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A felsőoktatás gazdasági-társadalmi szerepe vitatha-
tatlanul növekszik (Kezar, Chambers, & Burkhardt, 

2015; Sisa et al., 2020), és e szektor piacosodása, a hazai és 
nemzetközi színtéren is növekvő verseny, a versenyképes-
ség növelésének szükségessége, az intézményi magkom-
petenciák azonosítása és fejlesztése számos követelményt 
támaszt az intézményi működésfejlesztéssel szemben 
(Berács et al., 2017). A felsőoktatási intézmények (FOI-k) 

egyre inkább felismerik, hogy szolgáltató szervezetekként 
kell működniük (Bedzsula & Topár, 2014), amely a minő-
ség és azon belül a felsőoktatási szolgáltatásminőség, még 
szűkebben, az oktatási szolgáltatások minőségmenedzse-
lésének kérdését is új dimenziókba helyezi. Az Európai 
Felsőoktatási Térség minőségbiztosításának standardjai 
és irányelvei (European Standards and Guidelines (ESG), 
2015) és azoknak a Magyar Akkreditációs Bizottság 
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(MAB) önértékelési útmutatójában (MAB Önértékelési 
útmutató, 2020) megjelenő elvárásrendszere is követel-
ményként támasztja a felsőoktatási intézményekkel szem-
ben az érdekelt felek azonosítását, elvárásaik feltérképe-
zését, elégedettségük mérését, ezek folyamatos nyomon 
követését, valamint a releváns intézményi folyamatokba 
való visszacsatolását az intézményi teljesítmény meg-
alapozott fejlesztése érdekében (Szabó & Kövesi, 2009; 
Surman & Szabó, 2020). Mindez a potenciális hallgatók 
megnyeréséért és a meglévő hallgatók megtartásáért fo-
lyó egyre intenzívebb versenyben azt követeli meg az in-
tézményektől, hogy megfelelő válaszokat találjanak arra, 
hogy hogyan lehet a legfontosabb érdekelt felek, köztük 
elsősorban a hallgatók elvárásainak, tapasztalatainak és 
elégedettségének, és ezen keresztül a nekik nyújtott szol-
gáltatások minőségének megfelelő aspektusait megbízha-
tó és érvényes módszerekkel mérni és értékelni (lásd pl. 
Kember & Leung, 2008; Surman & Szabó, 2020).

Elsődleges célunk, hogy a hallgatók mint érdekelt felek 
felsőoktatásban megjelenő sokszínű szerepét alapul véve 
áttekintést adjunk – elsősorban a SERVQUAL, illetve 
SERVPERF alapú – szolgáltatásminőség-mérési és -érté-
kelési felsőoktatási törekvésekről, bemutassuk az előzmé-
nyeket, a legfontosabb eredményeket és feltárjuk azokat a 
kérdéseket, amelyeket az intézményeknek az intézményi 
sajátosságok és a vizsgálat középpontjába állított szolgál-
tatási folyamatok fényében meg kell válaszolniuk ahhoz, 
hogy az általuk nyújtott szolgáltatások minőségével kap-
csolatos kérdésekre adekvát válaszok születhessenek.

A szolgáltatásminőség értelmezése a 
felsőoktatásban

A felsőoktatásban a(z oktatási) szolgáltatásminő-
ség olyan komplex fogalom, amelynek nincs széles körű 
konszenzuson alapuló definíciója, a különböző kutatók 
különbözőképpen definiálják (Jain, Sinha, & Sahney, 
2011). Karapetrovic és Willborn (1997, p. 287) szerint az 
oktatásminőség a hallgató azon képessége, hogy megfelel 
a munkáltatók, az akkreditációs és szakmai szervezetek 
által támasztott elvárásoknak. Ugyanakkor az a sokszínű 
szolgáltatáscsomag, amelyet a felsőoktatási intézmények a 
belső és külső vevőiknek kínálnak, ennél bizonyára vala-
mivel bővebb definíciót kíván(na). 

Mivel az oktatás szolgáltatás, a minőségfejlesztési tö-
rekvések egy meghatározó része a szolgáltatásminőség 
szakirodalmára, az ott fellelhető empirikus eredményekre 
és a fogalom többdimenziós és hierarchikus jellegére tá-
maszkodik (pl. egészségügyben Dagger, Sweeney, & John- 
son, 2007). Számos kérdést vet fel az is, hogy hogyan tér-
képezhető fel az egyes szolgáltatásminőség-összetevők és 
az átfogó észlelés közötti kapcsolat, illetve milyen az egyes 
összetevők egymáshoz való viszonya. A kutatási eredmé-
nyek azt támasztják alá, hogy szignifikáns a kapcsolat a 
vevői elégedettség és a szolgáltatásminőség között minden 
absztrakciós szinten (Liu, 2005), ehhez azonban mindkét 
aspektus megbízható és érvényes mérésére és értékelésére 
van szükség. Mivel a szolgáltatásminőséggel kapcsolatos 
percepciók elsősorban a szolgáltatásminőséget értékelő 

egyének elvárásaitól függenek, és mivel ezek az elvárá-
sok egyénenként különböznek, így más-más az elvárások 
és észlelések közötti különbség is, ami egyáltalán nem 
könnyíti meg a szolgáltatásminőséggel kapcsolatos kép 
tisztázását. A szolgáltatásminőség szakirodalomban szer-
teágazó erőfeszítésekkel és megoldásokkal találkozunk a 
tekintetben, hogy hogyan lehetne azt a legjobban megra-
gadni és módszertanilag megfelelően megalapozni. 

A szolgáltatásminőség felsőoktatási értelmezésekor 
a többdimenziós és hierarchikus jelleggel szembesülünk 
(Prakash, 2020), a fogalom az akadémiai, adminisztratív és 
kiegészítő funkciók széles spektrumát fedi le (Latif, Latif, 
Farooq Sahibzada, & Ullah, 2019). Ennek következménye 
– az érdekelt felek számossága, befolyásoló szerepe és a 
befolyás mértéke mellett –, hogy megoldatlan viták foly-
nak a szolgáltatásminőség értelmezéséről e szektorban. 
Az intézményi gyakorlatban alkalmazott megoldások is 
meglehetősen sokszínűek; átfogó, konszenzuson alapuló, a 
funkcionális minőség méréséhez kapcsolódó szolgáltatás-
minőség-indikátorok nem is léteznek a felsőoktatásban a 
fenti diverzitásnak megfelelően. Általános ugyanakkor az 
a felfogás, hogy a szolgáltatásminőség a hallgatók szolgál-
tatásokkal kapcsolatos átfogó értékelése, amely az elvárá-
sok és észlelések közötti eltérésként, résként értelmezhető 
(O’Neill & Palmer, 2004). A szolgáltatásminőség felsőokta-
tási értelmezését az is nehezíti, hogy nem tisztázott az sem, 
hogy kik, vagy mik a felsőoktatási szolgáltatások inputjai, 
a folyamatok konkrét résztvevői és milyen (esetenként vál-
tozó) szerepekben, mik vagy kik az outputjai, kik a belső és 
a külső vevők, és hogyan mérhető a végeredmény. Éppen 
ezért izgalmas feladat elsőként az alapvető folyamatme-
nedzsment-eszköztár alkalmazása ahhoz, hogy szofiszti-
kált szolgáltatásminőség-mérés és -értékelés valósulhasson 
meg az intézményi működés bármelyik szintjén is. Amíg 
ezekre az alapvető kérdésekre nem tud az intézmény vagy 
annak bármelyik szolgáltatásminőség-mérési és -értéke-
lési törekvéseket célul tűző szervezeti egysége, folyamata 
adekvát válaszokat adni, addig félő, hogy a szolgáltatásmi-
nőség-mérés és -értékelés nem azokat a célokat fogja szol-
gálni, amelyeket megvalósítani kívánnak. Ugyanakkor az is 
izgalmas kérdés, hogy vajon ezeket a célokat egy top-down 
vagy egy bottom-up megközelítés tudja-e jobban szolgálni. 

A szakirodalomban fellelhető tudást összegezve ál-
talános az a felfogás, hogy a felsőoktatás inputjai a hall-
gatók, a munkatársak és a működést finanszírozó, külső 
környezetből érkező pénzügyi támogatás. Ezek az inputok 
vesznek részt a tanítási, tanulási, adminisztrációs és ku-
tatási folyamatokban, amelyek a belső környezetben zaj-
lanak. Az outputok a megnövelt kompetenciájú végzettek 
és a kutatások által generált új tudás, amelyet az intézmé-
nyek „leadnak” a külső környezetnek, az output hasznosí-
tója pedig a munkaerőpiac és a társadalom (pl. Jaraiedi & 
Ritz, 1994; Gupta, 1993). 

A felsőoktatási intézményekben a szolgáltatásminőség 
értékelése elsősorban a szolgáltatásnyújtási folyamat (első-
sorban a funkcionális minőség) és a kimenet minőségéhez 
kapcsolódó vevői észlelésekre, azok elvárásokkal való ösz-
szevetésére épít, amely elvárásokat az adott szolgáltatással 
kapcsolatos korábbi tapasztalatok alapvetően befolyásolják 
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(Clewes, 2003). A felsőoktatási intézmények esetében a 
teljesítménymérés egyik komoly akadálya azon szereplők 
azonosítása, akik a FOI teljesítményét relevánsan megí-
télhetik (Hetesi & Kürtösi, 2008). Így a szolgáltatásmi-
nőséggel kapcsolatos intézményi feladatok definiálását és 
megvalósítását alapvetően determinálja az arra a kérdésre 
adott válasz, hogy ki az, aki a szolgáltatásminőséget, annak 
egyes dimenzióit, aldimenzióit – figyelembe véve annak 
többdimenziós és hierarchikus jellegét – meg fogja ítélni, 
illetve megítélheti? Az intézményi működésfejlesztés prio-
ritásait figyelembe véve az egyes szolgáltatások esetében ki 
az a vevő, akinek a visszajelzésére építeni kell?

A felsőoktatásban az intézményi működés értékelése 
során számos érdekelt fél jelenik meg, akik az intézmény-
nyel szemben fennálló pozícióiknak, erőviszonyaiknak 
és az intézményi működéssel kapcsolatos ismereteiknek, 
rálátásuknak megfelelően eltérő módon észlelik a szol-
gáltatásminőséget, annak egyes összetevőit, és ezekkel 
szemben más-más elvárásokat fogalmaznak meg (lásd 
pl. Fassin, 2009; Mainardes, Alves, & Raposo, 2012). Az 
ESG és így a MAB az intézményi önértékelés során el-
várásként támasztja a FOI-val szemben, hogy azonosít-
sa az érdekelt feleket, azok csoportjait, a belső és külső 
érintettek véleményét megfelelő módszerekkel tárja fel és 
értelmezze, és építse be nézőpontjukat a FOI által nyúj-
tott szolgáltatásminőség érvényes értékelése és fejlesztése 
érdekében. Ennek megfelelően a felsőoktatási szolgálta-
tásminőség definiálása, illetve mérési és értékelési törek-
véseinek megfelelő intézményi mederbe történő terelése 
ezer szállal kötődik az intézményi működés által érintett 
érdekelt felek azonosításához, elvárásaik feltárásához és 
az intézményi működésre gyakorolt hatásuk felmérésé-
hez. Így a hallgatók, az intézmény oktató és nem oktató 
munkatársai, a munkaerő-piaci szereplők, az intézményi 
működést finanszírozó szervezetek és a társadalom néző-
pontja és elvárásai nehezen nélkülözhető szempontok ak-
kor, amikor szolgáltatásminőség definiálási és értékelési 
törekvéseiről ejtünk szót. Ebből kifolyólag éppen a vevők 
lehatárolásának és pontos definiálásának nehézsége az 
egyik legmeghatározóbb kihívás akkor, amikor egy FOI 
minőségfejlesztési céljait meghatározza. 

A FOI-knak a minőségfejlesztési törekvések priori-
zálása érdekében az érdekelt felek relatív fontosságát is 
meg kell határozniuk, és időről időre felül kell vizsgálniuk 
(Ho & Wearn, 1995). Az érintettek csoportokba sorolása 
fontos inputja a felsőoktatási intézmények minőségme-
nedzsment folyamatainak: az intézmény specifikumaihoz 
illeszkedően szükséges a megfelelő módszerek kialakítása 
és implementálása az igények, elvárások és tapasztalatok 
begyűjtésére és elemzésére csak úgy, mint az outputokkal 
kapcsolatos visszajelzések gyűjtésére és azok intézményi 
működésbe való visszacsatolására. Ennek fontos feltétele, 
hogy különbséget tegyenek az intézmények elsődleges és 
másodlagos érdekelt felek, valamint közvetlen és közve-
tett érdekelt felek között. Ám attól függően, hogy mely in-
tézményi működési szintet helyezzük a középpontba (in-
tézményi makroszint, egy szak/képzési program szintje, 
tantárgyak/kurzusok szintje), az egyes érdekelt felek pon-
tos szerepe és intézményi működésre gyakorolt befolyá-

sa átrendeződik, az egyes szinteken a különféle érdekelt 
csoportok súlya és hatása eltérhet (lásd pl. Surman, 2021). 

E cikknek nem célja a felsőoktatásban megjelenő szá-
mos érdekelt fél szerepének részletes elemzése, kifejezet-
ten a hallgatói nézőponton keresztül kívánjuk a szolgál-
tatásminőség mérési és értékelési törekvéseket elemezni, 
mivel a szakirodalom általánosan állást foglalt abban a 
kérdésben, hogy a hallgatók az elsődleges és közvetlen 
vevők minden intézményi működési szinten (Owlia & 
Aspinwall, 1996; Abdullah, 2006a, 2006b; Yeo, 2009). 
Így amikor a FOI-k esetében vevőközpontúságról beszé-
lünk, akkor az szűkebben hallgató-központúságot jelent 
(Guilbault, 2016). A hazai és nemzetközi szakirodalom 
és gyakorlat is (Angell, Heffernan, & Megicks, 2008) az 
aktív hallgatói észlelések mérését és értékelését helyezi 
előtérbe (pl. Abdullah, 2006a, 2006b; Kincsesné Vajda, 
Farkas, & Málovics, 2015), és a felsőoktatás piacosodásá-
nak eredményeképpen a FOI-k olyan stratégiákat ültetnek 
gyakorlatba, amelyek a meglévő hallgatók megtartását és 
új potenciális hallgatók megnyerését szolgálhatják. 

A szolgáltatásminőség felméréséhez kötődő hallgatói 
észlelések értékelése kapcsán ugyanakkor az is szemlélet-
beli nehézséget okoz, hogy ugyan a hallgatók fogyasztják 
a szolgáltatást, de sok esetben nem ők fizetnek érte tény-
legesen (Hom, 2002 idézi Hetesi & Kürtösi, 2008). A ké-
pet tovább árnyalja, hogy a hallgatók többféle szerepben is 
megjelenhetnek a szolgáltatásnyújtási folyamatban (lásd pl. 
Hetesi & Kürtösi (2008) négyféle szerepdefinícióját). Helms 
és Key (1994) megközelítése szerint a hallgató „alapanyag-
ként”, vevőként, vagy akár munkavállalóként is tekinthető 
a felsőoktatási szolgáltatásnyújtás folyamataiban. A hall-
gatóknak emellett egyfajta partneri szerepet is tulajdoníta-
nak, hiszen elkötelezettnek is kell lenniük a tanulmányaik 
iránt, motiváltnak kell lenniük ahhoz, hogy teljesítsenek, a 
teljesítményüket pedig ebben a különös vevői pozícióban 
értékelik is – úgy, mint egy munkavállalónak –, miközben 
alapanyagból végtermékké alakulnak át. Ráadásul a hall-
gatói teljesítmények minősége ugyanannyira meghatáro-
zó fokmérője egy FOI teljesítményének, mint egy üzleti 
környezetben működő vállalkozás esetében a munkatársi 
teljesítmények minősége. A mai hallgatók elégedettségét 
alapvetően befolyásolja az is, ha aktívan részt vehetnek a 
képzésük során olyan kurzusokban, amelyek felkészítik 
őket a későbbi munkaerő-piaci elvárásokra (Tóth & Bed-
zsula, 2021; Tóth & Surman, 2020), azaz részt vesznek a 
tudás átadásában, így „munkatársak”, partnerek és a tudás 
létrehozói is egyben. Emellett a különböző oktatási szol-
gáltatásokat körülvevő környezet is különböző szerepeket 
dedikál a hallgatóknak: egy előadáson így sokkal inkább 
vevőként jelennek meg, míg egy szeminárium, projektfela-
dat kapcsán meg sokkal inkább munkatársi, partneri szere-
pet öltenek. Végül, a hallgatók válnak a felsőoktatási intéz-
mény „termékévé”, de csak másodlagos a szerepük annak 
meghatározásában, hogy milyen tudásra és felkészítésükre 
van szükség ahhoz, hogy a jövőbeli foglalkoztatási elvárá-
soknak megfeleljenek (Yeo, 2008). A munkaerő-piaci sze-
replők is termékként tekintenek a hallgatókra (McCollough 
& Gremler, 1999), e szereplők szolgáltatásminőség-percep-
ciói ugyanakkor felvetik bevonásukat a képzésfejlesztésbe, 
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a munkatársak fejlesztésébe és a hallgatók munkaerő-pia-
ci elvárásokra való érzékenységének fokozásába (Lakal, 
Joshi, & Jain, 2020).

A felsőoktatási minőségmenedzsmentre fókuszáló 
szakirodalmi kutatások középpontjában általában elkü-
löníthetően valamelyik intézményi működési szint áll 
(intézmény, szak vagy kurzus szint), és ezek a kutatások 
elsődlegesen a hallgatók szempontjaira, visszajelzéseire 
fókuszálnak mindhárom szinten. Itt kell megjegyeznünk, 
hogy vannak olyanok is, akik megkérdőjelezik a hallgatók 
vevői szerepét (pl. Guilbault, 2016), amely egyrészt fakad 
a hallgatói szerep többféle értelmezéséből, másrészt az 
intézményi működés sokrétű szolgáltatási folyamataiból, 
ahol a hallgatók más-más szerepkörben, sok esetben nem 
vevőként jelenhetnek meg. Továbbá itt kell megemlíteni 
a technikai és funkcionális minőség közötti különbséget, 
valamint a szolgáltatás nyújtója és igénybe vevője közötti 
információs aszimmetriát is (pl. Grönroos, 1990), ami a 
hallgatói szerep pontos értelmezését tovább nehezíti. 

Szolgáltatásminőség-mérési és -értékelési 
törekvések a felsőoktatásban

Az oktatás speciális szolgáltatás, itt is érvényes az, hogy 
a vevők igényeinek és elvárásainak akkor vagyunk képe-
sek megfelelni, ha ismerjük, hogy a szolgáltatás mely ele-
meivel elégedettek és melyekkel nem (Hetesi & Kürtösi, 
2009). Ez azonban számos módszertani kérdést feszeget a 
FOI-k oldaláról. Ugyan a legtöbb FOI-ban ma már valami-
lyen módon mérik a legfontosabb vevők, köztük elsősor-
ban a hallgatók elégedettségét, az elmúlt tíz évben megje-
lent markáns, minőséggel kapcsolatos törekvések ellenére 
sem igazán beszélhetünk közös, általánosan elfogadott 
gyakorlatról azzal kapcsolatban, hogy milyen információ-
kat kell gyűjteni, illetve ezeket hogyan kell(ene) visszacsa-
tolni a PDCA logikának megfelelően a releváns oktatási és 
oktatást támogató folyamatokba. Ez köszönhető annak is, 
hogy nem egyértelmű sem a hallgatói elégedettség mérési 
modellje, sem pedig az azt megalapozó módszertan (He-
tesi & Kürtösi, 2008).

A variabilitás is komolyan befolyásolja a szolgáltatás-
minőséggel kapcsolatos percepciók alakulását. Ennek oka 
egyrészt a nagyfokú szubjektivitás, a szolgáltatásminő-
ség-dimenziók nagy száma, az oktatási és oktatást támo-
gató és kiegészítő folyamatok sokasága és összetettsége, 
valamint az is, hogy a szolgáltatásnyújtásban részt vevő 
oktató és nem oktató munkatársak is többféle szerepet 
töltenek be a felsőoktatási szolgáltatásnyújtás komplex 
rendszerében, melyek sok esetben zavart okoznak akkor, 
amikor a folyamatokhoz kapcsolódó inputok, outputok és 
folyamatjellemzők számbavételére kerül sor. Emellett pe-
dig az ingadozás természetszerűleg abból is fakad, hogy 
maga a szolgáltatás és a szolgáltatásnyújtás mikéntje is 
változik időben, munkatársról munkatársra, vevőről ve-
vőre.

Milyen tendenciák vezettek a felsőoktatási szolgál-
tatásminőség törekvésekig? Az, hogy az intézmények 
felismerték, hogy versenyelőnyöket kell azonosítaniuk 
és fenntartaniuk, fontos mozgatórugója volt a szolgál-

tatásminőség-menedzselési törekvéseknek (Oldfield & 
Baron, 2000), amellyel együtt jár a hallgatók megtartása 
mint érdemi motiváció (Lau, 2003). Ennek következtében 
a felsőoktatási intézményekben is tudatosult, hogy egyre 
nagyobb figyelmet kell szentelniük a vevői igények alapos 
feltárásának és az ezen elvárásoknak való megfelelésnek 
(Cheng & Tam, 1997). A hallgatók mint elsődleges vevők 
elégedettségének növeléséhez ma már nem elegendő a 
tantervek és az adminisztratív folyamatok fejlesztése, az 
intézményeknek szélesebben kell értelmezniük az általuk 
nyújtott szolgáltatások körét. Emellett az oktatási és in-
tézményi lehetőségek nagyarányú bővülése is hozzájárult 
ahhoz, hogy egyre nagyobb a figyelem a hallgatók által 
észlelt hozzáadott értéken és a hallgatói elégedettségen 
(Chopra, Chawla, & Sharma, 2014). Az, hogy a hallgatók 
előtt jóval nagyobb a választási lehetőség, mint bármikor 
korábban, együtt jár azzal, hogy tudatosabban irányítják 
saját jövőjüket és alaposabban megfontolják döntéseiket, 
magas szolgáltatásminőségre utaló bizonyítékokat keres-
nek választásaik során, hiszen egy intézményről és egy 
képzési programról való döntés olyan tényezők mérlege-
lését is jelenti, mint pl. az elhelyezkedés, a költségek, a 
kurzusok elérhetősége, parkolási lehetőségek, reputációs 
tényezők (Donaldson & McNicholas, 2004). 

Az 1990-es évek közepétől számos szolgáltatásminő-
ség-mérési és -értékelési módszer, köztük hallgatói érté-
kelési keretrendszerek, fontosság-teljesítmény elemzés 
(O’Neill & Palmer, 2004), a GAP modell, a SERVQUAL  
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), illetve  
SERVPERF modell (Cronin & Taylor, 1992) alkalmazá-
sára került sor a felsőoktatásban minőségfejlesztési céllal, 
elsősorban a szolgáltatásminőség-jellemzők hallgatói né-
zőponton keresztül történő megragadására. Clewes (2003, 
p. 74. idézi Heidrich, 2010) a felsőoktatási szolgáltatásmi-
nőség felmérésekor három irányt azonosít:

1.  a szolgáltatásminőség kérdőíven nyugvó megköze-
lítéseket, amely vagy az eredeti SERVQUAL kér-
dőívet, vagy annak valamilyen felsőoktatásra sza-
bott változatának az alkalmazását jelenti, illetve a  
SERVPERF modell megjelenésével az arra épülő 
specifikus felsőoktatási modelleket,

2.  az oktatás és a tanulás minőségét mérő megközelí-
téseket, valamint 

3.  a teljes hallgatói élmény minőségét értékelő megol-
dásokat. 

A három irány közül most kifejezetten a SERVQUAL, és 
az annak kritikájaként megjelenő SERVPERF modellen 
alapuló felsőoktatási modellekről kívánunk áttekintést 
nyújtani. 

A 2017-ben megkezdett átfogó szakirodalmi kutatá-
sunk során kiindulásként az emeraldinsight.com oldalát 
használtuk „higher education”, „SERVQUAL” keresősza-
vakkal. Az 1990-től kezdődő időszakot vizsgáltuk, hiszen 
ez volt az az időszak, amikor a SERVQUAL modell pub-
likálása után megkezdődött a modell különböző szolgál-
tató iparágakban, így felsőoktatásban történő adaptációja 
és felsőoktatási specialitásoknak megfelelő testre szabása 
is. Az első keresés több mint 800 találatot adott, amelyet 
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aztán tovább szűkítettünk az alábbi szempontok alapján: 
a keresőszavak megjelennek-e az absztraktban és/vagy 
a kulcsszavak között, azonosítható-e a szolgáltatásmi-
nőség-mérés és -értékelés pontos módszertana (elvárá-
sok, fontosság, elégedettség, észlelt teljesítmény mérése),  
SERVQUAL vagy SERVPERF alapú, vagy egyéb megol-
dást alkalmaz, azonosítható-e az az intézményi működési 
szint, amelyre a kutatás fókuszál, kik a szolgáltatásmi-
nőséggel kapcsolatban visszajelzést nyújtó érdekelt felek 
(hallgatók, munkatársak, munkaerő-piaci és társadalmi 
szereplők). A felsőoktatási szektorra kialakított és adap-
tált szolgáltatásminőség-modellek kutatása során (lásd 1. 
ábra és 1. táblázat hivatkozásai) 71 cikk empirikus kuta-
tási hátterét vizsgáltuk. A cikkek közül 36 SERVQUAL 
modell szerinti megközelítést, 14 SERVPERF alapú meg-
közelítést alkalmazott. 21 kutatás más modelleket, megkö-
zelítéseket vett alapul. 

Részletes elemzésnek végül 24, 1996 és 2019 között 
megjelent cikket vetettünk alá (lásd 1. táblázat), melyek 
esetében pontosan megállapítható volt, hogy mely intéz-
ményi szintre és mely érintett félre fókuszálnak a háttér-
ként szolgáló empirikus kutatások.

Az 1. ábra bal oldalán találhatók azok az oktatási szek-
torhoz kapcsolódó kutatások, melyek a SERVQUAL modell 
feltevését vették alapul, azaz a vevői elvárásokat és a telje-
sítményészleléseket hasonlítják össze. Az ábrán megtalál-
ható a modellek egy módosított változata is, amikor a vevői 
elvárások helyett a vevő által érzékelt fontosságot hason-
lítják össze a kutatók az észlelésekkel. Az ábra legbelsőbb 
csoportja a SERVPERF alapú kutatásokat szemlélteti, csak 
a vevők által észlelt teljesítmény elemzésére fókuszálva. 
A jobb oldalon további, más megközelítéseket érvényesítő 
felsőoktatásra adaptált modellek jelennek meg, amelyek 
szintén hivatkozzák az eredeti modelleket, de empirikus 

kutatásaik során más irányt vettek, ugyanakkor ezen irány-
váltások mélysége erősen különböző mértékű. 

SERVQUAL és SERVPERF alapú modellek  
a felsőoktatásban

A szolgáltatásminőségre fókuszáló szakirodalom vizsgá-
lata tisztán mutatja, hogy a kutatások során alkalmazott 
szolgáltatásminőség-dimenziók az egyes specifikus szol-
gáltatási ágazatok sajátosságait igyekeznek megtestesí-
teni. A felsőoktatási ágazatban ezen kívül még az egyes 
intézményi szintek és érdekelt csoportok is hordoznak ma-
gukban sajátosságokat, melyeket figyelembe kell venni a 
mérési rendszerek kidolgozása során (Surman, 2021). 

A máig legismertebb és legszélesebb körben alkal-
mazott szolgáltatásminőség-modell a SERVQUAL (Pa-
rasuraman et al., 1985). Hétfokozatú Likert-skálára épülő 
állításrendszerével mind a vevői elvárások, mind pedig a 
vevői minőségészlelések feltárását lehetővé teszi. Alap-
koncepciója, hogy az észlelt minőség alakítja az átfogó 
minőségképet, azaz, ha az észlelt teljesítmény felülmúlja 
az elvárást, a vevő elégedett lesz, fordított esetben elége-
detlen (Becser, 2005). Az elvárások és észlelések közötti 
eltérések azonosításával és ezen eltérések csökkentésére 
indított fejlesztési akciókkal növelhető a vevői elégedett-
ség. A SERVQUAL kérdőív első publikált változata 97 ál-
lítás segítségével tíz minőségdimenziót definiálva kívánta 
azonosítani a szolgáltatásminőséggel kapcsolatos elvárá-
sok és észlelések közötti eltéréseket. A továbbfejlesztett 
módszertan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 22 
állítás alapján végül öt szolgáltatásminőség-dimenziót 
azonosít (megbízhatóság, reagálási készség, biztonság, 
empátia és kézzelfoghatóság), amely a felsőoktatási intéz-
ményi működéssel kapcsolatban is értelmezhető. 

1. ábra
Szolgáltatásminőség-modellek a felsőoktatásban 

Forrás: saját szerkesztés
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A SERVQUAL a felsőoktatásban is a legtöbbet hasz-
nált és ugyanakkor a legvitatottabb modell. A kérdőív 
értelmezésénél eleve problémát jelent az „elvárt” és a 
„tényleges” szint összehasonlítása, mivel az elvárások 
általában rendre magasabbra kerülnek, mint az észlelt 
eredmények (Babakus & Boller, 1992; Tóth & Surman, 
2019), ugyanakkor az „elvárt” és „tényleges” teljesítmény 
közötti különbségek nem jelentenek feltétlen valós atti-
tűdbéli különbségeket is (Teas, 1993). Az elvárt szolgál-
tatási szint sem mindig létezik a vevő fejében, ez igaz a 
felsőoktatásra is: a hallgatók egy jelentős részének (főleg 
alapképzésen) és az oktatók egy meghatározó hányadának 
sincs valós tapasztalata más intézménnyel kapcsolatban  
(Carman, 1990). A SERVQUAL népszerűsége ennek elle-
nére töretlen, a felsőoktatásban még mindig jelennek meg a  
SERVQUAL módszerre építő szolgáltatásminőség-mérési 
és -értékelési törekvések, amelyek többsége a hallgatók 
nézőpontját tekinti kiindulási alapnak.

Cronin és Taylor (1992) a SERVQUAL modell alter-
natívájaként javasolta az ún. SERVPERF modellt, mely 
az elvárások és észlelések közötti „rések” helyett csak a 
vevői észlelést méri. Véleményük szerint az észlelt teljesít-
mény a szolgáltatásminőség jobb indikátora, mivel a telje-
sítmény és nem a teljesítmény és elvárás közötti különb-
ség határozza meg a szolgáltatásminőséget. Kutatásuk 
alapján a szolgáltatásminőség a vevői attitűd (értékítélet) 
egy formája. A SERVQUAL kritikájaként fogalmazták 
meg, hogy az nem tesz világos különbséget elégedettség 
és attitűd között, amelyet eredményeik is igazoltak. Rá-
világítottak arra a tényre, hogy az ügyfelek nem a legjobb 
szolgáltatásminőséget keresik, hanem inkább a szolgálta-
tás értékítélete alapján vesznek igénybe szolgáltatásokat. 
A későbbi modellek nagy része is ebből az elgondolásból 
indul ki (Réthi, Kása, & Molnár, 2014), és ez a „mozga-
lom” a felsőoktatásban is tetten érthető (pl. Calvo-Porral, 
Lévy-Mangin, & Novo-Corti, 2013). 

A kutatásunk során elsődlegesen a következő ténye-
zők mentén gyűjtöttünk információkat a felsőoktatási 
kontextusban javasolt, az eredeti SERVQUAL modellhez 
kapcsolódó új vagy újszerű megközelítésekkel (lásd 1. táb-
lázat) kapcsolatban: 

•  Mérési módszertan: Az általunk vizsgált tanul-
mányok közül egyik sem használta az eredeti  
SERVQUAL kérdőívet, hanem valamennyi eset-
ben annak valamilyen szempont szerint módosított 
adaptációjára került sor: változott az állítások száma, 
tartalma, a skála, valamint az, hogy mérik-e mind 
az elvárásokat, mind pedig az észleléseket, vagy a  
SERVPERF-hez hasonlóan csak az utóbbiakat.

•  Az intézményi működési szint, amelyre a szolgál-
tatásminőség-mérés fókuszál: Az általunk vizsgált 
cikkek közül a legtöbb az intézményi szintre fóku-
szál (15 tanulmány), jóval kevesebb kutatás és ta-
nulmány található a vizsgált szakirodalmi cikkek 
között, melyek az alacsonyabb működési szintekre 
összpontosítanak és csak a hallgatók véleményét és 
szempontjait gyűjtik be (21 tanulmány). Bár nő azon 
tanulmányok és kutatások száma, melyek a szolgál-
tatásminőség-modellek alkalmazására a tantárgyak, 

kurzusok szintjén tesznek kísérletet egyfajta bot-
tom-up szemléletmód eredményeként (pl. Yousap-
ronpaiboon, 2014; Sadeh & Garkaz, 2015; Kincsesné 
Vajda et al., 2015; Tóth & Surman, 2020), azonban 
ezek száma egyelőre nem közelíti meg az intézményi 
szinthez kötődő kutatások számát, amelyek pedig in-
kább egy top-down szemléletmódnak felelnek meg, 
az intézményi stratégiai célokból való levezetéssel. A 
kurzus/tantárgyi szintre fókuszáló kutatások az alul-
ról felfelé építkező szemléletet tükrözve a szolgálta-
tásnyújtásban részt vevő és a hallgatókkal közvetlen 
interakciókat folytató oktatók bevonására építenek a 
szolgáltatásminőség-fejlesztési irányok és megköze-
lítések megalapozásakor. 

•  A vizsgálatba bevont résztvevők: a vizsgált tanul-
mányok túlnyomó többségében kifejezetten hallgatói 
nézőpontú szolgáltatásminőség-mérés és -értékelés 
valósul meg. Jóval kevesebb esetben jelentek meg 
más érdekelt felek is, egyetlen olyan tanulmány sze-
repel a táblázatban, amely kizárólag a munkatársak, 
mint érdekelt felek szolgáltatásminőség-percepcióit 
elemzi (Ramseook‐Munhurrun, Naidoo, & Nundlall, 
2010). 

•  Az alkalmazott skála és a kialakított dimenziók: 
tíz cikk esetében öt-, hat- vagy kilencfokozatú Li-
kert-skálát alkalmaztak a szerzők, míg a többi esetben 
megtartották a SERVQUAL-féle hétfokozatú skálát. 
A legtöbb cikk esetében az eredeti SERVQUAL di-
menziók köszönnek vissza, azonban ez nem jelenti 
azt, hogy a tartalmuk is pontosan megegyezik az 
eredeti dimenziókkal, hiszen az állítások száma, sok 
esetben a tartalma is változott, erre még visszatérünk 
a későbbiekben. 

•  A szolgáltatásminőség-mérés és -értékelés „terepe” 
nem minden esetben ismert.

•  A modellhez kapcsolódó kérdőívkitöltések száma is 
nagy szóródást mutat, Gregory (2019) 57 válaszadó, 
míg Senthilkumar és Arulraj (2011) 1600 kitöltés 
alapján von le következtetéseket. 

•  A kérdőív érvényességének és megbízhatóságának 
kérdése: a vizsgált cikkek közül hét semmilyen uta-
lást nem tartalmazott az alkalmazott kérdőív érvé-
nyességének és  megbízhatóságának alátámasztására 
annak ellenére, hogy az eredeti SERVQUAL mód-
szertan valamilyen módosított adaptációjára került 
sor. 

•  Az alkalmazott kérdőívkialakítási módszerek: nyolc 
cikkben kiemelték a szerzők, hogy a kérdőív létre-
hozása során fókuszcsoportos interjúkat készítettek 
hallgatókkal és némely esetben oktatói bevonással is, 
a megfelelő szempontrendszer és struktúra kialakítá-
sának céljával.

•  Az alkalmazott elemzési módszerek: a vizsgált cik-
kek felében megjelent a főkomponens-analízis és a 
faktoranalízis mint módszertan. Mivel számos cikk 
mind az elvárásokat, mind az észleléseket méri a 
SERVQUAL alapján, így az állítások mentén meg-
jelenő elvárás- és észlelésértékelések összehason-
lítására alkalmazzák a páros t-próbát, illetve annak 
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nemparaméteres megfelelőjét, a Wilcoxon próbát. A 
különböző szegmentációk szerinti összehasonlítás 
és elemzés céljával ANOVA, MANOVA és Kruskal 
Wallis próbákat is többen alkalmaztak. 

A felsőoktatási szakirodalomban még túlnyomó többség-
ben vannak az olyan empirikus eredményeket bemutató 
kutatások, amelyek a SERVQUAL vagy SERVPERF mo-
dellt, illetve abból kiindulva valamilyen intézményi vagy 
érdekelt fél jellemzőre adaptált verziót alkalmaznak a fel-
sőoktatási szolgáltatásminőség értékelésére. Ezek általá-
ban valamilyen empirikus felmérés keretében azonosítják 
az elvárások és észlelések közötti eltéréseket és igazolják 
az egyes szolgáltatásminőség-dimenziók létét és értel-
mezését (Prakash, 2020). Ez azt jelenti, hogy az eredeti  
SERVQUAL módszertan állításainak számossága, tar-
talma, az alkalmazott Likert-skála értékeinek száma, és 
ennek megfelelően az azonosítható dimenziók száma és 
tartalma is változik azzal a szándékkal, hogy az adott vizs-
gálati célnak és intézményi szituációnak megfelelő megol-
dás születhessen, amely az eredmények gyors interpretá-
cióját és releváns intézményi folyamatokba való proaktív 
visszacsatolását teszi lehetővé. Az 1. táblázatban látható 
cikkek részletes elemzése alapján az a következtetés von-
ható le, hogy bár a SERVQUAL modell kiváló kiindulási 
alap a felsőoktatásban a vevői vélemények begyűjtésére és 
elemzésére, azonban a felsőoktatási rendszerbeli, kulturá-
lis, valamint az intézményi sajátosságoknak köszönhetően 
a modell testre szabása, esetenként egészen új megoldások 
kialakítása szükséges (lásd pl. még az 1. ábra jobb oldalán 
megjelenő modellek). 

Az 1. táblázatban (lásd online melléklet) szereplő 24 
tanulmány által alkalmazott szolgáltatásminőség-dimen-
ziókat vizsgálva, 44 dimenzió különíthető el azok elne-
vezése alapján. Az öt leggyakrabban megjelent dimenziót 
ábrázolja a 2. ábra; ezek a reagálási készség, a megbízha-
tóság, a biztonság (bizalom, fegyelem), az empátia és a 
kézzelfoghatóság, kézzelfogható elemek, amelyek megfe-
lelnek – elnevezésüket tekintve – az eredeti SERVQUAL 
dimenzióknak. A további, a 2. ábrán nem megjelenített, 
de az 1. táblázatban tetten érhető dimenziók (pl. akadé-
miai és nem akadémiai szempontok, tanítási módszerek, 
nemzetköziség, hírnév, infrastruktúra) tartalmát elemez-
ve azok is kapcsolódnak a 2. ábrán látható dimenziókhoz 
(pl. kézzelfoghatóság – infrastruktúra, fizikai környezet).

2. ábra
A leggyakoribb felsőoktatási szolgáltatásminőség-
dimenziók az 1. táblázatban hivatkozott kutatások 

alapján 

Forrás: saját szerkesztés

A 2. táblázat (lásd online melléklet) az eredeti  
SERVQUAL modell öt dimenziójának definícióját és 
azok felsőoktatási szektorban való értelmezését részletezi 
Gregory (2019) nyomán. A 2. táblázat azt emeli ki, hogy az 
egyes felsőoktatási intézményi működési szinteken (lásd 
első sor) a szolgáltatásminőség különböző minőségattri-
bútumok mentén mérhető, értékelhető (további részleteket 
lásd Surman (2021)). Surman (2021) részletezi, hogy az 
egyes szintekhez meghatározott minőségattribútum-cso-
portok elemei mely SERVQUAL dimenziókhoz kötődnek 
elsődlegesen. Ennek segítségével Gregory (2019) felsőok-
tatásra értelmezett SERVQUAL dimenziómeghatározá-
sai kiegészíthetők. A 2. táblázat azt támasztja alá, hogy 
a SERVQUAL modellt kiindulási alapnak tekintve annak 
továbbfejlesztése szükséges a felsőoktatás mint szektor 
és a felsőoktatási szolgáltatások sajátosságainak megfele-
lően. Ezeket a törekvéseket támasztják alá az 1. táblázat-
ban hivatkozott irodalmak empirikus eredményei is. A 2. 
táblázat pedig elsősorban azt hivatott demonstrálni, hogy 
a SERVQUAL dimenziók máshogyan, más jellemzőkön 
keresztül alkalmazhatók és ragadhatók meg az egyes szin-
teken.

A 2. táblázat jól demonstrálja azt is, hogy az egyes 
SERVQUAL dimenziók másképpen értelmezhetők a kü-
lönböző működési szinteken. A megbízhatóság intézmé-
nyi szinten elsődlegesen a karrierlehetőségekkel, az okta-
tók tudományos munkájával, az intézmény fejlődés iránti 
elkötelezettségével és reputációjával; szakszinten az okta-
tók készségeivel és képességeivel, a karrierlehetőségekkel, 
a tantervvel és a szak reputációjával; kurzusszinten pedig 
az érthetőséggel, az oktatók fejlődés iránti elköteleződé-
sével és az elmélet-gyakorlat aránnyal ragadható meg. A 
biztonság (bizalom) dimenzió esetében is tisztán látszik 
a különbség. Intézményi szinten az oktatók tudományos 
munkája és reputációja, az intézmény fejlődés iránti el-
kötelezettsége jelenik meg elsődlegesen, míg szakszinten 
inkább az oktatók képességei és készségei, a karrierlehe-
tőségek és az oktatók tudományos munkája és reputáció-
ja emelkedik ki. A kurzusszintet ennél a dimenziónál az 
oktatók készségei és képességei, a megbízhatóság, az ok-
tatók fejlődés iránti elköteleződése, a hasznosság és hasz-
nosítható tudás, az érdekesség és az újdonság, modernitás 
jellemzik. A kézzelfogható elemeket intézményi, szak- és 
kurzusszinten elsősorban az intézményi infrastruktúra és 
berendezések jelentik. Az empátiát intézményi szinten a 
megbízhatóság, kurzusszinten pedig emellett a hasznos-
ság és a hasznosítható tudás foglalják magukba. A reagá-
lási készség intézményi szinten inkább a megbízhatóság 
minőségattribútumban, kurzusszinten pedig a megbízha-
tóság és az érthetőség minőségattribútumokban jelenik 
meg. 

A szakirodalmi kutatásunk azt is alátámasztja – össz-
hangban Prakash (2020) megállapításaival –, hogy a kuta-
tások többsége egy olyan szolgáltatásnyújtó rendszerként 
tekint a felsőoktatási intézményekre, ahol a hallgatók az 
elsődleges vevők, és a tanítás és a tanulás folyamatai pedig 
a szolgáltatásminőség-dimenziókkal jellemezhetők. Több 
tanulmány kiemeli, hogy ugyan számos érdekelt féllel kell 
számolni az intézményi működés kapcsán, a szolgáltatás-
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minőség-mérés mégis az esetek túlnyomó többségében a 
hallgatókra összpontosít, elsődleges vevői pozíciójukat 
megerősítve. Nem véletlen, hogy a hallgatók – még sok 
tekintetben vitatható közvetlen vevői szerepük ellenére 
is – prioritást élveznek akkor, amikor szolgáltatásminő-
ség-mérési és -értékelési törekvések esetében a Kitől gyűjt-
sünk ilyen jellegű visszacsatolásokat? kérdésre keresik az 
intézmények a választ. A felsőoktatási intézményekbe való 
jelentkezés mérlegelése során, illetve azt követően a FOI 
által nyújtott szolgáltatások tényleges igénybevételekor, a 
hallgató az elvárásait veti össze a szolgáltatásminőség el-
várt szintjével, és mérlegeli annak valószínűségét, hogy 
milyen mértékben fognak az elvárásai teljesülni (Prugsa-
matz, Heaney, & Alpert, 2007). A meglévő hallgatók meg-
tartásáért és a potenciális hallgatók megnyeréséért folyó 
kiélezett hazai és nemzetközi versenyben az intézmények-
nek célja kell legyen, hogy a hallgatói elvárásokat megis-
merjék, rendszeresen nyomon kövessék és megfeleljenek 
azoknak azáltal, hogy az intézményi szolgáltatási folya-
matokat ezek figyelembevételével alakítják ki és fejlesztik 
tovább. A PDCA szemléletének köszönhetően azonban 
ez az alkalmazott módszertani megoldások fejlesztését is 
igényli: ahhoz, hogy az intézmény valódi és érdemi minő-
ségfejlesztési „ugrásokat” hajtson végre, szükség van arra, 
hogy a vevői, köztük a hallgatói elvárások és elégedettség 
mérésére és értékelésére alkalmazott módszertani megkö-
zelítéseit is időről időre áttekintse és az intézményi straté-
gia reális megvalósításának valós szolgálatába állítsa. 

Így tehát ahhoz, hogy egy felsőoktatási intézmény 
valós minőségfejlesztési törekvések gyakorlatba ültetését 
támogató szolgáltatásminőség-mérési és -értékelési keret-
rendszert alakítson ki, a következő kérdéseket kell megvá-
laszolnia az intézménynek és a 3. ábrán látható lépéseken 
kell végighaladnia.

•  Mi a vizsgálandó szolgáltatási folyamat (legyen az 
oktatási vagy támogató folyamat)? 

•  Mi a vizsgált folyamat outputja? 
•  Ki annak a vevője, ki az, aki az outputot hasznosítja 

és így elvárásokat támaszt azzal szemben? 
•  Hogyan, milyen módszerekkel azonosíthatók, mérhe-

tők a vevői elvárások? Milyen a különböző jellemzők 
viszonylagos fontossága? 

•  Hogyan felelünk meg az azonosított vevői elvárások-
nak, milyen teljesítményszint szükséges az elvárása-
ik kielégítéséhez? 

•  Milyen teljesítményt nyújtunk? Mennyire elége-
dettek a vevők a teljesítmény jelenlegi szintjével? 
Hogyan mérhető az elégedettség? Milyen az egyes 
szempontok fontossága? 

•  Hogyan növelhető a teljesítmény és így hogyan tu-
dunk jobban megfelelni az elvárásaiknak?

•  Hogyan és milyen módon történik az alkalmazott 
megközelítések felülvizsgálata, legyen szó akár az 
elvárások, akár az észlelések feltérképezéséről? 

Összefoglalás

Figyelembe véve azt, hogy nincs egységes definíció sem 
az oktatás minőségére, sem az oktatási szolgáltatásmi-
nőségre, továbbá nagyszámú érdekelt fél van jelen a fel-
sőoktatásban, akik többféle szerepben jelenhetnek meg, és 
számos nehézség merül(t) fel (Hemsley-Brown & Oplatka, 

2006; Berg & Seeber, 2016) a más szektorokban, ipará-
gakban jól működő üzleti modellek felsőoktatási alkalma-
zása kapcsán (Heidrich, 2010). Chopra et al. (2014) arra 
hívja fel a figyelmet, hogy sem a tradicionális megközelí-
tés, sem pedig egy teljesen piacvezérelt működés nem fog 
megnyugtató eredményre vezetni a felsőoktatásban. Ehe-

3. ábra
A szolgáltatásminőség-mérési és értékelési keretrendszer kialakításának lépései

Forrás: saját szerkesztés

Mi az output? 
Kik a vevői? Kik az érdekelt felek, akiket számításba kell még venni a probléma kapcsán? Kik azok, akik az output teljesítményét 
megítélhetik? Prioritási sorrendjük?
Mely folyamatok állítják elő az outputot?
Kik a folyamatok gazdái?
Azonosítani kell az érintett intézményi működési szintet: Melyik működési szintet érinti a probléma: a stratégiai-intézményit, a szakok 
szintjét, vagy a tantárgyak / kurzusok szintjét?
Térképezze fel a folyamatokat valamilyen alkalmas módszer segítségével (pl. folyamatábra)!

Kik vesznek részt a folyamatban? Mi a szerepük, felelősségi és hatáskörük?

Ez nem más mint a szolgáltatási folyamat mérése (a szolgáltatási folyamat működési jellemzőinek, a vevő és a folyamat hangjának 
(azaz a vevői elvárásoknak és a folyamat teljesítőképességének) és az elégedettségnek a vizsgálata)
Az érdekelt felek elvárásainak és elégedettségének mérése a kapcsolódó szolgáltatási folyamatokban:
   o    Milyen folyamatmérések vannak, amelyek a szolgáltatási folyamat egyes műveleteit definiálják?
   o    Hogyan definiálhatók a szolgáltatás jellemzői, vonásai, tulajdonságai? Mit kap „kézhez” a vevő?
          - Hogyan történik az érdekelt felek elvárásainak a mérése? Milyen rendszerességű? Milyen időközönként valósul meg annak 
felmérése, hogy a(z eddig alkalmazott) módszertan alkalmas-e az elvárások alakulásának megbízható és valid nyomon követésére?
   o    Hogyan történik az érdekelt felek elégedettségének a mérése? Milyen rendszerességű? Milyen időközönként valósul meg annak 
felmérése, hogy a(z eddig alkalmazott) módszertan alkalmas-e az elvárások alakulásának megbízható és valid nyomon követésére?

Teljesítményeltérések megértése Melyek azok a módszerek, amelyek a teljesítményeltérések csökkentését lehetővé tehetik?
A teljesítményeltérések okainak azonosítása nem csak a megfelelő szolgáltatási folyamatokba való visszacsatolást tehet szükségessé, 
hanem egyúttal felmerül a folyamatok, outputok (beleértve a folyamat és vevő hangját) és végeredmény mérések módszertani 
kérdéseinek újragondolása is a PDCA szemlélet alapján.
   o    Ha van már intézményi gyakorlat: Szükség van-e az alkalmazott módszertani megoldások továbbfejlesztésére? Mik szolgáltatnak 
ehhez megbízható, objektív alapot? 
   o    Ha nincs intézményi gyakorlat, akkor milyen módszertani megoldásra van szükség? Milyen jó gyakorlatok azonosíthatók? Ezek 
hogyan implementálhatók, milyen feltételek mellett?

Megoldási javaslat gyakorlatba ültetése Mérjük vissza a hatékonyságát és eredményességét a PDCA logikának megfelelően!

A probléma definiálása a szolgáltatási folyamattal 
összefüggésben: Mi a minőségfejlesztést indukáló probléma? 

Hogyan mérhető?

Azonosítania és dokumentálnia kell a kapcsolódó 
szolgáltatási folyamatokat: Melyek a problémához 

kapcsolódó folyamatok?

A teljesítmény mérése: Hogyan történik a vizsgált 
folyamatok, az output és a végeredmény teljesítményének a 

mérése? Hogyan történik a teljesítményeltérések 
azonosítása?

Megoldási javaslatok kidolgozása és értékelése
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lyett azzal a javaslattal élnek, hogy az intézmények egy 
„szolgáltatásminőség-szemüvegen” keresztül határozzák 
meg a minőségfejlesztési törekvéseiket. Szakirodalmi 
áttekintésünk az itt megjelenő intézményi gyakorlat sok-
színűségére hívja fel a figyelmet. 

A felsőoktatási érdekelt felek nagy számának, illetve 
nemcsak időről időre, hanem intézményi működési szinten-
ként és folyamatonként is változó szerepének és befolyásá-
nak köszönhetően a szolgáltatásminőség átfogó, valameny-
nyi érdekelt fél elvárásait és észleléseit szintetizáló mérési 
és értékelési módszertanának gyakorlatba ültetése meglehe-
tősen komplex és kihívásokkal teli irány. Az érdekelt felek 
számossága, a folyamatok és kimenetek teljesítményének 
értékelése, a belső és külső elvárásoknak való megfelelés, 
a változó igényekhez és elvárásokhoz való adaptáció mind 
kritikus a szolgáltatásminőség értékelhetősége és fenntart-
hatósága szempontjából (Koslowski, 2006). 

A hazai felsőoktatási környezetben számos érdekelt 
féllel (pl. belépő hallgatókkal, „bent lévő” hallgatókkal, 
végzett hallgatókkal, munkatársakkal, munkaerő-piaci 
szereplőkkel, társadalmi szereplőkkel stb.) kapcsolatos, 
egymástól elkülönült, sokszor azonban párhuzamosan 
futó, szolgáltatási folyamatokhoz kapcsolódó mérésnek 
és eredmények közlésének lehetünk tanúi, azonban ke-
vés kifejezetten jó példát találunk arra, amikor a külön-
böző érdekelt feleket célzó, legtöbbször elégedettségmé-
rési eredmények valós szintetizálása, összekapcsolása 
a konklúziók szintjén is megtörténik, és így az érdekelt 
felektől származó visszacsatolások valamilyen érdemi 
priorizálása alapján fogalmazódnak meg SMART célokat 
„kergető” minőségfejlesztési törekvések. 

A felsőoktatási szolgáltatásminőség rendkívül sokszínű 
szakirodalma arra hívja fel a figyelmet, hogy szükség lenne 
egy átfogó konceptualizálásra legalább intézményi szinten 
annak érdekében, hogy a felsőoktatási intézmény a kon-
szenzusos alapon meghatározott megközelítést gyakorlat-
ba ültesse, és a felsőoktatási szolgáltatásminőség szakiro-
dalomban megjelenő szerteágazó törekvései legalább egy 
intézményen, szervezeti egységen, folyamaton belül közös 
nevezőre hozhatók legyenek. Amíg nincs szélesebb körű 
konszenzus a szolgáltatásminőségről mint fogalomról in-
tézményi berkeken belül, addig nehéz megfelelő módszer-
tani fogást találni azon, hogy hogyan működtethető egy 
olyan keretrendszer, amely érvényes és megbízható módon 
képes a szolgáltatásminőséget mérni és értékelni. Egy ily 
módon kialakított koncepcionális modell alkalmas len-
ne arra, hogy jobban megértsük a minőség jelentését egy 
konkrét intézmény, szervezeti egység, azon belül pedig mű-
ködési szint esetében a felsőoktatási szolgáltatások előállí-
tásában és fogyasztásában, és azt a mechanizmust, ahogy 
az intézmény vevői értékelik a szolgáltatásminőséget. Ez 
megfordítva arra is lehetőséget adna, hogy megragadjuk 
a felsőoktatási szolgáltatások, a szolgáltatásnyújtási rend-
szer és a vevői részvétel egyedi jellemzőit, jellegzetességeit, 
akár intézményi működési szintekhez rendelve is. 

Mindez arra sarkallja az intézményeket, hogy ne csak 
hagyományos módszereket alkalmazzanak (pl. akkredi-
tációhoz kapcsolódó mérések és értékelések, tantárgyak, 
kurzusok félév végi értékelése) a (szolgáltatás)minőség 

menedzselése során, hanem alakítsanak ki az intézmé-
nyi specifikumokhoz illeszkedően olyan megoldásokat, 
amelyekben inputként jelennek meg azok a szolgáltatás-
minőség-jellemzők, amelyeket a hallgatók mint közvet-
len vevők fontosnak tartanak. Fontos üzenet, hogy az 
intézményeknek „azt kell vizsgálniuk, hogy mit várnak 
el a hallgatóik, és ne gyűjtsenek adatokat arra alapozva, 
hogy az intézmény szerint mi a fontos a hallgatói számá-
ra” (Oldfield & Baron, 2000). Az igazi kérdés nemcsak 
az, hogy miként lehetne jobban megfelelni a hallgatók 
igényeinek, hanem az is, hogy milyen további lépésekre 
van szükség, hiszen ezek az igények és elvárások az idő 
múlásával folyamatosan változnak és növekednek. Ez azt 
jelenti, hogy a felsőoktatási intézményeknek megfelelő 
módszertanokat kell kidolgozniuk és implementálniuk a 
hallgatói igények és elvárások rendszeres nyomon köve-
tésére. Ehhez azonban szakítaniuk kell azzal a hagyomá-
nyos felfogással, hogy a hallgatók csoportja egy homogén 
és jól előrejelezhető, kiszámítható viselkedésű „massza”, 
amely nem kíván részt venni a szolgáltatás tervezésében 
vagy a szolgáltatás fejlesztésében.

A 3. ábra lépéseit a gyakorlatban is alkalmazni kíván-
juk egy, a felsőoktatási intézményi működés különböző 
szintjeire összpontosító kutatás során (lásd Surman & 
Tóth, 2021). Folyó kutatásunkban a 2. táblázatban meg-
határozott minőségattribútumok fontosságát és a velük 
kapcsolatban szerzett hallgatói tapasztalatok szintjét ha-
tározzuk meg. Az ehhez használandó keretrendszer kiala-
kítása során megválaszoljuk a 3. ábra kérdéseit releváns 
visszajelzések gyűjtésének érdekében.
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száma Dimenziók Helyszín Kitöltés

Érvényesség / 
megbízható-
ság igazolása
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empátia
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hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

2 egyetem 498+43

Oldfield & Baron 
(2000) 744 UK tapasztalat intézmény hallgatók 24 szükséges, elfogadható, 

funkcionális

Retail Marketing 
BA, egy UK 
egyetem

333/154
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tapasztalat kurzus hallgatók 12  University of 

Massachusetts   
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tapasztalat intézmény hallgatók 20
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hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
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egy új-zélandi 
egyetem 402 igen

Abdullah (2006a): 
HEdPERf 620 Malajzia tapasztalat intézmény hallgatók 41

akadémiai szempontok, 
nem akadémiai szem-
pontok, hírnév, hozzáfér-
hetőség, szakjellemzők, 
megértés

igen

Abdullah (2006b): 
HEdPERf 705 Malajzia tapasztalat intézmény hallgatók 41

akadémiai szempontok, 
nem akadémiai szem-
pontok, hírnév, hozzáfér-
hetőség, szakjellemzők, 
megértés

igen

Arambewela & Hall 
(2006) 298 Ausztrália elvárás, 

tapasztalat intézmény hallgatók 36

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

5 victoriai egyetem 573 igen

Emauel & Adams 
(2006) 96 USA elvárás, 

tapasztalat kurzus hallgatók 20

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
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versity (HBCU) 457 igen

Mahapatra & Khan 
(2007): EDUQUAL 110 India elvárás, 

tapasztalat intézmény

hallgatók, 
alumnik, 
szülők, 
toborzók 
(fejvadá-
szok)

28

tanulási eredmények, rea-
gálási készség, létesítmé-
nyek, személyiségfejlődés, 
tudományos szempontok

műszaki területen 
oktató intézmé-
nyek

1024 igen

Ramseook-Mun-
hurrun et al. (2010): 
EDUSERV
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tapasztalat intézmény oktatók 30

empátia, iskolai felsze-
relések, megbízhatóság, 
reagálási készség, bizton-
ság-figyelem

gimnáziumok, 
Mauritius 377 igen
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scholar)
Ország Mérési 

metódus
Működési 

szint Résztvevők Állítások 
száma Dimenziók Helyszín Kitöltés

Érvényesség / 
megbízható-
ság igazolása
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elégedettség intézmény hallgatók 30

tanítási módszerek, kör-
nyezeti változás a vizsgált 
tényezőben, fegyelmi 
intézkedések, elhelyezke-
dési lehetőségek, szolgálta-
tásminőség (elégedettség)

több indiai 
egyetem 1600 igen

Shekarchizadeh et al. 
(2011) 237 Malajzia elvárás, 

tapasztalat intézmény hallgatók 35

professzinalizmus, meg-
bízhatóság, vendégszeretet, 
kézzelfogható elemek, 
elköteleződés

malajziai egye-
temek 527 igen

Abili et al. (2012) 53 Irán elvárás, 
tapasztalat intézmény hallgatók  

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

Amirkabir Uni-
versity 102  

Annamdevula & 
Bellamkonda (2012): 
HiedPERF

95 India
motiváció, 

elégedettség, 
lojalitás

intézmény hallgatók 27

oktatás és kurzus tananyag, 
adminisztratív szolgálta-
tások, intézményi létesít-
mények, kampusz infra-
struktúra, nemzetköziség, 
támogató szolgáltatások

Central University 
of Hyderabad, 
India

358 igen

Ravindran & Kalpana 
(2012) 60 India

elvárás, 
tapasztalat, 
elégedettség

intézmény hallgatók 47
helyszín, oktatók, imázs, 
infrastruktúra, költségek, 
személyzet

4 különböző típusú 
menedzsment 
oktatási intézmény, 
Coimbatore város

304, 49 
intéz-
mény

igen

Foropon et al. (2013) 32 USA elvárás, 
tapasztalat kurzus hallgatók 18 reagálási készség, bizton-

ság (bizalom), empátia cincinetii egyetem 425

Yousapronpaiboon 
(2014) 243 Thaiföld elvárás, 

tapasztalat intézmény hallgatók 21

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség,  
biztonság (bizalom), 
empátia

egy magán 
egyetem 350 igen

Kincsesné et al. (2015): 
COURSEQUAL 13 Magyaror-

szág tapasztalat kurzus hallgatók 24

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

gazdasági és 
üzleti tudományok 
kar, egy magyar 
egyetem

181 igen

Teeroovengadum et al. 
(2016): HESQUAL 158 Mauritius tapasztalat intézmény hallgatók 48

adminisztratív minőség, 
fizikai környezet minősége, 
oktatási minőség, támogató 
szolgáltatások minősége, 
átalakító minőség (ezeken 
belül 9 aldimenzió)

Mauritiusi Egye-
tem 207 igen

Rodríguez-González 
& Segarra (2016): 
TEDPERF

9 Mexikó tapasztalat intézmény hallgatók 21

tudományos szempontok, 
nem tudományos szempon-
tok, hírnév, (elérhetőség), 
szakokhoz kapcsolódó 
szempontok, (megértés)

egy vezető állami 
és egy magán 
mexikói egyetem

204 igen

Baniya (2016) 1 Nepál tapasztalat szak (2) hallgatók 46

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

egy kathmandui 
egyetem 241 igen

Gregory (2019) 10 USA elvárás, 
tapasztalat szak hallgatók 44

kézzelfoghatóság, megbíz-
hatóság, reagálási készség, 
biztonság (bizalom), 
empátia

egy connecticuti 
egyetem doktori 
programjának 
hallgatói

57  

Tóth & Surman (2019) 2 Magyaror-
szág

fontosság, 
tapasztalat kurzus hallgatók 15 konzulens tulajdonságai, 

visszajelzés

egy magyar 
egyetem 4 szakjá-
nak projektfeladat 
kurzus hallgatói

535 igen

Forrás: saját szerkesztés
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2. táblázat
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Megbízha-
tóság

Képesség az 
ígért szolgál-
tatás megbíz-
ható és pontos 
elvégzésére.

A kurzusokat megfelelően 
ütemezik, hogy a hallgatók 
időben be tudják fejezni 
tanulmányaikat? A nyújtott 
szolgáltatás (szak) megfelel 
az elvárt szintnek? Több vagy 
kevesebb kurzus érhető el 
online, mint amit a hallgató 
várt? A diplomázáshoz szük-
séges idő a hallgatói elvárás-
nak megfelelő?

x x  x x x    x x   x  x   x x x   x  

Biztonság 
(bizalom)

A munkavál-
laló tudása, 
udvariassága 
és képessége 
arra. hogy 
bizalmat 
keltsen.

A karok pontos információ-
kat biztosítanak? Az oktató 
és a nem oktató munkatársak 
udvariasan válaszolnak a 
megkeresésekre? Világos a 
szak politikája és folyamatai?

 x  x x     x x x     x  x  x x x  x

Kézzelfogható 
elemek

Fizikai eszkö-
zök, berende-
zések, infra-
struktúra és 
a személyzet 
megjelenése.

Milyenek a tantermek? Mi-
lyen a parkolás? A weboldal 
naprakész? Vannak rossz 
linkek a weboldalon? A 
tanárok és az alkalmazottak 
professzionálisnak tűnnek? 
Van, aki telefonon válaszol, 
vagy üdvözli a hallgatókat, 
ha az irodába érkeznek?

  x          x     x  x      

Empátia

A szervezet 
munkatársai 
által a vevők-
nek nyújtott 
gondoskodás 
és személyes 
figyelem.

Érzik a diákok, hogy egyéni 
figyelmet kapnak? Úgy érzik 
a hallgatók, hogy igényeik 
meghallgatásra találnak? A 
hallgatók úgy érzik, hogy az 
oktatók, az alkalmazottak és 
a szak általánosan törődik 
velük?

   x               x   x    

Reagálási 
készség

Segítési haj-
landóság a 
vevők felé és 
azonnali/pon-
tos szolgálta-
tás nyújtása.

Az e-maileket időben meg-
válaszolják? Segítik a hallga-
tókat a válaszok megszerzé-
sében, vagy más tanszékekre 
küldik őket? Képesek-e a 
hallgatók a karokkal és a sze-
mélyzettel kommunikálni az 
általuk előnyben részesített 
eszközökkel, vagy csak a kar 
és a személyzet által előny-
ben részesített eszközökön 
keresztül?

   x               x x      

(Forrás: Surman, 2021)
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