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ABSTRACT

In today's service-based economy, service quality has become a central factor in the
competitiveness of organizations. However, measuring quality is a significant challenge
due to the intangible and heterogeneous nature of services. Over the past decades,
numerous theoretical models have been developed, with the SERVQUAL framework being
the most well-known and widely used. This study reviews the conceptual foundations of
service quality, as well as the most critical measurement approaches, including
SERVQUAL and SERVPERF, and their subsequent adaptations. The study also covers
modern extensions, such as the E-SERVQUAL model, which is used for measuring digital
services. The analysis highlights that while SERVQUAL remains influential, the continuous
renewal of service quality measurement methods is essential to adapt to new environments.
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BEVEZETO

Napjainkban a szolgéltatasalapu gazdasagban a versenyképesség kulcsa a szolgaltatasmindség.
Ahogy a fizikai termékek piaca telitddik, a vallalatok egyre inkabb a szolgaltatasok mindségére
fokuszélnak, hogy megkilonboztessék magukat a versenytarsaiktdl. A fogyasztok elvarasai
folyamatosan nének, és a markahoz kapcsolodo hiiségiik szorosan 0sszefligg azzal, mennyire
elégedettek a kapott szolgaltatasokkal (Grénroos, 2007).

Mindezek mellett fontos azt is kiemelni, hogy miért érdemes ezzel a témakarrel foglalkozni.
Egyrészt a szolgaltatasok megfoghatatlan, elvont jellege miatt a minéség mérése komoly
kihivést jelent a kutatok szadmara, a termékekkel ellentétben, ahol a mindség objektiven mérhetd
(pl. méret, suly, tartossag). A szolgaltatdsokndl az élmény és az emberi tényez0 is szamit (Kotler
és Keller, 2016). Tovabbé azt is érdemes figyelembe venniink, hogy magat a mindséget is nehéz
meghatarozni, habar szamos definicid l1étezik magara a mindség fogalmara, mindezeken til
fontos megjegyezniink, hogy a mindség egy szubjektiv tartalmu fogalom. Az egyén mindségrol
alkotott képét meghatarozza az egyén értékrendje, izlése, igényszintje és a tagabb kornyezetbdl
érkezd hatdsok, mint példdul a média, kiillonb6zo trendek éppugy befolyasold erdvel birnak
(Csath, 2005).
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A szolgaltatdisminéség napjaink  szolgéltatdsalaps  gazdasdgdban a  szervezetek
versenyképességének kdzponti tényezojéve valt. A szolgaltatdsok megfoghatatlan és heterogén
jellegébdl fakadoan azonban a mindség mérése komoly kihivast jelent. Az elmult évtizedekben
szdmos elméleti modellt dolgoztak ki, melyek kozil a SERVQUAL keretrendszer a
legismertebb és legszélesebb korben alkalmazott. Jelen tanulméany elméleti sikon betekintést
nyajt a szolgéltatismindség fogalmi alapjaiba, valamint a legfontosabb mérési
megkozelitéseket, koztik a SERVQUAL-t, a SERVPERF-et és azok késébbi adaptacioit
ismerteti. A tanulmany kitér az E-SERVQUAL modellre, amely a digitalis szolgaltatasok
mérésere szolgal. Az elemzés ravilagit, hogy bar a SERVQUAL tovabbra is meghatarozo, a
szolgaltatdismindség mérési moddszereinek folyamatos megujulasa elengedhetetlen az 1j
kornyezethez val6 alkalmazkodéas érdekeben.

Ebbdl fakaddan a jelen tanulmany elsédleges célja, hogy atfogo irodalomattekintést nydjtson a
szolgaltatdsmindség mérési keretrendszereirdl, kiilonos tekintettel a klasszikus SERVQUAL és
SERVPERF modellekre, valamint azoknak a digitalis kornyezetre adaptalt (pl. E-SERVQUAL)
kiterjesztéseire. A tanulmany emellett feltarja és dsszehasonlitja a f0bb mérési megkdzelitések
erdsségeit €s gyengeségeit. Kutatasi kérdésként a tanulmany arra keresi a valaszt, hogy mely
kritériumok mentén érdemes a menedzsmentnek mérési modellt valasztania a dinamikusan
fejlodo szolgaltatasi kdrnyezetben.

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Nézziik meg a mindségmenedzsment meghataroz6 alakjainak tigy, mint W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran és Philip B. Crosby definicidit a mindség fogalmar6l. Deming szerint ,,a
minoség a terméknek vagy szolgaltatasnak a vevé vagy felhasznalo altali megitélését jelenti”
(Deming, 1986, 2. 0.). Juran (1988, 17.0ld) szerint a ,,a mindség megfelelés a felhasznalo
igényeinek”. Crosby (1979, 15. old) szerint az ,,igényeknek valdo megfelelést, és nem az
eleganciat jelenti”. Ezek a definiciok ravilagitanak a szabvanyrendszerek egyik legfontosabb
alapelvére, a vevOkozpontisagra, megteremtve az alapot a mindség mérésének ¢&s
menedzselésének késobbi targyalasahoz.

A szolgaltatasmindség fogalmi alapjai

A korabbiakban vazolt Osszetettség végett magara a szolgaltatdismindség fogalmara sincs
egyértelmii meghatarozas. Mindezek mellett, mivel a tanulmany f6 fokuszaban a SERVQUAL
modell all, igy Parasuraman és szerzétarsai altal megalkotott definiciot érdemes kiemelniink
(1988, 15. old) akik szerint ,,a szolgaltatdismindség az elvart és észlelt teljesitmény
0sszehasonlitdsanak eredmenye.

Parasuraman—Zeithaml-Berry  1985-0s tanulmanyukban a szolgéltatdis mindségének
koncepcionalis modelljét keresték, mivel ugy vélték, hogy a termékek mindségét mar kordbban
masok leirtak €s mérték, de a szolgaltatdsok mindsége nagyrészt még meghatarozatlan és nem
kutatott teriilet volt akkoriban. A szerzok atfogo feltaro vizsgalatot végeztek négy szolgaltatast
nyujtéd vallalkozasban, €s a kovetkezd kérdésekre keresték a valaszt:

e Mit tartanak a szolgaltato vallalatok vezetdi a szolgaltatds mindségének legfontosabb
jellemzdjének?
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e Milyen problémék és feladatok kapcsolédnak a magas szinvonalu
szolgaltatasnyujtashoz?
e Mit tartanak a fogyasztok a szolgéltatasok mindségének legfontosabb jellemzdjének?

e Vannak-e kiilonbségek a fogyasztok és a vallalatok vezetdinek a mindség felfogasa
kozott?

A Kkutatds eredményei alapjan a szerzok egy koncepcionalis modellt alkottak, amely a
fogyasztd nézOpontjabol mutatja be a szolgdltatds mindségét. Ez a modell a mindséget az
elvarasok ¢€s a tényleges teljesitmény kozotti kiilonbségként értelmezi, €s 6t f6 "résre" alapozza.
Magat a modellt az 1. dbra szemlélteti és az egyes rések az aldbbiak lehetnek:

o GAP:: a véllalatok vezetdi tévesen értelmezik a fogyasztoi elvarasokat;

o GAP:: a vallalatok nem tudjak a vevoi elvarasokat mindségi sztenderdekké alakitani;

o GAP3: a szolgaltatasnyujtas nem felel meg a meghatarozott eléirasoknak;

e GAP4 a kiils6 kommunikacio (pl. rekldmok) eltérnek a ténylegesen nyujtott
szolgaltatastol;

o« GAPs: a fogyasztd altal elvart szolgaltatds és az altala észlelt szolgaltatds kozott
kiilonbség van. Ez az a f6 GAP (rés), amely a fogyasztoi elégedetlenséghez vagy
elégedettseghez vezethet.

Az abra felsd része a vevoi oldalrdl mutatja meg a mindségkép alakulasat, mig az dbra also
része a szolgaltato vallalatok altal nydjtott mindségi szolgaltatasnyujtas folyamatat mutatja be.
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Ez a modell beazonositja a szolgaltatismindség hianyossagait a vevoi elvarasok és a szolgaltato
teljesitménye kozott. Az 6todik legfontosabb GAP (rés) az, amit a SERVQUAL modell mér, a
vevo altal észlelt illetve elvart szolgaltatds kozti kiilonbséget, melyet a kdvetkezd fejezet
részletesen targyal.

A klasszikus mérési modellek

A szolgaltatasmindség egyik legismertebb modellje a SERVQUAL modell, amely két részbol
allo kérdoéivvel méri a GAP (rés) otot. A szerzok kiilonbozd szektorok szolgaltatoival
készitettek interjut, melynek eredményeképpen eredetileg 10 mindségdimenzidt alkottak meg,
amelyet késobb 5 dimenzidra redukaltak az egyszeriibb kezelhetdség végett. Az egyes
dimenzidk a kovetkezOk (Parasuraman, Berry és Zeithaml, 1988):
o Megbizhatdsag (Reliability): A szolgaltatas pontos és megbizhatd végrehajtasa. Ez a
legfontosabb dimenzidnak szamit a fogyasztok szamara.
e Reakciokészség (Responsiveness): A munkatarsak hajlandosaga a gyors €s segitokész
szolgaltatasnyujtasra.
e Szavatolas, bizalom (Assurance): A munkavallalok tudasa és udvariassaga, valamint a
bizalom és a hitelesség, amit a fogyasztdban keltenek.
e Empétia (Empathy): A véllalat gondoskodd és egyénre szabott figyelmet fordit a
fogyasztokra.
o Kézzelfoghatosag (Tangibles): A fizikai létesitmények, a felszerelés, a személyzet
megjelenése és a kommunikacids anyagok.

A megkérdezettek egy 7 fokozatl Likert-skalan keresztll értékeltek 22 darab allitast két
szempontbdl, egyrészt mit varnak el egy idealis szolgaltatastol masrészt mit észlelnek val6jaban
a szolgaltatasnyljtas soran. A késObbi kutatdsok soran a kérddivet tobbféle szolgaltatasi
szektorban is tesztelték, tobbek kozt telefon javitds szolgaltatds, banki szolgaltatasok,
biztositasi szolgaltatasok terén, illetve finomitottak magan a kérd6iven. (Parasuraman, Berry és
Zeithaml, 1991).

Cronin ¢és Taylor (1992) tanulmanyukban azt allitjak, hogy a szolgaltatds mindségének
jelenlegi, a SERVQUAL skala szerinti értelmezése és mérése nem megfeleld. A SERVQUAL
a GAP elméleten alapul, amely szerint a szolgaltatds mindségének észlelése a fogyasztoi
elvardsok ¢és a tényleges teljesitmény kozotti kiillonbségbdl adodik. A szerzdk szerint azonban
keves elméleti vagy empirikus bizonyiték tdmasztja ala, hogy ez a kildnbség-elmélet lenne a
szolgaltatds mindségének mérésének legjobb modja. Ehelyett a tanulmany azt sugallja, hogy a
teljesitmény-alapi mérés lehet a megfelel6 alternativa, melyet SERVPERF roviditéssel
jeloltek. Tanulmanyukban az alabbi oksagi kapcsolatot vazoltak:

e A szolgéltatds mindsége a fogyasztoi elégedettség, a szolgaltatas mindsége befolyasolja
az elégedettséget.

o A fogyasztoi elégedettség jelentds hatassal van a vasarlasi szandékra.

e A szolgaltatas minésége kevésbé befolyasolja a vasarlasi szandékot, mint a fogyasztoi
elégedettseg.
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A tanulmany szerint a szolgaltatds mindségének fogalma hasonld a hozzaallashoz (attitidh6z),
de nem azonos vele. A szerzok azt allitjak, hogy az elégedettség kozvetitd szerepet tolt be a
korabbi szolgaltatasmindségi felfogasok és a jelenlegi, fellilvizsgalt észlelések kialakitasaban.
Ez az elmélet megkérddjelezi a ,kiilonbség-elmélet” fontossagat a szolgaltatds mindségének
elsddleges mérési eszkozeként. A SERVPERF kérddiva SERVQUAL skala 22 tételét hasznalta
fel, azonban csak a szolgaltatas tényleges teljesitményét mérte. A méréshez az eredeti 6t
dimenziot vették alapul, amelyeket a SERVQUAL is vizsgdl. A kérddiv csak egy részbdl all,
amelyben a fogyasztonak kozvetlenul a szolgaltatas tenyleges teljesitményét kell értékelnie.
Ezzel a megkozelitéssel a kutatok szerint elkeriilhetok a kiilonbség-pontszam matematikai és
pszichometriai problémai, és hatékonyabban mérheté a szolgaltatds mindsége (Cronin és
Taylor, 1994)

Elektronikus szolgaltatasok méreésere alkalmas modellek

Ahogy a korabbiakban bemutatasra kerllt a SERVQUAL mérési modell illetve a SERVPERF
modell lathat6, hogy ezek modellek &ltalanos mddon probaljak megragadni a szolgéaltatas
mindségének mérését. Ugyanakkor fontos hangstlyozni, hogy minden egyes iparag rendelkezik
egyfajta specifikumokkal, amelyeket nem minden esetben tudnak ezek a modellek kell6képpen
mérni. Ebbdl fakaddan az elektronikus szolgaltatdsok mérésére kiilonbdzd modellek jottek 1étre
melyek alapjaul szolgéalnak a korabban ismertetett modellek. Jelen fejezet keretein belll
ezekkel az egyes modellekkel ismerkedhet meg az olvaso.

Parasuraman és tarsai (2005, 5. old.) az elektronikus szolgaltatasmindséget (e-SQ) Ugy
hatarozzak meg, mint ,,az a mérték, amelyben egy webhely zokkenémentes és hatékony
vasarlast, vételt és kézbesitést biztosit”. Ez a definicié azt mutatja, hogy az e-SQ fogalma a
vasarlasi szandékbol indul ki (ide tartozik a konnyli hasznalhatésag, a termék részletei, a
rendelési informaciok és a személyes adatok vedelme), és egészen a vasarlas utani fazisig tart
(beleértve a széllitast, az Ugyfélszolgalatot és a visszakildési szabalyzatokat). Ezenkivil
Parasuraman ¢és kollégai két kiilonboz6 skalat mutatnak be az e-SQ értékelésere:

e Az alapvet6 E-S-QUAL skélat — amely az alapszolgaltatasok mindségét méri, €s a
webhely teljes ugyfélkorére vonatkozik;

o E-RecS-QUAL skalat - amely csak azokra az tigyfelekre vonatkozik, akiknek nincs
rutinszeril tapasztalatuk a webhelyekkel.

Az E-S-QUAL olyan dimenziokat tartalmaz, mint a rendszer elérhetésége, az adatvédelem, a
teljesités és a hatékonysag. A hatékonysag kiilondsen a webhelyek elérésének és hasznéalatanak
egyszerliségére ¢és sebességére vonatkozik. Az egyes dimenzidk a szolgaltatds azon
aspektusaira fokuszalnak, amelyek elengedhetetlenek a zavartalan vésarlasi folyamat
érdekében. Az E-RecS-QUAL skalat a szerzok a problémahelyzetek kezelésére fejlesztették
ki. Azok a vasarlok toltik ki, akiknek valamilyen problémajuk akadt a vasarlas soran (példaul
a termék nem érkezett meg, vagy rossz terméket kaptak). Az egyes dimenziok azt vizsgaljak,
hogy a szolgaltatonak milyen a probléma megoldas iranti képessége és hajlandosaga. Ide
tartozo dimenzidk a kapcsolatfelvétel, kartérités és a reakciokészség (Yusuf-Muda-Kusuma,
2025).
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Egy masik tanulméany szerzéi Loiacono, Watson ¢s Goodhue (2002) egy 12 dimenzids
weboldal-minéségi méréeszkozt alkottak meg, melynek a neve WebQual™-t. A végleges, 36
kérdésbol allo WebQual méréeszkoz a kovetkezé 12 dimenzidt méri (Loiacono, Watson és
Goodhue 2002, 10. old.):

Hasznossag (Usefulness):

o Informécios illeszkedés a feladathoz (Informational Fit-to-Task): A webhelyen
talalhatd informaciok megfelelnek a felhasznalo feladatainak.

o Interaktivitas (Interactivity): A webhely lehet6vé teszi a személyre szabott
informaciok lekérését.

o Bizalom (Trust): A felhasznalé biztonsagban érzi magat a tranzakciok soran, és
bizik abban, hogy a személyes adatait védik.

e Valaszid6 (Response Time): A webhely gyorsan reagal a felhasznald
cselekvéseire, kevés a varakozasi 1d0.

Konnyt hasznalat (Ease of Use):
o Konnyli megértés (Ease of Understanding): A webhely oldalainak és
szovegeinek olvashatdsaga, valamint a feliratok érthetdsége.
o Intuitiv miikodés (Intuitive Operations): A webhely hasznalatanak és
elsajatitasanak egyszeriisége.

Szorakoztatéas (Entertainment):
e Vizualis vonzerd (Visual Appeal): A webhely vizualisan kellemes és vonzo.
« Innovativitas (Innovativeness): A webhely kreativ és innovativ kialakitéasa.
« Flow - Erzelmi vonzerd (Flow-Emotional Appeal): A webhely hasznélatanak
boldogit6 és vidam érzése.

Komplementer kapcsolat (Complementary Relationship):

o Konzisztens kép (Consistent Image): A webhely képe 6sszhangban van a
vallalat altalanos iméazsaval.

e Online teljesség (On-Line Completeness): A webhely lehet6vé teszi, hogy az
ugyfelek az dsszes tranzakciot online elvégezzék.

o Jobb, mint az alternativ csatornak (Better than Alternative Channels): A
webhely hasznélata kdnnyebb, mint mas kommunikéacios csatornak (pl.
telefon) hasznalata

A szerz6k egy megbizhatd, validalt mérdeszkozt biztositanak a weboldalak mindségének
mérésére, amely a kutatok és egyben a weboldal tulajdonosok szdméra is segitségként
szolgalhatnak.

Yoo és Donthu (2001) munkéjukban kiemelték, hogy a korabbi mérdeszkozok a webhely
hatékonysagat mérik nem pedig a fogyasztd altal érzékelt mindséget. A webhely
hatékonysagahoz tarsitott eszk6zok (pl. a webhelyen toltott id6) nem tudjadk megragadni a
fogyasztok attitiidbeli értékeléseit, amelyek viszont jobban jelzik az online vasarlasi
viselkedést. A szerzOk a SITEQUAL kapcsan 4 dimenziot kiillonbdztetnek meg melyek a
konnyli hasznalat, esztétikai dizajn, a folyamat gyorsasaga és a biztonsag.



17" International Scientific Conference 2025
Sessions of the Faculty of Economics and Informatics

Az eTailQ skala az online kis kereskedelem mindségének meghatarozasaval, annak méréséve
foglalkozik. A szerzok célja olyan megbizhato skala létrehozasa, amely megfelelden méri a
szolgaltadts mindségét. A szerzéparos Wolfinbarger ¢és Gilly (2003) tanulméanyukban
foglalkoznak a WebQual™ illetve a SITEQUAL skalakkal s kiemelik, hogy ezek a skalak nem
foglalkoznak kiemelten az tigyfélszolgalati vagy szallitasi kérdésekkel. A szerzok tobblépcsds
modszer alkalmazésa révén fejlesztették ki sajat skalajukat és 4 dimenzidt hataroztak meg,
amely a teljesités-megbizhatésag, a  webhely dizajnja, (gyfélszolgdlat és
biztonsag/adatvédelem.

KUTATAS MODSZERTANA

Jelen tanulmany a szisztematikus irodalomattekintés modszertanat alkalmazza. Az irodalmi
forrasok feltarasa relevans, lektoralt, nemzetkdzi tudomanyos adatbazisokban (pl. Scopus, Web
of Science, Google Scholar) tortént. A kulcsszavak kozéppontjaban a ’Service Quality’, a
’quality measurement’, a ’'SERVQUAL model’ és a ’'SERVPERF model’ kifejezések alltak. A
feldolgozott szakirodalom kivélasztasi szempontjai a kovetkezok voltak: a publikécio
relevanciaja a szolgaltatisminéség elméleti alapjai és mérési modelljei szempontjabdl, az
eredeti, alapvetd modelleket bemutaté cikkek (pl. Parasuraman et al., Cronin és Taylor),
valamint a legUjabb (digitalis szolgaltatisokra fokuszalo) kiterjesztések bemutatasa.

OSSZEFOGLALAS

Fontos emlitést tenniink arrél, hogy az egyes modellek a szakirodalmakban folyamatos kritikék
¢s vitdk targyat képezik. Ezen észrevételek mentén fejlddnek a modellek és 1j korszerlibb
modellek jonnek létre. Az egyik legvitatottabb modell a SERVQUAL, melyet szamos kritika
ért. Egyrészt tobb szerzd az elvarasok mérését matematikailag és elméletileg is megkérddjelezi
(Ladhari, 2008). Tébb tanulmény ravilagitott arra, hogy a SERVPERF modell, amely csak az
észlelt teljesitményt méri jobban korreldl az ligyfél elégedettséggel, s ez eleve megkérddjelezi
a kétlépcsos keérddiv sziikségességét (Spreng és Mackoy, 1996; Cronin és Taylor, 1992).

A SERVQUAL modell mésik nagy gyengesége, hogy az 6t dimenziéo nem alkalmazhat6
univerzalisan minden iparagban és kultiraban. Pollack (2009) szerint a dimenziok fontossaga
jelentdsen valtozhat. Példaul a gydgyszertarakban vagy korhazakban a bizonyossag
(szakeértelem, biztonsag) és a megbizhatésdg sokkal fontosabb, mint a fizikai kdrnyezet
esztétikaja (Dabholkar et al., 1996).

Jain és Gupta (2004) tanulmanyukban felhivjak a figyelmet arra, hogy a SERVPREF skéla
pszichometriai szempontbdl jobb eredményeket mutat, mint a SERVQUAL skala, ugyanakkor
forditott a helyzet a diagnosztikai erd tekintetében. Ugyanis a SERVQUAL skala képes
pontosan azonositani azokat a teriileteket, ahol a mindség hianyossagai vannak, és ahol
menedzseri beavatkozasokra van sziikség. Tehat a szerzéparos azt javasolja, ha egy vallalat az
altalanos szolgaltatdsmindség felmérését célozza meg vagy a szolgaltatdsmindség
Osszehasonlitasa a cél a kiilonb6z6 iparagak kozott, akkor a SERVPERF skalat érdemes
alkalmazni, mivel az pszichometriailag megbizhatobb. Ha viszont a mindséghez kapcsolodo
hianyossagok azonositasa a cél, akkor a SERVQUAL skalat érdemes eldnyben részesiteni.

Ez a kritika nem a modellek egymassal szembeni érvényességén, hanem a menedzsment céljain
mulik. A SERVPERF, mint az elégedettséggel szorosabban korrelald skala, stratégiai
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benchmarkingra és az altalanos teljesitmeny mérésére optimalis. Ezzel szemben a SERVQUAL
a beavatkozasi pontok azonositasara es a fogyasztoi elvarasok és a valos teljesitmény kozotti
rések diagnosztizaldsara szolgald értékes eszkozként funkcional. Kovetkezésképpen egy
vallalat szamara optimalis lehet a két skala kombinalt alkalmazasa, ahol a SERVPERF a
teljesitmény mérésére, a SERVQUAL pedig a beavatkozasok iranyitasara szolgal.

Az egyik legnagyobb kihivas a digitalis modelleknél a gyors elavulds (Huang és Rust, 2018).
Mivel az online technoldgia és az tgyfél-viselkedés folyamatosan alakul, egy modell, amely
ma relevans, holnap mar nem lesz az. Raadasul a modellek nem tudjak kénnyen kdvetni az
olyan (j fejlesztéseket, mint a mesterséges intelligencia altal vezeérelt chatbotok vagy a virtudlis
valdsag élmeények.

BEFEJEZES

Napjaink szolgaltatasalapu gazdasagaban a szolgaltatdsminéség mérése és folyamatos javitasa
elengedhetetlen a versenyképesség szempontjabol. A SERVQUAL és a SERVPERF modellek
kulcsfontossagi modelleknek tekinthetok a szolgaltatdsmindség teriiletén, mivel atfogo
elméleti keretet nyujtanak a mindségi észlelések megértéséhez. Amig a SERVQUAL mérési
modell a fogyasztoi elvarasok és az észlelt teljesitmény kodzotti rések problémaazonosito
erejével tinik ki, addig a SERVPERF modellre a pszichometriai megbizhatdsag jellemzdbb. A
digitalis szolgaltatasok térnyerése tovabb bévitette a kutatasi teriiletet, 1étrehozva az olyan
specializalt modelleket, mint az E-SERVQUAL, SITEQUAL, WebQual™, eTailQ. Ez a
fejlodés ravilagit arra, hogy egyetlen statikus modell sem képes lefedni a szolgaltatdsok
dinamikus és heterogén jellegét. A megfeleld6 méréeszkoz kivalasztasa soran a
menedzsmentnek érdemes figyelembe venni a vallalat konkrét izleti céljait és a szolgaltatasi
kornyezetet. A jovOben a modellek varhatéan tovabb fognak fejlédni, amelyek mar képesek
lesznek megragadni az uj technoldgiai innovaciokat.

A szolgéltatdsmindség kutatdsanak jovobeli iranyzatai koziil kiemelkedik a Mesterséges
Intelligencia (MI) és az automatizalt ligyfélszolgalat mindségének mérése (Huang és Rust,
2018). Ezek a fejlett rendszerek Uj dimenzidkat kdvetelnek a méréeszkdzoktdl, mint példaul az
M1 algoritmikus méltanyossaga, az automatizalt kommunikécié empatidja és az adatkezelés
transzparencidja. Az ilyen 10 kihivasok ravildgitanak arra, hogy a szolgéltatismindség
mérésének terlilete folyamatos megujulésra szorul.
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