltételezett
elsérendli  dimenzidk: a fizikai megjelenés (‘fizmeg’) és a kényelmi elemek
(kornyfel’) kozotti kovariancia igen erds Osszefiiggést mutat (@D, = 0,72),
ugyanakkor azoknak a tobbi aldimenziéval valé kapcsolata joval gyengébb.
Hasonl6éan magas a munkatdrsak készsége (’munkkesz’) és a problémamegoldds
(problmeg’) aldimenzidk @-értéke (D34 =0,79). A harom utolsé aldimenzid
(szolgéltatds termék, szolgéltatds elérhetOség, tarsadalmi aspektusok) kozotti
Osszefiiggés a tobbi aldimenzidé kozotti kapcsolat erdsségéhez viszonyitva alacsony
(Dss = 0,25; Dzs = 0,23 ; D75 = 0,45 ). Az egyes Osszetett indikatorok a kapcsol6dd

latens valtozoval szoros kapcsolatban vannak, ezt a magas A-értékek igazoljak.

> A korabban elvégzett és bemutatott konfirmativ faktorelemzés (fékomponens-elemzés) a negyedik
els6dleges dimenzié — megbizhatésdg — aldimenzidkra bontdsdt nem tdmasztotta ald, igy ezt az
Osszefliggést nem vizsgdlom.
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40.dbra: Az aldimenzidk, mint elsérendii faktorok (SEM részleges felbontdssal)’

A részleges felbontdst alkalmazé elsérendi SEM modell illeszkedési mutatéi
elfogadhat6 értékeket adnak ()(2 = 61,77, df = 56, GFI = 0,918, CFI = 0,998,
RMSEA= 0,032, RMSR = 0,11), azaz a megallapithatd, hogy a kiskereskedelmi

szolgdltatasminoség skdla hét aldimenzioja jol illeszkedik a feltételezett struktiirdbal.

6.3.2.4. AZ ALDIMENZIOKHOZ KAPCSOLODO ELSODLEGES DIMENZIOK, MINT
MASODRENDU FAKTOROK TESZTELESE

A teljes kiskereskedelmi szolgdltatismindség skdla megfeleloség vizsgalatanak
utols6 fézisdban az egyes aldimnezidkhoz kapcsol6dd elsddleges dimenzidk
illeszkedését tesztelem. Az exogén (elsédleges dimenzidk) és endogén ldtens
valtozok (aldimenzidk) kozotti osszefiiggést mutatd y-értékek (1asd 41. dbra) magas
értékei a hierarchikus struktira megfeleldségét, a masodrendi faktorok (elsédleges
dimenzidk) kozotti szoros kapcsolat (@,; = 0,59; @3; = 0,75; D3, = 0,85) a tovabbi

kozos faktor (kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség) 1étezését vetitik eldre.

% fizmeg = fizikai megjelenés; kornyfel = kényelmi elemek; munkkesz = munkatarsak készségei;
problmeg = problémamegoldas; szolgter = szolgaltatdstermék; szolgel = szolgaltatas elérhetdsége;
tarsasp = tarsadalmi aspektusok
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41.dbra: Az aldimenziokhoz kapcsolodo elsddleges dimenziok, mint mdsodrendii faktorok
(SEM részleges felbontdssal)

A miasodrend(i SEM illeszkedési mutatéi alapjan (y° = 70,37, df = 67, GFI = 0,908,
CFI = 0,999, RMSEA= 0,023, RMSR = 0,15) a modellben az aldimenziok dltal

meghatdrozott elsodleges dimenziok megfelelosége is igazolt.

Az elvégzett elemzések (strukturdlis egyenldségek modellje részleges felbontdssal)
eredményei mind a négy fazisban igazoltdk az egyes rész-modellek megfeleldségét,
igy megallapithatd, hogy a teljes kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség modell

érvényes.

6.3.3. KERESZT-ERVENYESSEG VIZSGALATOK (CROSS-VALIDATION)

Az elméleti kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdla érvényességét tovabbi két,
egymastol fliggetlen kiskereskedelmi szolgéltatasi teriileten elvégzett kutatds
adatainak elemzésével vizsgédltam. Mindkét szolgaltatasi teriileten — gumiabroncs
kereskedelem és elektronikai eszk6zok kiskereskedelme — az adatgytjtést 2007.
madjus és junius honapokban végeztem el. A kiskereskedelmi iizletbe betérd vevoket
arra kértem, hogy a kordbbi kvalitativ €s kvantitativ kutatdsaim alapjan kialakitott

kiskereskedelmi szolgéltatismindség skdla felhasznalasaval (a kérdoivet lasd 21.
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melléklet) itéljék meg az adott szolgaltatds mindségét. A kérddiv egyes allitasait 11-
foku 1étran (0 — egydltalan nem; 10 — teljes mértékben végpontokkal) az észlelt

teljesitmény szerint kellett értékelni.

A gumiabroncs kiskeresked6 tarsasagtol 154, mig az elektronikai kereskedo6tdl 185
értékelhetd, teljesen kitoltott kérddivet gylijtottem Ossze. A vélaszaddk kor és nem
szerinti megoszlasat a 42. abran mutatom be. Mindkét esetben jellemzden inkdbb a
térfiak, illetve a kozépkoru valaszadok voltak tulsulyban. A két kiilonb6z6 mintara
vonatkozé leird statisztikai alapadatokat (4tlag, szords) a 22. mellékletben adom
meg.

N6: 25,5%

N6: 11,8%

Férfi: 88,2%

51-60 év:8,1%
41-50 év:28,4% 51-60 év:4,9%

41-50 év:29,7%

61 év felett:8%
61 év felett: 1%

20 év alatt:4,9% 20 év alatt:5,4%

31-40 év:35,3%
20-30 év:25,5% 20-30 év:24,3%
31-40 6v:24,3% b evEash

Gumiabroncs kiskereskedd (n=154) Elektronikai kiskereskedd (n=185)

42.dbra: A vdlaszadok megoszldsa nem és kor szerint

A feltételezett kiskereskedelmi szolgéltatdismindség skdla kereszt-érvényességének
vizsgilata érdekében mindkét lekérdezés adatait a részleges felbontas
megkozelitését kovetd strukturdlis egyenldségek modelljével teszteltem, az el6zetes
— hallgatéi — mintandl (n = 100) alkalmazott mddszertan segitségével. Az egyes
mintdk illeszkedési mutatéit a 19. tdblazatban foglaltam Ossze.

A mutaték elemzése® alapjan megallapithatd, hogy az elsddleges dimenzidk, mint
elsorendll faktorok illeszkedése a gumiabroncs kereskedd (;(2 = 13,92, df = 14, GFI
= 0,978, CFI = 1,00, RMSEA= 0,00, RMSR = 0,038) és az elektronikai kereskedo
(F = 24,02 df = 14, GFI = 0,968, CFI = 0,990, RMSEA= 0,062, RMSR = 0,03)
mintdja esetén is kivdlo eredményeket mutat. A tdblazat tovabbi vizsgalatabol
kitlinik, hogy mindkét minta esetén az elvégzett SEM elemzések (a kiskereskedelmi

szolgaltatdsmindség, mint masodrendll faktor tesztelése, az aldimenzidk tesztelése)

%% Az egyes illeszkedési mutatdk kiiszobértékeit a 13. melléklet tartalmazza.
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illeszkedési mutatéi is a meghatdrozott kiiszobértékek felett vannak, azaz
elfogadhatoak.

7 df P GFI | AGFI | CFI | NFI | RMSR | RMSEA

Mobiltelefon kiskereskedd (elozetes
hallgatéi minta) (n=100)

Elsédleges dimenzidk tesztelése, mint
elsérendii faktorok (elsérendii SEM)
Kiskereskedelmi szolgaltatismindség
tesztelése, mint masodrendii faktor 12,85 [ 16 | 0,683 | 0,969 | 0,929 | 1,00 | 0,982 0,083 0,000
(masodrendiit SEM)
Az aldimenziok tesztelése, mint elsOrendil
faktorok (elsérendiit SEM)
Az aldimenziok tesztelése a kapcsolédd
elsédleges dimenzidkkal, mint masodrendii 70,37 | 67 | 0,365 | 0,908 | 0,856 | 0,999 | 0,950 0,155 0,023
faktorokkal (mdsodrendii SEM)

Gumiabroncs kiskereskedé (n=154)

Elsédleges dimenzidk tesztelése, mint
elsérendi faktorok (elsérendiit SEM)
Kiskereskedelmi szolgaltatismindség
tesztelése, mint masodrendii faktor 15,33 [ 16 | 0,500 | 0,976 | 0,945 | 1,00 | 0,988 0,042 0,000
(masodrendit SEM)

Az aldimenzidk tesztelése, mint elsérendii
faktorok (elsérendii SEM)

Az aldimenziok tesztelése a kapcsolédd
elsédleges dimenzidkkal, mint masodrendi 98,10 | 67 | 0,008 | 0,916 | 0,868 | 0,987 | 0,966 0,108 0,055
faktorokkal (mdsodrendii SEM)

Elektronikai kiskereskedé (n=185)

Elsédleges dimenzidk tesztelése, mint
elsérendil faktorok (elsérendit SEM)
Kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
tesztelése, mint masodrendii faktor 30,65 | 16 | 0,015 | 0,960 | 0,910 | 0,986 | 0,973 | 0,048 0,071
(masodrendit SEM)

Az aldimenziok tesztelése, mint elsérendii
faktorok (elsérendii SEM)

Az aldimenzidk tesztelése a kapcsolédo
elsédleges dimenzidkkal, mint madsodrendi 116,6 | 67 | 0,001 | 0,917 | 0,870 | 0,967 | 0,928 | 0,084 0,063
faktorokkal (mdsodrendi SEM)

10,63 | 14| 0,714 | 0,974 | 0,933 | 1,00 | 0,986 | 0,059 0,000

61,77 | 56| 0,277 | 0,918 | 0,847 | 0,998 | 0,956 | 0,114 0,032

13,92 | 14| 0,455 | 0,978 | 0,943 | 1,00 | 0,989 | 0,038 0,000

82,14 | 56 | 0,013 | 0,929 | 0,866 | 0,990 | 0,972 | 0,089 0,055

24,02 | 14| 0,045 | 0,968 | 0.919 | 0,990 | 0,978 | 0,039 0,062

97,31 | 56 | 0,005 | 0,930 | 0,868 | 0,970 | 0,937 | 0,074 0,063

19. tabldazat: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla illeszkedési mutatoi — SEM
(részleges felbontdssal)

6.3.4. A HIERARCHIKUS KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG
SKALA MEGBIZHATOSAGARA ES ERVENYESSEGERE IRANYULO
ELEMZESEK

A kidolgozott kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skala megbizhatésaginak és

érvényességének igazolasdra tovabbi elemzéseket végeztem el. A teljes skdla és az

azt alkot6 elsddleges és aldimenzidk belsé konzisztencidjanak tesztelésére a

strukturdlis egyenléségek modelljébdl  szamitott Osszetétel megbizhatdsag

(composite reliability) értékeit alkalmaztam. Az Osszetétel megbizhatosag az egyes

latens valtozokhoz kapcsolodé indikdtorok sztenderdizalt faktorsulyainak és a
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mérési hibdinak szdmitott értéke’’, amelynek elfogadhatésdgi kiiszobértéke 0,6
(Diamantopoulos, Siguaw, 2000, pp. 90-91.). Dabholkar és szerzotirsai (1996)
ajanldsai alapjan, azon aldimenzidk esetén, amelyeket négynél kevesebb magyarazo
valtoz6 hatdroz meg, a Cronbach a megbizhat6sagi értékeket vettem figyelembe
(Iasd 20. tablazat). Mindhdrom vizsgélt minta esetén a teljes kiskereskedelmi
szolgaltatdsminOség skdla megbizhatosdga igen er6snek bizonyult (p (movitretefon) =

0: 96; Pc (gumiabrones) = 0: 98’ Pc (elektronikai) = 0’ 95)

Megbizhat6sag™
EIZ:;::S( Mobiltelefon Gumiabroncs | Elektronikai
kereskedd kereskedd kereskedd
(n=100) (n=154) (n=185)

Teljes skdla 24 0,963 0,982 0,955

Elsddleges dimenzidk
Fizikai aspektusok 5 0,893 0,866 0,840
Megbizhatdsag 4 0,850 0,938 0,870
Személyes kapcsolatok 7 0,938 0,900 0,831
Uzletpolitika 8 0,773 0,898 0,841

Aldimenziok

Fizikai megjelenés 3 0,835 0,782 0,760
Kényelmi elemek 2 0,844 0,802 0,748
Munkatarsak készségei 4 0,895 0,820 0,831
Problémamegoldds 3 0,837 0,652 0,710
Szolgaltatastermék 2 0,816 0,739 0,691
Szolgaltatds elérhetdség 3 0,804 0,697 0,693
Térsadalmi aspektusok 3 0,836 0,715 0,769

20. tdbldzat: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség skdla megbizhatosdga

Az elsddleges dimenzidk belsd konzisztencidja is elfogadhat, a megbizhatdsagi
értékek minden esetben joval a kiiszobérték felett voltak. Bar az aldimenzidk esetén
— foleg a kereszt-érvényességi vizsgalatok mintdiban — a Cronbach o értékek mar
alacsonyabbak, a Nunally (1988) éltal javasolt elfogadasi értéket (o > 0,70) egy
kivétellel® minden aldimenzié elérte, illetve meghaladta. A megbizhat6sdgi mutatok

vizsgalata alapjan megallapithatd, hogy a teljes skdla és azon beliil az elsddleges,

7 Az sszetétel megbizhatésdg (composite/construct reliability) szamitdsa sordn a sztenderdizalt
paramétereket figyelembe véve, az aldbbi 6sszefiiggés alapjan torténik: p, = (2,1)2 /l(z;t)z +Z(9)J, ahol

p=0sszetétel megbizhatésdg, A = sztenderdizalt faktorsily, 8 = mérési hiba (Diamantopoulos,
Siguaw, 2000, p. 90.).

% A megbizhatésigot az Osszetétel megbizhatésdg (composite reliability) mutatéval, a négynél
kisebb elemszdmu dimenzidk esetén a Cronbach o értékkel szdmitottam.

% A gumiabroncs kiskereskedé mintéja alapjan a ,,Problémamegoldas” aldimenziGjanak Cronbach a
értéke 0,65.
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illetve aldimenzidk skéldinak belso konzisztencidja megfeleld, a skdla megbizhatéan

alkalmazhato a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség mérésére.

6.3.4.1. ERVENYESSEGI VIZSGALATOK

A kialakitott skdla megfeleld illeszkedése €s megbizhatésaga mellett fontos
megvizsgélni, hogy az valéban az eldzetes elképzelések szerint a kiskereskedelmi
szolgaltatismindséget méri-e, azaz a skéla érvényessége igazolhaté-e. Az elemzések
sordn a tartalmi (content) érvényesség mellett a hasonldsagi (convergent) és a

kiilonbozdségi (discriminant) érvényességet vizsgalom.

6.3.4.1.1. TARTALMI ERVENYESSEG (CONTENT VALIDITY)

A tartalmi érvényesség ,,szubjektiv, de szisztematikus értékelése annak, hogy a
skalatételek tartalma mennyiben reprezentdlja a mérési feladatot” (Malhotra, 2005, p.
349.). A tartalmi érvényesség vizsgdlata inkabb kvalitativ, mint kvantitativ teszteket
kivan. A kiskereskedelmi szolgdltatismindség skdla kidolgozdsara iranyuld, és a
kordbban bemutatott kiterjedt szakirodalom kutatds és kiilonbozd kiskereskedelmi
szolgaltatasi teriileteken dolgozd vezetdkkel folytatott mélyinterjik sorozata, azok
tapasztalatainak felhaszndldsa, illetve az egyetemi hallgatok bevondsaval elvégzett
eldzetes skdla tesztelés eredményei alapjan elvégzett médositasok (,,skala-tisztitas”,
egyes elemek elhagydsa, illetve ujrafogalmazdsa) mind a skdla tartalmi

érvényességének irdnyaba mutatnak.

A végso skdlaval kapcsolatban a kordbbi mélyinterjik soran megkérdezett vezetdk
visszajelzései alapjan kijelenthetd, hogy a kidolgozott skdla megfelelden lefedi a
kiskereskedelmi szolgdltatismindség fogalom ,targykorét”, annak tartalmi

érvényessége igazolt.

6.3.4.1.2. HASONLOSAGI ERVENYESSEG (CONVERGENT VALIDITY)

A kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség skala hasonlésagi
érvényességét Vkozvetetten elérejelzik a megbizhatésdgi egyiitthatok (osszetétel
megbizhat6sdg, Cronbach o) magas értékei, amelyek a skalat, illetve annak egyes
dimenzioit alkoto elemek kozotti szoros kapcsolat meglétét igazoljdk. A hasonlosagi

érvényesség tovabbi empirikus vizsgalata érdekében a valaszaddkat a kérddivben

% A hasonl6ségi érvényesség ,.azt fejezi ki, hogy a skéla és ugyanannak a fogalomnak més mérései
kozott mennyiben 4ll fenn pozitiv korrelacié” (Malhotra, 2005, p. 350.).
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arra kértem, hogy az adott kiskereskedé dltal nyujtott szolgdltatas észlelt mindségét,
mint ,,6sszbenyomdst” értékeljék egy ,.,gyenge” — ,elfogadhaté” — ,,j6” — ,kivalo”
kategoéridkkal rendelkezd skalan. A hasonldsdgi érvényesség tesztelése sordn —
mindhdrom mintdra vonatkozéan — ezen atfogd szolgéltatismindség értékek és a
teljes kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skdla, illetve az egyes elsddleges, illetve
aldimenzidk datlagos értékei kozotti korrelacids egyiitthatokat vizsgédltam. A
korrelacios egyiitthatok (lasd 21. tablazat) mindharom szolgaltatasi teriilet esetén
1étezd, szignifikdns kapcsolatot (p<0,01) mutattak az egyes skala-atlagok (teljes

skala, elsddleges dimenzidk, aldimenzidk) és az atfogd szolgaltatdsmindség kozott.

Hasonlosagi érvényesség (korrelaciés
egyiitthatok)
Mobiltelefon | Gumiabroncs | Elektronikai
kereskedd kereskedd kereskedd
(n=100) (n=154) (n=185)
Teljes skala 0,70 0,52 0,67
Elsédleges dimenzidk
Fizikai aspektusok 0,43 0,36 0,34
Megbizhatdsag 0,59 0,59 0,75
Személyes kapcsolatok 0,65 0,35 0,53
Uzletpolitika 0,51 0,42 0,47
Aldimenzidk
Fizikai megjelenés 0,49 0,41 0,35
Kényelmi elemek 0,30 0,25 0,25
Munkatérsak készségei 0,65 0,36 0,45
Problémamegoldds 0,56 0,29 0,45
Szolgaltatastermék 0,35 0,28 0,29
Szolgdltatds elérhetdség 0,22 0,38 0,37
Tarsadalmi aspektusok 0,54 0,44 0,42

21. tdabldzat: A kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség skdla hasonldsdgi érvényessége

A korrel4cids egyiitthatok a teljes skdldra vonatkoztatva a mobiltelefon kiskereskedo
(hallgatéi elozetes minta), a gumiabroncs kiskereskedd és az elektronikai
kiskereskeddé mintdja esetén is magas, 0,52 és 0,70 kozotti értéket vettek fel. Az
elsddleges dimenzidk esetén a szdmitott egyiitthatok kozepes, illetve szoros (0,35 és
0,75 kozott), mig az aldimenzidk szintjén gyenge, illetve kozepes (0,22 és 0,65

kozott) kapcsolatot mutatnak a fiiggd és a fiiggetlen valtozok kozott.

Az eredmények alapjan kijelenthetd, hogy a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
skdla a teljes skala és az elsddleges dimenzidk szintjén erds, mig az aldimenzidk

szintjén elfogadhat6 hasonldsagi érvényességgel bir.
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6.3.4.1.3. KULONBOZOSEGI ERVENYESSEG (DISCRIMINANT VALIDITY)

A skdla kiilonbozéségi érvényességét®! (discriminant validity) az egyes dimenzidk
(elsodleges és aldimenziok) kozotti korrelacié vizsgdlatdval végeztem el.
Amennyiben ezek a korrelacios értékek 1,00-nél szignifikdnsan alacsonyabbak, a
kiillonbozdségi érvényesség kritériuma teljesiil, ellenkezé esetben az egyes

dimenzidk kozott fenndllé masodrendil faktor (dimenzid) jelenléte valdsziniisitheto.

Az elsédleges és aldimenzidk kozotti korrelacios egyiitthatok (1asd 23-24. melléklet)
vizsgalatdbol kideriil, hogy azok szignifikdnsan kisebbek, mint 1,00, igy a
kiillonbozdségi érvényesség igazolhatd. Meg kell azonban jegyezni, hogy egyes
latens faktorok (dimenzidk) kozott szoros kapcsolat dll fenn (példdul a fizikai
megjelenés és a kényelmi elemek kozotti korrelacids egyiitthatd 0,63), ami egy
mdsodrendi  faktor létezését feltételezi ¢és megfelel a kiskereskedelmi

szolgéltatismindség modell hierarchikus felépitésének.

6.3.5. AZ EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEINEK OSSZEFOGLALASA

Az elvégzett és bemutatott tesztek eredményei értelmében megallapithatd, hogy a
magyar szolgaltatokra kidolgozott hierarchikus kiskereskedelmi szolgéltatdismindség
skala illeszkedése, megbizhatdsdga, és érvényessége egymastdl fiiggetlen mintdk

alapjdn is megfeleld és egyértelmiien igazolt.

Végeredményben az elemzések alapjan kialakult  kiskereskedelmi
szolgadltatasminoség skadla (43. dbra) 24 dllitasa hét aldimenziot (kényelmi elemek,
fizikai megjelenés, munkatdrsak készségei, problémamegoldds, szolgdltatds-
termék, szolgaltatds-elérhetisége, tdrsadalmi aspektusok) és négy elsidleges
dimenziot (fizikai megjelenés, megbizhatosdg, személyes kapcsolatok, iizletpolitika)

hatdroz meg.

1 A kiilonbozéségi érvényesség (discriminant validity) arra utal, hogy a skala nem korreldl olyan
mas fogalmak méréseivel, amely fogalmaktdl a feltételezés szerint kiilonboznie kellene (Malhotra,
2005, p. 350.).
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Kiskereskedelmi
szolgaltatasmindség
Fizikai . - Személyes i -
Megbizhat6sa Uzletpolitika
aspektusok egbizhatdsig kapcsolatok P
Fizikai Kényelmi Munkatérsak Probléma Szolgéltats Szolgilatés Tarsadalmi
megjelenés elemek készségel megoldés termék elérhetoség aspektusok
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43.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség hierarchikus modellje

Ennek értelmében a vevOk a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindséget a négy
elsddleges dimenzié (fizikai aspektusok, megbizhat6sdg, személyes kapcsolatok,
izletpolitika) alapjan, mint egy atfogé értékitéletet hatarozzdk meg, ahol az egyes
dimenzidk értékelése sordn azokat tovabbi aldimenzidkban (fizikai megjelenés,
kényelmi elemek, munkatdrsak készségei, problémamegoldas, szolgéltatastermék,
szolgaltataselérhetdség, tarsadalmi aspektusok) értelmezik. A kiskereskedelmi

szolgaltatdsminOség tehat egy tobbszintli, aggregalt értékelés eredménye.

A tobbszintli, hierarchikus modell nemcsak egy Osszefoglaldé eredményt szolgaltat a
kiskereskedd szolgéltatdsanak mindségével kapcsolatban, hanem fontos szerepet
jatszhat a mindségfejlesztésre irdnyuld dontések elOkészitésében. Az elsddleges
dimenzidk szintjén vizsgdlédva — az adott dimenzidhoz tartozé értékek
aggregaldsdval — igen részletes képet kap a dontéshoz6 a fejlesztési irdnyokrdl, sot
ezt még tovdbb bonthatja aldimenziondlis szintre, még konkrétabb fejlesztési

irdnyokat keresve.

6.3.5.1. A HIPOTEZISEK ERTEKELESE

A bemutatott elemzések alapjan a kiskereskedelmi szolgéltatismindség skalaval
kapcsolatban  feldllitott hipotézisek érvényessége vizsgdlhat6. Az egyes
hipotéziseket a teljes skdldban betoltott szerepiik alapjan, mint az elsddleges
dimenzidkhoz, illetve mint az aldimenziékhoz kothetd hipotézisek csoportositom, és
igy elemzem azokat. A megfogalmazott hipotézisek Osszefoglald értékelését a 24.

tablazatban mutatom be.
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6.3.5.1.1. A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG ELSODLEGES DIMENZIOIHOZ
KOTHETO HIPOTEZISEK ERTEKELESE

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdla kidolgozasa sordn az eldzetes tesztek,
a kvalitativ kutatdsok — szakirodalom elemzés, mélyinterjuk — alapjan egy olyan
tobbdimenziés modellt épitettem fel, amelyben a vevOk a szolgaltatismindséget

négy elsddleges dimenzi6 alapjan értékelik.

Az elsédleges dimenzidkkal kapcsolatban feléllitott hipotézisek tesztelésére feltard
€és konfirmativ faktorelemzést (fOkomponens-elemz€s), illetve a részleges felbontas
megkozelitését alkalmazé SEM elemzést hajtottam végre, majd az egyes rész-skalak
(dimenziok) megbizhatésdgat ¢és érvényességét vizsgdltam megbizhatosagi

mutatészamok, illetve linedris regresszid-szamitas segitségével.

A kovetkezOkben az egyes elsddleges dimenzidkhoz kapcsol6d6 hipotéziseket

értékelem az el0bbi elemzési mddszerek és azokbol szarmazo eredmények alapjan.

Fizikai aspektusok

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skdla els6 kozvetlen dimenzidjaként a
fizikai aspektusokat feltételeztem, amellyel kapcsolatban a kovetkezd hipotézist

fogalmaztam meg:

Hpfizasp: A kiskereskedelmi szolgdltato fizikai aspektusainak megitélése kozvetlen

szerepet jdtszik az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatdsminoség értékelésében.

A fizikai aspektusok dimenzidja szinte mindegyik szolgdltatdsmindség skaldban
(példaul: Parasuraman és szerzotarsai, 1988; Dabholkar és szerzdtarsai, 1996;
Cronin és Brady, 2001), mint kdzvetlen dimenzié jelenik meg. A faktorelemzések
(fékomponens-elemzés) igazoltdk a fizikai aspektusok faktoranak jelenlétét. A
dimenzidra a Kaiser-kritérium alapjan elvégzett feltar6 fOkomponens elemzés
valdban egy faktort adott, amely a teljes variancia 65,3%-4t magyarédzta®. Meg kell
jegyezni, hogy egy tovéabbi faktor bevondsaval a struktira magyarazé ereje 80,1%-ra

nd, ahol a két lehetséges faktor pontosan a feltételezett aldimenzidknak felel meg.

A SEM elemzésbdl szdrmaztatott Osszetett megbizhat6sdgi mutatok mindhdrom
vizsgélt minta esetén a kiiszobérték felett voltak (pc (mobitietefon) = 0,89; pe (qumiabrones) =

0,86, pc (elektronikaiy = 0,84), 1gy a dimenzié megbizhatdsdga elfogadhatd. A linedris

62 A fékomponens-elemzés eredményeit a gumiabroncs kereskedé mintéja alapjan mutatom be.
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regresszi®-szamitds alapjan végzett érvényességi vizsgalatok sordn bebizonyosodott,
hogy a fizikai aspektusok megkiilonboztetd, illetve hasonlosagi érvényessége (14 =

0,43; rg = 0,36; rc = 0,34) 1s megfeleld.

A masodrendii SEM elemzések alapjan igazolt, hogy a fizikai aspektusok
dimenzidja és a kiskereskedelmi szolgéltatdismindség, mint mdsodrendii faktor
kozotti pozitiv kapcsolat mutathaté ki. A vizsgédlt mintdkban a sztenderdizalt
faktorsulyok sorrendben y4 = 0,60, yg = 0,84; yc = 0,63 értékeket vettek fel. A
kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség, mint masodrendl faktor variancidjat a fizikai
aspektusok dimenzi6ja — az R’ (determindci6s egyiitthat6) alapjan — a mobiltelefon
kiskereskedd esetén 36,3%-ban, a gumiabroncs kereskedd esetén 71,3%-ban, az

elektronikai kereskedd esetén 39,7%-ban magyarazta.

Mindezek alapjan a hipotézist (Hp..p), amely szerint az adott szolgaltatéval
kapcsolatos fizikai aspektusok vevd megitélése kozvetlen szerepet jatszik a

kiskereskedelmi szolgéltatasmindség értékelésében, elfogadom.

Megbizhatosdag

A kiskereskedelmi szolgdltatdsminOség skdla kiinduldsi alapjanak tekintett
SERVQUAL skaldban a megbizhat6sdg, mint az egyik legfontosabb, legnagyobb
magyardzé erejll dimenzié van jelen. A kvalitativ kutatisok, a szakirodalom
attanulmanyozasanak eredményei alapjan feltételeztem, hogy a modellemben a
megbizhat6sdg dimenzidjanak ugyancsak fontos szerepe van, ezért ezzel

kapcsolatban a kdvetkezd hipotézist adtam meg:

Hypegpizn: A kiskereskedelmi szolgdltato megbizhatosdgdnak megitélése kozvetlen

szerepet jatszik az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatasmindség értékelésében.

Mind a feltar6, mind az azt kovetd konfirmativ faktorelemzés a dimenzid
»létjogosultsagat” tdmasztotta ald a modellben. A feltdré fokomponens elemzés az
egynél nagyobb sajatérték feltétel alapjan egy komponenst eredményezett, amely
komponens a teljes variancia 77%-at magyardzta. A faktorsilyok is igen magasak,
0,86 és 0,90 kozotti értéket vettek fel. Hasonléan magasak a megbizhatdsag
dimenzidjdhoz kapcsolédd Osszetett megbizhatdsagi értékek, amelyeket a SEM
elemzések sztenderdizalt faktorsilyai és a kapcsoloddo mérési hibdk alapjan

szamitottam (pc (mobiltelefon) = 0’85; Pc (gumiabrones) = 0’94; Pc (elektronikai) = 0:87), azaz a
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megbizhat6sdg, mint rész-skdla belsd konzisztencidja igen erds. A hasonldsagi
érvényesség teszteléséhez alkalmazott korrelacids egyiitthatok szignifikans (p<0,01),
szoros, pozitiv kapcsolat meglétét tdmasztjadk ald a megbizhatésidgra vonatkozé
értékitélet és a vevok atfogd szolgaltatdsmindség megitélése (mint fiiggd valtozo)

kozott (ra = 0,59; rg = 0,59; rc = 0,75).

A madsodrendi SEM elemzések eredményei alapjan megéllapithaté, hogy a
kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség, mint mdasodrendli latens véltozdé és a
megbizhatésdg dimenzidja ugyancsak pozitiv, szignifikdns kapcsolatban ® 4ll
egymassal, amelyet a sztenderdizalt faktorsulyok is igazolnak (y4 = 0,84, y5 = 0,65;
ye = 0,72). A megbizhat6sdg dimenzidjanak magyardzo ereje (R%) a kiskereskedelmi
szolgéltatismindség variancidjara vonatkozdlag a mobiltelefon kiskereskedd esetén
volt a legmagasabb (R’ = 70,5%) mig a gumiabroncs kereskedd esetén volt a

legalacsonyabb (R = 42,2%).

A felallitott hipotézisem (H,egpizn) @ vizsgélatok eredményei alapjan helytdllo, azaz a
feltételezést, hogy a megbizhatosdgra vonatkozd vevdi értékitéletnek kozvetlen

szerepe van a kiskereskedelmi szolgaltatismindség megitélésében, elfogadom.

Személyes kapcsolat

A kiskereskedelmi szolgaltatisokban a vev0 és a szolgiltatdé személyes
interakcidjdnak  fontos  szerepe van. A  Kkiskereskedelem  specifikus
szolgaltatismindség skdldkban (példdul Dabholkar és szerzotarsai, 1996) a
személyes kapcsolat dimenzidjat egyértelmiien azonositottdk. Ezt a mélyinterjik
tapasztalatai is alatdmasztottak, ennek megfelelden az alabbi hipotézist fogalmaztam

meg:

Hgemkapes: A vevo és a szolgdltato munkatdrsai kozotti személyes kapcsolat
minoségének megitélése kozvetlen szerepet jdtszik az dtfogo kiskereskedelmi

szolgdltatasminoség értékelésében.

A feltir6 fokomponens elemzés 0,748 és 0,884 kozotti faktorsilyokkal egy

komponenst adott a Kaiser-kritérium alapjan, amely 66,2 szazalékban magyardzza a

% A szignifikdns kapcsolatot a LISREL futtatdsa sordn szamitott ¢-értékek alapjan lehet meghatérozni.
A t-értékek megadjak, hogy egy adott paraméter szignifikdnsan kiilonbozik nullatdl a rendszerben. A
— 1,96 és +1,96 kozotti r-érték azt mutatja, hogy az adott paraméter nem kiilonbozik szignifikdnsan
nullatél (5%-os szignifikancia szint mellett) (Diamantopoulos, Siguaw, 2000, p. 60.).
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teljes variancidt ezzel aldtdmasztva a személyes kapcsolat dimenzidjdnak 1étét. A
masodrendli SEM elemzésbdl szarmazd megbizhatésdgi mutatok magas értékei (p.
(mobiltelefon) = 0,94, pe (qumiabrones) = 0,90; Pe (etekironikaiy = 0,83) a személyes kapcsolat
skaldjanak nagyon erds belsd konzisztencidjat tiikrozik. A dimenzié hasonldsagi
érvényességét tdmasztjdk ald a korrelacids egyiitthatok, amelyek szignifikdns
(p<0,01) kapcsolatot mutatnak (r4 = 0,65; rg = 0,35; rc = 0,53) az érvényességi
teszthez alkalmazott fiiggd valtozéval (4tfogo kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség).
A madsodrendi. SEM elemzés sztenderdizélt faktorsilyai bizonyitjdk, hogy a
személyes kapcsolat dimenzidja és a kiskereskedelmi szolgaltatismindség
masodrendli latens faktora nagyon er0s kapcsolatban all egymadssal, a vizsgélt
mintdk esetén a p-értékek 0,80 és 0,92 kozotti értékeket eredményeztek. Ennek
megfeleléen igazolhaté az eldzetes feltevés, amely szerint a személyes kapcsolat
dimenzidja fontos szerepet jatszik a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
meghatarozasdban, hiszen a dimenzié magyardzé ereje az egyes mintdkban igen

magas (R°4 = 80,2%; R’s = 68%; R*c = 83,8%).

A fenti eredmények tiikkrében a Hy emrapes hipotézist, amely szerint a szolgéltato és a
vevo kozotti személyes kapcsolat megitélésének kozvetlen szerepe van a

kiskereskedelmi szolgéltatasmindség értékelésében, elfogadom.

Uzletpolitika

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdla — az eddigi megkozelitésekhez képest
— Uj dimenzidja az iizletpolitika. Bar szdmos hasonld skaldban taldlkozhatunk vele
(példaul Dabholkar és szerzotarsai, 1996), de modellemben az {iizletpolitikdhoz
nemcsak az — eddigiekben alkalmazott — nyitvatartdssal, valasztékkal kapcsolatos
allitasok, hanem Sureshchandar és szerzdtarsai (2001) ajanldsait megfogadva a
szolgaltat6 szervezet tarsadalmi szerepvdllaldsdra vonatkoz6 elemek is megjelennek.
Az izletpolitikdval, mint a kiskereskedelmi szolgaltatismindséget meghatdrozo

dimenzidval kapcsolatos hipotézisemet a kovetkez6 formaban fogalmaztam meg:

Hippor: A szolgdltato dltal kovetett iizletpolitika megitélése kozvetlen szerepet jdtszik

az dtfogo kiskereskedelmi szolgdltatdasminoség értékelésében.

A feltar6 fokomponens-elemzés adatai alapjdn az iizletpolitika dimenzidja
azonosithatd, a magyarazott variancia 77,6 szdzalék. A méasodrendli SEM elemzések

alapjan megallapithatd, hogy az iizletpolitika dimenzidja szoros kapcsolatban van a
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kiskereskedelmi szolgdltatismindség latens véltozdjaval mindhdrom vizsgélt minta
esetén. A mobiltelefon kereskedd szolgaltaté mintdja alapjan a faktorsuly 0,73, ezzel
a mintdban az lizletpolitika dimenzidjanak magyaraz6 ereje 52,8 szazalék. Az
elektronikai keresked6 mintdja alapjan ezek az értékek hasonldan alakultak (y = 0,75;
R’ = 56%), mig a gumiabroncs kereskedé vevéi dltal adott valaszok elemzése
szerint ebben mintdban volt az iizletpolitika a leginkdbb meghatdroz6 dimenzi6 (y =
0,88; R* = 77,4%). Az izletpolitika faktordnak megbizhatésdga az eddigiekhez
hasonléan elfogadhato, az 0sszetett megbizhatdsagi mutatok magas értékei tiikkrében
(Pe (movitielefon) = 0,77 Pe (qumiabrones) = 0,895 Pe (elektronikaiy = 0,84). Az érvényességi
tesztek sordn alkalmazott korrelacios egyiitthatok is szignifikdns (p<0,01) értékeket
mutatnak (r4 = 051; rg = 042; rc¢ = 047), igy a dimenzi6 hasonldsagi
érvényessége is igazolt. Az eredmények alapjan az iizletpolitika dimenziéjaval
kapcsolatos hipotézist (Hjpe), amely szerint a szolgdltatd izletpolitikdjanak
kozvetlen szerepe van a kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség értékelésében,

elfogadom.

6.3.5.1.2. AZ ALDIMENZIOKRA VONATKOZO HIPOTEZISEK ERTEKELESE

A kiskereskedelmi  szolgaltatismindség  skdla  feltételezett  hierarchikus
felépitményében a vevok az elsOdleges dimenzidkat aldimenzidkra bontva
értelmezik. Ezen aldimenzidkra vonatkozé hipotéziseimet az elsédleges dimenzidk

tesztelésére is alkalmazott adatelemzési modszerekkel teszteltem.

Fizikai aspektusok elsodleges dimenziojdhoz kapcsolodo aldimenziok (fizikai

megjelenés, kényelmi elemek)

Az atfogo6 szakirodalom elemzés és a kvalitativ kutatdsok is elérevetitették, hogy a
fizikai aspektusok dimenzidja tovéabbi alsobbrendli dimenzidkban értelmezhetd, a
vevOk a fizikai kornyezet megitélésekor nemcsak pusztan a kézzelfoghat6 dolgokat
értékelik, hanem bizonyos kényelmi elemeket is figyelembe vesznek (Bitner, 1992;
Dabholkar és szerzétarsai, 1996, Brady €s Cronin, 2001). Ezen megfontoldsok

alapjdn az aldbbi két hipotézist hatdroztam meg:

Hpiaspr1: A szolgdltato eszkozeinek, berendezésének fizikai megjelenésére irdnyulo
vevoi értékelés kozvetleniil befolydsolja a fizikai aspektusok mindségének

megitéléset.
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Hfiasp: A szolgdltatdssal kapcsolatos kényelmi elemek értékelése kozvetleniil

befolydsolja a fizikai aspektusok minoségének megitéléset.

A konfirmativ faktorelemzés (f(’Skomponens—elemzés)64 eredményei alapjan (14sd 20.
melléklet) a fizikai aspektusok dimenzidjat alkotdé két feltételezett faktor jol
azonosithatd, a ,.fizikai megjelenés” faktorsilyai 0,67 és 0,83, a ,,kényelmi elemek”
faktorsulyai 0,72 és 0,86 kozott voltak®. Mindkét aldimenzi6 skdla-megbizhat6saga
a Cronbach a mutat6 alapjan — mindhdrom vizsgalt mintdban — elfogadhat6 (lasd 20.
tablazat). A ,legalacsonyabb” o-ért€kek (osiitai megjetencs) = 0,76; Okenyeimi elemek) =
0,75) mindkét aldimenzié esetén az elektronikai kereskedd mintdjanak elemzése

soran adodtak.

Az aldimenzidk, mint elsérendii faktorok SEM elemzése (lasd 25-26. mellékletek)
alapjan megallapithat6, hogy mind az eldzetes teszt (mobiltelefon kereskedd), mind
a kereszt-érvényességi vizsgalatok (gumiabroncs kereskedo, elektronikai kereskedd)
illeszkedési mutat6i (1asd 19. tdblazat) megfeleloek. A ,.fizikai megjelenés” és a
,kényelmi elemek”, mint latens véaltozékhoz kapcsolédé faktorsilyok magas /-
értékei szoros, pozitiv kapcsolat meglétét igazoljadk az azokat alkoté Osszevont

indik4torokkal®®

. A két latens valtoz6 kozotti magas kovariancia (64 = 0,72; 05 =
0,86; Oc = 0,81 )67 egy masodrendii faktor (,.fizikai aspektusok™) 1étezését tdmasztja

ala.

Az eredmények alapjan mind a Hfi,ug1, mind a Hp,gp» hipotézist, amelyek szerint a
szolgaltatd eszkozeinek, berendezésének fizikai megjelenésére irdnyuld vevoi
értékelés, illetve a szolgdltatdssal kapcsolatos kényelmi elemek értékelése
kozvetleniil szerepet jatszik a kiskereskedelmi szolgdltatismindség megitélésében,

elfogadom.

Megbizhatosdg elsodleges dimenziojdhoz kapcsolodo — aldimenziok (igéret,
hibamentesség)

A szakirodalmi kutatasok alapjan megallapithat6, hogy a megbizhat6sdg dimenzidja

minden szolgéltatdsmindség modellben megjelenik. Szdmos kutatds a

A fékomponens-elemzés KMO értéke 0,851.

% A mobiltelefon kereskedé (hallgat6i teszt) minta elemzésével.

% Az elvégzett SEM elemzések sordn a részleges felbontés (partail disaggregation) megkozelitését
alkalmaztam.

67 Az als6 indexek a vizsgalt mintat azonositjak: A = mobiltelefon kereskedd; B = gumiabroncs
kereskedd; C = elektronikai kereskedo.
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megbizhatésdgot mint egy Osszetett fogalmat értelmezi, amelyet egyrészt az igéretek
megtartdsa, mdsrészt a hibamentes szolgdltatdsnyujtds alkot. A lefolytatott
mélyinterjukban is tetten érhetd ez a kiillonbségtétel, ezért a megbizhat6sag

dimenzidjdhoz kapcsoléddan az aldbbi hipotéziseket fogalmaztam meg:

Hypegbizni: A szolgdltato igéreteinek betartdsdra irdnyulo vevoi értékelés kozvetleniil
befolydsolja a megbizhatosdag megitélését.
Hypegpiznn: A szolgdltatds hibamentességének értékelése kozvetleniil befolydsolja a

szolgdltato megbizhatosdgdnak megitélését.

Az aldimenzidkra irdnyul6 konfirmativ faktorelemzés (fokomponens-elemzés) soran
az koncepciondlis modell szerint kilenc egyértelmiien elkiilonithetd €s értelmezhetd
komponenst kellett volna eredményiil kapni. Ezzel szemben a rotalt komponens
matrix (lasd 20. melléklet) nyolc, valéban egyértelmiien értelmezhetd komponenst
eredményezett, amelyek kozott a ,,hibamentesség” és az ,,igéret” aldimenzidi nem
voltak elkiilonithetéek egymastdl. Az azokat alkot6 elemek (Q6, Q7, Q8, Q9) egy
komponensbe (a ,,megbizhatésdg” dimenzidjdba) tartoztak, igy az elemzés az

elOzetesen feltételezett struktirat nem tamasztotta ala.

Az egyes dllitasok (Q6, Q7, Q8, Q9) kozotti korrelacids egylitthatok minden paros
Osszehasonlitdsban kozel azonos mértékill, szignifikdns (p<0,01) szoros pozitiv

kapcsolatot mutatnak (22. tdblazat), amely a konstrukcié egydimenzids voltit

igazolja.
- Q6 Q7 Q8 Q9
3 Q6 1,000 0,692 0,698 0,721
e Q7 0,692 1,000 0,742 0,706
S Q8 0,698 0,742 1,000 0,628
Q9 0,721 0,706 0,628 1,000

22. tabldzat: A megbizhatésdg dimenzidjat alkoto elemek korreldcidés mdtrixa

Ezen eredmények alapjdn a Hyegpiziii €S Hmegriznz hipotézisemet, amely szerint a
szolgéaltat6 igéreteinek betartdsara irdnyul6 vevoi értékelés, illetve a hibamentesség
értékelése meghatdrozd szerepet jatszik a szolgaltaté megbizhatésdganak

megitélésében, elvetem.

Személyes  kapcsolatok elsodleges dimenziojahoz kapcsolodo — aldimenziok
(munkatdrsak készségei, problémamegoldds)

A szolgdltatd munkatarsa és a vevO kozotti személyes kapcsolat mindsége — a

szakirodalom kutatds és a mélyinterjuk eredményei alapjdn — leginkdbb a
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problémamegoldas milyensége €s a munkatarsak készségeinek (példaul szakismeret,
felkésziiltség) megitélésében rejlik. Ezen megfontoldsok alapjdn a kovetkezo

hipotéziseket allitottam fel:

Hgemkapesr1: A szolgdltato munkatdrsainak készségeire irdnyulo vevoi értékelés
kozvetleniil befolydsolja a személyes kapcsolat minoségének megitélését.
Hzemkapes2: A problémamegoldds mindségére irdnyulo vevoi értékelés kozvetleniil

befolydsolja a személyes kapcsolat mindségének megitéléset.

A konfirmativ faktorelemzés a két aldimenziét (munkatirsak készségei,
problémamegoldds) egyértelmiien elkiilonitette, azok faktorsilyai 0,612 és 0,809,
illetve 0,635 és 0,787 kozott voltak. Az elsérendii SEM elemzés sztenderdizalt
faktorsilyai (4-értékek) is magas értékeket adtak, illetve a két aldimenzid, mint
elsorendll faktor kozotti kovariancia (0-értékek) a mobiltelefon kereskedd esetén
0,79, a gumiabroncs kereskedd esetén 0,86, az elektronikai kereskedd esetén 0,60
volt, ami a mésodrendli faktor jelenlétét (,,személyes kapcsolat”) jelezte elore. Az
illeszkedési mutatok mindhdrom vizsgdlt minta alapjan az els6rendi, illetve a
madsodrendii SEM elemzésben is megfeleléek voltak. A ,,munkatirsak készségei”
aldimenziéhoz kapcsol6d6 skdla megbizhatosdga elfogadhaté mindegyik vizsgalt
kiskereskeddé mintdjan, a Cronbach a-érték 0,82 és 0,89 kozott alakultak. Bar a
skdla-megbizhatésdgra  vonatkoz6  kritérium 0,70  feletti  a-értéket tart
elfogadhaténak, a ,,problémamegoldds” rész-skdla belsd konzisztencidjat az
alacsonyabb (0lgumiabronesy = 0,652) érték ellenére ugyancsak megfelelonek itélem
meg, mert a masik két teszt eredményei megfelelonek (0mobiitelefon) = 0,83; Celektronikai)

=(0,71) bizonyultak.

A fentiek tiikrében a mindkét, a személyes kapcsolat elsddleges dimenzidjdhoz
kapcsolodé aldimenzidra vonatkozé (Hgemkapesi €S Hgemkapes2) hipotézisemet

elfogadom.

Az iizletpolitika elsodleges dimenzidjihoz kapcsolodo aldimenziok (szolgdltatds-

termék, szolgdltatdaselérhetdség, tarsadalmi aspektusok)

Az iizletpolitika dimenzidja elméleti felépitését tekintve ilyen formdban -
ismereteim szerint — eddig még egyetlen szolgéltatdsmindség kutatisban sem
szerepelt. Az azt alkot6 elemek kozott megjelennek a Sureshchandar és szerzotarsai

(2001) altal ajanlott tarsadalmi aspektusok, a szolgéltatdsra, mint termékre irdnyuld
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elemek, kiegésziilve a szdmos mds kutatdsban (példaul Parasuraman és szerzotarsai,
1988, Dabholkar és szerzoOtarsai, 1996) is fellelhetd, a szolgéltatas elérhetdségére
vonatkoz¢ éllitdsokkal. Mindezek véleményem szerint az adott szolgaltat6 szervezet
fels6 vezetése daltal meghatdrozott elvek, azaz az iizletpolitika részei, ezért a

kovetkezo hipotéziseket fogalmaztam meg:

Hizipoi1: A kiskereskedo dltal nyiijtott szolgdltatds-termékre irdnyuld vevoi értékelés
kozvetleniil befolydsolja a szolgdltaté iizletpolitikdjanak megitélését.

Hiippoip: A kiskereskedod dltal biztositott szolgdltatds-elérhetdségre irdnyulo vevoi
értékelés kozvetleniil befolydsolja a szolgdltato iizletpolitikdjanak megitélését.
Hizpo3: A szolgdltatoval kapcesolatos tdrsadalmi aspektusokra irdnyulo vevoi

értékelés kozvetleniil befolydsolja a szolgdltato iizletpolitikdjanak megitélését.

A hipotézisek tesztelésére elvégzett fokomponens-elemzés (konfirmativ
faktorelemzés) mindharom aldimenzié egyértelmi jelenlétét igazolta (lasd 20.
melléklet), az egyes komponenseket alkoté elemekhez kapcsolodd faktorsulyok
elfogadhatdéak. A f6 kérdés inkdbb az volt, hogy a hdrom komponenshez valéban
tartozik-e egy masodrendii faktor. A valaszt a SEM elemzés adta meg, amely
mindhdrom vizsgdlt minta esetén aldtdmasztotta a feltételezést. A kovariancia
egyiitthatok (23. tablazat) — a t-értékek alapjan — szignifikdns kapcsolatot mutatnak

az egyes aldimenzidk kozott.

Mobiltelefon | Szolgaltatds- | Szolgdltatds- | Tarsadalmi | Gumiabroncs | Szolgdltatds- | Szolgéltatds- | Tarsadalmi
kereskedé termék elérhet6ség | aspektusok | Kkereskedd termék elérhetdség | aspektusok
Szolgaltatés- _ 0,25 0,45 Szolgaltatés- _ 0,38 0,59
termék termék
Szolgaltatds- 2,14 - 0,23 Szolgaltatds- 3,17 R 0,53
elérhetdség elérhetdség
Tarsadalmi 448 1,97 _ Tarsadalmi 8,47 523 _
aspektusok aspektusok
Elektronikai | Szolgdltatds- | Szolgéltatds- | Tarsadalmi
kereskedd termék elérhet8ség | aspektusok
Szolgaltatds- - 0,53 0,46
termék
Szolgaltatds- 5,12 - 0,63
elérhet6ség
Tarsadalmi 5,08 5,96 -
aspektusok

23. tdbldzat: Az iizletpolitika aldimenzidi kizotti kovariancia és t-értékek®™

Az illeszkedési mutatok (19. tdblazat) megfelelosége a teljes struktira alkalmassagét

igazolta. Mindhdrom (,,szolgéltatds-termék”™, ,,szolgéltataselérhetdség”, ,tarsadalmi

% A matrix 4tl6 feletti része a kovariancia (0) értékeket, az atlo alatti része a t-értékeket tartalmazza
(a t-érték —1,96 és +1,96 kozott azt mutatja, hogy az adott paraméter nem kiilonbozik szignifikdnsan
nullatél (5%-os szignifikancia szint mellett) (Diamantopoulos, Siguaw, 2000, p. 60.)).

162



aspektusok™) rész-skdla belsd konzisztencidja mindegyik minta vizsgélatanal
elfogadhat6 a Cronbach a értékek (lasd 20. tdblazat) alapjan, hiszen azok 0,691 és
0,836 kozott alakultak.

A fenti eredmények alapjan a Hipovi, Hizporr, Hizppoys hipotéziseket, amelyek
szerint a kiskereskedd tevékenységéhez kothetd szolgaltatds-termék, a szolgéltatas-
elérhetdsége, illetve a szervezet tarsadalmi megitélése (tarsadalmi aspektusok)

szerepet jatszanak a szolgdaltato iizletpolitikdjanak vevd megitélésében, elfogadom.

6.3.5.1.3. A TELJES SKALARA VONATKOZO HIPOTEZIS ERTEKELESE

Az elsddleges €s az aldimenzidkra vonatkozé hipotézisek integrdlasdbol adddo

,,0sszefoglald” hipotézisem szerint:

Hiisker skala: A kiskereskedelmi  szolgdltatdsmindség — skdla  tobbdimenzios,
hierarchikus  felépitmény, amely alapjin a vevok a  kiskereskedelmi
szolgdltatasminoséget az elsodleges dimenziokon és az azokhoz kapcsolodo

aldimenziokon keresztiil értékelik.

A SEM elemzésekbdl szarmazé Osszefoglalé eredmények (illeszkedési mutatdk)
alapjdn (19. tdblazat) kijelenthetd, hogy mindhdrom minta esetén mind a négy
elsddleges dimenzid, mint elsérendii faktor, mind az aldimenzidk, mint elsérendii
faktorok, és a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség, mint mdsodrendii faktor

modelljeinek illeszkedése megfeleld.

Az elvégzett és a kordbban bemutatott elemzések alapjan bizonyitott, hogy a
kiskereskedelmi szolgdltatismindség, mint az elsddleges dimenzidk altal
meghatdrozott mdsodrendli faktor, illetve az elsddleges dimenzidk, mint az
aldimenziékhoz kapcsol6dé masodrendli faktorokok azonosithatéak a modellben®.
Igy a kiskereskedelmi szolgdltatdsminGség skdla hierarchikus, tobbdimenzids

felépitménye (43. dbra) igazolt, azaz a Hyjser skalo hipotézisemet elfogadom.

6.3.5.2. A KUTATAS KORLATAI, TOVABBI FELADATOK MEGHATAROZASA

A kiskereskedelmi szolgdltatdsminOség skdla kidolgozdsa és érvényességének
tesztelése sordn hdarom kiilonboz6é szolgdltatdsi teriileten miikkodo véllalkozés

tigyfeleinek az egyes szolgaltatismindséggel kapcsolatos értékeléseit hasznaltam fel.

% Az aldimenziék mdasodrendii SEM elemzésének dbrajat a 27. mellékletben (gumiabroncs
keresked?), illetve a 28. mellékletben (elektronikai kereskedd) mutatom be.
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A kialakitott hierarchikus skédla megfeleloségét a kereszt-érvényességi tesztek
igazoltdk, ugyanakkor tovibbi, nagyobb mintdkon elvégzett megismételt kutatdsok
fokozottabban bizonyithatndk a modell megbizhatosagat. A tesztek alapjdn a skdla
tartalmi, illetve fogalmi (hasonlésdgi €és megkiilonboztetd) éErvényessége is
megfeleld, ugyanakkor nem vizsgdltam a modell eldrejelzd (predictive)
érvényességét. Az ujabb, megismételt kutatdsoknak része lehet ennek elemzése is,

teljes kortien igazolva a modell érvényességét.

Hipotézis A hipotézis
D Hipotézis tartalma tesztelés
szama p
eredménye

A magasabb szolgaltatdsminGség jobb szervezeti teljesitményhez vezet,
H,in ;| azaz a szolgéltatdsminéség €s a szervezeti teljesitmény kozott pozitiv Elfogadva
kapcsolat 4ll fenn.

A szolgéltatdsmindség mérésére iranyulé SERVQUAL skala ot
dimenzidja (kézzelfoghatésiag, megbizhatdsag, fogékonysag,
biztositas/igéret, empatia) a kiskereskedelmi szolgaltatdsok esetében nem
azonosithatd egyértelmiien.

A kiskereskedelmi szolgéltaté fizikai aspektusainak megitélése kozvetlen
Hpagp | szerepet  jatszik az  4tfogd  kiskereskedelmi — szolgiltatdsmindség Elfogadva
értékelésében.

A szolgaltaté eszkozeinek, berendezésének fizikai megjelenésére
Hyiugpy | irdnyuld vevéi értékelés kozvetleniil befolydsolja a fizikai aspektusok Elfogadva
mindségének megitélését.

A szolgéltatdssal kapcsolatos kényelmi elemek értékelése kozvetleniil
befolydsolja a fizikai aspektusok mindségének megitélését.

A kiskereskedelmi szolgdltaté megbizhatésdgdnak megitélése kozvetlen
Hepizn | Szerepet  jdtszik az  dtfogé kiskereskedelmi  szolgaltatdsmindség Elfogadva
értékelésében.

A szolgaltatd igéreteinek betartdsara irdnyuld vevoi értékelés kozvetlentil
befolyasolja a megbizhatdsag megitélését.

A szolgaltatds hibamentességének értékelése kozvetleniil befolydsolja a
szolgdltatd megbizhatésdgdnak megitélését.

A vevl és a szolgaltaté munkatdrsai kozotti személyes kapcsolat
Hyompapes | mindségének  megitélése  kozvetlen —szerepet jatszik az  4tfogo Elfogadva
kiskereskedelmi szolgaltatdismindség értékelésében.

A szolgdltaté munkatdrsainak készségeire irdnyulé vevdi értékelés

Elfogadva

Hservouar

Hyaspr2 Elfogadva

Hieqbizivi Elutasitva

Hyegbiziv Elutasitva

szemkapes/! | 5 7vetleniil befolydsolja a személyes kapcsolat mindségének megitélését. Elfogadva
H A problémamegoldds mindségére irdnyuld vevdi értékelés kozvetleniil Elfosadva
szemkapes’2 | hefolydsolja a személyes kapcsolat mindségének megitélését. g
A szolgéltaté altal kovetett tizletpolitika megitélése kozvetlen szerepet
Hizipol & P & P Elfogadva

jatszik az atfogd kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség értékelésében.

A kiskeresked6é dltal nydjtott szolgaltatas-termékre irdnyulé vevoi
Hizpor | értékelés  kozvetleniil befolydsolja a szolgdltatd iizletpolitikdjanak Elfogadva
megitélését.

A kiskereskedd dltal biztositott szolgdltatds-elérhetdségre irdnyuld vevoi
Hypor | értékelés  kozvetleniil befolydsolja a szolgdltaté iizletpolitikdjdnak Elfogadva
megitélését.

A szolgiltatéval kapcsolatos tdrsadalmi aspektusokra irdnyulé vevoi
Hipoys | értékelés  kozvetleniil befolydsolja a szolgéltaté iizletpolitikdjanak Elfogadva
megitélését.

A kiskereskedelmi  szolgdltatdsmindség  skdla  tobbdimenzids,
hierarchikus felépitmény, amely alapjan a vevék a kiskereskedelmi
szolgaltatismindséget az elsédleges dimenzidkon és az azokhoz
kapcsol6dé aldimenzidkon keresztiil értékelik.

Hiister suala Elfogadva

24. tabldzat: A tézis hipotéziseinek osszefoglalé tabldzata
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A skdla illeszkedésének tesztelésére a Bagozzi és Heatherton (1994) altal ajanlott és
szamos hasonlé kutatdsban (példdul Dabholkar és szerzotarsai, 1996) alkalmazott
részleges felbontds megkozelitését alkalmazé SEM elemzéseket végeztem el. A
kidolgozott skéla struktirdjanak megfelel0ségére vonatkozdan késObbi, megismételt
kutatdsokban mads Osszetételli aggregalt indikéatorok, illetve részleges felbontds

helyett/mellett a teljes felbontds mddszerének alkalmazasa is megfontolando.

A szolgaltatismindség modellek nem 4ltaldanosithatoak, azok szolgaltatdsi dganként
kiilonbozdek (ezt timasztotta ald tobbek kozott Babakus és Boller, 1992; Chumpitaz
€s Swaen, 2002), sot a tapasztalatok azt mutatjak, hogy kiilonb6z6 kultdrdkban —
akdar még Eurépidn belill is — a vevOk ugyanazon szolgéltatds mindségével
kapcsolatos értékitélete kiilonbozd lehet (Witkowski és Wolfinbarger, 2002). Ezen
megfontoldsokat szem el6tt tartva, ki kell emelni, hogy a kidolgozott
kiskereskedelmi szolgaltatdismindség skdla magyarorszagi kiskereskeddk és
tgyfeleik, vevoik kozremiikodésével alakult ki, annak érvényessége is ebben a
kornyezetben igazolt. A mintdk — az adott kiskereskedelmi véllalkozds vezetdjének
visszajelzései alapjan — jol reprezentdltdk az adott szolgéltaté iigyfélkorét,
ugyanakkor a kiskereskedelmi szolgdltatdsokat daltaldban igénybevevd sokasag
osszetételével kapcsolatos informdcié hidnydban a mintdk valds reprezentativitdsa

nem igazolhato.

A kidolgozott skédla az elvégzett szakirodalom-kutatds és kvalitativ elemzések
eredményén alapul. Barmennyire is torekedtem arra, hogy a kiskereskedelmi
szolgéltatismindség lehetdség szerint minden aspektusat figyelembe vegyem,
vélhetden lehetnek olyan tényezdk, amelyek — valamilyen oknal fogva — nem
szerepelnek a modellben. A kiskereskedelmi szolgdltatdsok is dllandéan fejlédnek.
Ujabb és djabb technikdkat alkalmaznak a kereskedSk, a globalizacié hatdséra
nemcsak a szolgdltatidsok, — a szolgdltatdstermék, és a szolgdltatds folyamata —
hanem ezzel egyiitt a vevdi elvardsok is rendkiviil gyorsan atalakulnak. Ez a gyorsan
valtoz6 kornyezet maga utdn vonja a modell rendszeres finomitdsat, dtalakitasat az
adott idészak kihivdsainak megfelelden, kvalitativ és hozza kapcsol6dé kvantitativ
kutatdsok lefolytatdsaval. Ezeknek a késobbi — akdr rendszeres idokozonként
elvégzett — ismétlo jellegti, illetve a jelenleginél szélesebb korli kutatdsok célja az
esetlegesen felmeriild dj dimenzidk, megkozelitések beépitése a skdldba, ezzel

biztositva annak hosszu tavd, folyamatos érvényességét.
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7. MINOSEGFEJLESZTES ES DONTESTAMOGATAS

A 3. fejezetben a szakirodalom, illetve az dltalam elvégzett empirikus kutatds
alapjdn igazoltam, hogy a szolgdltatasminoség fejlesztésével kapcsolatos dontések
jelentos hatdssal vannak a szervezeti teljesitményre. Ebbol kovetkezoen a
dontéshozatal minoségének kérdésére nagy hangsiilyt kell fektetni. A dontések
mindségének javitasahoz jelentosen hozzdjdarul egy alkalmas dontéstamogato
rendszer (DSS). A kialakitando, a kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség fejlesztésére
irdnyulo dontéstamogato rendszer kozponti mérési és értékelési modszereként
alkalmazhato szolgdltatasminoség modellt az elozo fejezetben kidolgoztam és annak

megfeleloségét bizonyitottam.

Jelen fejezetben dttekintem az egyéni dontési folyamat jellegzetességeit, a mindség,
a minoségfejlesztés és az azzal kapcsolatos dontéshozatali fdzisok kapcsolododdsi
pontjait és ezzel egyiitt tisztdzom a minoségfejlesztés és a dontéshozatal, illetve a
mindségfejlesztés és a dontéstdmogatds kizotti  kapcsolatot.  Ertelmezem a
dontéstamogato rendszer céljat, fogalmdt, illetve fejlesztésének lépéseit ahhoz, hogy
egy valoban jol alkalmazhato, a kiskereskedelmi szolgdltatasmindség fejlesztésére

irdnyulo, a stratégiai dontések meghozataldt tdmogato eszkozt lehessen kifejleszteni.

7.1. AZ EGYENI VASARLOI DONTES FOLYAMATA

Az egyéni vasarloi dontés folyamatat (44. dbra) vizsgdlva a klasszikus dontési
folyamat 1épéseit lehet felfedezni. A vevo probléma felismerése abban all, hogy az
altala észlelt allapot (un. problémadllapot) és az elérni kivant dllapot (un. célallapot)
kozott kiillonbség van. Amig ez az eltérés fennall, a vevo erdfeszitéseket tesz annak
érdekében, hogy azt megsziintesse, azaz megoldja a problémét. A probléma
azonosithaté egyértelmii, kényszerité erdk hatdsara, kiilsd forrdsokbdl szdarmazé

informdciok, figyelmeztetd rendszerek, vagy probléma-kutatas alapjén.
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Problémafelismerés

‘ Belso keresés H Informacidkeresés

+ + Eszlelés
| -
Lol

Ertékelés Vélemény
Attitad

Szandék
A

Meméria

‘ Kiilso keresés ‘ ‘ Dontés ‘

Y v

Vasarlas

Személyes forrasok
Nyilvanos forrasok
Kereskedelmi

forrasok Elégedettség/
elégedetlenség

44.dbra: Az egyéni vdsdrloi dontés folyamata
(Forrds: Hofmeister és szerzotdrsai, 2003, p. 26.)

A probléma megoldédsara irdnyuld cselekvések elso 1€pése, hogy a fogyaszté minél
tobb informdcié Osszegylijtésével cselekvési alternativdkat hatdrozzon meg. Az
informdcidk Osszegylijtése sordn sajat tapasztalataira, vagy Kkiilsé forrasokra
tdamaszkodhat, és a rendelkezésére 4ll6 eréforrasoktdl (id6, pénz, energia,
kapcsolatok) fiiggden tobb-kevesebb vélasztdsi lehetdséget hatiroz meg. Az
alternativak kialakitdsa sordn nemcsak a vevd szubjektuma, és az Ot koriilvevo
kornyezetbdl szdrmazd ingerek, de a memodridja, észlelései is befolydsoljdk az
informdciok feldolgozasat (Zoltayné, 2005). Amennyiben a vevOnek egy adott
szolgaltatoval, vagy termékkel kapcsolatban rossz emlékei, tapasztalatai vannak, azt
a szolgaltatot nem fogja az alternativdk kozott  szerepeltetni. Az
elégedettség/elégedetlenség jellemzdjének tehdt méar a dontési folyamat ezen
fazisdban is szerepe van, kiilonosen annak fényében, hogy a vevOk a rossz

tapasztalatokra jobban és tovabb emlékeznek.

A vevo értékeli a lehetséges alternativdkat. Az ért€kelési fazisra — az alternativak
kialakitdsahoz hasonléan — szubjektiv és objektiv tényezOk egyarant hatnak. A
kordbbi tapasztalatok, a termékkel, vagy szolgéltatdssal kapcsolatos, a multban (a
legutébbi taldlkozaskor) észlelt elégedettség, vagy elégedetlenség mellett tjra
szerepet kapnak az észlelt tényezdk, a normdk, bedllitdddsok és személyes

preferenciék is.

Az értékelés eredménye az alternativak kozotti valasztas, azaz a dontés. Bar a vevok

elméletileg igyekeznek optimdlis megoldast taldlni a probléméra, a gyakorlatban
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altaldban kénytelenek beérni az adott szempontok ¢&s koriilmények kozott
aspirdcidikat kielégito alternativdval. Tobbek kozott ennek a jelenségnek a

magyardzataért, a , korlatozott racionalitds” fogalmdnak bevezetéséért kapta Herbert

Simon kozgazdasagi Nobel-dijat 1978-ban (Zoltayné, 2005).

A dontést a végrehajtds, azaz a vasarlds, vagy a termék/szolgaltatds megrendelése
koveti. A vésdrlasi dontés kontrollja tulajdonképpen a haszndlat vagy az
igénybevétel sordn fellépd elégedettség vagy elégedetlenség. Ezek a benyomdasok
beépiilnek a vevé memoridjaba, és jorészt meghatdrozzak Gjravasarlasi szandékat, a

kovetkez6 dontési szituacidban az informacio-keresés, -értékelés szakaszait.

Szémszerli adatok is igazoljdk, hogy a vdasarldsi dontési folyamatban az
elégedettségnek/elégedetlenségnek jelentds szerepe van: ,,az elégedetlen iigyfelek
kb. 94-96 szazaléka [...] elmegy, [...] és ezeknek a vevoknek a 91 szdzaléka nem is
jon vissza tobbé; egy elégedetlen ligyfél atlagosan 8-10 embernek szdmol be a
problémadjarol; tizenkét pozitiv tapasztalat kell ahhoz, hogy ellenstilyozzon egyetlen

negativ élményt” (Neely-Adams-Kennerley, 2004, p.277.).

7.2. A MINOSEGFEJLESZTES ES DONTES

A viéllalatok, legyenek azok termeld, vagy szolgéltatd szervezetek, egyik fo célja,
hogy minél magasabb szinten elégitsék ki a vevok elvardsait. Ezt a torekvésiiket
azonban csak akkor valdsithatjdk meg, ha a mindséget folyamatosan fejlesztik.
Deming (1982) megfogalmazdsa szerint, az, hogy az iigyfelek elvardsainak nem
tudunk megfelelni, 85%-ban a folyamatoknak és a rendszer hidnyossidgainak

tudhatok be.

A mindség mérése, Ert€kelése és az eredmények visszacsatoldsa a véllalat
irdnyitdsdba a menedzsment, a vdllalati dontéshozdok egyik legfontosabb feladata.
Ahhoz, hogy a kivant mindséget, vagy akar a z€r6-hibat el lehessen érni, folyamatos
figyelemre, és fejlesztésre van sziikség. A folyamatos fejlédés a folyamatok
fejlesztését, a probléma-megoldasi készség javitasat és az igényesség kovetelményét
Otvozi.

A mindségbiztositds, mint ,tervezett €s mddszeres tevékenység”, még a
fogyasztokban keltett ,,megfeleld bizalomra” helyezte a hangsulyt (EN ISO
8402:1994), ezzel szemben az 1j irdnyitdsi rendszerek (pl. MSZ EN ISO 9001:2001
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Mindségiranyitdsi Rendszer, MSZ EN ISO 14001:2005 Kornyezetkozponti
Iranyitdsi Rendszer) megkovetelik, hogy ne csak a jelenlegi mindségi szintet tartsa
fenn az azok szellemében milkkodd szervezet, hanem folyamatos fejlesztésekkel

emelje is azt.

A mindségfejlesztés egyik legismertebb eszkoze a PDCA (plan-do-check-act) ciklus
(Paranyi, 2005b, p. 23.), amelynek 1épései a klasszikus dontési folyamatnak is
megfeleltethetoek (45. dbra). A tervezési szakasz (plan) a probléma felismerését, a
meghatdrozasat, az eltérések okainak vizsgdlatit, a megfigyelések, adatok,
informdciok gylijtését, és az alternativak kidolgozdsat jelenti. A végrehajtasi (do)
szakaszban a kivdlasztott megoldds megvaldsitdsa kovetkezik. A végrehajtott
intézkedések, a problémdra vonatkozé dontés megfeleldségének értékelése az
ellendrzési (check) fazisnak feleltethetd meg. A beavatkozasi szakaszban (act) nyilik
lehet6ség annak tanulmdnyozdsira, hogy a probléma megolddsira vonatkozdan
lehet-e még jobb dontési folyamatot, vagy moddszert kialakitani. A folyamatossag
értelmében a rendszer dnmagdba visszakapcsolddik, és az elért eredményt, dontési

folyamatot hivatott tovabb fejleszteni egy djabb ciklus elinditasaval.

Mingségmenedzsment Dintéshozatal
Célok kitizése, A probléma azonositdsa,
folyamatok vizsgélata, az | az észlelt-elvart értékek
‘ eltérések okainak meghatdrozasa,
PLAN (Tervezés) felderftése, a célok informAciégytijtés, az
elérésének mddjanak alternativak
meghatarozasa meghatarozasa, elemzése

Moédszerek kivalasztésa,
DO (Végrehajtas) Dontés, végrehajtas
Végrehajtds, adatgytijtés

Adatelemzés, jelenlegi és | MegvalGsitott megoldas
CHECK (Ellen6rzés) tervezett eredmények megfeleldségének
Osszehasonlitdsa értékelése

Eredmények ellenérzése,
ACT (Beavatkozas) sziikséges tovabbi
javitasok értékelése

Visszacsatolas, dontési
folyamat fejlesztése

45.dbra: PDCA és a dontéshozatal (Forrds: Pardnyi, 2005b, p. 23.)

Ahhoz, hogy egy folyamat fejleszthetd legyen, annak allandonak €s stabilnak kell
lennie. A fejlesztéshez mindenképpen sziikség van értékeld, elemzd statisztikai
moddszerekre, a kézben tarthaté és irdnyithaté folyamatokhoz és teljesitményekhez

pedig folyamatos ellendrzésre €s visszacsatoldsra (Deming, 1982).
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7.3. A DONTESTAMOGATAS SZEREPE A MINOSEGFEJLESZTESBEN

,»A mindség elérésében, barmilyen (mindség)irdnyitdsi rendszerben gondolkodunk is,
a szervezet vezetésének kulcsszerepe van” (Kalapacs, 2000). Ahhoz, hogy egy
szervezet a mindség, és ezzel egyiitt a szabvanyos rendszerek dltal meghatarozott
szervezeti valtozdasokat elinditsa, mindenképpen stratégiai dontés sziikséges. A
stratégiai dontések a felsO vezetés irdasztaldn sziiletnek meg, figyelembe véve
szamos objektiv és szubjektiv szempontot, amelyek a cselekvési alternativak kozotti

véalasztast meghatdrozzak.

A dontési szitudciok strukturdltsdga szerint osztdlyozdsa alapjan altaldban harom
szintet kiilonboztet meg a szakirodalom: a jol strukturdlt, a kozepesen strukturdlt és
a rosszul strukturdlt dontéseket. A dontési szitudciét anndl kevésbé nevezziik
strukturdltnak, minél inkdbb sziikséges a megolddsdhoz az emberi intelligencia,
tapasztalat, intuicié. Ha a probléma a rendelkezésre all6 informécidk alapjan véges
id6 alatt, meghatarozott algoritmusok kovetésével megoldhatd, akkor jol strukturalt.
Jellemzd, hogy a stratégiai vezetés szintjén tobb kevésbé strukturdlt, az alacsonyabb
szinteken (menedzsment kontroll, operativ vezetés) tobb jol strukturdlt dontést kell
hozni. A 25. tdbldzatban a szinezés erdssége az egyes dontési szinteken felmeriild
kiilonbozd tipusd problémdk gyakorisdgara utal. A dontések nagy részét a

diagondlisban reprezentalt helyzetek valamelyikében kell meghozni.

Operativ kontroll | Menedzsment kontroll | Stratégiai vezetés

Jol strukturalt

Kozepesen strukturdlt

Rosszul strukturalt

25. tabldzat: A dontési problémdk osztdlyozdsa

Az operativ és menedzsment kontroll részét képezd termelésiranyitdshoz, mindség-
ellenérzéshez, -irdnyitishoz egyértelmiien kapcsolédnak jol meghatdrozott
szamitogépes irdnyitd és tamogatd rendszerek, amelyek stabil kornyezetben,
operacionalizdlt modellekkel miikddnek. A mindségmenedzsment hibaanalizist,
teszt eredmények kiértékelését végzo €s helyesbitd intézkedéseket (corrective action)

megtervez0 modelleket, szakértéi rendszereket is haszndl, ugyanakkor
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dontéstamogatd rendszerek alkalmazhatéak a mindség koltségek meghatarozasara is
(Davis, Hamilton, 1993).

A szolgéltatasok jellemz6i (megfoghatatlansag, egyediség, elvdlaszthatatlansag,
tarolhatatlansdg) mar onmagukban hordozzak, hogy a szolgaltatisok mindségének
fejlesztésére irdnyuld stratégiai dontések rosszul strukturdlt problémahelyzetekhez
kapcsolddnak. Ezen dontési szituaciok jellemzoi az aldbbiak:

= a dontéshozd preferencidi, megérzése és tapasztalata elengedhetetlen
fontossagu;

* a megoldds keresése a kovetkezd 1€pések elegyét jelenti: az informadcio
keresé€sét, a probléma definidlasat, formalizéldsat, szerkezetének vizsgélatat,
szamitisok elvégzését, adatkezelést;

= a fenti miveletek sorrendje nem ismert, mert a sorrend az adatok fiiggvénye
lehet, a részeredmények hatdsara valtozhat, a megoldast egy bizonyos

hataridon beliil meg kell adni, a probléma gyorsan valtozik.

A rosszul strukturdlt dontési szitudcidk sordn a probléma felismerése nehézségekbe
itkozik, a probléma meghatdrozdsa pedig tobb kiilonb6zd érintett értékelésétol
fiigghet. Sokszor kevés az elérhetd informécié é€s az azokhoz kapcsol6dé értékeld,
elemzd mddszerek, rutinok hidnydban (vagy, mert nem alkalmazhatéak, vagy, mert
nem 4allnak rendelkezésre) jellemzden kielégito dontések sziilethetnek. A legtdbb
esetben a bizonytalansdg és a vdltozékony kornyezet arra inditja a dontéshozokat,

hogy a korabbi tapasztalataik alapjan intuicioikra hagyatkozva hozzanak dontéseket.

Az ilyen jelleglh problémahelyzeteken a hatékony és megfelelden alatdmasztott
dontések meghozataldhoz sziikséges, hogy a dontéshozatal folyamatdnak lépései
maradéktalanul megvaldsuljanak, ezért a szolgdltatismindség fejlesztésére iranyuld

szamitégépes rendszernek biztositania kell a kovetkezd funkcidkat:

(1) az informdcié beszerzés tdmogatdsa: az informécidhoz valé konnyii
hozzaférés az elsd, amit a dontéshozé tdmogatasként elvar a rendszertdl. Az
informdci6 — tobbek kozott — harom kiilonbozo teriiletet olel fel: a
hozzaférhetd adatokat, a dontési modelleket, a statisztikai és egyéb elemzési
eszkozoket. A tdmogatds, amit a menedzser ezzel kaphat, nem mads, mint
memoridjanak kibovitése.

(2) a probléma megismerésének tamogatdsa: A probléma megértésének 1ényege

a jelenlegi és az elérni kivant allapot kiillonbozdségének a felismerése, ennél
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fogva az informécié ilyen szempontbdl torténé megjelenitése komoly
segitséget jelent. A probléma megértésének fazisdban a dontéstimogatd
rendszer segitséget nyujthat az eldontend6 kérdések meghatdrozasdban, vagy

egy tesztelheto feltevés megfogalmazasiban.

Ezen funkcidk biztositdsdra egy megfelelden kialakitott dontéstdmogato rendszer
(DSS) lehet a legalkalmasabb, amely kezeli és rendszerezi a bejovo adatokat, az
elemzéshez hasznélt modelleket, illetve az eredményeket sziikkebb (fels6 vezetok),
vagy szélesebb kor (operativ vezetés) szdmdra hozzaférhetové teszi valamilyen
felhaszndl6i interfészen keresztiil. A  kiskereskedelmi szolgéltatismindség
fejlesztését célz6 dontéstdmogatd rendszer legfontosabb funkcidi az aldbbiakban

foglalhatéak Ossze:
= az adott szolgdltatast jellemz6 dimenzidk meghatdrozasa,
» adimenzidk szerinti mérés lehetdségének megteremtése,
= az adott szolgiltatds érintettjeinek meghatidrozdsa €s az érintettek altali
értékelések (adatgytijtés),
= adatbdzis kidolgozasa,
= elemzések végrehajtdsa az adatok alapjan,
= javaslatok elkészitése a dontéshozok szdmadra az elemzések alapjdn,
= folyamatos adatbazis fenntartds, karbantartas,

= adatok funkciondlis teriiletek szdmdra torténd hozzaférhetové tétele.
A dontéstamogatd rendszer fO funkcidi (az informécidk 6sszegyljtése, informaciok
rendszerezése, dontéselemzés) biztositjdk, hogy a rosszul strukturdlt dontési
helyzetekben meghozott stratégiai dontések a szervezet adottsdgainak és céljainak

leginkdbb megfeleld megoldast eredményezik.

7.4. A DONTESTAMOGATO RENDSZEREK (DSS) ATTEKINTESE

A dontéstdimogaté rendszerek (Decision Support Systems - DSS) olyan
szamitastechnikat alkalmazé megolddsok, amelyek az Osszetett problémak
megolddsdban és a dontés meghozataldban nytjtanak segitséget a dontéshozonak,
kombindlva az ember és a szamitogép legjobb képességeit. ,,Az ember lenyligozo

képességekkel rendelkezik abban, hogy felismerje a dontésekben szerepet jatszé sok
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tényezd koziil a relevansakat, el6hivja a memoridjabol a homadlyos és tokéletlen
asszocidciok tisztazdsdhoz sziikséges lényeges informdcidkat, és hajszalpontos
itéleteket alkosson. A szdmitdgép viszont nyilvanvalé médon sokkal gyorsabb és
pontosabb, mint az ember, akkor, amikor nagy tomegli adatot kell kezelni. A
dontéstamogatd rendszerek célja az, hogy az ember dontéshozdi erejét kiegészitse a

szamit6gép adatkezeld képességével” (Zoltayné, 1994).

A dontéstamogatd rendszerekrol eldszor Michael Scott Morton tett emlitést még
1965-ben, majd doktori disszertacidjdban pedig mar megadta a DSS elsé definicidjat,
mint egy szamitégép alapu informdcids rendszert, amely félig strukturdlt, vagy
strukturdlatlan (rosszul strukturdlt) problémédk megolddsdban segiti a dontéshozodkat.
Az 1970-es évek végétdl tobb kutaté és vdllalat is kialakitott olyan interaktiv
informdci6 rendszereket, amelyek adatbdazisok ¢és modellek alkalmazédsaval
segitették a menedzsereket félig strukturalt problémak megolddsaban. Little (1970) a
dontéstamogatd rendszerekkel kapcsolatban négy kritérium teljesiilését varta el:
robosztussdg, konnyen kezelhetdség, egyszeriiség, teljesség. Ezek a szempontok
mind a mai napig fontos szerepet jatszanak a dontéstdimogaté modellek

értékelésében.

Keen és Scott Morton (1978) megfogalmazasa szerint ,,a dontéstimogatd rendszerek
a menedzserek dontéshozatali tevékenységére €s igényeire koncentrdlnak, mikézben

kiterjesztik képességeiket”. A dontéstamogatd rendszerek véleményiik szerint:

» a szemi-strukturdlt feladatokkal kapcsolatos dontéshozatal sordn segitik a

menedzsereket,
* tadmogatjak, és nem helyettesitik az itéleteiket,
= adontéshozatal hatdsossagat, mintsem hatékonysagat novelik.
Ezt az alébbi jellemzdik révén érik el:
» az egész dontési folyamatot timogatjdk,
= modelleket hasznalnak,
» hasznos informdciokkal 14tjdk el a menedzsereket,

= egyszer(, de hatdsos nyelven lehet veliikk kommunikélni (Zoltayné, 1994)
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Duffy és Assad a dontéstdimogaté rendszerek fogalmédban oOtvozte a kordbbi
definicidkat. Disszerticiomban az dltaluk megadott a meghatdrozast fogadom el,
amely szerint ,,a dontéstamogato rendszer (Decision Support System, DSS) egy
olyan interaktiv, szamitogép alapiu rendszer, amely konnyii hozzdférést biztosit a

dontési modellekhez és informdciokhoz” (Duffy, Assad, 1989).

A dontéstdmogatd rendszereket meg kell kiilonboztetniink a hagyoményos vezetdi
informdciés rendszerektdl. A dontéstimogaté modulok részét képezhetik egy
integralt informaciés rendszernek, de jol meghatarozhat6, az altaldnos szamitogépes

rendszerektdl egyértelmiien megkiilonboztetd jellemzdi vannak:
= fokusza a dontésen van,

* a szamitastechnikdban kevésbé jartas felhasznalok szamdra is egyszerlien

kezelheto,
= felhaszndlo dltal meghatarozott (initiated) és kontrollélt,
= fontos jellemzdje a rugalmassag, adaptalhatosag és a gyors reakciok,

* modellek és elemz6 technikdk alkalmazdsat kombindlja a hagyoményos adat
hozzaférés €s kinyerés (retrieval) funkcidival (Carter, Murray, Walker és

Walker, 1992).

A dontéstamogatds lényegének meghatarozdsakor Phillips (1984, 1988) annak
harom {6 OsszetevOjeként a dontéshozot, az informdciotechnologidt és az értékelési

technologidt hatdrozta meg.

A dontéshozo szerves része a dontéstimogaté modellnek, az ¢ tapasztalatait,
ismereteit kell, hogy kiakndzza. A dontéshozoéra torténd hagyatkozas azt az elvet
testesiti meg, hogy a dontési szabadsiagba bele kell, hogy férjen a tévedés lehetdsége
is. A dontéstdimogaté megkozelités nem igér megtdmadhatatlan megolddsokat,
csupan annyit, hogy moddszereivel az alkalmazét szembesiti a  sajat

problémaértelmezésével.

Az informdciotechnolégia — tulajdonképpen az alkalmazott hardver €s szoftver — az
adatok 0Osszegylijtésében, taroldsdban, aggregdldsdban, értékelésében, és az
eredmények megjelenitésében nyudjt segitséget. Az informacidtechnolédgia
segitségével modellezni lehet a dontések jovObeni kovetkezményeit, s ezzel

csokkenthetd a minden dontéssel egyiitt jaré bizonytalansag.
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Az értékelési technologidk alapjan a dontéshozo céljait, az alternativdk kozotti
véalasztast meghatdrozo6 értékelési szempontokat el lehet hivni, amelyeken keresztiil
megvaldsul a dontés szubjektiv dsszetevdinek tudatositdsa és kezelése. Az értékelési
technoldgia strukturdltan kezeli a célokkal, az alternativdkkal és az értékelési
kritériumokkal kapcsolatos informdciokat, tisztdzza a prioritdsokat, a koztik 1évo
hierarchidt, s igy kozvetleniil fel lehet hasznalni a valasztasok kovetkezményeinek

értékelésekor.

A hagyoményos dontéstdmogaté rendszerek hdrom alapelembdl épiilnek fel

(Sprague és Carlson, 1992):

= adatbazis: adatbazis kezelési lehetdségek a belsd és kiilsd adatokhoz,

informaciokhoz val6 hozzaféréssel,
» modell bazis: hatékony modellez6 funkcio,

= felhaszndl6i interfész: lehetové teszi az interaktiv lekérdezés, jelentéskészités

és grafikai funkciokat.
Mindhdrom elem interakciéban van egymdssal és a dontéshozéval, azaz a
szamitégép alapu dontéstamogatd rendszer egy szoftver dltal irdnyitott modell, egy
szoftver dltal vezérelt adatbdzis és egy, a felhaszndld, az adatbédzis és a modell

kozotti interakciot megteremtd dialdgus rendszerbdl épiil fel (46. dbra).

Adatbdzis / Modell bazis

Adatbézis Modell

menedzsment | menedzsment Szoftver

kornyezet

Dialégus menedzsment

Felhaszndlo

46.dbra: A hagyomdnyos DSS elemei (Forrds: Carter, Murray, Walker és Walker, 1992.)
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A DSS legfontosabb 0sszetevéi az abban alkalmazott modellek. Feladatuk, hogy
értelmezz€k, rendszerezzék az adatokat (statisztikai modellek), értékeljék az
alternativakat (leir6 modellek) és elfogadhat6 megolddsokat javasoljanak (normativ

modellek).

Minél bonyolultabb a probléma, anndl tobb segitséget nyudjthatnak a dontéshozatalt
segitd technikdk. Ezek a technikdk a dontéstimogatas eszkozeivé valnak
amennyiben megbizhatd, elfogadhaté és lényeges részévé vélnak a dontéshozatal
folyamatdnak. A dontéstimogaté rendszerek a dontéshozatalt segitdé technikdk

szamitégépesitett valtozatai (Carter, Murray, Walker és Walker, 1992).

Ahogy azt Emery megfogalmazta ,,a dontéstdimogatd rendszerek célja az, hogy az
ember dontéshozdi erejét kiegészitse a szamitogép adatkezeld képességével”
(Zoltayné, 1994, p. 7.). A DSS célja, hogy a felhaszndl6 dontéshozataldnak
mindségét fejlessze, ami egyardnt jelenti a hatékonysiagot €s a hatdsossidgot. A
dontéshozatal hatékonysdganak fejlesztése a dontési folyamat adott egységének
gyorsabb, kevesebb eroforrds felhaszndldsa 4ltali végrehajtasa (példaul: gyorsabb,
olcsobb dontések), mig a hatdsossdg a dontések mindségének fejlesztését jelenti
(jobb dontések). A dontéstimogatds a dontéshozd preferencidinak tisztdzdsaban
hatékony segitséget tud nyujtani, €s akdr azt is biztosithatja, hogy komplex

problémak esetén egyszerre tobb szakembert vonjanak be a megoldaskeresésbe.

7.4.1. DONTESTAMOGATO RENDSZEREK NAPJAINKBAN

A dontéstimogaté rendszerek fejlodésében az 1990-es évektdl jelentds véltozds
érhet6  tetten. Kordbban a  dontéstimogatds egyfajta ,,szamitogépes
diagnoziskészitést” jelentett, ahol az egyéni dontéshoz6 a rendszertdl vérta a legjobb
megoldds kidolgozdsat. Ma mar a dontéstimogaté rendszereket dontéshozoi
csoportok alkalmazzdk, a f6 cél pedig a ,,készen kapott” megoldds meghatirozasa
helyett az elérhetd eldny, nyereség, haszon, teljesitmény, stb. maximalizdldsa a

meglévo adottsdgok figyelembe vételével.

A stratégiai tervezéshez leginkdbb elOretekintd, a szervezeten kiviilrél szdrmazé
informacidkra, a mukodést ellenorzo dontésekhez a szervezeten beliil rendelkezésre
all6, multbéli informdcidkra van sziikség. A multbéli adatokon alapulé korai

dontéstamogatd rendszerek jol szolgaltdk az operativ ellendrzést, ugyanakkor a
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stratégiai tervezéshez kevésbé voltak alkalmazhatéak. Az djabb, elérejelz6 és a ,,mi
van akkor, ha?” tipusu kérdésekkel operdlé modellek ezt a problémat feloldjdk és a
jovoorientalt, alapvetden kiils6 informdciok alkalmazdsdval stratégiai tervezéssel

Osszefiiggd dontések tdmogatdsara is haszndlhatéak (26. tablazat).

Belso Kiilsé
Elérejelz6 modellek Okonometriai modellek
Jovoorientalt Uzleti modellek Ipari modellek
,,Mi van akkor, ha...?” kérdésfeltevéssel Repiilési szimuldtorok
Menedzsment informacio rendszerek,
PPN Dontéstamogaté rendszerek, Felsd vezetdi Kozosségi adatbazisok
Torténeti . P SR
informécié rendszerek, Menedzsment Koz6sségi halézatok
tdmogaté rendszerek

26. tabldzat: A dontéstamogato modellek informdciobdzisa (Forrds: Duffy, 2000.)

A 90-es évek elejétdl szdamithaté gyors informdcidtechnoldgiai fejlodés a
dontéstamogaté rendszerek tekintetében is fordulépontot jelentett. Az

adattarhdzak 7°

(data warehouse) megjelenése tokéletesitette az adatbazis
technolégidkat, az OLAP (On-line Analytical Processing) €s az adatbdnydszat (data
mining) megjelenésével az adatfeldolgozis tovabb fejlédott”' . Az internet, a
dontéstamogatd rendszerek egyik legfontosabb fejlesztési és tovabbitasi kozegeként
jelent meg. Az internet segitségével a csokkentek a dontéstdimogatd rendszerekkel
kapcsolatos technoldgiai akadédlyok, konnyebbé, olcsobba vélt a dontésekhez
sziikséges relevans informdaciok elérése, elohivdsa és nem utols6 sorban a
dontéstamogatd rendszerek egyszeriien hozzéaférhetévé valtak a menedzserek €s az
alkalmazottak széles kore szdmara. A web-alapd dontéstdmogatd rendszerek
haszndlatdval a menedzserek a sajat intranet halozaton keresztiil jutnak a dontéseik
meghozataldban segitséget nyujté eszkozhoz, illetve az interneten keresztiil az

tigyfelek, szallitok és egyéb érintettek is aktiv részesei lehetnek a rendszernek (Shim

és szerzotarsai, 2002).

A dontéstamogat6é modellek madra elérték azt a szintet, hogy jobban alkalmazkodnak
a menedzseri igényekhez, mint a kodzgazdaszok altal alkalmazott 6konometriai

modellek. A mai dontéstimogat6 rendszereknek megnétt a jovO-orientdltsaguk, és

0 Az adattarhz egy téma-orientdlt, integralt, stabil adatgyiijtemény.

"I Az OLAP a szoftvertechnoldgia egyik kategéridja, ami képessé teszi az elemzéket, menedzsereket
és felsdvezetdket, hogy bepillantdst nyerjenek az adatokon keresztiil a gyors, konzisztens, interaktiv
lehetdségek széles vélasztékdba az informaciok eléréséhez. AZ OLAP eszk6zok mostandban sokkal
erdteljesebbé viltak, de az adatbanyaszati eszkozoket, mint a mesterséges intelligencia és statisztikai
technikdk egész sorat, mint kifinomultabb adatelemz6 eszkozoket tobben preferaljak.
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tobb kiilsé informdciét kozvetitenek, amelyek nagyban segitik a stratégiai

dontéshozatalt.

A kiskereskedelmi szolgdltatdsminoség fejlesztésére irdnyulo dontéstamogato
modellnek is alapvetoen a szervezeten kiviilrol elérheto, jovoorientdlt informdciokra
tamaszkodva, internetes kornyezetre kell épiilnie, ezzel biztositva a dontéshozok
szamdra, hogy képesek legyenek a bonyolult iizleti kornyezetben is megfelelo

stratégiai iranyokat meghatdrozni.

7.5. DONTESTAMOGATO MODELL (DSS) FEJLESZTESENEK LEPESEI

Zoltayné a DSS fejlesztés folyamatat a ,,Vizesés-modellel” irta le (47. dbra), amely
egymast kovetd 1épések sorozatidn keresztiil hatdrozza meg a teenddket (Zoltayné,

1994, pp. 29-30.):

» A felhaszndloi igények azonositdsa: mindazon elvirdsok meghatirozasa,

amelyeket a rendszernek ki kell elégitenie.

»  Funkciondlis specifikdcio: a rendszer altal végrehajtandé feladatok preciz

meghatdrozasa, a rendszer belsd, vagy funkciondlis természetének a leirasa.
= Fejlesztés, vagy kivdlasztds: a teljes és verifikdlt rendszer kialakitasa.

» [mplementdcio: a rendszer gyakorlatba torténd Aatiiltetése, installélés,

betanitas.

» Jgazolds: a DSS verifikdldsa, azaz annak igazoldsa, hogy képes ellatni az

elvart feladatokat.

» Karbantartds: a finomitdsok elvégzése, a programba torténd lényeges

beavatkozas nélkiil.

Elméletileg minden egyes fazis outputja a kovetkezd fazis inputjaként szolgdl, bar a
gyakorlatban sokkal inkdbb iterativ folyamatrdl kell beszélniink. A hatékony
dontéstamogaté rendszereknek az aldbbi kovetelményeket kell kielégiteniiik

(Zoltayné, 1994, pp. 44-46.):

» jnteraktivitds: a rendszer és a dontéshoz6 kozott a teljes dontési folyamat

soran hatékony, kétoldald kommunikéci6 valdsulhat meg,
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= dttekinthetoség: a rendszernek biztositania kell az informdacidk

attekinthetdségét, szervezését, alkalmazhat6sigat,

» konzisztencia: a rendszer és a felhaszndlé kozos nyelvet beszéljenek, a

rendszer a dontéshozo kérdéseire megfelelé6 médon reagaljon,

= ¢rthetoség: a rendszernek a felhaszndlé szempontjabdl értheté formaban kell
prezentalnia az adatokat,
= ¢érzékenység: a rendszer kiilonbozd szimuldcids technikdk beépitésére is

lehetdséget ad.

A felhaszndl6i igények azonositdsa ’—
) J

Funkciondlis specifikdcid ’—l
Fejlesztés vagy kivalasztds ’j

Implementécié

Igazolas

Karbantartds

47.dbra: A Vizesés-modell (Forrds: Zoltayné, 1994)

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség fejlesztésre iranyuld dontéstamogaté modell
fejlesztése soran ezen kritériumokat messzemendkig figyelembe kell venni.
Biztositani kell, hogy a dontéstimogatasi folyamatban a dontéshozo és a
szamitégépes rendszer folyamatos interakcioban legyen egymdssal: a
kiskereskedelmi szolgdltatdsmin0ség modell alkalmazéasdval az adatok taroldsa és
elérése, azok feldolgozasa, értékelése, illetve prezentdlasa a dontéshozd és a

program kozotti kolesonds munkafolyamatokban valdsuljon meg.

7.5.1. A DONTESTAMOGATO RENDSZER KIALAKITASANAK LEHETSEGES
PROBLEMAI

A dontéstdmogatdssal szemben a szakirodalom (Zoltayné, 1994; Gelléri, 1996) tobb
kritikat is megfogalmaz:
(1) a megerositési probléma szerint a dontéstaimogaté rendszerek tdmogathatjak

a dontéshozokat esetlegesen rossz elképzeléseik kovetésében, elfeledtethetik
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2)

3)

“4)

®)

veliik, hogy jobb megkozelitések is 1éteznek. E hiba elkeriilése érdekében
hangsilyozni kell, hogy minden dontéstimogaté rendszert a dontési
problémdk egy-egy tipusdnak, osztdlydnak tdmogatdsara fejlesztettek ki. A
felhaszndlonak, vagy a dontési szakembernek kell eldontenie, hogy a
vizsgalt probléma beletartozik-e az adott osztdlyba. Ha nem, akkor jobb nem
haszndlni a dontéstdmogatd rendszert.

a rendszer feltevéseinek problémdja szerint a szamitégépes rendszerek
bizonyos feltevésekre épiilnek, azonban a fejleszté nem lehet biztos abban,
hogy ezek a feltevések érvényesek lesznek-e majd az adott alkalmazas
kapcsdn. Amennyiben a felhaszndl6, vagy a dontési szakember nem képes
felismerni, hogy a feltevések érvényesek-e, akkor a rendszer alkalmazdsa
kéros lehet.

a felelosségérzet problémdja kdzéppontjdban az all, hogy a dontéstamogatd
rendszerek haszndlata csOkkentheti a dontéshozok felelosség érzetét. A
dontéstamogatd rendszerek ,.kozremiikodésével” hozott dontésekért ugyanis
kevésbé érzik feleldsnek magukat az emberek. Nem egyértelmii az sem,
hogy ki feleljen egy rossz dontésért: a rendszer készitdje, vagy felhasznélgja?
az , értékesitési paradoxon” szerint a DSS vésarlds vagy szolgaltatds
igénybevétel idOpontjdban a megbizé jellemzOen egészen mas tipusi
terméket keres, mint amit a dontéselemzd kindl. A megrendeld megolddst
keres valamely szervezeti problémdjara. Ezzel 0sszefiiggésben veszi csupan
tudomdsul, hogy a megolddshoz a dontéselemzd valamiféle dontéstamogatd
eszkozt is bevet. Stratégiai tandcsaddsok alkalmaval gyakori, hogy a
tandcsado végiil ,,el6 sem veszi” a dontéstamogato rendszert (Gelléri, 1996).
az ,,alkalmazkoddsi paradoxon” 1ényege abban az ellentmonddsban All,
ahogy egyfeldl a dontéselemzd, mésfeldl a megbizd varja, késobb pedig - s
ez a lényeg — megéli a dontéstdmogatd eszkdz implementacidjat. Itt az a
kérdés, hogy kitdl kovetel nagyobb alkalmazkoddst a helyzet. A
dontéselemzd tobbnyire elfogadja, hogy a szervezet s gyakorlata olyan,
amilyen, s ehhez alkalmazkodva prébal meg segiteni, méghozza a
legkézenfekvobb mddon, megprébdlja a DSS-t a szervezeti gyakorlathoz
illeszteni. A megbiz6, aki megoldast keres valamely probléméjdra, viszont
valamiféle mintdt var a szervezet 1ényeges mérvi atalakitisahoz (Gelléri,

1996).
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(6) a ,,vezetoi szuverenitds paradoxona” a vezetOknek azt a vélekedését
reprezentdlja, amely szerint minél Ondallobban dontenek, annal kisebb
kornyezeti tdmogatottsagra szamithatnak késobb a dontés
kovetkezményeinek végig vitelénél. Ugyanakkor a dontést is nehezebben
lesz megvédeni masokkal szemben. Sok vezetd ugy éli meg a dontéshozatalt,
mint ami szabad kezet biztosit szdmdra elképzelései megvaldsitdsahoz.
Alapkérdés, hogy milyen mértékben vallalja fol egy vezetd a normativ és
korrekt dontési folyamatokat. Minél inkdabb normativ és korrekt a dontési
folyamat, anndl nagyobb az esély arra, hogy lesz egy tovabbi szerepldje is: a

tanacsado.
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8. A KISKERESKEDELMI SZOLGALTATASMINOSEG
FEJLESZTESERE IRANYULO DONTESTAMOGATO RENDSZER
KONCEPCIONALIS ALAPJAI

A fejezetben a kiskereskedelmi szolgdltatasmindség fejlesztésére irdnyulo
dontéstamogato rendszer (RSQI-DSS) koncepciondlis alapjait tekintem dt. Egyrészt
fel kivanom vdzolni a modell elképzelt felépitését, és miikodését, tdmaszkodva a
Vizesés-modellben (Zoltayné, 1994) meghatdrozott lépésekre, mdsrészt a tovdbbi
elméleti és gyakorlati kutatdsok irdnyait kivinom megadni a rendszer vélheto

elonyeinek, illetve hdtranyainak kiemelése mellett.

8.1. A FELTETELEZETT DONTESTAMOGATO RENDSZER FELEPITESE

8.1.1. A FELHASZNALOI IGENYEK AZONOSITASA

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére irdnyulé dontéstaimogatd
rendszer egy atfogd, a szolgaltatasmindség mérésén keresztiil a mindségfejlesztés
tdmogatdsdra irdnyuld, internet, intranet alapd dontéstimogaté rendszer. A
disszertaci6 kordbbi fejezeteiben bemutatott szdmos kutatds (Zoltayné, 2006;
Wimmer és szerzétarsai, 2006) megallapitdsai alapjan kijelenthetd, hogy a
vallalatvezetok alapvetOen intuicidikra tdmaszkodnak a mindségmenedzsmenttel,
minoségfejlesztéssel kapcsolatos dontéseikben, ahol ezek az intuitiv dontések —
annak definici6jdbl > adédéan is — minden esetben valamilyen elSzetes
tapasztaldson (akar kordbbi adatelemzésen) alapulnak. A dontéstimogato rendszer
megalkotdsa sordn figyelembe kell venni a dontéshozatal ezen — a gyakorlat altal is

aldtdmasztott — jellegzetességét.

A kialakitand6 rendszerrel kapcsolatban fontos kovetelmény, hogy rendelkezzen
egy kozponti adatbazissal, amelyben Osszegytijti, tarolja €s rendszerezi a vevok
értékelésébol, az adott kiskereskedd vevd altal észlelt szolgaltatds-teljesitményének
megitélésébdl szdrmazd adatokat. A disszertdicidmban meghatarozott €s igazolt
kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skdlat, mint kozponti értékelé modellt

alkalmazva statisztikailag is megbizhat6 és érvényes eredményeket kell szolgaltatnia

> Az intuici6 gyors és egyszerli médszer a dontéshozatalhoz. Legtdbbszor nincs elméleti
megalapozdsa, ha azonban megfeleldéen alkalmazott multbéli tapasztalatokra épiil, eredményes lehet”
(Zoltayné, 2005, p. 152.).
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a felhaszndlé szamara, amelyekre bizalommal lehet alapozni stratégiai, illetve
operativ dontéseket. A rendszertdl tovabba elvarhato, hogy felhaszndldbarat, azaz
muikodése konnyen elsajdtithatd, alkalmazadsa egyszerti legyen. Olyan platformra
kell épiilnie, amely elterjedt, igy a rendszer installdldsa nem igényel specidlis
szamitastechnikai ismereteket. Adjon lehetdséget a mdédositasra, vagy més irdnyitasi
rendszerekkel torténd integrdldsra. Biztositson olyan interaktiv feliiletet a
felhaszndl6 részére, amelyen keresztil az informaciok lekérdezhetoek,
kontrolldlhatéak, menedzselhetéek, és az eredmények akdr grafikus forméban is
megjelenithetéek. A rendszer legyen barhonnan elérhet6é mind a vevok, mind a
menedzserek szdmadra az interneten, vagy a vdllalati intraneten keresztiil. Hasznos,
ha a rendszer egy bizonyos folytonossagot is biztosit, hiszen a ciklusonként torténd
lekérdezések tutjan az elemzések folyamatosan nyomon kovethetdek, és a

megvaldsitas hatékonysaga is értékelheto.

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség fejlesztésére irdnyulé dontéstimogatd

rendszerrel kapcsolatos legfobb kovetelmények az aldbbiak:

= adatbazis rendelkezésre allasa,
= elérhetdség (akar on-line),

* megbizhatésag,

= egyszerlség,

= interaktivitas,

» alkalmazhatésag,

* integralhatésag,

= folytonosség,

=  dinamizmus.

8.1.2. FUNKCIONALIS SPECIFIKACIO

A szolgéaltatdsok jellemzo6i (a nem kézzelfoghaté jelleg, a heterogenitds, a nem
elvalaszthat6 jelleg, az Osszemérhetetlenség) mar dnmagukban hordozzdk, hogy a
szolgaltatisok mindségének fejlesztésére irdnyulé dontési helyzetek rosszul

strukturdlt (ill-structured)” problémahelyzetek, ahol a megoldds nem adott, illetve

73 ~Rosszul strukturdlt dontési helyzetben a dontéshozénak a probléma definidlasakor itéletet,
értékelést, feltételezéseket kell alkalmaznia. Ezek a dontési helyzetek altaldban fontosak és nem rutin
jellegtiek, és a megolddsukhoz nem 4llnak rendelkezésre egyetemlegesen elfogadott technikdk”
(Zoltayné, 2005, p. 41.).
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nem trividlis. A szolgéltatds mindség fejlesztésére vonatkozé dontések gyorsan
véaltozd, komplex kornyezetben zajlanak, alapvetdéen intuitiv moddon. A
koncepciondlis dontéstamogatd rendszernek ezért gyorsan, on-line médon elérhetd
adatokat és azok elemzésébdl elddlld informécidkat kell tudni produkdlni ahhoz,
hogy a dontéshozék szaméara olyan tdmogatdst nydjtson, amellyel dontéseik

hatékonysdga és hatdsossaga javithato.

A kialakitand6 dontéstdmogaté rendszer legfontosabb funkcidit az aldbbiakban

foglalom Ossze:
= adatgyiijtés,
= adatbazis kidolgozasa és fenntartdsa,
= adatok elemzése a kozponti modell/mddszer alapjén,

= eredmények prezentdldsa a dontéshozok szdmdra az elemzések alapjan,

hozzaférhetOség biztositasa.

A rendszer kezeli és rendszerezi a bejové adatokat, a kozponti modellen
(kiskereskedelmi szolgaltatismindség skala) keresztill elemzi és értékeli az
eredményeket, illetve azokat szemléletes formdban sziikebb (felsd vezetdk), vagy
szélesebb kor (operativ vezetés is) szdmara hozzaférhetové teszi valamilyen

felhasznaloi interfészen keresztiil.

Az adatgylijtés személyesen, vagy az interneten Kkeresztiil (on-line) torténik a
kiskereskedelmi szolgaltatismindség skdla 24 éllitdsanak értékelésével. A vevoknek
az allitdsokat az adott szolgéltatassal kapcsolatos észlelt teljesitmény alapjan kell
értékelni a skdlaban meghatdrozott 11-foku létra alkalmazdsival. A rendszernek
egyrészt biztositania kell az adatok kézi bevitelének lehetdségét, masrészt az on-line
beérkezett adatok taroldsat. Az 6sszegylijtott adatokat rendszereznie, tarolnia kell és
képesnek kell lennie arra, hogy azokat sziikség esetén rendszerezett formdban

,visszaadja”.

A dontéstamogatd rendszer kozponti mddszertandt a  kiskereskedelmi
szolgaltatdsmindség skdla és az azon alapuld értékelési modell jelenti. A kozponti
modellhez kapcsolodd értékelési moddszertan kivalasztisa kényes kérdés: a

diszkonfirmdcién, azaz az elvardsok €s az észlelt teljesitmény kiillonbségén alapuld
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modszertan, vagy a csak az észlelt teljesitmény értékelésén alapulé mérési modell
alkalmazdsa a megfelelobb. A disszertdciom korabbi fejezeteiben részletesen
bemutatott érvek és ellenérvek (4.2. fejezet: A SERVQUAL modell; 4.3. fejezet: A
SERVQUAL modell kritikdja) alapjan a kialakitandé dontéstdamogaté rendszerben
az utébbi értékeld moddszertan alkalmazdsat preferdlom. A paradigmakkal
kapcsolatos vitdkat és azokbdl levont kovetkeztetéseimet nem vdzolom részletesen,
de ki kell emelnem, hogy bér a diszkonfirmécidés paradigma szamos kutatd (példdul:
Parasuraman és szerzOtarsai, 1991a) szerint magasabb diagnosztikai erdvel bir — ami
egy dontéstimogato rendszer esetében fontos szempont lehet — , véleményem szerint
az észlelés paradigma egyszerlibb alkalmazhatésdga, magasabb statisztikai
megbizhatésdga és érvényessége ,tobbet nyom a latban”. A dontéstimogatd
rendszer szempontjabdl kiemelkedden fontos elem a konnyli alkalmazhatésag és az
egyszerii adatgyiijtés, ezért a tobb skdlds értékelési moddszer (diszkonfirmécids
paradigma) haszndlata nem javasolt. A csak észlelés alapu értékelés kikiiszoboli az
elvards fogalommal kapcsolatos értelmezési problémadkat (lasd 4.3.5. fejezet),

madsrészt programozasa, kalkuldcidja és értelmezése is egyszeriibb.

Az alkalmazand6 kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség modell alapjan a mindség-
értékek harom szinten jelennek meg: (1) atfogd szolgaltatdsmindség, (2) elsddleges
dimenzidk mindsége, (3) aldimenzidk mindsége. Az egyes szolgéltatdsmindség
értékek az adott dimenzidkhoz kapcsolédé allitdsokra adott értékek aggregalasaval

(atlagaval) adhatéak meg:

124 n

1
(1) RSQ= P, (2)-(3) SQ; = ;;Pk

,ahol:

RSQ = atfogé kiskereskedelmi szolgéltatdismindség,

SQ; = j-dik elsédleges dimenzi6 (aldimenzid) vevdi megitélése

i = kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skdla dllitdsdnak szédma,

n = j-dik elsodelges dimenzidt (aldimnezidt) alkotd elemek/allitasok szdma Osszesen

k = j-dik elsddleges dimenzi6hoz (aldimenziéhoz) tartozé allitds szdma
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P; = i-dik allitassal kapcsolatos vevoi értékelés

P, = j-dik elsddleges dimenzi6hoz (aldimenzidhoz) tartozé k-dik Aallitassal

kapcsolatos vevoi értékelés

A dontéshozo6 az egyes szintek kozott valaszthat, annak megfeleléen, hogy milyen
mélységli és részletességli informécidra van sziiksége a szolgéltatdsmindséggel

kapcsolatban.

Természetesen felmeriil a kérdés, hogyha az elvdrdsokat nem ismerik, akkor az
egyes szinteken (4tfogd, elsddleges dimenzidk, aldimenzidk) mért kiskereskedelmi
szolgaltatismindség eredményeket a dontéshozé mihez fogja viszonyitani, azaz
mikor lehet j6, elfogadhatd, vagy rossz szolgédltatdsmindségrol beszélni. Megint csak
nem térnék ki részletesen az elvdrdsok szerepével kapcsolatos kutatdsok ismételt
bemutatdsara (lasd részletesen 4.3.5. fejezet), de kiemelném az dltalam is vallott
megkozelitést, amely szerint a vevok a szolgéltatdsmindség — azaz a szolgiltatd
altaluk észlelt teljesitményének — értékelésekor {téletilkbe mar belekalkulaljdk az
elvdrdsaikat is, azaz azokat mintegy implicit formdban beépitik a teljesitménnyel
kapcsolatos értékitéletiikbe. A dontéstimogato rendszer a dinamikus lekérdezések és
adatfeldolgozasok segitségével Ilehetdséget ad a dontéshozdknak, hogy a
véllalkozasuk szolgéltatdsminOségének alakuldsat akar hosszabb idGtavot
megfigyelve  értékeljék. A  kidolgozott  tobbdimenzids  kiskereskedelmi
szolgaltatdsmindség modell elényét — azaz a kiilonbozo részletességii adatok adta
lehetéséget — kihaszndlva a dontéshozé mar az egyes dimenzidk (aldimenzidk)
Osszehasonlitdsdval is nagyon hasznos informdciokhoz juthat a mindségfejlesztésre
vonatkozoélag. Az adott véllalkozasi kornyezetet ismerve a dontéshoz6 mér eldre —
tapasztalatai alapjan — megdllapithat egy kiindul6 kiiszobértéket, amelyhez a vevoéi
értékelés eredményeit hasonlitja. Tovabbi kutatisok célja lehet egy olyan
viszonyitdsi alap meghatdrozdsa, amely a hasonl6 (példaul méret, elhelyezkedés, stb.
alapjan) tevékenységet folytaté kiskereskeddk szolgaltatismindségének atlagat,
mintegy ,,ipardgi dtlagot” reprezentdlja ami akar a kidolgozott kiskereskedelmi

szolgaltatdsmindség modell széles korti alkalmazédsaval is megadhat6 lenne.
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Tovabbi lehetéséget jelent a DEA (Data Envelopment Analysis) '* médszertan
beépitése a rendszerbe. Ez leginkdbb a tobb dontéshozd egységgel (példaul tobb
telephellyel) rendelkezd szolgaltatok, vagy akdr franchise rendszerben mukodd
szervezetek esetén lehetne alkalmazhat6. A DEA modell segitségével az egyes
egységek meghatdrozott teljesitmény mutatéi (outputok) és a kiskereskedelmi
szolgéltatismindség modellbdl szdrmazd adatok (inputok) feldolgozasdval és
Osszegzésével meghatdrozhaté egy idedlis célérték (ideal target). Ehhez képest
lehetne az egyes egységeket értékelni: az alulteljesitd egységek szdmdra a
szolgaltatdsmindség fejlesztésére vonatkozoan irdnyokat meghatdrozni, a célértéket

jelentdsen tilteljesitd egységek szamara eréforrds-megtakaritast elérni.

A dontéstamogat6 rendszernek megfeleld modon kell prezentalnia az eredményeket
a dontéshoz6 szdmdra a mindségfejlesztési dontések tdmogatdsa érdekében. Az
elemzések kimenetei olyan grafikus 4dbrdk, tabldzatok lehetnek, amelyek
szemléletesen mutatjdk meg a dontéshozOknak az alternativdkat, fejlesztési
iranyokat, illetve az el6z0 i1ddszak adataival Osszevetve a véltozasokat, a korabban

valasztott cselekvési alternativa eredményét.

8.1.3. FEJLESZTES ES IMPLEMENTACIO

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség fejlesztésre irdnyuld dontéstamogatd
rendszer lelkét egy internet alapu alkalmazds jelenti a meghatarozott funkcidkkal,
feladatokkal. A bemend adatokat a vevok személyes megkérdezéssel (kérdoiv
kitoltése), vagy interneten keresztiil biztositjdk, az eredményeket a menedzserek a

belso vallalati intraneten keresztiil érhetik el (48. abra).

Az alkalmazds tényleges fejlesztését végzd programozok szdmdra a kozponti,
értékel6 moddszerként szerepld kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség modell
értelmez€sét, matematikai leképezését rendelkezésre kell bocsdtani. A teljes
fejlesztési folyamat alatt a programozokkal egyiittmiikodve kell finomitani és
tesztelni a rendszer miikodését. Az igazoldsi fdazisban a dontéstamogatd rendszertdl
elvart funkciok teljes kort mukodését kell tesztelni, annak érdekében, hogy azt a

nagykozonség szamadra, mint piaci terméket rendelkezésre lehessen bocsatani.

™ A DEA médszerrdl részletesen sz6éInak de Lancer (1999), illetve Cooper és szerzotarsai (2000)
munkai.
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48.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdsmindség fejlesztésére irdnyulé dontéstdmogato
rendszer elméleti modellje

A rendszer tesztelését és verifikdldsat kovetden az é€lesben is elindithat, amely
reményeim szerint, egy piac-érett, stabil, j61 alkalmazhatd, a menedzserek szamara

segitséget nyudjté dontéstamogato rendszerré valik.

8.2. A KONCEPCIONALIS DONTESTAMOGATO RENDSZER ELONYEI ES
HATRANYAI, TOVABBI FELADATOK

A kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére irdnyuld dontéstamogatd
rendszer kialakitdsdnak és alkalmazdsidnak tobb, kézzelfoghaté eldnye is van a
menedzserek szamdra. Elsdsorban azt kell kiemelni, hogy hasonlé rendszer —
ismereteim szerint — nem 4ll rendelkezésre, aminek elsddleges oka
val6szinlisithetden a feladat — azaz a szolgéltatdismindség mérés — bonyolultsagabodl
és nem egyértelmil értelmezésébodl adddik. A kialakitott és a magyar koriilmények
kozott igazolt kiskereskedelmi szolgdltatdismindség skdla azonban alkalmas a
dontéstamogatd rendszer kozponti modelljének szerepére, ezzel a megvaldsitas
utjdban 4ll6 talan legnagyobb akaddly lekiizdhet6. Az on-line rendszer
alkalmazdsdval a dontéshozok azonnal hozzaférhetnek a szolgéltatdsmindséggel
kapcsolatos adatokhoz, amelyeket — a modell felépitésének koOszonhetéen —

kiilonbozo részletességgel vizsgdlhatnak.
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A rendszer lehetdséget nytjthat dinamikus lekérdezésekre, hosszabb idétavra sz616
tendencidk megfigyelésére, ezzel a bevezetett fejlesztési 1épések eredményeinek
nyomon kovetésére. A grafikus, egyszerli felhaszndl6i feliilet biztositja, hogy mar
,»szinte elsd ranézésre” értelmezhetdek az adatok, illetve az eredmények szemléletes
médon  prezentdlhatéak. A dontéstdmogatd rendszer alkalmazdsaval a
kiskereskedelmi szolgaltatasminOség fejlesztésére irdnyul6 dontések
megalapozottabbak, hatékonyabbak lesznek, ami magasabb szolgaltatismindséghez,
lojalisabb vevOkhoz, és igy végeredményben javuld szervezeti teljesitményhez vezet.
A dontéstdimogatd rendszer legnagyobb hatrdnya annak specifikussdgaban rejlik.
Mivel a szolgédltatdsmin0ség mérés modszertana dgazat-specifikus (jelen esetben a
kiskereskedelmi szolgaltatismindségre vonatkozik), igy ez a rendszer is csak az
adott szolgaltatasi teriileten alkalmazhatd. A modell diagnosztikai erejét korlatozza,
hogy jelenleg még nem dllnak rendelkezésre olyan alapadatok, amelyek az
eredmények Osszehasonlithatosagit tennék lehetdvé, igy a dontéshozd a
szolgaltatisminOség megfeleld szintjének megitélésében sajat tapasztalataira
kénytelen tdmaszkodni. A jovObeni feladatok koziil az egyik legfontosabb, hogy ki
kell alakitani egy olyan adatbdzist, amely a rendszert alkalmazé — hasonl6
jellemzokkel biré — szolgéltatok eredményeit Osszegylijti €s azok értékelésével
mintegy — ,kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség sztenderdként” — viszonyitasi
alapként szolgélhat, illetve a jovoben a rendszerbe integrédlni lehetne a DEA (Data

Envelopment Analysis) mddszertanat is.

A tovabbi feladatok adottak. Programozo6i segitséggel a kiskereskedelmi
szolgaltatisminOség fejlesztésére irdnyuld dontéstimogatd rendszert — a vézolt
koncepciondlis felépités szerint — létre kell hozni és tesztelést kovetden be kell
vezetni, ezzel egy olyan eszkozt adva a kiskereskedelmi szolgdltaték vezetdi
szdmdra, amellyel az egyre novekvd versenyben hatékonyabb €s megalapozottabb
mindségfejlesztési dontéseik segitségével piaci elonyoket és gazdasagi sikereket

érhetnek el.
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9. OSSZEFOGLALAS

A szolgaltatasok egyre nagyobb szerepet toltenek be mind a vildggazdasdgban, mind
a nemzetgazdasagokban (Fitzsimmons és Fitzsimmons, 2004; ISO Survey 2005;
EuroStat, 2007; Paldnkai, 2007). A szolgéltatok kozott egyre inkdbb élesedik a
verseny, ami a globalizdcié hatdsara mar a hatarokon, a kontinenseken is ativel.
Ahhoz, hogy egy szolgiltaté ebben a kiélezett versenyben képes legyen talpon
maradni, a vevdi altal kimondott — s6t sok esetben még a ki sem mondott —
igényeknek megfelelden kell szerveznie a miitkodését, olyan terméket, szolgaltatast
kell nytjtania, amely kielégiti, vagy akdr meg is haladja a vevoi elvarasokat: a
minoségre kell torekednie. Igaz ez a szolgéltaté szektor minden szerepldjére, a
tarsadalmi  szolgdltatdsokat nyudjté szervezetekre (példdul oktatdsi, vagy
egészségligyi szolgdltatdsok), a személyi (példaul fodrdsz), vagy a termeld (példaul
pénziigyi szolgdltatds) szolgdltatdsokra is, de leginkdbb az eloszté szolgéltatdsok
teriiletén, azon beliil is f6leg a kiskereskedelemben érhet6 leginkabb tetten. Ebben a
szolgaltatasi dgban a vevdvel valé kozvetlen, szoros kapcsolat miatt a mindséggel
kapcsolatos reakciok nagyon gyorsan jelentkeznek, ami az éles verseny miatt még
hatvanyozottabban érinti a szervezeteket. A mindségfejlesztés ezért a fennmaradas
€s a versenyelony kiaknazdsdnak zdloga. Amig a kiskereskedOk a versenynek
leginkdbb kitett szerepldi, addig 6k szenvednek leginkdbb erdforrashidnytol.
Jellemzden nem rendelkeznek olyan mértékii anyagi, emberi, vagy infrastrukturalis
hattérrel, amely biztosithatnd, hogy a fejlesztések (a mindségfejlesztés) teriiletén
nyugodtan prébalkozzanak, mignem egy ,,akcié” sikeres lesz. Ezért mindenképpen
sziikséges, hogy a kiskereskedelmi szolgéltatok szdmadra, a szolgaltatismindség
méréséhez, illetve az azon alapulé mindségfejlesztési irdanyok meghatdrozasdhoz
kész, j61 miikddd, igazolt, ugyanakkor egyszerli eszk6zokhoz alljanak rendelkezésre.
Ilyen eszkdoz lehet a  disszerticiomban  bemutatott  kiskereskedelmi
szolgaltatdsmindség fejlesztésére iranyuld dontéstaimogatd rendszer, illetve annak a

kozponti mdédszertanat szolgald kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség modell.

A mindség és a szervezeti teljesitmény kapcsolata nem egyértelmii. Szdmos kutat6
(példaul Buzzel és Gale, 1987; Fornell, 1992; Ittner és Larcker, 1998, Cronin és
szerzotarsai, 2000; Dabholkar és szerzotarsai, 2000; Olorunniwo €s szerzoOtarsai,

2006) igazolta, hogy a magasabb szolgiltatismindség jobb szervezeti
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teljesitményhez vezet, azonban masok ennek pontosan az ellenkezdjét bizonyitottak
(Grandzol és Gershon, 1997; Ittner, Larcker és Meyer, 2003). Magyarorszigi
szolgéltatd szervezetek bevondsdval elvégzett felmérésem alapjan az eldbbiek
tdbordhoz csatlakozom. A szolgéltatismindség €s a szervezeti teljesitmény kozotti
pozitiv kapcsolatot feltételezd hipotézisemet a kutatdsi eredmények igazoltak.
Bizonyitott, hogy a szolgaltatd szervezeteknek torodniiik kell a mindséggel,
aldozniuk kell a mindségfejlesztésre, hiszen az meghatdrozza szervezeti
teljesitményiiket, ezzel a versenyben betoltott szerepiiket. Kijelenthetd, hogy a
kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére iranyuld dontéstamogatd rendszer,
illetve a szolgaltatasmin6ség mérési skala kidolgozdsa és majdani alkalmazdsa

nemcsak elméleti, de gyakorlati szempontbdl is nagy jelentdséggel bir6 vallalkozas.

A dontéstaimogatd rendszer kidolgozasanak legfontosabb eleme a megfeleld
(kiskereskedelmi) szolgaltatdismindség mérési modell megtaldldsa volt. A
Parasuraman és szerzOtarsai (1985, 1988, 1991a, 1991b, 1994a, 1994b) altal
kidolgozott — a szolgaltatismindség irodalmaban legtdbbet idézett — SERVQUAL
skdla és az abban meghatdrozott Ot szolgdltatismindség dimenzié -
alkalmazhatésaga, elterjedtsége, széleskori szakirodalma alapjan — megfeleld
modellnek tlint. Szdmos kutaté (Cronin és Taylor, 1992, 1994; Andersson, 1992;
Teas, 1993, 1994; Brown, 1993; Spreng és Singh, 1993; Smith, 1995; Ausboteng,
1996; Buttle, 1996; Van Dyke és szerzétarsai, 1997; Coulthard, 2004) azonban a
SERVQUAL mddszerrel szemben éles kritikdkat fogalmazott meg, amelyek koziil a
legfontosabb annak daltaldnos érvényliségére irdnyulé ellenvetés volt. A
SERVQUAL skdla megfeleldségének tesztelésével kapcsolatos kutatisaim ezen
utobbi megallapitast tdmasztottdk ald. Egy magyar kiskereskedelmi véllalkozés
vevoinek a SERVQUAL skéla 22 megallapitdsara adott vdlaszai alapjan elvégzett
empirikus kutatdsok (elézetes teszt és megerdsitd teszt) eredményei nem
tdmasztottdk ald a SERVQUAL dimenziok - hazai viszonyok kozott a
kiskereskedelmi szolgéltatdsokra vonatkoztathaté - illeszkedésére vonatkoz6
feltételezésemet. Ennek megfelelden a kialakitand6 dontéstdmogaté rendszerhez egy
Uj, megfeleld kiskereskedelmi szolgaltatdsmindség skélat €s mérési modszert kellett

kifejleszteni.

A kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség skdla kialakitdsdnak elsd 1épéseként harom,

a kiskereskedelem kiilonboz6 teriiletén dolgoz6é magyar szolgdltatd vezetdivel és
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tigyfeleikkel végeztem mélyinterjikat. Az eredmények alapjan kirajzolodott képet a
szakirodalom alapos 4ttanulményozdsibol szdrmazé elemekkel egészitettem ki.
Felhaszndltam a SERVQUAL alapjait, Dabholkar és szerzdtarsai (1996), Brady és
Cronin (2001) hierarchikus felépitésii kiskereskedelmi skéldinak elemeit, illetve
Sureshchandar €s szerzotarsainak (2001) a szolgaltatok tarsadalmi szerepvallaldsara
irdnyulé ajanlasait. Mindezek alapjdn a kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
modellt, mint egy tobbdimenzids, hierarchikus felépitményt feltételeztem, amelyben
a kiskereskedelmi szolgéltatismindséget a vevOk elsddleges dimenzidkon és az
azokhoz kapcsolddé aldimenzidkon keresztiilitélik meg. A skdla a mélyinterjuik és a
szakirodalom figyelembe vételével eredetileg 27 allitast tartalmazott, amelyek koziil
a skalatisztitds eredményeként harom elemet kivettem. Végeredményben a
koncepciondlis skdla egy 24 elembdl all6 rendszer, amelyben a vevd az észlelt
teljesitményt figyelembe véve 11-foku létran értékeli az egyes dllitdsokat, igy a
kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség az egyes 4dllitdisokhoz kapcsolédd vevoi

értékitélet 0sszegzésébdl szarmazik.

A skéla dimenzionalitdsat, azaz az elsddleges, illetve aldimenzidk azonosithatésagat,
azok illeszkedését, a hierarchikus struktirdt, a megbizhatésagot és a skéla
érvényességét hdrom egymdstol fiiggetleniil elvégzett kutatds (mobiltelefon
kiskereskedd, gumiabroncs kiskereskedd, elektronikai kiskereskedd) alapjan
értékeltem. Az eldzetes feltételezéseim szerint a modellben négy elsddleges
dimenzié azonosithatd, a fizikai aspektusok, a megbizhatésdg, a személyes
kapcsolatok és az iizletpolitika, amelyek kozvetlen szerepet jatszanak a
kiskereskedelmi szolgdltatisminOség vevoi megitélésében. A faktorelemzések, a
SEM elemzések, illetve a megbizhatdsagi €s érvényességi vizsgalatok igazoltdk a
négy elsddleges dimenzid meglétét, és a kiskereskedelmi szolgaltatismindség, mint

az elsédleges dimenzidk dltal meghatdrozott mdsodrendii faktor jelenlétét.

A feltételezett modellben kilenc aldimenziét hatdroztam meg, amelyek koziil a
fizikai aspektusokat a fizikai megjelenés és a kényelmi elemek, a megbizhatsagot
az igéret és a hibamentesség, a személyes kapcsolatot a munkatarsak készsége és a
problémamegoldds, mig az  {zletpolitikdit a  szolgdltatistermék, a
szolgaltataselérhetdség, illetve a tarsadalmi aspektusok aldimenzidja hatarozta meg.

A struktira tesztelésére elvégzett faktorelemzések, SEM elemzések, megbizhatdsagi

192



€s érvényességi vizsgdlatok alapjan egyediil az igéret és a hibamentesség

aldimenzidja nem volt azonosithato.

A teljes modell hierarchikus felépitményére vonatkozd eldzetes feltételezést a
strukturdlis egyenldéségek modelljeinek elemzése igazolta. A hét aldimenzidhoz a
négy elsddleges dimenzid, mint masodrendii (latens) faktor azonosithato volt, illetve
a modell aldtdmasztotta, hogy az elsddleges dimenzidk a kiskereskedelmi

szolgaltatismindséget, mint mdsodrendli faktort hatdrozzak meg.

Végeredményben a kidolgozott €s igazolt kiskereskedelmi szolgéltatdsmindség
modell (49. dbra) egy tobb dimenzids felépitmény, amelyben a kiskereskedelmi
szolgaltatismindséget a vevok négy elsddleges dimenzion (fizikai aspektusok,
megbizhatdsdg, személyes kapcsolat, tizletpolitika) és az azokhoz kapcsolodd hét
aldimenzién (fizikai megjelenés, kényelmi elemek, munkatarsak készségei,
problémamegoldds,  szolgdltatastermék,  szolgéltataselérhetoség,  tarsadalmi

aspektusok) keresztiil itélik meg.

Kiskereskedelmi
szolgaltatasmindség
Fizikai . s Személyes - -
Megbizhatésa Uzletpolitika
aspektusok 9 9 kapcsolatok P
Fizikai Kényelmi Munkatérsak Probléma Szolgaltatés Szolgltatés Térsadalmi
megielenés clemek készségel megolds termék elérhetoség aspektusok

L] [er] L] foe] o] Lee] o] [oe] o] o] 9] (o= [o2] [o=] &= [

49.dbra: A kiskereskedelmi szolgdltatdasmindség hierarchikus modellje

A modellhez kapcsol6doé skdla 24 elemii, amelynek értékelése az észlelés paradigma

(csak az észlelt teljesitményt figyelembe véve) alapjén, 11-foku 1étrén torténik.

A skdla tjdonsdga, amellett, hogy tobb modellt szintetizdl, leginkdbb abban all,
hogy kordabban még nem alkalmazott jellemzoket, a véllalat tarsadalmi felelosségére
iranyul6 elemeket is magaban foglal, ezzel — korunk kihivasainak megfelelden —
kiszélesitve a kiskereskedelmi szolgdltatisminOség értelmezését. A  struktira

hierarchikus felépitésével tovabba lehetdséget ad a dontéshozénak, hogy a
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szolgaltatdsmindséget kiilonbozd részletességgel (atfogd szinten, elsddleges

dimenziok szintjén, vagy az aldimenziok szintjén) elemezze.

A kialakitott  kiskereskedelmi  szolgéltatdsmindség  modell,  egyszerl
programozhatosidga, konnyli értelmezhetdsége, €s alkalmazhatésdga folytan jol
illeszkedik ~a  mindségfejlesztésre  irdnyulé  dontéstdimogaté  rendszer
alapkoncepcidjdba. A dontéstdmogatd rendszerekkel szembeni elvardsoknak
megfelelden, a Vizesés-modell (Zoltayné, 1994) fejlesztési 1épéseinek figyelembe
vételével kidolgozott rendszertdl elvards, hogy az a vevoktdl személyes adatgytijtés,
vagy internetes kapcsolaton Kkeresztiil 0Osszegyljtott, a szolgédltatisminOségre
iranyul6é adatokat egy adatbazisban tarolja és rendszerezze. A rendszer az elemzd
modulja éltal biztositsa a dontéshoz6 szdmaéra, hogy az éltala kivalasztott elemzési
szinten (atfogd, elsddleges dimenzid, aldimenzid) dinamikusan, kordbbi bazis
adatokra, vagy akér — a késobbi kutatdsok szamara célként megjelend — ,,szektoridlis
sztenderdekre” vonatkozd Osszehasonlitdsokat végezzen. A grafikus modul szerepe
az eredmények prezentdldsdban jelenik meg. Konnyen értelmezhetd formaban kell

bemutatnia a fejlesztési irdnyokat, lehetdségeket, ezzel segitve a dontéshozot.

A kiskereskedelmi szolgaltatoknak a kiélezett versenyben — sziikds erdforrdsaik
miatt — kevés kitorési lehetdségiik van. A mindségre torekvés, a szolgéltatdsmindség
fejlesztése egy lehetdség a szdmukra, hiszen a mindségfejlesztésnek a szervezeti
teljesitmény novelésében jelentds szerepe van. A kiskereskedelmi szolgaltatok
szamara — hazai koriilmények kozott — kidolgozott és igazolt kiskereskedelmi
szolgaltatismindség mérési modell elméletben és gyakorlatban is segitséget nyujt
ezen torekvések megvaldsitasdban. A vdllalkozas vezetdje nemcsak megismerheti a
vevok szolgaltatdssal kapcsolatos értékitéletét, hanem a — disszertaciéban bemutatott
— kiskereskedelmi szolgaltatismindség fejlesztésére irdnyuld dontéstamogatd
rendszer alkalmazdsaval a fejlesztési irdnyok meghatarozasaban, kidolgozdsaban is
segitséget kap. A rendszer gyakorlati alkalmazdsidval a megalapozott
mindségfejlesztési dontések elérik a céljukat, a vevok elégedettebbek lesznek, no a
szolgaltatoval szembeni lojalitds, az Wjravéasarlasi hajlandésag, amelyek jobb

eredményhez, stabil piaci pozici6hoz vezetnek.
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1. Melléklet: A szolgaltatasminéség és szervezeti teljesitmény
kutatas kérddive

Tisztelt Holgyem/Uram!

A szolgaltatasmindség és az lizleti teljesitmény kozotti kapcsolat feltarasara, elemzésére irdnyuld kutatast
végzek. Kérem, hogy az alabbi kérdGiv pontos és megfontolt kitSltésével segitse munkamat.

Alapadatok:

Téarsasagi forma: Bt: O Kft: O zRt: OO nyRt: O Egyéb:(1 ..............
Alkalmazotti létszam: 5falatt: O 5-10f6: O 10-50 f6: OO 50-100 f6: (1 100 f6 felett: [
Eves arbevétel: 5MFtalatt: 0 5-20MFt: 0  20-50 MFt: [0 50-100 MFt: [

100-500 MFt: [0  500-1000 MFt: [1 1000 Mft felett: [
Tevékenységi terlilet: s

MinGséguigyi rendszert m{ikodtet: igen: 0 nem: [0 , haigen, midta: ......ccccoeeevnirrrrcnns

Alkalmaz valamilyen vallalatiranyitasi, dontéstamogatd szamitdgépes rendszert:

Szolgaltatas mindségre vonatkozo kérdések:
Kérem, hogy a sajat tevékenységiket, szolgaltatasnyujtasi folyamataikat 5 fokozatu skalan értékelje az alabbi

allitdsok alapjan. Az értékelésnél az 1=nagyon alacsony/rossz ----- =nagyon magas/kivalo értéket jelent.
Ssz Allitas Ertékelés
1 Munkatarsaink el6zékenysége, udvariassaga 1 2 3 45
2 Munkatarsaink szakértelme, kompetenciaja 1 2 3 4 5
Munkatarsaink szolgaltatasi folyamatainkkal és az tzletpolitikankkal
3 A 2. . 1 2 3 4 5
kapcsolatos atfogd ismeretei
4 Munkatarsaink megbizhatdsaga és segitékészsége 1 2 3 45
5 Munkatarsaink tgyfelek altali elérhetdsége 1 2 3 4 5
6 Munkatarsaink fogékonysaga az ligyfél igényeire 1 2 3 4 5
7 Az gyfélpanasz-kezelés hatékonysaga 1 2 3 45
8 Gyors szamla informdci6 (a szdmlazassal kapcsolatos ligyintézés 1 2 3 4 5
gyorsasaga)
Az Ugyfél adatok és informaciok, illetve a tranzakciok informéaciénak
9 - . 1 2 3 4 5
bizalmas kezelése
10 | Ugyfélpanaszok kezelésének folyamata, sztenderdizaltsaga 1 2 3 4 5
11 | Ugyfélkapcsolatok kezelése 1 2 3 45
Ugyfélpanaszok tapasztalatainak figyelembe vétele a szolgaltatas
12 . P 1 2 3 4 5
fejlesztésenél

A szervezet teljesitményére vonatkozo kérdések:

Kérem, hogy értékelje a szervezetének teljesitményére vonatkozd tényezék alakulasat az elmilt 3 év
eredményeit figyelembe véve. Az 5 fokozatu skalan az 1= jelentésen csokkent/romlott --- 5= jelentdsen
emelkedett/javult értéket jelent.

Ssz Anitas Ertékelés
1 Panaszok szama 1 2 3 4 5
2 Befektetések megtériilési mutatdja 1 2 3 45
3 Pénzugyi teljesitmény 1 2 3 4 5
4 Forgalom 1 2 3 4 5
5 Termelékenység 1 2 3 45
6 | Ugyfelek elégedettsége 1 2 3 45
7 Munkatarsak elégedettsége 1 2 3 4 5

A kutatasomhoz nyujtott segitségét koszonom!

222



2. Melléklet:

A szolgaltatisminség modellek lényeges jellemzéi’

s ) . Lo Adatgyiijtés . P . P
Ssz. Szerz6 (év) Modell Gyengeség/korlatok Teszt kozonség Calgyly Skala Elemzés médszertana Megjegyzés
modszertana
Bank, biztosito, étterem,
szallitmanyozas,
g S S [ légitarsasag, tisztitd és javitd o ... | Aszolgdltatdsmindség modellek egyik
SZM1 Gronroos (1984) Technikai € funkciondlis | A funkeiondlis és technikai minGsce szolgdltatasok, Kérdéiv 5 fokozatd Likert | Leyszert leird statisztikai kiindulé modellje, a legtibb
mindség modell mérésére nem ad magyardzatot a modell et fos adatelemzés o) p
autokolesonzés, utazdsi modellnek alapjaul szolgilt.
iroddk és kiilonbozd
kozszolgdlati intézmények
Csak egy szolgdltatdsi szektorban .
U. Lehtinen, J.R. . . .. tesztelték. Ettermek/ P .. Kvalitativ elemzés,
SZM2 Lehtinen (1991) Harom dimenziés modell Nem ad egzakt, a gyakorlatban is jol 33/60 vélaszado Meélyinterjd B faktorelemzés B
alkalmazhaté mérési modszert.
A gyakorlatban tobbek kozott
alkalmaztdk: Kereskedelmi bank
SZM3 R.T. Rust, R.L. Oliver Harom komponens Csak elméleti modell, empirikusan nem B B B B (McDougall és Levesque, 1994),
(1994) modell igazoltdk a kutatok. egészségligyi szolgéltatdsok
(McAlexander, Kaldenberg és Koenig,
1994)
A Rés-modell egyes ,,réseinek” mérési A legtobbet és legszélesebb korben
modszerei nem egyértelmiien A el alkalmazott modell, szinte minden
. Telefontdrsasag, biztositdsi PO .
Parasuraman és tarsai Rés modell meghatdrozottak. iigynokség, biztositd, bank Fofaktor elemzés, olique szolgiltatisi szektorban alkalmaztdk,
SZM4 i c § A SERVQUAL-Ial kapcsolatban tobb EYNOKSEE, DIZIOSIO, ? Kérdéives megkérdezés 7 fokozati Likert n2es, olq tobbek kozott egészségiigyi
(1985) (SERVQUAL) e o . I P javité szolgdltatdsok/ forgatdssal PR .
kritikai észrevétel meriilt fel (pl. elvards . . szolgaltatdsokban, kereskedelmi
. R ) 298-487 valaszadd 14 . - N .
fogalom, dimenzionalitds, hélézatokndl, oktatdsban, konyvtari
megbizhatésdg, skdla, stb.) szolgéltatdsokban, stb.
BilZlO,SltO, srerviz A gyakorlatban tobbek kozott
szolgdltatds, tehergépjarmi Al
Parasuraman és tarsai Nehézkes alkalmazds a hdrom kiilonboz6 kolesonzés és lizin Interjik, csoportos alkalmaztak:
SZM5 ‘ C Tirési sav modell (ZOT) i PR _ xolesonzes es izing, Jux, CSOportos - Fokusz csoport technika Légitarsasdg (Chen, 1997), Pénziigyi
(1993) skdla miatt. gépjarmii szerviz, szallodai technikdk PR PRV
P szolgdltatdsok (Durvasula és tdrsai,
szolgaltatasok/ 2005)
16 f6kusz csoport
Elméleti modell, nem ad gyakorlati
SZM6 | Hayword-Farmer (1988) | Tulajdonsag alapi modell | ajdnldst a szolgdltatdismindség mérésére - - - - -
vonatkozdlag.
Brogowicz és tdrsai Atfogo
SZM7 S szolgdltatdsmindség Empirikusan nem igazolt modell. - - - - -
(1990)
modell
Bank, Kértevd irtds, A P . A SERVQUAL kritikdjara épiilé
Tovabbi szolgdltatasi dgakban is igazolni orsétterem, tisztitd Fofaktor elemzés, oblique modell, amelyet a gyakorlatban a
SZMS$ | Cronin, Taylor (1992) SERVPERF SZO'ga1AAS g2 han 1S 18 gyorsctiorem, H Kérdsives megkérdezés | 7 fokozatd skala forgatdssal, LISREL - amelyel a gyakoriathan a
kellene dltaldnos érvényességét. szolgaltatds/ X B . SERVQUAL mellett a legtobbszor
p . konfirmativ elemzés P
660 vélaszado alkalmazzdk.
Ertékelt teljesitmény, Ao Aes o . s P <
SZM9 Teas (1993) normdlt minéség (EP, Csak egy szolgal/tatqm Eeruleten, %lacsony Kereskedeln,u szolgflltatas/ Személyes interjd R Korrelaqo e}emzes, E—teszt, B
NQ) szamossagu mintdn tesztelték. 120 vélaszadd kvalitativ elemzés
A hédrom tulajdonsdg-csoportot alkoté
SZM10 | Philip és Hazlett (1997) PCP modell dimenzidkat nem hatdroztdk meg, - - - - -

hidnyzik az empirikus igazolds.

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

Z. zerz6 (é Modell ngesé rlatok Teszt kozonsé . ala Elemzés médszertana Megjegyzé
Ss: Szerz6 (év) odel Gyengeség/korlato eszt kozonség médszertana Ska emzés médszerta egjegyzés
Kiskereskedelmi s . . . PP . P .
SZM11 | Sweeney és tdrsai (1997) szolgdltatdsminGség és Az értéket s ak egy :szempombol Elektronlka}l 5zaku’zleﬁ Kérdéives megkérdezés 7 fokozati skala Konfiramtiv faktor e,le,mzes -
< . értelmezi. 1016 vélaszadd LISREL alkalmazdsaval
észlelt érték modell
Hosszadalmas és nehézkes gyakorlati ns 2 <
. . o Kérdéives megkérdezés, . .
Bennington és Cummane | Customer value workshop megvaldsitds. . L Modositott f6kusz csoport
SZM12 . P . 12-15 f6s vevdi csoportok interjuk, csoportos - X -
(1998) (CVW) Kis elemszdmu minta miatt alacsony [ technika
o o technikdk
megbizhatdsig.
Az alkalmazott dimenzidkat Konfirmativ fa.ktore} emzes
. . P LISREL alkalmazasaval
kiskereskedelmi szolgaltatasokra -
£t ) - bt A Al - LISREL strukturdlt
Dabholkar és tdrsai " A hatdroztdk meg. Két druhdzlanc hét tizlete/ e . < PR - <
SZM13 Tobbszintli modell PO PO . 2 ) Kérdéives megkérdezés 5 fokozatu Likert regresszié modellezés -
(1996) Tovabbi szolgaltatasi szektorokban is 227 vilaszadé .
. P, P (regression structural
tesztelni kellene az dltaldnos érvényliség equation modeling)
érdekében. d e
Konfirmativ faktorelemzés
A modellben alkalmazott dimenziék nem Gyorsétterem, LISREL alkalmazasaval Hasonl6 hierarchikus modellt javasol
. . . . altaldnos érvénytiek. fotékidolgozas, viddmpark, P < " PR LISREL strukturdlt példaul Gi-Du Kang (2006)
SZMI4 | Brady és Cronin (2001) Hierarchikus modell Tovabbi szolgdltatasi teriileteken is tisztitd szolgéltatasok/ Keérddives megkérdezés 7 fokozatd Likert regresszié modellezés telefonszolgéltatok iigyfeleinek
tesztelni kell. 1133 vélaszadd (regression structural megkérdezésével végzett kutatdsaban.
equation modeling)
Tovdébbi kiilonbdz6 szolgaltatdsi LISREL strukturdlt
Dabholkar és tarsai El6zmény és kozvetitd szektorokban is igazolni kellene. 397 egyetemista és végzett N regresszié modellezés
SZM15 e g PR . Telefonos interji - R -
(2000) modell A vevoi elégedettség elozményeit nem hallgaté (regression structural
vizsgdlja, csak a szolgdltatdsmindségét. equation modeling)
SZM16 Sureshchandar és tarsai Szolgéltatasminéség Elméleti modell, empirikusan nem . B B B B
(2001) kritikus faktorai modell igazolt.
,, Limitdlt az alkalmazdsi teriilet. Gyakorla} ! allfalrflazasa: )
Lo - Belso g m o > Szupermarket druhdz lanc (Blose és
Soteriou és Stavrinides oA A szolgiltatdismindség mérésére nem ad 26 bank fidk/ P " " PR DEA (Data Envelopment P
SZM17 szolgdltatdsmindség, < - P . ) Kérdéives megkérdezés 7 fokozati Likert . szerzOtarsai, 2005)
(2000) egyértelmii meghatdrozast. 194 vélaszadé Analysis) . ez
DEA modell Egyéb (output) adatokat is igényel Elektromos energia szolgdltatds
£y P s 1genyel. (Blose, Tankersly, 2004)
Tovabbi szolgdltatasi teriileteken is Harom légitarsasdg/ P < " PR . "
SZM18 M.A. Robledo (2001) SERVPEX Kérdoives megkérdezés 7 fokozatid Likert Konfirmativ faktorelemzés -

tesztelni kellene.

1152 vélaszadd
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3. Melléklet: A SERVQUAL elvaras skalaja™

Nem ért
egyet

Egyet
ért

1. Az idealis szolgdltaté modern technikai berendezésekkel rendelkezik.

2. Az idealis szolgdltato fizikai megjelenése, arculata, 1étesitményei vizuélisan
vonzdak.

3. Az idedlis szolgaltaté munkatdrsai jololtozottek, elegansak.

4. Az idedlis szolgdltaté szolgéltatdsaihoz kapcsol6do, kisérd kiadvanyok
(brostrdk, nyomtatvanyok) vizudlisan vonzdak.

5. Az idedlis szolgdltaté ha megigéri hogy egy konkrét iddre elvégez egy
feladatot, azt meg is teszi.

6. Amennyiben Onnek problémdja adédik, az idedlis szolgéltaté 6szinte
szandékot mutat annak megoldédséra.

7. Az idedlis szolgdltaté megbizhat6.

8. Az idedlis szolgdltatd szolgdltatdsait abban az id6pontban hajtja végre, amelyre
megigérte.

9. Az idedlis szolgdltaté megbizhat6 nyilvantartdssal rendelkezik.

10. Az idedlis szolgéltaté munkatérsai nem tdjékoztatjdk Ont pontosan a
szolgdltatds nydjtdsanak id6pontjardl, hataridejérol. (-)

11. Az idedlis szolgaltaté munkatdrsai a vev6t nem szolgéljak ki kifogdstalnul.(-)

12. Az idedlis szolgaltaté munkatdrsai nem segit6készek a vevokkel szemben. (-)

13. Az idedlis szolgaltaté munkatdrsai olyan elfoglaltak, hogy a vevo kivansagait
nem tudjdk azonnal teljesiteni. (-)

14. Az idedlis szolgéltaté munkatérsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben.

15. Mikozben a vevé az idedlis szolgdltaté munkatdrsaval kapcsolatban van,
biztonsagban érzi magat.

16. Az idedlis szolgdltaté munkatarsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak
Onnel.

17. Az ideéli_s szolgdltaté munkatdrsai birtokdban vannak annak a tuddsnak,
amellyel az On kérdéseire megfeleld védlaszokat adhatnak.

18. Az idedlis szolgéltaté nem fordit minden vevdjének egyénileg figyelmet. (-)

19. Az idedlis szolgdltaté nyitvatartdsi ideje nem felel meg a vevok igényeinek.

O]

20. Az idedlis szolgdltaté munkatdrsai nem torédnek személyesen a vevokkel. (-)

21. Az idedlis szolgdltaté nem viseli szivén a vevok érdekeit. (-)

22. Az idedlis szolgéltaté munkatérsai nem ismerik fel az On kiilonleges igényeit.

O]

7® Parasuraman és szerzotarsai (1988) alapjan.
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4. Melléklet: A SERVQUAL észlelés skalaja’’

Nem ért
egyet

Egyet
ért

1. A cég modern technikai berendezésekkel rendelkezik.

2. A cég fizikai megjelenése, arculata, 1étesitményei vizualisan vonzdak.

3. A cég munkatdrsai j6loltozottek, elegansak.

4. A szolgéltatdshoz kapcsol6do, kisérd kiadvanyok (brosurdk, nyomtatvanyok)
vizudlisan vonzéak.

5. Ha a cég megigéri hogy konkrét idére elvégez egy feladatot, azt meg is teszi.

6. Amennyiben Onnek problémdja adédik, a cég 6szinte szandékot mutat annak
megoldasara.

7. A cég megbizhaté.

8. A cég szolgdltatdsait abban az iddpontban hajtja végre, amelyre megigérte.

9. A cég megbizhat6 nyilvantartdssal rendelkezik.

10. A cég munkatdrsai nem tdjékoztatjak Ont pontosan a szolgaltatds nydjtdsanak
iddpontjardl, hataridejérol. (-)

11. A cég munkatdrsai a vev6t nem szolgaljak ki kifogdstalnul. (-)

12. A cég munkatdrsai nem segit6készek a vevokkel szemben. (-)

13. A cég munkatdrsai olyan elfoglaltak, hogy a vevo kivansagait nem tudjik
azonnal teljesiteni. (-)

14. A cég munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben.

15. Mikozben a vev6 a cég munkatdrsdval kapcsolatban van, biztonsagban érzi
magat.

16. A cég munkatdrsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak Onnel.

17. A cég munkatdrsai birtokdban vannak annak a tud4snak, amellyel az On
kérdéseire megfeleld vélaszokat adhatnak.

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

19. A cég nyitvatartdsi ideje nem felel meg a vevok igényeinek. (-)

20. A cég munkatdrsai nem torédnek személyesen a vevokkel. (-)

21. A cég nem viseli szivén a vevdk érdekeit. (-)

22. A cég munkatérsai nem ismerik fel az On kiilonleges igényeit. (-)

77 Parasuraman és szerzotarsai (1988) alapjan.
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yd ” Ve Z.
5. Melléklet: Az elozetes tesztben alkalmazott modositott
Ve
SERVQUAL skala
Nem ért Egyet
egyet ért
1. A ___ Kft. modern felszereltséggel rendelkezik. 1 2 4 5 6 17
2. A __ Kft. fizikai megjelenése, arculata, létesitményei vizudlisan vonzdak. 1 2 4 5 6 17
3. A ___Kft. munkatdrsai {zléses, elegdns megjelenésiiek. 1 2 4 5 6 17
4. A szolgéltatdshoz kapcsol6do, kisérd kiadvanyok (brosurdk, nyomtatvanyok) 1 2 4 5 6 7
vizudlisan vonzéak.
5. Amikor a ___ Kft. valamit (egy feladat elvégzését) meghatdrozott iddre igér, azt 1 2 4 5 6 7
be is tartja.
6. Amennyiben Onnek problémdja adédik, a___ Kft. 8szinte szdndékot mutat annak 1 2 4 5 6 7
megoldasara.
7. A ___ Kft. megfeleld szolgdltatdst nydjt mar az els6 alkalommal, Ggy, hogy nem
= P P 1 2 4 5 6 17
kell Onnek tjra visszatérnie.
8. A ___ Kift. szolgdltatdsait az elére megadott hataridére végrehajtja. 1 2 4 5 6 7
9. A ___ Kift. ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez. 1 2 4 5 6 7
10. A ___ Kft. munkatérsai pontosan tdjékoztatjak Ont a szolgaltatds nydjtasinak
- ix . PR 1 2 4 5 6 7
idSpontjardl, hataridejérdl.
11. A ___ Kft. munkatérsai azonnali szolgaltatdst nytjtanak Onnek. 1 2 4 5 6 7
12. A ___ Kft. munkatérsai mindig készek Onnek segitséget nydjtani. 1 2 4 5 6 7
13. A ___ Kft. munkatérsai soha nem til elfoglaltak ahhoz, hogy az On kérdéseire
p - 1 2 4 5 6 7
vélaszoljanak.
14. A ___ Kft. munkatérsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben. 1 2 4 5 6 17
15. On, mint a ___ Kft. iigyfele, biztonsdgban érzi magat a tevékenység sordn. 1 2 4 5 6 7
16. A ___ Kft. munkatdrsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak Onnel. 1 2 4 5 6 17
17. A ___ Kft. munkatdrsai birtokdban vannak annak a tuddsnak, amellyel az On 1 2 4 5 6 7
kérdéseire megteleld valaszokat adhatnak.
18. A ___ Kft. Onnek megkiilonboztetett figyelmet szentel. 1 2 4 5 6 7
19. A ___ Kft. nyitvatartdsi ideje megfelel Onnek. 1 2 4 5 6 7
20. A ___ Kft. rendelkezik olyan munkatdrsakkal, akik Onnel egyedileg,
P 1 2 4 5 6 17
személyesen foglalkoznak.
21. A ___Kft. az On érdekeit 4llitja a kozéppontba. 1 2 4 5 6 7
22. A ___ Kft. munkatarsai felismerik az On kiilonleges igényeit. 1 2 4 5 6 7
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6. Melléklet: Az elozetes teszt elsé valtozocsoportjanak (VARO1-

VARO04) fokomponens-elemzéséhez kapcsol6do tablak

Korrelacios matrix

VARO1 VARO02 VARO3 VAR04
Korrelacio VARO1 1,000 0,738 0,096 -0,017
VARO02 0,738 1,000 0,217 0,035
VARO3 0,096 0,217 1,000 0,519
VAR04 -0,017 0,035 0,519 1,000
Anti-image matrix
VARO1 VAR02 VARO03 VAR04
VARO1 0,451 -0,325 4,160E-02 8,904E-03
Anti-image VARO02 -0,325 0,433 -0,116 2,875E-02
kovariancia VARO3 4,160E-02 -0,116 0,687 -0,368
VARO04 8,904E-03 2,875E-02 -0,368 0,724
VARO1 0,503" -0,736 7,473E-02 1,558E-02
Anti-image VARO02 -0,736 0,501° -0,212 5,135E-02
korrelacio VARO3 7,473E-02 -0,212 0,502 -0,522
VARO04 1,558E-02 5,135E-02 -0,522 0,496"

*: Measures of Sampling Adequacy(MSA)

KMO és Bartlett teszt
Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,501
Chi-négyzet 42,982
Bartlett teszt df [§
Sig. 0,000
Kommunalitasok
Kezdeti Becsiilt

VARO1 1,000 0,866

VARO02 1,000 0,872

VARO03 1,000 0,766

VAR04 1,000 0,776

Megjegyzés: Fokomponenselemzés

Teljes magyarazott variancia

Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag
Komponens Total Varancia | o uigie % | Total Variancia | e igle %
szazaléka szazaléka
1,840 46,006 46,006 1,840 46,006 46,006
2 1,440 36,003 82,009 1,440 36,003 82,009
3 0,469 11,733 93,742
4 0,250 6,258 100,000

Megjegyzés: Fokomponenselemzés

Komponens Matrix

Komponens
1 2
VARO02 0,872
VARO1 0,820
VAR04 0,808
VARO03 0,693

Megjegyzés: Fokomponenselemzés
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Kommunalitasok egy, illetve két komponens esetén

Kezdeti Becsiilt (1 komp.) | Becsiilt (2 komp.)
VARO05 1,000 0,605 0,864
VARO06 1,000 0,706 0,703
VARO07 1,000 0,356 0,528
VAR08 1,000 0,643 0,771
VAR09 1,000 0,369 0,786

Teljes magyarazott variancia egy, illetve két komponens esetén

Megjegyzés: Fokomponenselemzés

Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag
Komponens Total variancia | g nulgle % | Total Variancia | gl %
szdzaléka szdzaléka
1 2,679 53,582 53,582 2,679 53,582 53,582
2 0,979 19,580 73,162 0,979 19,580 73,162
3 0,689 13,778 86,939
4 0,400 7,991 94,931
5 0,253 5,069 100,000
Megjegyzés: Fokomponenselemzés
Komponens matrix egy, illetve két komponens esetén
Komponens Komponens Rotalt komponensek
1 1 2 1 2
VARO06 0,840 VARO05 0,840 VARO05 0,926
VAR08 0,802 VAR08 0,802 -0,358 VAR08 0,851
VARO05 0,778 VARO06 0,778 -0,508 VARO06 0,628 0,561
VARO09 0,607 VAR09 0,597 VAR09 0,884
VARO07 0,597 VARO07 0,607 0,646 VARO07 0,695

Megjegyzés: Fokomponenselemzés, varimax roticiéval (3 iterdcio)

7. Melléklet: Az elozetes teszt masodik valtozocsoportjanak
(VARO05-VAR09) fokomponens-elemzéséhez
kapcsolodo tablak

Korrelaciés matrix
VARO05 VARO06 VARO07 VAR08 VARO09
Korrelacio VARO05 1,000 0,588 0,276 0,679 0,169
VARO06 0,588 1,000 0,357 0,527 0,524
VARO07 0,276 0,357 1,000 0,334 0,361
VAR08 0,679 0,527 0,334 1,000 0,290
VARO09 0,169 0,524 0,361 0,290 1,000
Anti-image matrixok
VARO05 VARO06 VARO07 VAR08 VAR09
VARO05 0,435 -0,193 -2,569E-02 -0,251 0,135
Anti-image VARO06 -0,193 0,460 -4,790E-02 -4,420E-02 -0,259
kovariancgia VARO07 -2,569E-02 -4,790E-02 0,801 -8,267E-02 -0,160
VAR08 -0,251 -4,420E-02 -8,267E-02 0,493 -6,746E-02
VARO09 0,135 -0,259 -0,160 -6,746E-02 0,646
VAROS 0,626° -0,431 -4,351E-02 -0,541 0,254
Anti-image VARO06 -0,431 0,706° -7,887E-02 -9,274E-02 -0,475
Nags VARO07 -4,351E-02 -7,887E-02 0,856" -0,131 -0,222
korrelacié
VAR08 -0,541 -9,274E-02 -0,131 0,737° -0,120
VARO09 0,254 -0,475 -0,222 -0,120 0,593
* Measures of Sampling Adequacy (MSA)
KMO és Bartlett teszt

|Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,689,

Chi-négyzet 61,989

Bartlett teszt df 10

Sig. 0,000
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8. Melléklet: Az elozetes

teszt harmadik valtozécsoportjanak

” pd ye
(VAR10-VAR13) fokomponens-elemzéséhez
pd pd pd pd
kapcsolodo tablak
Korrelaciés matrix
VARI10 VARI11 VARI12 VARI13
Korrelacio VARI( 1,000 0,396 0,380 0,563
VARI11 0,396 1,000 0,451 0,201
VARI12 0,380 0,451 1,000 0,416
VARI13 0,563 0,201 0,416 1,000
Anti-image matrixok
VARI10 VARI11 VARI12 VARI13
VAR10 0,598 -0,198 -3,718E-02 -0,303
Anti-image VARI11 -0,198 0,724 -0,264 9,096E-02
kovariancia VAR12 -3,718E-02 -0,264 0,684 -0,192
VAR13 -0,303 9,096E-02 -0,192 0,624
VAR10 0,645" -0,301 -5,813E-02 -0,495
Anti-image VARI11 -0,301 0,616" -0,375 0,135
korrelaci6 VARI12 -5,813E-02 -0,375 0,693* -0,294
VAR13 -0,495 0,135 -0,294 0,602°
* Measures of Sampling Adequacy (MSA)
KMO és Bartlett teszt
|Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,639,
Chi-négyzet 34,320
Bartlett teszt Df 6]
Sig. 0,000
Kommunalitasok egy, illetve két komponens esetén
Kezdeti Becsiilt (1 komp.) | Becsiilt (2 komp.)
VARI0 1,000 0,641 0,711
VAR11 1,000 0,445 0,854
VARI12 1,000 0,571 0,636
VARI13 1,000 0,552 0,852

Megjegyzés: Fékomponenselemzés

Teljes magyarazott variancia egy, illetve két komponens esetén

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag
Komponens Total Va,rlan,c 4| Kumulativ % Total Va,rlan,c 4| Kumulativ %
szdzaléka szdzaléka

1 2,210 55,250 55,250 2,679 55,250 55,250

2 0,843 21,087 76,337 0,843 21,087 76,337

3 0,586 14,647 90,984

4 0,361 9,016 100,000

Megjegyzés: Fokomponenselemzés
Komponens matrix egy, illetve két komponens esetén
Komponens Komponens Rotalt komponens matrix
1 1 2 1 2

VAR10 0,801 VARI10 0,801 VAR10 0,919
VAR12 0,756 VAR12 0,756 VAR12 0,774
VARI13 0,743 VARI13 0,743 -0,548 | VARI3 0,921
VAR11 0,667 VAR11 0,667 0,639 VAR11 0,395 0,693

Megjegyzés: Fokomponenselemzés, varimax rotaciéval (3 iterdcio)
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Megjegyzés: Fékomponenselemzés

Komponens Matrix

Komponens
1
VAR14 0,911
VAR17 0,884
VARI16 0,881
VARI1S 0,879

Megjegyzés: Fékomponenselemzés

yd ” . pd pd [
9. Melléklet: Az elozetes teszt negyedik valtozocsoportjanak
” pd ye
(VAR14-VAR17) fokomponens-elemzéséhez
pd pd pd pd
kapcsolodo tablak
Korrelaciés matrix
VAR14 VARI1S VARI16 VAR17
Korrelacio VAR14 1,000 0,705 0,772 0,758
VARI15 0,705 1,000 0,717 0,714
VARI16 0,772 0,717 1,000 0,655
VAR17 0,758 0,714 0,655 1,000
Anti-image matrixok
VAR14 VARI1S VARI16 VAR17
VAR14 0,288 -4,291E-02 -0,149 -0,142
Anti-image VARI15 -4,291E-02 0,375 -0,126 -0,131
kovariancia VARI16 -0,149 -0,126 0,344 -8,451E-03
VAR17 -0,142 -0,131 -8,451E-03 0,361
VAR14 0,793 -0,131 -0,474 -0,440
Anti-image VARI15 -0,131 0,851° -0,350 -0,355
korrelaci6 VARI16 -0,474 -0,350 0,816° -2,395E-02
VAR17 -0,440 -0,355 -2,395E-02 0,825
a Measures of Sampling Adequacy (MSA)
KMO és Bartlett teszt
Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,820
Chi-négyzet 102,037,
Bartlett teszt Df [§
Sig. 0,000
Kommunalitasok
Kezdeti Becsiilt
VAR14 1,000 0,831
VARI15 1,000 0,776
VARI16 1,000 0,782
VAR17 1,000 0,772
Megjegyzés: Fokomponenselemzés
Teljes magyarazott variancia
Kezdeti sajatértékek Relativ fontossa
Komponens Total Va’rlan/c 2| Kumulativ % Total Va’rlan/c 1@ Kumulélt %
szazaléka szazaléka
3,161 79,028 79,028 3,161 79,028 79,028
2 0,345 8,636 87,664
3 0,306 7,648 95,312
4 0,188 4,688 100,000
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’ ” .o oo . pd pd L4
10. Melléklet: Az elozetes teszt otodik valtozocsoportjanak
” yd ye
(VAR18-VAR22) fokomponens-elemzéséhez
yd pd pd pd
kapcsolodo tablak
Korrelaciés Matrix
VARI18 VAR19 VAR2(0 VAR21 VAR22
Korrelicio VARI18 1,000 0,274 0,676 0,648 0,753
VAR19 0,274 1,000 0,293 0,378 0,217
VAR2(0 0,676 0,293 1,000 0,587 0,578
VAR21 0,648 0,378 0,587 1,000 0,785
VAR22 0,753 0,217 0,578 0,785 1,000
Anti-image matrixok
VARI1S8 VAR19 VAR20 VAR21 VAR22
VARI18 0,343 -4,577E-02 -0,175 1,419E-03 -0,147
Anti-image VAR19 -4,577E-02 0,820 -5,299E-02 -0,157 8,760E-02
kovarianégia VAR2(0 -0,175 -5,299E-02 0,500 -7,739E-02 2,045E-03
VAR21 1,419E-03 -0,157 -7,739E-02 0,324 -0,178
VAR22 -0,147 8,760E-02 2,045E-03 -0,178 0,271
VAR18 0,784° -8,636E-02 -0,422 4,258E-03 -0,483
Anti-image VAR19 -8,636E-02 0,714° -8,271E-02 -0,303 0,186
P VAR2(0 -0,422 -8,271E-02 0,846° -0,192 5,551E-03
korrelacio -
VAR21 4,258E-03 -0,303 -0,192 0,757* -0,601
VAR22 -0,483 0,186 5,551E-03 -0,601 0,713*
* Measures of Sampling Adequacy(MSA)
KMO és Bartlett teszt
Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,765]
Chi-négyzet 98,438
Bartlett teszt Df 10
Sig. 0,000
Kommunalitasok egy, illetve két komponens esetén
Kezdeti Becsiilt (1 komp.) | Becsiilt (2 komp.)
VARI1S8 1,000 0,767 0,796
VARI9 1,000 0,211 0,991
VAR20 1,000 0,650 0,653
VAR21 1,000 0,769 0,769
VAR22 1,000 0,776 0,833
Megjegyzés: Fékomponenselemzés
Teljes magyarazott variancia egy, illetve két komponens esetén
Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotalas utani relativ fontossag
Komponens | Total Va’nan/c 14 'Kumulativ %| Total Va/nan’cm Kumulativ % | Total Va/rlan’c fa | Kumulatfv
szazaléka szazaléka szazaléka %
1 3,173 63,450 63,450 3,173] 63,450 63,450 2,947| 58,933 58,933
2 0,869 17,387 80,837 |0,869| 17,387 80,837 11,095 21,904 80,837
3 0,487 9,731 90,568
4 0,309 6,181 96,749
5 0,163 3,251 100,000
Megjegyzés: Fokomponenselemzés
Komponens matrix egy, illetve két komponens esetén
Komponens Komponens Rotalt komponens matrix
1 1 2 1 2
VAR22 0,881 VAR22 0,881 -0,239 VAR22 0911
VARI18 0,877 VARI18 0,877 VARI18 0,885
VAR21 0,876 VAR21 0,876 VAR21 0,832
VAR20 0,806 VAR20 0,806 VAR20 0,785
VAR19 0,460 VAR19 0,460 0,883 VAR19 0,983

Megjegyzés: Fékomponenselemzés, varimax rotdciéval (3 iterdcid)




11. Melléklet: A megerdsito teszt soran alkalmazott kérdoiv

Tisztelt Ugyfeliink!

Tarsasagunk célja, hogy vevoi szamara folyamatosan magas szinvonalll szolgaltatast nyGjtson. Kérjlik,
hogy az alabbi megallapitasokra adott valaszaival (1 — nem értek egyet; 7 — teljes mértékben
egyetértek) On is jaruljon hozza szolgaltatasunk mindségének tovabbi fejlesztéséhez.

A vélaszadd neme: n6: O férfi: O
A vélaszadod kora: 20 év alatt: O 20-30 év: O 31-40 év: O 41-50 év: O 51-60 év: O 61 év felett: O

A valaszado legmagasabb iskolai végzettsége: alapfoki: O kozépfoku: O felséfokd: O

Ssz.

e

10

11

12

13

14

15

16

17

18
19
20
21
22

Megallapitas

A ___ Kft. modern felszereltséggel rendelkezik.

A __ Kft. fizikai megjelenése, arculata, |étesitményei
vizualisan vonzoéak.

A __ Kft. munkatarsai izléses, elegans megjelenésiek.

A szolgaltatashoz kapcsolddo, kisérd kiadvanyok (brosurak,
nyomtatvanyok) vizudlisan vonzdak.

Amikor a ___ Kft. valamit (egy feladat elvégzését)
meghatarozott id6re igér, azt be is tartja.

Amennyiben Onnek problémaja adédik, a ___ Kft. &szinte
szandékot mutat annak megoldasara.

A ___ Kft. megfelel§ szolgaltatast nydjt mar az elsé
alkalommal, gy, hogy nem kell Onnek Ujra visszatérnie.

A __ Kft. szolgaltatasait az el6re megadott hataridére
végrehajtja.

A ___ Kft. ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez.

A ___ Kft. munkatarsai pontosan tajékoztatjak Ont a
szolgaltatas nydjtasanak idopontjardl, hataridejérdl.

A ___ Kft. munkatarsai azonnali szolgaltatast nyujtanak
Onnek.

A ___ Kft. munkatarsai mindig készek Onnek segitséget
nyujtani.

A ___ Kft. munkatarsai soha nem tul elfoglaltak ahhoz,
hogy az On kérdéseire valaszoljanak.

A ___ Kft. munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt
Onben.

On, mint a ___ Kft. igyfele, biztonsagban érzi magét a
tevékenység soran.

A ___ Kft. munkatarsai folyamatosan el6zékenyek és
udvariasak Onnel.

A ___ Kft. munkatarsai birtokaban vannak annak a
tudasnak, amellyel az On kérdéseire megfelel8 valaszokat
adhatnak.

A ___ Kft. Onnek megkiilénbéztetett figyelmet szentel.

A ___ Kft. nyitvatartasi ideje megfelel Onnek.

A ___ Kft. rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik Onnel
egyedileg, személyesen foglalkoznak.

A ___ Kft. az On érdekeit allitja a kézéppontba.

A ___ Kft. munkatarsai felismerik az On kiilnleges igényeit.

Segitségét és valaszait koszonjlk.
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12. Melléklet: A SERVQUAL dimenzionalitasara

vonatkozo

fokomponens-elemzéséhez

megerosito kutatas
kapcsolodo tablak
KMO és Bartlett teszt
|Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,893
Chi-négyzet 2556,704
Bartlett teszt Df 231
Sig. 0,000

Teljes magyarazott variancia négy, illetve 6t komponens esetén

Kommunalitasok négy komponens esetén

Kezdeti Becsiilt
VARO1 1,000 0,693
VARO02 1,000 0,783
VARO03 1,000 0,536
VAR04 1,000 0,433
VARO5 1,000 0,793
VARO06 1,000 0,857
VARO7 1,000 0,559
VAR08 1,000 0,837
VAR09 1,000 0,624
VAR10 1,000 0,639
VARI11 1,000 0,678
VARI12 1,000 0,721
VAR13 1,000 0,506
VAR14 1,000 0,650
VARI15 1,000 0,571
VARI16 1,000 0,718
VAR17 1,000 0,713
VARI18 1,000 0,645
VARI19 1,000 0,811
VAR2(0 1,000 0,658
VAR21 1,000 0,738
VAR22 1,000 0,462

Megjegyzés: Fokomponenselemzés

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotalas utani relativ fontossag
Komponens| Total Va,rlan,c 12| Kumulativ % | Total Va}nan}c 18| Kumulativ % | Total Va,rlan,c 12 Rumulativ %
szazaléka szdzaléka szazaléka
1 10,565 48,025 48,025 10,565 48,025 48,025 7,250 32,953 32,953
2 1,667 7,578 55,603 1,667 7,578 55,603 3,720 16,908 49,860
3 1,375 6,251 61,854 1,375 6,251 61,854 2,207 10,034 59,894
4 1,016 4,619 66,473 1,016 4,619 66,473 1,447 6,579 66,473
5 0,913 4,149 70,622 0,913 4,149 70,622 1,186 5,392 70,622
6 0,789 3,584 74,206
7 0,746 3,390 77,597
8 0,695 3,159 80,755
9 0,577 2,623 83,379
10 0,497 2,258 85,637
11 0,456 2,073 87,710
12 0,407 1,849 89,559
13 0,394 1,793 91,352
14 0,335 1,521 92,872
15 0,301 1,367 94,239
16 0,286 1,299 95,538
17 0,266 1,209 96,747
18 0,225 1,024 97,771
19 0,161 0,733 98,504
20 0,155 0,704 99,208
21 0,104 0,473 99,681
22 7,019E-02 0,319 100,000

Megjegyzés: Fékomponenselemzés, Varimax roticidval
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13. Melléklet: A konfirmativ faktorelemzés soran alkalmazott
illeszkedési mutatok elfogadasi értékei’

Kritérium Elfogadasi érték

Chi-négyzet (x%) >0,05
Chi-négyzet/szabadsagfok (x*/df)" <5
GFI (Goodness of Fit Index) >0,9
AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) >0,8
RMR (Root Mean Square Residual) <0,10
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)® <0,08
NFI (Normed Fit Index) >0,90
CFI (Comparative Fit Index) >0,90
Cronbach o >0,70
Magyarazott variancia >0,50

8 Forrds: Sajtos, 2004, p. 223.; Hair és szerzbtarsai, 1998.
" Wheaton és szerzGtarsai (1977) szerint értékének kisebbnek kell lennie, mint 5.
% Hibatényez6 a megfigyelt és a becsiilt kovarianciamétrix kozott.
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14. Melléklet: A SERVQUAL dimenzionalitisira vonatkozé
megerdsitdo kutatas - elsérendii SEM abraja
(sztenderdizalt regresszios egyiitthatok)
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15. Melléklet: A SERVQUAL dimenzionalitisira vonatkozé
megerositdo kutatds — masodrendi SEM dbraja
(sztenderdizalt regresszios egyiitthatok)

0.78
1.00 0.99 0.65
0.79

Chi-Square=572.40,

0.48
0.56
0.65

i

VAR00001 el
VAR00002 e2
VAR00003 e3
VAR00004 e4
VAR00005 e5

VAR00006 e6

i

0.79
0.95
0.76
;
VAR00010 |<' el0
VAR00014 |<‘ el4
0.84
0.84
VAR00018 |<' el8

df=204,

0.79

. 0.31
empatia 0.81
Q.83

P-value=0.00000,

VAR00019 el9

VAR00020 e20

e22

RMSEA=0.106
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16. Melléklet: A SERVQUAL dimenzionalitasira vonatkozé megerésito kutatas — Korrelaciés matrix®'

VARO1[VARO2[VAR0O3[VAR04[VARO05|VAR06| VAR0O7|[VAROS|[VAR09[VARI0[VAR11|[VARI2][VAR13|VAR14|VAR15|VAR16| VAR17|VARIS[VARI9[VAR20[VAR21[VAR22

Korrelaci6 | VAROL | 1,000 | ,601 | ,295 | 206 | .363 | .270 | .285 | .323 | 278 | .284 | ,027 | .261 | 361 | 378 | .332 | .299 | .306 | .303 | ,061 | .250 | 267 | 227
VAR02 000 | 1000 | 458 | 305 | 234 | 290 | 290 [ 260 | 307 | 234 | 005 | 198 | 291 | 291 | 334 | 319 | 275 | 301 [ 097 | 209 | 280 | 147

Sig. (1.tailed)| VARO3 000 | 000 | 1,000 | 512 | 388 | 417 | 374 | 301 | 408 | 408 | 426 | 471 | 373 | 478 | 463 | 597 | 538 | 467 | 217 | 448 | 474 | 353
VAR04 004 | 000 [ ,000 | 1,000 354 [ 424 | 414 | 260 | 414 | 451 | 424 | 498 | 445 | 340 | 404 | 475 | 476 | 484 | 72 | 368 | 439 | 319
VARO5 000 | ,001 | ,000 | ,000 ]| 1,000 | 757 | 493 | 7792 | 508 | 439 | 263 | 392 | 439 | 515 | 445 | 478 | 505 | 470 | 64 | 378 | 495 | 381
VAR06 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,000 ] 1000 | 632 | ;726 | 767 | 634 | 499 | 534 | 377 | 548 | 563 | 555 | .608 | 618 | 160 | 570 | 543 | 468
VARO7 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,o00 [,000 ] 1,000 | 446 | 599 | 634 | 375 | 488 | 473 | 588 | 405 | 518 | 589 | 627 | 152 | 465 | 532 | 418
VAR08 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,o00 | 000 | ,000 | 1.000 | 518 | 341 | .172 | 316 | 381 | 435 | 358 | 347 | 454 | 324 | ,039 | 353 | 326 | 347
VAR09 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,o00 [ 000 [ .000 [ 000 ] 1.000 | 585 | 423 | 549 | 386 | ;552 | 516 | 486 | 623 | 531 | 41 | 511 | 492 | 361
VARI0 000 | 001 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 1,000 | 497 | 523 | 624 | 561 | 549 | 594 | 670 | 684 | 227 | 601 | 633 | 482
VARIL 365 | 477 | 000 | ,000 | ,000 | 000 [ 000 | 014 | 000 | ,000 | 1,000 | 668 | 301 | 472 | 498 | 523 | 559 | 430 | 187 | 524 | 385 | 395
VARI2 000 | ,006 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | ;000 | ,000 | 000 | ,000 | 1,000 522 | 654 | 560 | 674 | 657 | 615 | 151 | 556 | 572 | 489
VARI3 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,o00 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 1,000 514 | 587 | 558 | 521 | 549 | 61 | 428 | 443 | 393
VARI4 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,o00 [ 000 [ .000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | 000 ] 1,000 595 | 764 | 734 | 610 | 214 | 563 | 595 | 499
VARIS 000 | ,000 | ,000 | 000 | ,o00 | 000 | .000 | 000 | ,000 | .000 | 000 | ,000 | ,000 [ ,000 | 1,000 | 603 | .597 | 526 | ,091 | 476 | 476 | 458
VARIL6 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,o00 [ 000 [ .000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | ,000 [ ,o00 [ 000 ] 1,000 | .653 | 685 | ,204 | 617 | 612 | 497
VARL7 000 | ,000 | ,000 | 000 | ,o00 | 000 | 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | 000 | ,000 [ 000 ] 1,000 | ,587 | ,098 | 605 | 621 | .571
VARIS 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,o0o [ 000 [ .000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | ,000 [ ,o00 [ 000 | 000 [ 000 | 1000 | 176 | 613 | 617 | 519
VARI9 218 | ,109 | 003 | 014 | 018 | 020 | 026 | ,308 | ,036 | 002 | 009 | ,027 | ,020 | ,003 | ,007 | ,005 | 006 | ,012 | 1,000 | 281 | 370 | .119
VAR20 001 | ,004 | ,000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | ,o00 [ 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | 1,000 713 | ;579
VAR21 000 | ,000 | ,000 | ,000 [ ,o00 [ 000 [ .000 | 000 | 000 | .000 | ,000 | 000 | ,000 [ ,o00 [ 000 [ 000 | 000 | 000 | ,000 | 000 | 1,000 ,618
VAR22 002 | 030 | ,000 | 000 | 000 | ,000 | ;000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | ,000 | ;000 | ,000 | ;000 | ;000 | 066 | ,000 | 000 | 1,000

1A mitrix fels6 része a korreldciGs egyiitthatdkat, az alsé része a szignifikancia értékeket mutatja.
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17. Melléklet: A mélyinterji kérdoive

Vallalkozas neve:

Megkérdezett neve:

Valaszado beosztasa:

Kérdések:

(1) Hogyan hatdroznd meg, hogy mit jelent a mindségi szolgéltatas dltaldban a
vevok szemszogébol?

(2) Hogyan hatdroznid meg, hogy mit jelent a minéségi szolgaltatds az Ondok
szolgdltatdsi teriiletén a vevOk szemszogébol?

(3) Hogyan jellemezné az On szolgdltatdsi teriiletén miikodé idedlis vdllalatot a
mindség oldalarol?

(4) Véleménye szerint a vevok milyen faktorok alapjan itélik meg a szolgaltatds
mindségét?

(5) Milyen lépéseket tesznek a szolgéltatds mindségének ellendrzésére, nyomon
kovetésére vonatkozdan?

(6) Fejlesztik-e és ha igen, milyen mddszerekkel a szolgaltatismindséget?

(7) Vannak-e akaddlyai, hatréltatd tényezoi a mindségi szolgdltatdsnyudjtasnak?

239



18. Melléklet: Mindségjellemzok a mélyinterjik és a szakirodalom alapjan

Vezetik altal meghatarozott minéség-jellemzék Vevoék altal meghatirozott minéség-jellemzék A szakirodalom jellemzé minéség-dimenzidi
modern, kellemes kornyezet szEp az iizlet, profi gépekkel dolgoznak, kellemesen telik N . . . . ) .
az id6, amig az abroncsot cserélik, szép arculat, kellemes Fizikai adottsdgok és folyamatok, munkatarsak viselkedése, szakértelem (Haywood-Farmer,
klima az iizletben, megtaldlom amit keresek, tisztasag, 1988)
Lényegi tulajdonsdgok, alapvetd tulajdonsdgok, periféridlis tulajdonsagok (Philip és Hazlett,
1997)

gyors, pontos,

megbizhat6, hozzaértd, udvarias, gyors
Fizikai jellemzdk (megjelenés, kényelem), megbizhatdsdg (igéretek, hibamentesség), személyes

problémamegoldés, kedves munkatdrsak,
szakszert, figyelnek a vevére, az igéreteket Megbizhat6, pontos, tudnak a kérdéseimre valaszolni, nem
betartjdk kell sokat vdrni, azonnal megoldjdk a probléméamat,
hasznos informdcidkhoz jutok, a munkatdrsak kozvetlenek, kapcsolatok (bizalom, segit6készség/udvariassag), problémamegoldas, tizletpolitika
széles valaszték, konnyl megkozelithetdség, j6 a hangulat, betartjak az igért hataridoket, egyedi (Dabholkar és szerzotarsai, 1996)
konnyt parkolds, személyre szabott, j6 szerviz megoldasokat javasolnak, udvarias személyzet, mindenre e . o . , . R .
taldlnak megoldast, bardtsagosak, gyors (hitel)igyintézés, Interakcié mindség, {121ka1 k(_)rnye,zet, eredmgny mindség - \//eleke”des (attitiid), y}scilkedes,
szakértelem, kornyezeti feltételek, dizdjn, tarsadalmi tényezdk, varakozasi ido,
kézzelfoghatdsag, ,.élmény-érzés” foka (valence)

segitokészség, biztonsdgban érzem magam, minden
tovabbi nélkiil kicserélték a szallitds kozben megsériilt
széket,
Viselkedés, szakértelem, problémamegoldds, felszerelés, kornyezet, vdrakozdsi id6, érték
(Caro, Roemer, 2006)

hattér,
(Brady és Cronin, 2001)

Lényegi szolgéltatds, emberi tényezdk, sztenderdizaltsag, kézzelfoghatdsag, tarsadalmi

elérhetd, olyan kiegészitd szolgdltatdst is nydjtanak, amire
szerepvallalds

nem is gondoltam volna el6tte, minden telephelyen
ugyanolyan j6 a szinvonal, a parkolds megoldott, telefonon (Sureshchandar, 2001)
is konnyi elérni, mar elére az interneten ki tudom , L . . ok - . . .
vélasztailr?i a terméket, a széles termékvalasztékbol Ke[z[zel}foghatosag (tanglbles),_ megblzhatosag (repab%n/y), foge}(qu_ysag (respor,151veness.),
. P . e hozzéaértés (competence), udvariassag (courtesy), hihetdség (credibility), biztonsdg (security),
megtaldlom a megfelelt, konnyli megkozelithetdség, igy et w2 S . . P
hozzétérhetdség (access), kommunikdcié (communication), vevo megértése
(understanding/knowing the customer)

érzem értem vannak, hétvégén is nyitva van, lehet
bankkdértyaval fizetni, akdr ki is probalhatom a terméket,
rugalmasak a szallitdst illetSen, j6 szervizhattér, plusz
szolgdltatdsokat is nyujt, egyszerii rendelési folyamat

(Parasuraman és szerzétarsai, 1988)
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19. Melléklet: A  kiskereskedelmi  szolgaltataisminéség skala

feltételezett 27 eleme

Ssz Anitas
1 A ... modern technikai berendezésekkel és eszkdzokkel rendelkezik.
2 Aziizlethelyiség kialakitdsa és berendezése a szolgaltatas jellegének megfeleld.
3 Az iizlethelyiség attekinthetd, az iigyfelek konnyen eligazodnak benne.
4 Az iizlethelyiség és a hozza kapcsolodo kiszolgald-, illetve mellékhelyiségek tisztdk, a kdrnyezet
apolt.
5 Az tizlethelyiség kényelmes, az tigyféltérben uralkodé homérséklet, illat, szell6zés, zajszint
kellemes.
6 A ... Dbetartja az {gért hatdridoket (megrendelés teljesitése, szolgdltatds elvégzése, stb.).
7 A ... ragaszkodik a hibamentes teljesitéshez.
8 A...lugyfeleit pontosan szolgdlja ki.
9 Amennyiben a ... megigér valamit az tigyfélnek (pl. termék, alkatrész beszerzés, kiegészito
szolgéltatds, stb.) azt betartja.
10 A ... munkatdrsainak nincs meg a kelld szakismerete és timogatdsa, hogy az tigyfelek kérdéseire
pontos és szakszerl vdlaszokat adjanak.
11 A ... munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt az ligyfelekben.
12 A ... munkatdrsai a vevét megvdrakoztatjak, késlekedéssel szolgdljdk ki.
13 A ... munkatdrsai udvariasak az tigyfelekkel szemben.
14 A ... nem veszi figyelembe az tigyfél egyedi igényeit (pl. kiilonleges termék/méret beszerzése,
idépont egyeztetés).
15 A ... azigyfél panaszait minden tovébbi kérdés nélkiil kezeli.
16 A ... az iigyfél panaszaira megfelel6 idében reagal.
17 Az igyfelek problémadival kozvetleniil a kompetens munkatérs foglalkozik.
18 A ... az tigyfél panaszait megértden és segitdkészen kezeli.
19 A ... atermék/szolgdltatds valaszték kialakitdsakor nem veszi figyelembe az iigyfelek igényeit.
20 A ... széles valasztékkal rendelkezik (egy adott igényre tobbféle megoldast tud kindlni).
21 A ... magas mindségii drut kindl.
22 A ... nehezen megkozelithetd.
23 A ... nyitvatartdsi ideje nem felel meg az ligyfél igényeinek.
24 A ... nem tesz lehetévé tobbféle fizetési modot (készpénz, bankkartya, atutalds, stb.).
25 A ... minden iigyfelével elbitélet nélkiil, diszkriminacié mentesen foglalkozik.
26 A ... biztositja, hogy a hatranyos helyzetii tigyfelek (pl. mozgéaskorlatozottak) is igénybe tudjdk
venni a szolgaltatast.
27  A... aszolgaltatdsnyujtds sordn minden tekintetben etikusan nyujtja.
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20. Melléklet: A skalateszteléshez kapcsolodo fokomponens elemzés

tablai
KMO és Bartlett teszt
Kaiser-Meyer-Olkin érték 0,851
Chi-négyzet 1671,763]
Bartlett teszt Df 276
Sig. 0,000
Kommunalitasok
Kezdeti Becsiilt
Q1 1,000 0,744
Q2 1,000 0,817
Q3 1,000 0,801
Q4 1,000 0,873
Q5 1,000 0,838
Q6 1,000 0,762
Q7 1,000 0,878
Q8 1,000 0,781
Q9 1,000 0,804
Q10 1,000 0,839
Q11 1,000 0,837
Q12 1,000 0,828
Q13 1,000 0,805
Q14 1,000 0,819
Q15 1,000 0,801
Q16 1,000 0,656
Q17 1,000 0,914
Q18 1,000 0,926
Q19 1,000 0,796
Q20 1,000 0,721
Q21 1,000 0,833
Q22 1,000 0,766
Q23 1,000 0,865
Q24 1,000 0,816
Megjegyzés: Fokomponenselemzés
Rotalt komponens matrix
Komponens
1 2 3 4 5 6 7 8
Q12| 0,809
Munkatarsak | Q10 | 0,799
készségei Q11 0,773
Q13| 0,612
Q7 0,816
.| Q8 0,739
Megbizhatosag Q6 0720
Q9 0,694
N Q14 0,787
e | Q15 0,749
i Q16 0,635
Fizikai Q3 0,831
S Q2 0,830
megj
Q1 0,671
Swolgiltatis- 221 0,880
elérilet(’iség Q19 0.860
Q20 0,794
Térsadalmi Q23 0,858
a:l;ektusok Q22 0.766
Q24 0,595
Szolgaltatas- | Q18 0,941
termék Q17 0,882
Kényelmi Q4 0,861
elemek Q5 0,726

Megjegyzés: Fokomponenselemzés, varimax rotaciéval (7 iterdcio)

242



21. Melléklet: A Kkiskereskedelmi szolgaltatasminoség kérdoiv

Tisztelt Ugyfeliink!

Az aldbbi kérddiv célja, hogy tigyfeleink értékelése alapjan felmérje tarsasdgunk szolgaltatdsdnak mindségét. Kérjiik, hogy
figyelmesen olvassa el az aldbbi 4llitdsokat, majd véleményét leginkdbb tiikrozo értéket jelolje a 0-t6l 10-ig terjedd skaldn
(ahol a ,,0”=egydltalan nem ért egyet, ,,10”=teljes mértékben egyetért az allitdssal).

A vilaszad6 neme: né: OO férfi: O

A vilaszadé kora: 20 év alatt: [0 20-30 év: O 31-40 év: O 41-50 év: O 51-60 év: O 61 év felett: O

e, Egyal- Teljes
Ssz Allitas talin mérték
nem -ben
A ... modern technikai berendezésekkel és eszkdzokkel rendelkezik. (This
Q1 . . 0 3 5{6]7 9 10
store has modern-looking equipment and fixtures)
Q A ..A‘uzlelhe'lyl'sege mégfeleloen van kialakitva és berendezve (The 0 3 slel 7 9 10
physical facilities at this store are visually appealing.)
A ... uizlethelyisége éttekinthetd, az tigyfelek konnyen megtaldljak, amit
Q3 keresnek (The store layout at this stpre makes it easy for customers to find 0 3 5167 9 10
what they need)
A ... iizlethelyiség (és a hozzd kapcsolddo kiszolgélé-, illetve
Q4 mellékhelyiségek ) kényelmes, tiszta és vonzo. (This store has clean, 0 3 5167 9 10
attractive, and convenient public areas)
Q5 A; u;lethelylseglzen kellemes tartézkodni, a hémérséklet, illat, szell9z€s, 0 3 5|6l 7 9 10
zajszint megfeleld.
A ... betartja az igért hatdridoket (megrendelés teljesitése, szolgdltatds
Q6 elvégzése, stb.) (This store provides its services at the time it promises to 0 3 5167 9 10
do)
Q7 AL ragaszkf)dlk a hibamentes teljesitéshez (This store insists on error- 0 3 slel 7 9 10
[free transactions)
Q8 A pon}os és mggblghato szolgaltatdst nyujt. (This store performs the 0 3 5|6l 7 9 10
service right the first time).
Amennyiben a ... megigéri, hogy egy konkrét idore elvégez egy feladatot,
Q9 azt be is tartja. (When this store promises to do something by a certain 0 3 5167 9 10
time, it will do)
A ... munkatdrsainak nincs meg a kell§ szakismerete és timogatdsa, hogy
Q10 az tigyfelek kérdéseire pontos és szakszer( valaszokat adjanak. 0 3 slel 7 9 10
(Employees in this store do not have the knowledge to answer customer’s
questions)
Q11 A ... munkatdrsainak viselkedése bizalmat ébreszt az tigyfelekben. (The 0 3 sl el 7 9 10
behavior of employees in this store instill confidence in customers)
A ... munkatdrsai a vev6t megvérakoztatjak, nem szolgaljak ki
Q12 kifogastalanul. (Employees in this store do not give prompt service to 0 3 5167 9 10
customers)
Q13 AL munlfala.rsal udvariasak az igyfelekkel szemben. (Employees in this 0 3 slel 7 9 10
store consistently courteous with customers)
A .... reklamdcidkat (visszdru, csere-igény) minden tovabbi kérdés nélkiil
Ql4 kezeli. (This store willingly handles returns and exchanges) 0 3 31617 ? 10
A ... az ligyfél panaszait a kompetens munkatdrs kozvetleniil és azonnal
Q15 kezeli. (Employees of this store are able to handle customer complaints 0 3 5167 9 10
directly and immediately)
Q16 A ... az tigyfél problémait megerloen, seglt'okesze'n kezeh.' (Wher'L a. 0 3 slel 7 9 10
customer has a problem, this store shows sincere interest in solving it)
A ... széles vélasztékkal rendelkezik (egy adott igényre tobbféle
Q17 megoldast tud kindlni). (Diversity and range of services) 0 3 31617 9 10
QI8 AL magas mindségl arut kindl (This store offers high quality 0 3 5|6l 7 9 10
merchandise)
Q19 A ...‘nehezen megkozelithetd (This store provides plenty of convenient 0 3 sl el 7 9 10
parking for customers)
Q20 AL nyltvatarlam ideje nem felel meg a Yevok igényeinek.(This store 0 3 sl el 7 9 10
operating hours not convenient to all their customers)
Q1 AL nem fogad gl bankkdrtydt, hitelkdrtyét. (This store does not accept 0 3 sl el 7 9 10
most major credit cards)
A ... minden tigyfelével el6itélet nélkiil, diszkriminacié mentesen
Q22 foglalkozik. (Equal treatment stemming from the belief, everyone, big or 0 3 5167 9 10
small, is treated alike)
A ... biztositja, hogy a hétranyos helyzeti iigyfelek (pl.
Q23 mozgdskorldtozottak) is igénybe tudjdk venni a szolgdltatast. (Providing 0 3 5167 9 10
service to people belonging all strata of the society)
Q24 A..a szolgaltatas'nyujtas sordn minden t'ekln'lelben etikusan jar el (The 0 3 slel 7 9 10
store promotes ethical conduct in everything it does)
+ A ... szolgdltatdsmindsége Osszességében ... Kivélé Jo Elfogadhat6 Gyenge
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22. Melléklet: Az elozetes és a kereszt-érvényességi tesztek

. . Y&l
alapstatisztikai
Mobiltelefon Gumiabroncs Elektronikai
Allita kiskereskedé kiskereskedé kiskereskedé
Has (n=100) (n=154) (n=185)

Atlag | Széras Atlag | Szoras | Atlag | Széras

QI. A ... modern technikai berendezésekkel és eszkozokkel rendelkezik. (This

store has modern-looking equipment and fixtures) 717 1,63 8.43 1.82 7,98 193

Q2. A ... uizlethelyisége megfelelden van kialakitva és berendezve (The physical

L . ; . 7,05 1,65 8,37 1,64 8,14 1,34
facilities at this store are visually appealing.)

Q3. A ... uizlethelyisége éttekinthetd, az tigyfelek konnyen megtaldljak, amit
keresnek (The store layout at this stpre makes it easy for customers to find what 7,25 1,71 8,36 1,46 8,21 1,53
they need)

Q4. A ... uzlethelyiség (és a hozza kapcsolddé kiszolgdlé-, illetve
mellékhelyiségek ) kényelmes, tiszta és vonzo. (This store has clean, attractive, 6,65 1,74 8,03 1,49 7,85 1,44
and convenient public areas)

Q5. Az iizlethelyiségben kellemes tartézkodni, a hémérséklet, illat, szell6zés,

o B 7,01 1,57 8,85 1,50 8,63 1,67
zajszint megfeleld.

Q6. A ... betartja az igért hatdridoket (megrendelés teljesitése, szolgdltatds

elvégzése, stb.) (This store provides its services at the time it promises to do) 6,57 2,02 8,92 1,39 8,58 125

Q7. A ... ragaszkodik a hibamentes teljesitéshez (This store insists on error-free

; 7,09 1,76 9,12 1,24 8,81 1,08
transactions)

Q8. A ... pontos és megbizhaté szolgdltatast nydjt. (This store performs the

service right the first time). 7,07 179 9,16 1,35 2,01 131

Q9. Amennyiben a ... megigéri, hogy egy konkrét idore elvégez egy feladatot,
azt be is tartja. (When this store promises to do something by a certain time, it 6,75 1,86 9,06 1,35 8,74 1,10
will do)

Q10. A ... munkatirsainak nincs meg a kell szakismerete és tamogatasa,
hogy az iigyfelek kérdéseire pontos és szakszerii valaszokat adjanak.
(Employees in this store do not have the knowledge to answer customer’s
questions)

QI11. A ... munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt az tigyfelekben. (The

behavior of employees in this store instill confidence in customers) 6,71 182 9.07 148 8,52 1,23

QI12. A ... munkatarsai a vevit megvarakoztatjak, nem szolgaljak ki
kifogastalanul. (Employees in this store do not give prompt service to 6,43 1,62 8,77 2,08 8,71 1,30
customers)

Q13. A ... munkatdrsai udvariasak az tigyfelekkel szemben. (Employees in this

. . 6,94 1,85 8,98 1,70 8,60 1,36
store consistently courteous with customers)

Ql4. A .... reklamacidkat (visszdru, csere-igény) minden tovabbi kérdés nélkiil

kezeli. (This store willingly handles returns and exchanges) 6,40 1,96 9,15 125 9,03 117

QI15. A ... az iigyfél panaszait a kompetens munkatars kozvetleniil s azonnal
kezeli. (Employees of this store are able to handle customer complaints directly 6,04 1,96 8,12 1,85 8,61 0,92
and immediately)

Ql16. A ... az ugyfél problémadit megértden, segitékészen kezeli. (When a

. . . ; - 5,61 2,00 8,87 1,50 8,92 1,23
customer has a problem, this store shows sincere interest in solving it)
Q17.,A/...' szele's valfisztekkal rendelkezﬂf (egy adott igényre tobbféle megoldast 674 164 8.09 1.40 8.57 1.26
tud kindlni). (Diversity and range of services)
QIl8. A . magas mindségi arut kindl (This store offers high quality 6.53 131 7.87 143 7.92 1.06
merchandise)
Q19..A ... nehezen megkozelithet6 (This store provides plenty of convenient 8.84 178 8.70 154 8.81 1.19
parking for customers)
Q20. A ... nyitvatartasi ldetle nem felel meg a vevok igényeinek. (This store 7.95 223 8.36 178 8.67 132
operating hours not convenient to all their customers)
Q21. A ... nem fogad el bankkartyat, hitelkartyat. (This store does not 8.11 251 8.61 143 8.65 1,17

accept most major credit cards)

Q22. A ... minden tigyfelével eléitélet nélkiil, diszkrimindcié mentesen
foglalkozik. (Equal treatment stemming from the belief, everyone, big or small, 7,13 1,89 9,19 1,30 8,92 1,27
is treated alike)

Q23. A ... biztositja, hogy a hétrdnyos helyzetii iigyfelek (pl.
mozgaskorlatozottak) is igénybe tudjdk venni a szolgdltatdst. (Providing service 6,74 1,75 8,54 1,93 8,76 1,27
to people belonging all strata of the society)

Q24. A ... a szolgdltatdsnydjtas sordn minden tekintetben etikusan jdr el (The

store promotes ethical conduct in everything it does) 6,91 1,61 8,39 1,75 8,72 112
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23. Melléklet: Az aldimenziok korrelacios matrixa

Korrelacios matrix (mobiltelefon Kiskereskedd)

Fizikai Kényelmi Mesgbizhatésé Munkatarsak| Probléma- | Szolgaltatas- | Szolgaltatas- | Tarsadalmi
megjelenés elemek g g készségei megoldas termék elérhetéség | aspektusok
Fizikai megjelenés 1,000 0,630 0,438 0,456 0,338 0,193 0,238 0,451
Kényelmi elemek 0,630 1,000 0,304 0,420 0,378 0,266 0,132 0,440
Megbizhatosag 0,438 0,304 1,000 0,605 0,650 0,323 0,249 0,491
“© 7
g Munkatarsak 0,456 0,420 0,605 1,000 0,691 0,368 0,193 0,622
= készségei
S
E Probléma-megoldas 0,338 0,378 0,650 0,691 1,000 0,278 0,080 0,544
Szolgaltatas-termék 0,193 0,266 0,323 0,368 0,278 1,000 0,221 0,376
Szolgiltatds- 0,238 0,132 0,249 0,193 0,080 0221 1,000 0,166
elérhetiség
Tarsadalmi 0,451 0,440 0,491 0,622 0,544 0,376 0,166 1,000
aspektusok
Korrelaciés matrix (gumiabroncs kiskereskedé/elektronikai kiskereskedd)
Fizikai Kényelmi Mesbizhatésé Munkatarsak Probléma- Szolgaltatas- | Szolgaltatas- | Tarsadalmi
megjelenés elemek g g készségei megoldas termék elérhetéség | aspektusok
Fizikai megjelenés 1,000 0,572 0,411 0,356 0,425 0,283 0,386 0,367
Kényelmi elemek 0,712 1,000 0,198 0,242 0,315 0,373 0,266 0,278
Megbizhatosag 0,425 0,327 1,000 0,486 0,543 0,267 0,311 0,301
- p
2 Munkatdrsak 0,571 0,565 0378 1,000 0439 0,390 0,367 0,334
5 készségei
S
E Probléma-megoldas 0,492 0,528 0,292 0,723 1,000 0,373 0,401 0,408
Szolgaltatas-termék 0,421 0,459 0,160 0,513 0,552 1,000 0,349 0,349
Szolgiltatis- 0,397 0328 0419 0418 0.265 0,242 1,000 0,368
elérhetdoség
Tarsadalmi 0,657 0,655 0,408 0,629 0,672 0,495 0,366 1,000
aspektusok

Megjegyzés: Az atl6 alatt a gumiabroncs kiskereskeddre vonatkozd, az 4tl6 felett az elektronikai kiskereskeddre vonatkozo korreldcids egyiitthatok lathatd

245



24. Melléklet: Az elodleges dimenziok korrelacios matrixai

Korrelaciés Matrix (mobiltelefon kiskereskedd)

FIZASP MEGBIZ |SZEMKAPC| UZLPOL
FIZASP| 1,000 0,406 0,477 0,460
MEGBIZ| 0,406 1,000 0,684 0,498
SZEMKAPC 0,477 0,684 1,000 0,512
UZLPOL| 0,460 0,498 0,512 1,000

Korrelicios Matrix (gumiabroncs kiskereskedd)

FIZASP MEGBIZH |SZEMKAPC| UZLPOL
FIZASP 1,000 0,408 0,625 0,705
MEGBIZH 0,408 1,000 0,359 0,439
SZEMKAPC 0,625 0,359 1,000 0,729
UZLPOL 0,705 0,439 0,729 1,000

Korrelacios Matrix (elektronikai kiskereskedd)

FIZASP MEGBIZH |SZEMKAPC| UZLPOL
FIZASP 1,000 0,342 0,436 0,486
MEGBIZH 0,342 1,000 0,600 0,388
SZEMKAPC 0,436 0,600 1,000 0,586
UZLPOL 0,486 0,388 0,586 1,000
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25. Melléklet: Az aldimenziok elsérendi SEM elemzése a
gumiabroncs Kkiskereskedé mintajan (részleges
felbontas megkozelitéssel)®

u'sshj 31>.
1.23
0-75"'-\—\_.__
1.18
u-qurj-zq
l:l-E‘:]_—III-‘-\-\-\-\"‘
1_3€&
1-07-_1-3:
u-zq‘_—_\-
1.57
1-25—'——1-‘53
0-51"-—____
1.21
1-11 -‘_‘_'_D-SE
o83 1\-\-‘_‘"‘
.81
-11 i-uq

5]

.53
.
1.42 /
Chi-Square=B2.14, df=5&, P-value=0.01301, BM3IEA=0.055
J=QieQ4 T J6=Q11+Q13 TTTTI=Q19+Q21
12=Q2 37 =Q14+Q16 J12= Q20
13=0Q5 18=QI5 J13= Q22+Q23
J4=Q3 J9=Q17 Jl4= Q24
J5=Q10+Q12 J10= QI8

%2 Becsiilt paraméterek megaddsdval
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26. Melléklet: Az

aldimenziok elsorendii SEM elemzése az
elektronikai

kiskereskedéo  mintajan (részleges

felbontas megkozelitéssel)®

0.

Chi-Jquare=87.31,

B

oy ——0.72

22— 1
g2 Iz
g5 I3
=l I3
L aa e Is
L RE—ie IE
27— IT
7 - I
L e IS
L EE—ie Iio
g0l I11
=T I1z
L g I13
T I14
df=5€&,

P-valu==0.00052, BM3IE&=0.0&3

Il = Q1+Q4
2=Q2
13=Q5
14=Q3
I5 = Q10+Q12

16 = Q11+Q13 111=Q19+Q21
17 = Q14+Q16 112= Q20
18=QI5 113= Q22+Q23
19=Q17 114= Q24
110= QI8

%3 Becsiilt paraméterek megadésaval
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27. Melléklet: A masodrendiic. SEM elemzés

kiskereskedo mintajan (részleges

megkozelitéssel)*

a gumiabroncs
felbontas

DB"
IZIEE

1
Iz
fizasp “
- . i

0. Ba
T4

.:. sn
I6

oa 3zemkapc
1.9

IZI SE I7

.:. sn
I8

D-SE -

szolgter = 0-85
- b

0.E£3
070 J10

n.ss_______-h

e 1z
J12

0.85

—_
D'ST“‘“-t..

J14

Chi-Jguare=58.10, df=€7, P-value=0.00753, BM3IEA=0_055

=QI1+Q4 J6 = Q11+Q13 J11=Q19+Q21
n=Q J7 = Q14+Q16 J12= Q20
J3=Q5 J8=Ql5 J13= Q22+Q23
J4=Q3 J9=Q17 Jl4= Q24

J5 = Q10+Q12 J10= Q18

% Sztenderdizalt egyiitthatok megadésaval
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28. Melléklet: A masodrendii SEM elemzés az elektronikai
kiskereskedo mintajan (részleges felbontas
megkozelitéssel)®

Il =45

n.71
fizmeqg J—
0-75 - T2 - 43
-
.o fizasp .
13 Rl =1
/["

Lotk 0.0

=
DS I3 -+ _aa
15 e s -1

0.684

munkkesz . 5a
s T -
e IE e i -1

B-72 4 oo sSZemkapc)-.

17 b -1
o.s0 0.85 =

Hn a8

T Ty I8 -
0

.BE
.GE
- o - =
szolgter)-_0-82 = o3
0.€5
0.&2 T~ Il =50
tult 0.85 I11 -+ 7E
- gzolgel )= 0.49 -
0.€9
0.74 T T1Z - 52
- I13 =+ 23
0.78
H
0. €5
Ty I14 =g _57
Chi-Square=116.€7, df=€7, P-value=0_00016, BMIEA=0.0E3
T=Ql+Q4 T 6=Q11+Q13 T TTH1=Q19+Q21
2=Q2 17 = Q14+Q16 112= Q20
13=Q5 18=QI5 113= Q22+Q23
4=Q3 19=Q17 114= Q24
I5 = Q10+Q12 110= QI8

% Sztenderdizalt egyiitthatok megadésaval

250



