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Fels6oktatasra fokuszalo szolgaltatdsmindség-modellek fébb jellemzdi

1. tablazat

Hivatkozdsok - PR A Ervényesség /
Szerzé szdma (google Orszag Mefes1 Muk.o L Résztvevok Athasok Dimenziok Helyszin Kitoltés | megbizhato-
metddus szint szama e .
scholar) sdg igazoldsa
kézzelfoghatdsag, megbiz-
elvaras, ; hatosag, reagalasi készség, .
Cuthbert (1996) 182 UK B kurzus hallgatok 22 sl oy 134 igen
empétia
kezzelfoghatdsag, megbiz-
Pariseau & McDaniel elvdrds, hallgatok és hatosag, reagaldsi készség,
(1997) ) RS tapasztalat e oktatok e biztonsag (bizalom), AR A
empatia
o , Retail Marketing
Oldfield & Baron S, , sziikséges, elfogadhato,
2000) 744 UK tapasztalat intézmeény | hallgatok 24 funkeiondlis BA, egy UK 333/154
egyetem
, elvdrds, , University of
LaBay és Comm (2003) 76 USA e kurzus | hallgatok 12 Massachusefts
kézzelfoghatosag, megbiz-
R elvaras, S , hatosag, reagalasi készség, | egy tj-zélandi .
Sherry et al. (2004) 100 Uj-Zéland tapasztalat intézmeény | hallgatok 20 biztonsig (bizalom) egyetem 402 igen
empatia
akadémiai szempontok,
, nem akadémiai szem-
ﬁgﬂ%ﬁ‘fmo@' 620 Malizia | tapasctalat | intézmény | hallgatsk 41 | pontok, hirnéy, hozzifér- igen
het6ség, szakjellemzok,
megértés
akadémiai szempontok,
. nem akadémiai szem-
ﬁ%ﬁlgﬁlfm%b)' 705 Malajzia tapasztalat intézmény | hallgatok 41 pontok, hirnév, hozzafér- igen
het6seég, szakjellemzok,
megertés
kezzelfoghatdsag, megbiz-
Arambewela & Hall - elvdrds, iy e , hatosag, reagaldsi készség, st .
2006) 298 Ausztralia i intézmény | hallgatok 36 et () 5 victoriai egyetem | 573 igen
empatia
keézzelfoghatosag, megbiz-
Emauel & Adams elvars, ’ hatosg, reagalasi készség, | Black college/uni- .
(2006) e e tapasztalat s | RS A biztonsag (bizalom), versity (HBCU) e gen
empatia
hallgatok,
alumnik, tanulasi eredmenyek, rea- P
A o PP AP A miiszaki teriileten
Mahapatra & Khan 110 India elvdras, ntzmen sziilok, 2 galasi készség, létesitme- oktat intézmé- 1024 ioen
(2007): EDUQUAL tapasztalat Y| toborzok nyek, szemelyiségfejlodés, vek ¢
(fejvada- tudomdnyos szempontok Y
sz0k)
Ramseook-Mun- empatia, iskolai felsze-
hurrun et al. (2010): 59 Mauritius elvarasl, intézmény | oktatok 30 reles,elky, ‘rrll(efgblz,hatsg 48, ﬁ/l[mn:?zllumok, 371 igen
EDUSERV tapasztalat reagdlasi készség, bizton- auritius
sag-figyelem
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Hivatkozasok - AR R Ervényesség /
Szerz6 szama (google Orszig Mefes1 Mukf; dési Résztvevok Alll'tasok Dimenziék Helyszin Kitoltés | meghizhato-
metédus szint szama Lo :
scholar) sdg igazoldsa
tanitasi modszerek, kor-
nyezeti valtozds a vizsgalt
Senthilkumar & Arul- . tapasztalat, S , tényez6ben, fegyelmi tobb indiai .
1aj (2011): SQM-HEI 153 ) elégedettseg ity | e 0 intézkedések, elhelyezke- | egyetem 1600 en
desi lehetosegek, szolgalta-
tasmindség (elégedettség)
professzinalizmus, meg-
Shekarchizadeh et al. o elvaras, o i bizhatdsag, vendégszeretet, | malajziai egye- .
(2011) cl Lz tapasztalat ity el e kézzelfoghato elemek, temek 2 gen
elkotelezddés
keézzelfoghatosag, megbiz-
" , elvards, e . hatdsag, reagaldsi készség, | Amirkabir Uni-
Abili etal. (2012) 53 Iran tapasatalat intézmény | hallgatok e i 102
empatia
oktatas és kurzus tananyag,
Annamdevula & motivacio, ?:sr:linli;ztgza;gnsziollég:; ;?t Central University
Bellamkonda (2012): 95 India elégedettség, | intézmény | hallgatok 27 , VL of Hyderabad, 358 igen
. g mények, kampusz infra- .
HiedPERF lojalitas ” AR India
struktira, nemzetkoziség,
tamogato szolgaltatasok
. elvards, eyt okt iz, Loaboad Hpustl 440
Ravindran & Kalpana : ey , " e (AT menedzsment . .
60 India tapasztalat, intézmény | hallgatok 47 infrastruktura, koltségek, e B neey intéz- igen
(2012) : ; . oktatasi intézmeny, 2
elégedettseg személyzet . , mény
Coimbatore varos
elvards, y reagalasi készség, bizton- | . . .
Foropon et al. (2013) 32 USA e — kurzus hallgatok 18 o T G i cincinetii egyetem 425
kézzelfoghatosag, megbiz-
Yousapronpaiboon . elvaras, s , hatosag, reagalasi készség, | egy magan .
(2014) 243 Thaifold e —_ intézmény | hallgatok 21 e ) i 350 igen
empatia
kézzelfoghatosag, megbiz- | gazdasagi és
Kincsesné et al. (2015): Magyaror- , hatosag, reagalasi keszség, | tizleti tudomanyok .
COURSEQUAL L szag Rz el i biztonsag (bizalom), kar, egy magyar L een
empatia egyetem
adminisztrativ minGség,
fizikai kdrnyezet mindsege,
Teeroovengadum et al. - P . oktatasi mindség, tamogato | Mauritiusi Egye- .
(2016): HESQUAL 158 Mauritius tapasztalat intézmény | hallgatok 43 s, | 207 igen
atalakito mindség (ezeken
beliil 9 aldimenzio)
tudomanyos szempontok,
Rodriguez-Gonzalez nem tudomanyos szempon- | egy vezetd allami
& Segarra (2016): 9 Mexiko tapasztalat intézmény | hallgatok 21 tok, hirnév, (elérhet6ség), | és egy magdn 204 igen
TEDPERF szakokhoz kapesolodo mexikoi egyetem
szempontok, (megértés)
kézzelfoghatosag, megbiz-
. ) , hatosag, reagalasi készség, | egy kathmandui .
Baniya (2016) 1 Nepal tapasztalat szak (2) | hallgatok 46 et el At 241 igen
empdtia
keézzelfoghatosag, megbiz- | egy connecticuti
elvards, . hatdsag, reagalasi készség, | egyetem doktori
G ) L RS tapasztalat e s b biztonsag (bizalom), programjanak el
empatia hallgatoi
egy magyar
Téth & Surman (2019) ) Magy,aror— fontossag, e e 5 kgnzu!ensytula]donsagal, egyetem4 szakja- 535 e
sz4g tapasztalat visszajelzés nak projektfeladat
kurzus hallgatoi

Forrés: sajat szerkesztés

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
Lil. EVF. 2021. 11. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2021.11.03

43



CIKKEK, TANULMANYOK

2. tablazat
SERVQUAL dimenzidk értelmezése a fels6oktatasban

Intézményi szint Szak szint Kurzus szint
=
<
=
-
w
=
S
= s =
) ) =
Szolgaltatas- = & g == 2 =
mindség- Parasuraman g = s g = ‘§ £
. . r ” - - @ A i 5
dimenzidok et al. (1988) Felséoktatasban valé meg- | 5 ~; 'S a : :g SR =
(Parasura- S . felelgjiik (Gregory, 2019) |3 |5 ] AR ‘S 2| = &
definicioja == = ol 2 | 'S =) S|E(= N
man et al., 5= & A MIE ] IR S
1989) JEHERE 1HEE EIREEEREE
SHEREE 2|2 2|3 R BEEEREE
4 g S
MEEREE <|2| 22 I
2| = D[Sl ool 2| =B &l = o ] o *;:1
ol = | 5 S| eS| S| %8s 5 o =| & § Ela| N =i [N
S R B E R E R E R R EEE =2
Ll | 2|w|= 2|2 == ge|5]|2 25l gl gs| 2B = gl
S| RG | =222 B== =gz 2E= = e <| E
R s R S = N R R e = =) I ] = A R R B - e
) Sl 8|82 &~ = = 2| a2 Sl=|2 2| 2| §P| o0
—| | wWle|Sg=X=(Zlels|s|THe|RIS[X @ | 4|
Slelg|R|g|g|le|=x|8le|l2le|lel&x|2 S|l =2
2 e = N ==l =s 2| N = R R
IS IS T s = SIN|= x| S| N[(glsl8 N2l
el SlelEl5lzlel =2l EElslelelPE S 2=|El=
Zlel@le|lel x| s| XS 3 x| = =2 E=
S = == of @ == N =
A kurzusokat megfeleléen
utemezik, hogy a hallgatok
idében be tudjak fejezni
Képességaz | tanulmanyaikat? A nyujtott
. igért szolgal- | szolgaltatas (szak) megfelel
Megbizha- a 7 a . o
ot tatas megbiz- | az elvart szintnek? T6bb vagy |x |x X [x|x X | X X X X |X [x X
tosag . . . ,,
hato és pontos | kevesebb kurzus érhet6 el
elvégzésére. | online, mint amit a hallgato
vart? A diplomazashoz sziik-
séges id0 a hallgatoi elvaras-
nak megfelel§?
A munkaval- ] a5z
lalé tudasa A karok pontos informacio-
B kat biztositanak? Az oktato
. . udvariassaga |, n .
Biztonsag fen T z ¢és a nem oktat6 munkatarsak
: és képessége » , X X |x X [x [x X X X |x |x X
(bizalom) arra. ho udvariasan valaszolnak a
rra. nogy megkeresésekre? Vilagos a
ke e szak politikaja és folyamatai?
keltsen. p J Y '

Milyenek a tantermek? Mi-
lyen a parkolas? A weboldal
naprakész? Vannak rossz
linkek a weboldalon? A
tanarok és az alkalmazottak X X X X

Fizikai eszko-
z0k, berende-
Kézzelfoghato | zések, infra-

elemek struktara és Bl 7
. professzionalisnak téinnek?
a személyzet " p
. . Van, aki telefonon valaszol,
megjelenése.

vagy idvozli a hallgatdokat,
ha az irodaba érkeznek?

Erzik a didkok, hogy egyéni

A szervezet figyelmet kapnak? Ugy érzik

Z;g;];a‘t[z?;l_ a hallgatok, hogy igényeik
e R meghallgatasra ta_lélnak? A < . <
gondoskodds hallgatok ugy érzik, hogy az
B e e oktatok, az alkalmazotte}k és
- a szak altalanosan torédik
’ veliik?
Az e-maileket idben meg-
valaszoljak? Segitik a hallga-
tokat a valaszok megszerzé-
Segitési haj- | sében, vagy mas tanszékekre
landésag a kiildik 6ket? Képesek-e a
Reagalasi vevok felé és | hallgatok a karokkal és a sze-
készség azonnali/pon- | mélyzettel kommunikalni az X XX

tos szolgalta- | altaluk elényben részesitett
tas nytjtasa. | eszkozokkel, vagy csak a kar
és a személyzet altal elény-
ben részesitett eszkdzokon
keresztiil?

(Forrés: Surman, 2021)
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