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DR. ILYÉSNÉ DR. MOLNÁR EMESE*

Gondolatok a minıség mérhetıségérıl
On the Measurability of Quality

The definition of quality and quality assurance has changed in the last decades
from simple quality control to quality management. In today’s business environ-
ment companies must consider quality problems not only of the final products but
the whole processes. During the quality analysis first they have to answer the
question: what should be measured and how can we measure it?

Measurement is also an important part of TQM. To measure and analyze the
quality of a final product we can use mathematical – statistical methods, but we
often can measure quality of processes only by means of qualitative criterions, and
so we have to use also “qualitative” methods in analysis, too.

The aim of this paper is to define the mathematical-statistical methods of quality
analysis depending on the type of variables and criterions and to answer the ques-
tion how we can measure the immeasurable.

Bevezetés

A minıség és a minıségbiztosítás fogalma az elmúlt évtizedekben alapvetı
változásokon ment keresztül, s ma már legyen szó vállalati stratégiáról, szerve-
zeti változásról, a piacképesség, versenyképesség vizsgálatáról, szinte minden a
minıség ill. a minıség javítása körül forog. Hosszú út vezetett az 1800-as évek-
ben alkalmazott végtermék ellenırzéstıl a XX. század második felében megfo-
galmazott teljes körő minıségmenedzsmentig (TQM). A minıség fogalmának
újradefiniálása, a fogalom kibıvítése új szemléletet, új elemzési területeket és
módszereket hozott a minıség vizsgálatába.

Ahhoz, hogy a teljes körő minıség alapelve, a folyamatos javítás érvényesül-
jön, meg kell találni az egyes folyamatok megfelelı jellemzıit, s ezen jellemzık
szintén megfelelı mérési-elemzési módszereit. A minıség javítása során tehát
az elsı lépés a minıség mérése.

A minıségfogalom újradefiniálása, a minıségmenedzsment elterjedése azon-
ban a korábban alkalmazott módszerek mellett új mérési és elemzési módszerek
alkalmazását is szükségessé tette. Ezek között vannak olyan jellemzık, melyek
meghatározott minıségi paraméterek elıírt vagy elfogadható értékeinek segít-
ségével – viszonylag egyértelmően – ismert matematikai-statisztikai módszerek
segítségével mérhetık, ugyanakkor akadnak olyan, közvetlenül nem számszerő
vagy nehezen számszerősíthetı jellemzık is, melyek mérésére a kvantitatív
elemzési módszerek közvetlenül vagy nem alkalmasak, vagy az alkalmazásuk
során több hibalehetıséggel kell számolni. Különösen igaz ez azokban az ese-
tekben, amikor nincsenek egzakt számszerő jellemzık, paraméterek, melyek
rendszeresen mért, ellenırzött értékeivel egyértelmően jellemezhetı a minıség.
Ilyen például a szolgáltatási tevékenység vagy az egyedileg elıállított termékek
minıségének mérése, de hasonlóan, közvetlenül nem számszerő jellemzık vizs-
gálata történik a vevıi elégedettség mérése során is. Ezekben az esetekben
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azonban a statisztikai módszerek alkalmazásánál különösen nagy körültekin-
téssel kell eljárni.

A minıség definiálása

A minıség fogalmának rendkívül sok – különbözı megközelítéső – definíciója
ismert. Ezek közül néhány példaképpen:

A klasszikus definíciók szerint:
• Megfelelés az igényeknek, követelményeknek (CROSBY)
• Az egyenletesség és megbízhatóság elıre meghatározott mértéke a piacnak

megfelelı alacsony ár mellett; azaz az árnak nincs értelme a minıség értéke-
lése nélkül és a minıség is értelmetlen, ha nem a vásárlók igényei fogalma-
zódnak meg benne. (DEMING)

• A termék és szolgáltatás mindazon jellemzıinek összessége, mely által kielé-
gíti a vevı elvárásait – azaz teljes vevıi megelégedettség (FEIGENBAUM)

• Használatra való alkalmasság (JURAN)
A mai felfogás inkább stratégiai oldalról közelíti meg a fogalmat: „ … egy üz-

leti stratégia, hogy … a termékek és szolgáltatások teljességgel kielégítsék mind a
belsı, mind a külsı vevıket azáltal, hogy megfelelnek a kimondott és kimondat-
lan elvárásaiknak.”

A felsorolt definíciók (és a fel nem soroltak is) valójában ugyanazt tartalmaz-
zák: nevezetesen valamilyen igénynek, elvárásnak, elıírásnak való megfelelést.
Ahhoz azonban, hogy el lehessen dönteni, vajon teljesíti-e a termék vagy szolgál-
tatás az elvárásokat, igényeket, valamilyen módon mérhetıvé kell ıket tenni.

Hasonlóképpen felmerül a mérés, mérhetıség kérdése annak elemzése során
is, hogy az elért vagy elérni kívánt minıség mennyire befolyásolja a vállalat,
vállalkozás eredményét, eredményességét. Egyáltalán felállítható-e valamilyen
számszerő összefüggés a minıség alakulása és a vállalati/vállalkozási eredmény
különbözı mutatószámai között.

Az elızı kérdések bármelyikére keressük is a választ, ehhez elsı lépésként eg-
zakt módon kell definiálni az elvárásokat, elıírásokat, valamint az ennek való
megfelelés mértékét. Amennyiben ezek mennyiségi jellemzık, általában nem okoz
gondot az elıírásoknak való megfelelés mérése, elemzése. Ha azonban a minısé-
get jellemzı tulajdonságok, ismérvek nem közvetlenül kvantitatív jellemzık, ak-
kor ezeket elıször valamilyen módon számszerő jellemzıkkel kell ellátni, azaz
mérhetıvé kell tenni, s csak ezután következhet annak eldöntése, hogy vajon a
vizsgált termék vagy szolgáltatás, vagy a vizsgált termelési, értékesítési, vagy
egyéb folyamat teljesíti-e a vele szemben megfogalmazott követelményeket.

A minıség mérése

A mérés kérdése tehát többféle vetületben megtalálható a minıség elemzése
során. Ma már nem csak a végterméknél, hanem a teljes termelési folyamatban
felmerül a tevékenység minıségének vizsgálata, s így a minıség mérése is, hi-
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szen például a TQM egyik alapelve is az, hogy „a döntéseinket konkrét adatokra
és ne véleményekre alapozzuk”. Az üzleti döntéseket elsısorban a vállalat
pénzügyi mutatói határozzák meg, azonban ezen mutatók mögött mindig ott
van a tevékenység minıségének alakulása. Ahhoz, hogy vizsgálható, elemezhe-
tı, kimutatható legyen, hogy a minıség milyen szerepet játszik a vállalati tevé-
kenység elemzése során használatos pénzügyi, jövedelmezıségi és a különbözı
eredménymutatók alakulásában, elıször definiálni kell azokat a jellemzıket,
amelyek a minıség alakulását befolyásolják, majd ezeket mérni kell ill. mérhe-
tıvé kell tenni. A teljesítmény mérésére a szakirodalom általában 3 mérési
szintet különböztet meg.

1. tábla
A mérés szintjei [1]

A mérés szintje Mit mér

Folyamat Teljesítmény

Végtermék Vevıi igények + teljesítıképesség

Végeredmény A vevı elégedettsége

Ezeket a szinteket azonban különbözı dimenziókban értelmezhetjük, ame-
lyek már részben összekapcsolják a minıség elemzését a vállalkozások klasszi-
kus eredményalapú elemzésével.

2. tábla
A mérés dimenziói [1]

Dimenzió A mérés középpontjában

Termék/szolgáltatás Vevıi elégedettség

Hozam/eredmény Részvényesek, tulajdonosok elvárásai

Munkahelyi elégedettség Alkalmazottak elégedettsége

Társadalmi hatás Megfelelés a társadalmi elvárásoknak

A mérési szintek, szempontok és dimenziók tehát adottak, az azonban már nem
egyértelmő, nincs általánosan alkalmazható iránymutatás, hogy az egyes dimen-
ziókban pontosan mit és hogyan kell ill. lehet mérni. Az elsı lépés tehát az egyes
szinteken és dimenziókban a megfelelı minıségi paraméterek, változók meghatá-
rozása, mivel ezek jellemzıitıl, tulajdonságaitól függ, hogy az adott paramétert,
változót milyen eszközökkel lehet vizsgálni, elemezni. Ezek a paraméterek azon-
ban a mérés szempontjából alapvetıen eltérı tulajdonságúak lehetnek.

A termékek minıségi jellemzıit többféle szempont szerint szokták csoportosí-
tani és vizsgálni. A mérhetıség szempontjából megkülönböztethetünk pl:
• közvetlenül mérhetı, kvantitatív jellemzıket, ill.
• közvetlenül nem számszerősíthetı jellemzıket.
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Közvetlenül mérhetı, kvantitatív jellemzık egy termék mérete, fizikai és ké-
miai paraméterei, funkcionális jellemzıi, amelyek általában egzakt módon defi-
niálhatók, s így a paraméter közvetlenül mérhetı, a minıségi elvárásoknak
megfelelı értékei is közvetlenül számszerően megadhatók. Ezek a jellemzık
valamilyen konkrét termék elıállításához kapcsolódnak, így a mérésük, a pa-
raméterek folyamatos, vagy utólagos ellenırzése általában nem okoz gondot, az
esetleges eltérések matematikai – statisztikai módszerekkel megbízhatóan ele-
mezhetık. Ilyenek például egy termék mérete, tömege, kémiai összetétele,
amelyeket valamilyen természetes mértékegységben mérünk.

A minıségi jellemzık másik csoportjában, az ún. közvetlenül nem számszerő-
síthetı jellemzıknél azonban olyan tényezıket, szempontokat, elvárásokat sze-
retnénk figyelembe venni, sıt vizsgálni, mérni, s elemezni, amelyeknek már a
pontos definiálása sem mindig megoldható. Ide tartoznak például egy termék
esztétikai követelményei (szín, forma, divatosság), a termék kezelésével, hasz-
nálatával kapcsolatos elvárások (könnyen kezelhetı vagy sem), megbízhatóság
valamint egyéb szubjektív tényezık. Ugyanakkor ide sorolhatók a szolgáltatási
tevékenységek „minıségi jellemzıi” is, azaz amikor a tevékenység végeredmé-
nye nem egy kézzel fogható, fizikailag megjelenı termék a hozzá tartozó fizikai-
kémiai és egyéb paraméterekkel, hanem egy tevékenység-sorozat, melynek célja
– a termékekhez hasonlóan – valamilyen fogyasztói/vevıi igény kielégítése.
Ebben a tevékenységben azonban általában a fogyasztó, a vevı is részt vesz, így
a „végeredmény” a vevı részvételétıl is függ. Ezekben az esetekben már nem
állnak rendelkezésre közvetlenül természetes mértékegységben megadott érté-
kek, amelyek az adott terméket pl. esztétikai szempontból elemezhetıvé teszik,
vagy a szolgáltatás minıségérıl egzakt módon értékelést adnának.

A minıségi jellemzıknek a mérhetıség szempontjából alkalmazott csoportosí-
tása statisztikai szempontból azt jelenti, hogy a vizsgált minıségi jellemzı
mennyiségi vagy nem mennyiségi ismérv, azaz minıségi, területi vagy idıbeli
ismérv. Statisztikai értelemben a mérés számok hozzárendelését jelenti az
egyes tulajdonságokhoz, az ismérvek különbözı ismérv-változataihoz, amely
nem mennyiségi ismérvek esetén is elvégezhetı. Természetesen egyszerőbb
elemzéseket számok hozzárendelése nélkül is el lehet végezni, ilyen pl. az egyes
szövegesen megfogalmazott jellemzık, állítások megoszlásának vizsgálata, de a
számok hozzárendelése megkönnyíti és kibıvíti a statisztikai elemzés lehetısé-
geit figyelembe véve természetesen, hogy a hozzárendelés által milyen skálán
válik mérhetıvé a vizsgált jellemzı. Az arányskálán való mérés a statisztikai
elemzések széles körét, matematikai-statisztikai módszerek alkalmazását teszi
lehetıvé, míg a legalacsonyabb mérési szintet jelentı mérési skálán, a nominá-
lis skálán csak egyszerőbb elemzések (pl. megoszlások, asszociációs kapcsolat
vizsgálata) végezhetık el. A kettı között lévı sorrendi valamint a különbségská-
lán azonban – mivel ekkor már valamilyen módon számszerősített jellemzıket
vizsgálunk – az elemzési módszerek körét könnyen kiterjesztik a matematikai-
statisztikai módszerek teljes körére figyelmen kívül hagyva idınként az alkal-
mazhatóság korlátait, ill. feltételeit.

A mérés és az elemzés tehát az egyértelmően definiálható kvantitatív jellem-
zık, azaz mennyiségi ismérvek esetén magasabb mérési szintet, s ezáltal a sta-
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tisztikai módszerek széles körének alkalmazását teszi lehetıvé, míg alacsonyabb
mérési szinteken – ahol a közvetlenül nem számszerősíthetı jellemzık mérése
történik – az alkalmazható elemzési módszerek köre is változik. Az elızı csopor-
tosítás azonban szoros kapcsolatban van a vállalkozás által végzett tevékenység-
gel, ill. annak végeredményével, nevezetesen aszerint, hogy a végzett tevékenység
eredménye egy konkrét termék, vagy valamilyen nem kézzelfogható szolgáltatás.
A mérhetıség szempontjából ez utóbbiba sorolhatók a közszféra által végzett te-
vékenységek is. Az elızı két tevékenység közötti alapvetı és a minıség mérése
szempontjából jelentıs különbségeket foglalja össze a 3. tábla.

3. tábla
A termelı és nem termelı tevékenység összehasonlítása [3]

Jellemzı
Termelı

tevékenység
Nem termelı
tevékenység

Az eredmény tulajdonsá-
gai Kézzelfoghatók Általában nem kézzel-

fogható

Termelés és szállítás Külön – külön tevékeny-
ség

Integráltan végzett tevé-
kenység

Visszacsatolás A folyamaton keresztül A vevıkön keresztül

A folyamat definíciója Definiált Nem definiált

A folyamat határai Definiáltak Nem definiáltak

Minıségmérés Definiált Nehezen definiálható

Ellenırzés Objektív Szubjektív

Javítást célzó akciók Megelızıek Reagálóak

A termelı folyamatok esetén a folyamatok általában egyértelmően definiál-
hatók, s ezáltal különbözı mennyiségi ismérvekkel írhatók le. Ebben az esetben
az elemzés alapvetıen matematikai-statisztikai módszerekkel történhet. Ennek
elsı lépése a folyamathoz kapcsolódó adatok összegyőjtése (selejt, hibás termé-
kek, termelési eredmények, stb.), majd az egyes tényezık közötti kapcsolatok
feltárása PARETO-diagram, ok-okozati diagram, szóráselemzés, korreláció- és
regressziószámítás segítségével. Ezek szinte bármelyik számítógépes statiszti-
kai programcsomag segítségével elkészíthetık. A mennyiségi ismérvekkel leír-
ható folyamatok stabilitásának vizsgálata különbözı – statisztikai módszereken
alapuló – ellenırzı kártyák segítségével végezhetı el. Ennek során a mintából
való következtetés eszközeit, a várható értékre, szórásra, arányra, mediánra
vonatkozó becslési és hipotézisvizsgálati módszereket lehet alkalmazni. Így a
véletlen és nem véletlen ingadozások számszerő kimutatásával, a kiváltó okok
elemzésével a folyamat szabályozása, majd a folyamatfejlesztés a rendelkezésre
álló matematikai-statisztikai módszerekkel biztosítható.

A nem termelı tevékenységet végzı vállalkozások esetén azonban nem min-
den esetben állnak rendelkezésre egzakt matematikai-statisztikai módszerek,
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illetve a módszerek köre és azok alkalmazhatósága már korántsem ennyire egy-
értelmő. A nem termelı, azaz a szolgáltató tevékenységek esetén már a minı-
ségi paraméterek és a minıséget befolyásoló tényezık felsorolása, „szétváloga-
tása” sem minden esetben egyszerő.

A szolgáltatási folyamatoknál három kulcsfontosságú jellemzıt kell szem
elıtt tartani a minıségelemzés során, az együttmőködés, a kézzelfoghatóság és
az ismétlés kérdését.[3]

Ezek közül az egyik legkritikusabb az együttmőködés, azaz a vevı részvétele
a folyamatban. Ez azt jelenti, hogy a tevékenység végeredményének alakulásá-
ban jelentıs szerepe van a vevınek is. Ilyen tevékenység például az oktatás, a
hivatali ügyintézés, a biztonság növelése, és számos egyéb tevékenység, ahol a
végeredmény, így annak minısége jelentıs mértékben függ a tevékenységben
részt vevı felektıl, tehát a vevıtıl is. (Pl. Az oktatás színvonala természetes
módon függ az oktató felkészültségétıl, valamint az oktató egyéb jól definiálha-
tó és mérhetı tulajdonságaitól, ugyanakkor nem vitatható, hogy az eredményt
befolyásolja a diákok, hallgatók felkészültsége, sıt a tanuláshoz, a tantárgyhoz
való hozzáállása is. Ekkor azonban nehezen számszerősíthetı, hogy a végered-
ményben, annak minıségében milyen szerepet játszott a szolgáltatást nyújtó, s
milyet a vevı, a diák.)

A nem termelı tevékenységeknél tehát egyrészt a minıséget alakító tényezık
egyértelmő definiálása, másrészt a mennyiségi ismérvek hiánya is jelentısen
befolyásolja az elemzésükhöz felhasznált módszerek körét és alkalmazhatósá-
gukat. Ekkor a minıség elemzésének lehetséges módszerei között már nem a
klasszikus matematikai-statisztikai, hanem elsısorban leíró statisztikai mód-
szerekkel találkozhatunk, pl. a belsı arányok, megoszlások vizsgálata, s korlá-
tozott mértékben néhány középérték számítása és értelmezése is. Ugyanakkor
asszociációs mérıszámok segítségével itt is van lehetıség az egyes tényezık
közötti kapcsolatok kimutatására, sıt többdimenziós elemzésekre is. Ha azon-
ban mégis számszerő értékelésre törekszünk, akkor gyakran szükségessé válik
a (statisztikai értelemben) minıségi ismérvek számszerősítése. Ennek egyik
módja lehet a minıségi ismérv különbözı ismérvváltozatainak kódolása (szá-
mok hozzárendelése), vagy ha tartalmilag értelmezhetı, akkor az ismérvválto-
zatok rangsorolása, esetleg különbségskála képzése és az azon történı mérés.
Így mesterségesen számszerősített minıségi jellemzıkhöz és a minıséget befo-
lyásoló tényezıkhöz juthatunk, ezáltal felmerülhetnek összetettebb, többválto-
zós elemzési módszerek is.

Azonban ki kell hangsúlyozni, hogy valójában ezekben az esetekben – ahogy
a 3. tábla is mutatja – sem a tevékenység végeredménye, sem a folyamat, sem
annak mérése, ellenırzése nem definiálható egyértelmően. Azaz ekkor megpró-
báljuk több – a minıséget egyébként valóban befolyásoló – tényezı segítségével
körülírni a folyamatot, annak végeredményét, s a minıség alakulását. Ekkor a
rendelkezésre álló mennyiségi ismérvek mellett a többi jellemzıre vonatkozó
információgyőjtés nagyon gyakran kérdıíves felmérés formájában történik. A 4.
tábla néhány kiemelt elemzési ponton mutatja a kétféle tevékenység esetén az
alkalmazható módszerek fıbb csoportjait.
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A 4. táblázatból látható, hogy az elemzési módszerek körét jelentısen behatá-
rolja a rendelkezésre álló adatok típusa. Ahol közvetlenül mennyiségi ismérvek
segítségével végeztük el a mérést, s ezáltal arányskálán mérhetık a vizsgált
minıségi jellemzık, ott a teljes matematikai-statisztikai eszköztár felhasznál-
ható az elemzésben, és ezeket a gyakorlatban széles körben alkalmazzák is. De
ahol nem állnak rendelkezésre mennyiségi ismérvek, ott az alkalmazható mód-
szerek köre is lényegesen szőkebb, s ezek közül is elsısorban az egyszerőbb –
általában egyváltozós, vagy egy ismérv szerinti – elemzések kerülnek a gya-
korlati alkalmazás középpontjába. Természetesen a minıségi ismérvekkel tör-
ténı „mérés” nem csak az un nem termelı tevékenységnél merül fel, hiszen a
vevıelégedettség, az alkalmazottak elégedettségének és a társadalmi elvárá-
soknak való megfelelés vizsgálata a tevékenység jellegétıl függetlenül mindkét
területen szükséges.

A táblában felsorolt módszerek közül a mindkét területen alkalmazott kér-
dıíves felmérést szeretném kiemelni, annak is az egyik igen gyakran, és nem
csak a minıségelemzésben alkalmazott módját.

Kérdıíves felmérés alkalmazása a minıség vizsgálata során

A minıség mérésének, elemzésének egyik igen kényes pontja lehet a kérdı-
íves felmérés, melyet igen gyakran alkalmaznak azokban az esetekben, amikor
közvetlenül számszerő jellemzıkkel nem rendelkezı tulajdonságokat, ismérve-
ket, szubjektív véleményeket kell elemezni. Ahogy az elızıekben már említet-
tem, közvetlenül mérhetı jellemzık hiányában kérdıíves felmérés segítségével
vizsgálják a szolgáltatói tevékenység esetén az elvégzett munkával való elége-
dettséget vagy annak hiányát, majd ebbıl következtetnek a minıség alakulásá-
ra, így a kérdıíves felmérés a vevıelégedettség vizsgálatának szinte kizárólagos
módszere lett. De ugyancsak kérdıíves megkérdezést alkalmaznak az un önér-
tékelések lebonyolítása során is.

Természetesen nem vitatható a kérdıíves felmérések létjogosultsága, hiszen
ahogy a bevezetıben bemutatásra került, a minıség szinte mindegyik definíci-
ójában benne van az igényeknek, elvárásoknak való megfelelés, s ez természe-
tesen a vevı véleménye alapján ítélhetı meg a legjobban. Így a vevı véleménye,
értékítélete mértékadó információ a minıség vizsgálata során. A kérdıíves fel-
méréseknek számos elınye van, pl. a természetes módon rendelkezésre álló
számszerő jellemzık mellett a vevı szubjektív véleményérıl is képet kapha-
tunk, ami segít megismerni a vevıi elvárásokat. Ugyanakkor a válaszok kiérté-
kelése, valamint a következtetések levonása során a módszerek kiválasztásánál
és alkalmazásánál igen körültekintıen kell eljárni. A továbbiakban az egyik
széles körben alkalmazott módszert szeretném kiemelni, s alkalmazásával kap-
csolatban néhány észrevételt tenni.

A kérdıíves felméréseknél az elégedettség/egyetértés vizsgálata során igen
gyakran alkalmazott módszer a válaszok ún. Likert-skálán történı mérése, azaz
amikor az egyetértést/elégedettséget vagy az egyet nem értést/az elégedettség
hiányát egy 3 – 5 – 7, esetleg 9 – 10 fokozatú skálán kell a válaszadónak jelölnie.
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Alkalmazása mellett számos érv szól:
• könnyen megválaszolható,
• nem kell a számszerősítéssel külön foglalkozni,
• alkalmazhatóvá válik néhány statisztikai mérıszám,
• mérhetı vele a termékkel/szolgáltatással való elégedettség, stb.

A válaszoknak egy megadott skálán történı jelölése valóban könnyebben,
gyorsabban megválaszolható. Az ilyen kérdıív növelheti a válaszadói hajlandó-
ságot, s esetleg a válaszok megbízhatóságát is. Amennyiben értékelhetı vála-
szokat kapunk, egybıl számszerő jellemzık állnak rendelkezésre a minıségi
ismérvekre, és így természetes módon adódik néhány alapvetı statisztikai mu-
tató, pl. az átlag, módusz, medián és a szórás meghatározása. Amennyiben a
helyesen megfogalmazott kérdésekre a helyesen megválasztott értékelı skála
alapján kellı számú válasz áll rendelkezésre, valóban következtethetünk a ve-
vık elégedettségére. A minıségelemzés során azonban számos esetben sem a
helyesen megfogalmazott kérdésre, sem a jól megválasztott skálára, sem a kellı
mintanagyságra nem helyeznek kellı hangsúlyt.

A Likert-skála alkalmazása számos egyszerőnek tőnı kérdést is felvet pl.:
• hány fokozatú legyen a skála, a skála megválasztásának van-e hatása a vála-

szokra?
• hogyan rendeljük az egyes fokozatokhoz az elégedettség különbözı szintjeit?
• valóban alkalmasak-e a statisztikai mutatók, az átlag, módusz, medián és a

szórás a válaszok értékelésére, milyen további módszereket használhatunk?
• vizsgálhatjuk-e a válaszokat csoportosítva, hogyan csoportosíthatunk?
• hány kérdést célszerő feltenni, keveredhetnek-e a különbözı skálán mérhetı

kérdések?
• hány kérdıív kitöltése szükséges a megbízható következtetéshez, elegendı-e

ugyanannyi kérdıív kitöltése, mint egyéb választípusokat tartalmazó kérdı-
ívek esetén?

• stb.
A skála fokozatainak meghatározására nincs egyértelmő szigorú szabály, bár

a páratlan fokozatból álló skála lehetıséget biztosít a semleges álláspont meg-
jelölésére. Ettıl pozitív vagy növekvı irányban az egyetértés/elégedettség, má-
sik irányban pedig az elégedetlenség/egyet nem értés különbözı fokozatai he-
lyezhetık el természetesen azonos számban. Ezt a szabályt követve 3 – 5 – 7 – 9
fokozatú skálák alkalmazása lehet indokolt. A 3-fokozatú skála esetén azonban
– bár az átlag, módusz, medián és a szórás is kiszámíthatók – a statisztikai mu-
tatószámok, különösen a szórás nehezen értelmezhetık. Ezen a skálán az igen
szélsıséges vélemények nem mutathatók ki. A 7- esetleg 9-fokozatú skálán már
van értelme az átlag és a szórás kiszámításának, s általánosságban megállapít-
ható, hogy minél részletesebb skálát alkalmazunk, annál árnyaltabb, eseten-
ként pontosabb képet kaphatunk a feltett kérdésrıl. Ugyanakkor, ha nem gon-
doskodunk a „nem tudom, nincs információm” válaszlehetıségrıl, akkor ez va-
lószínőleg a semleges válaszok számát fogja növelni. Természetesen, ha nem
szeretnénk igen szélsıséges válaszokat, vagy egyszerősíteni szeretnénk a vá-
laszadók feladatát, akkor elegendı egy kisebb fokozatú, pl. 5-fokozatú skála
alkalmazása. Ez utóbbi a legelterjedtebb a gyakorlatban, aminek egyik oka le-
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het nyilvánvalóan az iskolai osztályzás skálarendszere is. Egy 5-fokozatú skála
esetén azonban már elképzelhetı a szórás vizsgálata is, (ez is indokolhatja a
gyakorlati alkalmazást!), bár az elemzés során figyelembe kell venni, hogy a
szórás nagysága – a felhasználható ismérvváltozatok kis száma és értéke miatt
– korlátozott, és az átlagos értékhez viszonyított relatív szórás sem nyújt ebben
az esetben többletinformációt. Ugyanakkor jól megválasztott kérdések és skálák
lehetıséget biztosíthatnak egyes többdimenziós elemzési módszerek alkalmazá-
sára is, amelyeket elsısorban a marketingkutatásokban használnak a kérdıíves
felmérések kiértékelésénél, de alkalmazásuk itt is indokolt lehet, amennyiben a
„szokásos” mutatószámok mellett összetettebb elemzésekre, összefüggések, kap-
csolatok feltárására van szükség.

A kérdıívben a skálák meghatározásánál szükséges kijelölni a hozzá tartozó
egyetértési/elégedettségi szintet is. Amennyiben az elégedettség és az elégedet-
lenség különbözı szintjeit eltérı mélységben határozzuk meg, azaz a semleges
álláspontra nem „szimmetrikusan”, akkor ez téves következtetésekhez vezethet.

A válaszok skálán történı mérése lehetıvé teszi, hogy egy kérdıívben sokkal
több kérdést fogalmazzunk meg, amelyeket – ha logikailag összetartoznak –
csoportosítva is elemezhetünk. Ekkor azonban ügyelni kell arra, hogy az egy
csoportba tartozó kérdésekre ugyanaz a skála ugyanolyan módon értelmezhetı
legyen, azaz minden kérdés esetén ugyanaz a fokozat jelentse a pozitív véle-
ményt, a teljes elégedettséget, ellenkezı esetben ugyanis a válaszok átlagolása
során a szélsıséges – de ugyanúgy a teljesen pozitív véleményt tükrözı – vála-
szok „semlegesítik” egymást. A különbözı skálák keverése egy kérdıíven belül
egyébként sem ajánlott.

A kérdıívek szükséges darabszámának, azaz a szükséges mintanagyságnak a
meghatározása – az elızıektıl eltérı módon – már sokkal kevésbé kerül a fi-
gyelem középpontjába, mint az elızıekben felvetett kérdések. A kérdıíves fel-
méréseknek ez általában a kritikus pontja. A felmérésbıl származó következte-
tések megbízhatósága és pontossága szempontjából azonban a szükséges min-
tanagyság meghatározása alapvetı jelentıségő. Folytonos mennyiségi ismérvek
esetén – ugyanúgy, mint a termelı tevékenység során a végtermék mintavételes
ellenırzésénél – matematikai-statisztikai módszerekkel meghatározható a kí-
vánt megbízhatóság és pontosság eléréséhez szükséges minta-elemszám. Ebben
az esetben azonban néhány ismérvváltozattal rendelkezı, diszkrét ismérvet
használunk, amelynek általában a vizsgálatot megelızıen még az eloszlását
sem ismerjük. Természetesen a várakozások szerint egy erısen jobbra aszim-
metrikus eloszlásra számítunk, amely azt jelentené, hogy alapvetıen igen nagy
az elégedettség szintje, de ezt elıre nem feltételezhetjük. A válaszok eloszlásá-
tól függıen természetesen a Likert-skálát alkalmazó kérdıívek esetén is meg-
határozható az elérni kívánt megbízhatósághoz és pontossághoz szükséges kér-
dıívek minimális száma [10]. A probléma érzékeltetéséhez példaképpen össze-
hasonlítva a várakozásaink szerinti, erısen jobbra aszimmetrikus eloszlású, a
minden fokozatot azonos módon tartalmazó teljesen egyenletes eloszlású, vala-
mint a normális eloszlásra leginkább illeszkedı diszkrét eloszlású sokaságok
esetén a szükséges mintanagyság a normálisra illeszkedı eloszlás esetén a leg-
kisebb, az erısen jobbra aszimmetrikus esetben már ennek megközelítıleg
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duplája, s egyenletes eloszlás esetén közel háromszorosa. Tehát alapvetı kü-
lönbségek tapasztalhatók a válaszok eloszlásának függvényében. Amíg a minta-
vétellel történı termékminıség ellenırzés során mind a vizsgált paraméterek
eloszlása, mind pedig a megbízható következtetéshez, vagy a megengedett hi-
banagyság eléréséhez szükséges mintanagyság meghatározása kulcsfontosságú
tényezı, s a gyakorlati alkalmazás során is a figyelem középpontjában van, ad-
dig a kérdıívek szerkesztése és kiértékelése során lényegesen kevesebbet fog-
lalkoznak a mintanagyság és megbízhatóság számszerősítésével, mint az elızı-
ekben említett tartalmi kérdésekkel.

Természetesen a minıségi ismérvek alkalmazásának, a minıség alakulására
vonatkozó kérdıíves adatgyőjtésnek számos egyéb buktatója van, amelyekre ha
nem fordítanak kellı figyelmet az elemzést végzık, a végeredmény megbízha-
tatlanná, hiteltelenné válhat.

Ugyanakkor egyértelmő, hogy a nem mennyiségi ismérveket a minıség elem-
zése során nem hagyhatjuk figyelmen kívül, hiszen nagyon gyakran csak ilyen
típusú információ áll rendelkezésre a vizsgálatainkhoz, azonban a mérésük,
elemzésük során az elemzési módszerek kiválasztásánál és alkalmazásánál
körültekintıen kell eljárni.
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