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Online mellékletek

1. táblázat
Felsőoktatásra fókuszáló szolgáltatásminőség-modellek főbb jellemzői 

Szerző
Hivatkozások 
száma (google 

scholar)
Ország Mérési 

metódus
Működési 

szint Résztvevők Állítások 
száma Dimenziók Helyszín Kitöltés

Érvényesség / 
megbízható-
ság igazolása

Cuthbert (1996) 182 UK elvárás, 
tapasztalat kurzus hallgatók 22

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

134 igen

Pariseau & McDaniel 
(1997) 328 USA elvárás, 

tapasztalat kar hallgatók és 
oktatók 22

kézzelfoghatóság, megbíz-
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

LaBay és Comm (2003) 76 USA elvárás, 
tapasztalat kurzus hallgatók 12  University of 

Massachusetts   

Sherry et al. (2004) 100 Új-Zéland elvárás, 
tapasztalat intézmény hallgatók 20

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

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), 
empátia

Black college/uni-
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

59 Mauritius elvárás, 
tapasztalat intézmény oktatók 30

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

gimnáziumok, 
Mauritius 377 igen
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Szerző
Hivatkozások 
száma (google 

scholar)
Ország Mérési 

metódus
Működési 

szint Résztvevők Állítások 
száma Dimenziók Helyszín Kitöltés

Érvényesség / 
megbízható-
ság igazolása

Senthilkumar & Arul-
raj (2011): SQM-HEI 155 India tapasztalat, 

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
SERVQUAL dimenziók értelmezése a felsőoktatásban 

Szolgáltatás-
minőség- 

dimenziók 
(Parasura-
man et al., 

1988)

Parasuraman 
et al. (1988) 
definíciója

Felsőoktatásban való meg-
felelőjük (Gregory, 2019)
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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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