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Gondolatok a minéség mérhetoségérol

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 minGség és a minGségbiztositas fogalma az elmult évtizedekben alapvetd
valtozasokon ment keresztiil, s ma mar legyen sz vallalati stratégiardl, szerve-
zeti valtozasrdl, a piacképesség, versenyképesség vizsgalatardl, szinte minden a
mingGség ill. a mindség javitasa korul forog. Hosszu Ut vezetett az 1800-as évek-
ben alkalmazott végtermék ellendrzést6l a XX. szazad mésodik felében megfo-
galmazott teljes kord mindségmenedzsmentig (TQM). A mindség fogalmanak
Gjradefinidlasa, a fogalom kib6vitése Uj szemléletet, Gj elemzési teriileteket és
modszereket hozott a mindség vizsgalataba.

Ahhoz, hogy a teljes korli mindség alapelve, a folyamatos javitas érvényestil-
jon, meg kell taldlni az egyes folyamatok megfeleld jellemzéit, s ezen jellemzdk
szintén megfeleld mérési-elemzési médszereit. A mindség javitasa soran tehat
az els@ 1épés a minGség mérése.

A minéségfogalom Ujradefinidlasa, a minGségmenedzsment elterjedése azon-
ban a kordbban alkalmazott médszerek mellett (1j mérési és elemzési mébdszerek
alkalmazasat is sziikségessé tette. Ezek kozott vannak olyan jellemzdk, melyek
meghatdrozott minGségi paraméterek elbirt vagy elfogadhaté értékeinek segit-
ségével — viszonylag egyértelmlen — ismert matematikai-statisztikai médszerek
segitségével mérhetbk, ugyanakkor akadnak olyan, kozvetleniill nem szamszerd
vagy nehezen szamszer(sithet§ jellemzdk is, melyek mérésére a kvantitativ
elemzési modszerek kozvetlenil vagy nem alkalmasak, vagy az alkalmazasuk
soran tébb hibalehetdséggel kell szamolni. Killonésen igaz ez azokban az ese-
tekben, amikor nincsenek egzakt szamszer( jellemzdk, paraméterek, melyek
rendszeresen mért, ellendrzott értékeivel egyértelmiien jellemezhetd a minbség.
Ilyen példaul a szolgaltatasi tevékenység vagy az egyedileg el6allitott termékek
mindségének mérése, de hasonléan, kézvetlenil nem szamszerd jellemzGk vizs-
galata torténik a vevdi elégedettség mérése soran is. Ezekben az esetekben
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azonban a statisztikai mddszerek alkalmazasanal kulénésen nagy koriltekin-
téssel kell eljarni.

A miné6ség definialasa

A minGség fogalmanak rendkivil sok — kiillonb6z6 megkozelitést — definicidja
ismert. Ezek koziil néhany példaképpen:

A klasszikus definiciék szerint:

» Megfelelés az igényeknek, kévetelményeknek (CROSBY)

* Az egyenletesség és megbizhatdsag elére meghatarozott mértéke a piacnak
megfeleld alacsony ar mellett; azaz az arnak nincs értelme a mindség értéke-
lése nélkiil és a minGség is értelmetlen, ha nem a vasarlék igényei fogalma-
z6dnak meg benne. (DEMING)

* A termék és szolgaltatas mindazon jellemzdinek Gsszessége, mely altal kielé-
gitl a vev( elvarasait — azaz teljes vevll megelégedettség (FEIGENBAUM)

e Hasznalatra valé alkalmassag (JURAN)

A mai felfogas inkabb stratégiai oldalrdl kozeliti meg a fogalmat: ,, ... egy iiz-
leti stratégia, hogy ... a termékek és szolgadltatdsok teljességgel kielégitsék mind a
belsd, mind a kiilsé vevbket azdltal, hogy megfelelnek a kimondott és kimondat-
lan elvdardsaiknak.”

A felsorolt definicidk (és a fel nem soroltak is) valdjaban ugyanazt tartalmaz-
zak: nevezetesen valamilyen igénynek, elvarasnak, elGirasnak valé megfelelést.
Ahhoz azonban, hogy el lehessen donteni, vajon teljesiti-e a termék vagy szolgal-
tatas az elvarasokat, igényeket, valamilyen médon mérhet6vé kell ket tenni.

Hasonloképpen felmeriil a mérés, mérhetGség kérdése annak elemzése soran
1s, hogy az elért vagy elérni kivant mindség mennyire befolyasolja a vallalat,
vallalkozas eredményét, eredményességét. Egyaltalan felallithaté-e valamilyen
szamszerd Osszefliggés a mindség alakulasa és a vallalati/vallalkozasi eredmény
kilénb6z6 mutatdészamai kozott.

Az el6z6 kérdések barmelyikére keressiik is a valaszt, ehhez elsé 1épésként eg-
zakt moédon kell definidlni az elvarasokat, eldirdsokat, valamint az ennek valé
megfelelés mértékét. Amennyiben ezek mennyiségi jellemzGk, altalaban nem okoz
gondot az elGirasoknak valé megfelelés mérése, elemzése. Ha azonban a mindsé-
get jellemz6 tulajdonsagok, ismérvek nem koézvetlentl kvantitativ jellemzdk, ak-
kor ezeket el6szor valamilyen médon szamszerd jellemzdékkel kell ellatni, azaz
mérhet6vé kell tenni, s csak ezutan kévetkezhet annak eldéntése, hogy vajon a
vizsgalt termék vagy szolgaltatas, vagy a vizsgalt termelési, értékesitési, vagy
egyéb folyamat teljesiti-e a vele szemben megfogalmazott kovetelményeket.

A min6ség mérése

A mérés kérdése tehat tobbféle vetiiletben megtalalhaté a minGség elemzése
soran. Ma mar nem csak a végterméknél, hanem a teljes termelési folyamatban
felmeril a tevékenység mindségének vizsgalata, s igy a mindség mérése is, hi-
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szen példaul a TQM egyik alapelve is az, hogy ,a dontéseinket konkrét adatokra
és ne véleményekre alapozzuk”. Az tuzleti dontéseket elsGsorban a vallalat
pénziigyi mutatdéi hatdrozzak meg, azonban ezen mutaték mogott mindig ott
van a tevékenység mindségének alakulasa. Ahhoz, hogy vizsgalhato, elemezhe-
t6, kimutathaté legyen, hogy a min6ség milyen szerepet jatszik a vallalati tevé-
kenység elemzése soran hasznalatos pénziigyl, jovedelmezdségi és a kiillonb6zd
eredménymutatok alakuldasaban, elGszor definialni kell azokat a jellemziket,
amelyek a minGség alakulasat befolyasoljak, majd ezeket mérni kell ill. mérhe-
t6vé kell tenni. A teljesitmény mérésére a szakirodalom altalaban 3 mérési
szintet kiilonboztet meg.

1. tabla
A mérés szintjei [1]
A mérés szintje Mit mér
Folyamat Teljesitmény
Végtermék Vevéi igények + teljesitGképesség
Végeredmény A vev{ elégedettsége

Ezeket a szinteket azonban kiilonb6z6 dimenziékban értelmezhetjik, ame-
lyek mar részben 6sszekapcsoljak a mindség elemzését a vallalkozasok klasszi-
kus eredményalapt elemzésével.

2. tabla
A mérés dimenzioi [1]
Dimenzio A mérés kozéppontjaban
Termék/szolgaltatas Vevdi elégedettség
Hozam/eredmény Részvényesek, tulajdonosok elvarasai
Munkahelyi elégedettség Alkalmazottak elégedettsége
Tarsadalmi hatéas Megfelelés a tarsadalmi elvarasoknak

A mérési szintek, szempontok és dimenzidk tehat adottak, az azonban mar nem
egyértelmd, nincs altalanosan alkalmazhat6 iranymutatas, hogy az egyes dimen-
ziokban pontosan mit és hogyan kell ill. lehet mérni. Az elsG 1épés tehat az egyes
szinteken és dimenzidkban a megfelel6 minGségi paraméterek, valtozok meghata-
rozasa, mivel ezek jellemzGitdl, tulajdonsagaitoél fiigg, hogy az adott paramétert,
valtozét milyen eszkozokkel lehet vizsgalni, elemezni. Ezek a paraméterek azon-
ban a mérés szempontjabdl alapvetden eltérd tulajdonsaguak lehetnek.

A termékek mindségi jellemzGit tobbféle szempont szerint szoktak csoportosi-
tani és vizsgalni. A mérhet6ség szempontjabdl megkiilonboztethetiink pl:

e kozvetlenil mérhetd, kvantitativ jellemzdket, ill.
» kozvetlenil nem szamszer(sithet§ jellemzdket.
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Kozvetlentil mérhetd, kvantitativ jellemzék egy termék mérete, fizikai és ké-
miai paraméterei, funkcionalis jellemzG6i, amelyek altalaban egzakt médon defi-
nialhatdok, s igy a paraméter kozvetlenil mérhetd, a mindségi elvarasoknak
megfelel§ értékei is kozvetlenil szadmszerlien megadhatok. Ezek a jellemzGk
valamilyen konkrét termék elGallitasahoz kapcsolédnak, igy a mérésik, a pa-
raméterek folyamatos, vagy utélagos ellendrzése altalaban nem okoz gondot, az
esetleges eltérések matematikai — statisztikai mdédszerekkel megbizhatéan ele-
mezhet8k. Ilyenek példaul egy termék meérete, tomege, kémiai Osszetétele,
amelyeket valamilyen természetes mértékegységben mérink.

A mindségi jellemzbk masik csoportjaban, az an. kozvetleniil nem szamszerii-
sithetd jellemz6knél azonban olyan tényezdket, szempontokat, elvarasokat sze-
retnénk figyelembe venni, s6t vizsgalni, mérni, s elemezni, amelyeknek mar a
pontos definidlasa sem mindig megoldhaté. Ide tartoznak példaul egy termék
esztétikai kovetelményei (szin, forma, divatossag), a termék kezelésével, hasz-
nalataval kapcsolatos elvarasok (kénnyen kezelhet§ vagy sem), megbizhatésag
valamint egyéb szubjektiv tényezdk. Ugyanakkor ide sorolhatdék a szolgaltatasi
tevékenységek ,,minGségi jellemzG61” is, azaz amikor a tevékenység végeredmé-
nye nem egy kézzel foghato, fizikailag megjelend termék a hozza tartozé fizikai-
kémaiai és egyéb paraméterekkel, hanem egy tevékenység-sorozat, melynek célja
— a termékekhez hasonléan — valamilyen fogyasztéi/vevol igény kielégitése.
Ebben a tevékenységben azonban altalaban a fogyasztd, a vevd is részt vesz, igy
a ,végeredmény” a vevl részvételétdl is fiigg. Ezekben az esetekben mar nem
allnak rendelkezésre kozvetlenul természetes mértékegységben megadott érté-
kek, amelyek az adott terméket pl. esztétikai szempontbdl elemezhetévé teszik,
vagy a szolgaltatas mindségérdl egzakt mdédon értékelést adnanak.

A mindségi jellemzbknek a mérhetdség szempontjabdl alkalmazott csoportosi-
tasa statisztikai szempontbdl azt jelenti, hogy a vizsgalt mindségi jellemzd
mennyiségi vagy nem mennyiségi ismérv, azaz mindségi, teriileti vagy iddbeli
ismérv. Statisztikai értelemben a mérés szamok hozzarendelését jelenti az
egyes tulajdonsiagokhoz, az ismérvek kilénb6z6 ismérv-valtozataihoz, amely
nem mennyiségi ismérvek esetén is elvégezhet6. Természetesen egyszeribb
elemzéseket szamok hozzarendelése nélkil is el lehet végezni, ilyen pl. az egyes
szovegesen megfogalmazott jellemzdk, allitasok megoszlasanak vizsgdlata, de a
szamok hozzarendelése megkonnyiti és kiboviti a statisztikai elemzés lehetGsé-
geit figyelembe véve természetesen, hogy a hozzarendelés altal milyen skalan
valik mérhet6vé a vizsgalt jellemzd. Az ardnyskdlan valé mérés a statisztikai
elemzések széles korét, matematikai-statisztikai médszerek alkalmazasat teszi
lehet6vé, mig a legalacsonyabb mérési szintet jelent6 mérési skalan, a noming-
lis skalan csak egyszerlbb elemzések (pl. megoszlasok, asszocidciés kapcsolat
vizsgalata) végezhetlk el. A kettd kozott 1évE sorrendi valamint a kiilonbségska-
lan azonban — mivel ekkor mar valamilyen médon szamszerisitett jellemzGket
vizsgalunk — az elemzési mddszerek korét konnyen kiterjesztik a matematikai-
statisztikai moédszerek teljes korére figyelmen kiviil hagyva idénként az alkal-
mazhatésag korlatait, ill. feltételeit.

A mérés és az elemzés tehat az egyértelmlen definialhaté kvantitativ jellem-
z0k, azaz mennyiségi ismérvek esetén magasabb mérési szintet, s ezaltal a sta-
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tisztikal mdodszerek széles korének alkalmazasat teszi lehet6vé, mig alacsonyabb
mérési szinteken — ahol a koézvetlenil nem szamszerdsithetd jellemz6k mérése
torténik — az alkalmazhaté elemzési mddszerek kore is valtozik. Az el6z6 csopor-
tositas azonban szoros kapcsolatban van a vallalkozas altal végzett tevékenység-
gel, ill. annak végeredményével, nevezetesen aszerint, hogy a végzett tevékenység
eredménye egy konkrét termék, vagy valamilyen nem kézzelfoghaté szolgaltatas.
A mérhetGség szempontjabdl ez utébbiba sorolhaték a kozszféra altal végzett te-
vékenységek is. Az el6z6 két tevékenység kozotti alapvetd és a minGség mérése
szempontjabdl jelentls kiilonbségeket foglalja 6ssze a 3. tdbla.

3. tdbla
A termeld és nem termeld tevékenység dsszehasonlitdsa [3]

Jellemzé Termelo Nem termeld
tevékenység tevékenység
Az' eredmény tulajdonsa- Kézzelfoghatok Altalakzan nem kézzel-
gail foghaté
Termelés és szallitas Kulon — kiilon tevékeny- Integrgltan végzett tevé-
ség kenység

Visszacsatolas A folyamaton keresztil |A vev6kon keresztiil
A folyamat definiciéja Definialt Nem definidlt
A folyamat hatarai Definialtak Nem definialtak
Mindéségmérés Definidlt Nehezen definidlhaté
Ellendrzés Objektiv Szubjektiv
Javitast célzé akcidk Megeléz6ek Reagalbak

A termeld folyamatok esetén a folyamatok altalaban egyértelmlen definial-
hatodk, s ezaltal kilénb6z6 mennyiségi ismérvekkel irhaték le. Ebben az esetben
az elemzés alapvetGen matematikai-statisztikai médszerekkel térténhet. Ennek
elsd 1épése a folyamathoz kapcsoldodé adatok 6sszegyljtése (selejt, hibas termé-
kek, termelési eredmények, stb.), majd az egyes tényez8k kozotti kapesolatok
feltardasa PARETO-diagram, ok-okozati diagram, széraselemzés, korreldcido- és
regresszidszamitas segitségével. Ezek szinte barmelyik szamitdgépes statiszti-
kai programcsomag segitségével elkészithet6k. A mennyiségi ismérvekkel leir-
haté folyamatok stabilitasanak vizsgélata kiilonb6z8 — statisztikai médszereken
alapulé — ellendrzé kartyak segitségével végezhets el. Ennek soran a mintabdl
valé kévetkeztetés eszkozeit, a varhat6 értékre, szérdsra, ardnyra, medidnra
vonatkozé becslési és hipotézisvizsgalati médszereket lehet alkalmazni. Igy a
véletlen és nem véletlen ingadozasok szadmszerd kimutatasaval, a kivalté okok
elemzésével a folyamat szabdlyozdsa, majd a folyamatfejlesztés a rendelkezésre
4all6 matematikai-statisztikai médszerekkel biztosithaté.

A nem termel§ tevékenységet végzi vallalkozasok esetén azonban nem min-
den esetben allnak rendelkezésre egzakt matematikai-statisztikai moédszerek,
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illetve a mdédszerek kore és azok alkalmazhatésaga mar korantsem ennyire egy-
értelmd. A nem termeld, azaz a szolgaltaté tevékenységek esetén mar a mind-
ségi paraméterek és a minGséget befolyasolé tényezdk felsorolasa, ,szétvaloga-
tasa” sem minden esetben egyszerd.

A szolgaltatasi folyamatoknal harom kulcsfontossagia jellemzét kell szem
elétt tartani a mindségelemzés soran, az egyiittmiikodés, a kézzelfoghatésdg és
az ismétlés kérdését.[3]

Ezek kozil az egyik legkritikusabb az egyiitimitkodés, azaz a vevs részvétele
a folyamatban. Ez azt jelenti, hogy a tevékenység végeredményének alakulasa-
ban jelentds szerepe van a vevlnek is. Ilyen tevékenység példaul az oktatas, a
hivatali Ggyintézés, a biztonsag novelése, és szamos egyéb tevékenység, ahol a
végeredmény, igy annak mindsége jelentés mértékben fligg a tevékenységben
részt vevl felektdl, tehat a vev6tdl 1s. (Pl. Az oktatds szinvonala természetes
moédon fligg az oktatd felkésziiltségétdl, valamint az oktaté egyéb jol definialha-
té és mérhetd tulajdonsagaitél, ugyanakkor nem vitathaté, hogy az eredményt
befolyasolja a didkok, hallgatok felkésziiltsége, s6t a tanulashoz, a tantargyhoz
vald hozzaallasa is. Ekkor azonban nehezen szamszerdsithetd, hogy a végered-
ményben, annak mindségében milyen szerepet jatszott a szolgaltatast nyajté, s
milyet a vev§, a didk.)

A nem termeld tevékenységeknél tehat egyrészt a mingséget alakité tényezdk
egyértelmd definidlasa, masrészt a mennyiségi ismérvek hidnya is jelentSsen
befolyasolja az elemzésiikhoz felhasznalt médszerek korét és alkalmazhatésa-
gukat. Ekkor a mindség elemzésének lehetséges moédszerei kézott mar nem a
klasszikus matematikai-statisztikai, hanem els6sorban leiré statisztikai mod-
szerekkel talalkozhatunk, pl. a belsé aranyok, megoszlasok vizsgalata, s korla-
tozott mértékben néhany kozépérték szamitasa és értelmezése is. Ugyanakkor
asszociaciés mérészamok segitségével itt is van lehet6ség az egyes tényezlk
kozotti kapesolatok kimutatasara, sot tobbdimenzids elemzésekre is. Ha azon-
ban mégis szamszerd értékelésre toreksziink, akkor gyakran sziikségessé valik
a (statisztikai értelemben) mindségi ismérvek szamszerUsitése. Ennek egyik
moddja lehet a mindségi ismérv kiillonb6z6 ismérvvaltozatainak koédolasa (sza-
mok hozzarendelése), vagy ha tartalmilag értelmezhets, akkor az ismérvvalto-
zatok rangsorolasa, esetleg kiilonbségskala képzése és az azon torténd mérés.
Igy mesterségesen szamszerlsitett minGségi jellemzbkhéz és a minGséget befo-
lyasold tényez6khoz juthatunk, ezaltal felmerilhetnek 6sszetettebb, tébbvalto-
z6s elemzési modszerek is.

Azonban ki kell hangstlyozni, hogy valéjaban ezekben az esetekben — ahogy
a 3. tabla is mutatja — sem a tevékenység végeredménye, sem a folyamat, sem
annak mérése, ellenGrzése nem definialhaté egyértelmlen. Azaz ekkor megpro-
baljuk tobb — a mindséget egyébként valoban befolyasold — tényezd segitségével
korilirni a folyamatot, annak végeredményét, s a min6ség alakulasat. Ekkor a
rendelkezésre 4ll6 mennyiségi ismérvek mellett a tobbi jellemzbre vonatkozé
informdaciégyljtés nagyon gyakran kérddGives felmérés formajaban torténik. A 4.
tabla néhany kiemelt elemzési ponton mutatja a kétféle tevékenység esetén az
alkalmazhaté médszerek f6bb csoportjait.
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A 4. tabldazatbol 1athatd, hogy az elemzési médszerek korét jelentGsen behata-
rolja a rendelkezésre all6 adatok tipusa. Ahol kézvetlenil mennyiségi ismérvek
segitségével végeztiik el a mérést, s ezaltal aranyskalan mérheték a vizsgalt
mindségi jellemzdk, ott a teljes matematikai-statisztikai eszkoztar felhasznal-
haté az elemzésben, és ezeket a gyakorlatban széles korben alkalmazzak is. De
ahol nem allnak rendelkezésre mennyiségi ismérvek, ott az alkalmazhaté maod-
szerek kore is lényegesen szlikebb, s ezek koziil is elsGsorban az egyszerilbb —
altalaban egyvaltozés, vagy egy ismérv szerinti — elemzések kerilnek a gya-
korlati alkalmazas koézéppontjaba. Természetesen a minGségi ismérvekkel tor-
ténd ,,mérés” nem csak az un nem termel§ tevékenységnél merul fel, hiszen a
vevielégedettség, az alkalmazottak elégedettségének és a tarsadalmi elvara-
soknak valé megfelelés vizsgalata a tevékenység jellegétol fuiggetlentl mindkét
teriileten sziikséges.

A tablaban felsorolt médszerek koziil a mindkét teriileten alkalmazott kér-
déives felmérést szeretném kiemelni, annak is az egyik igen gyakran, és nem
csak a mingségelemzésben alkalmazott maédjat.

Kérdoives felmérés alkalmazasa a min6éség vizsgalata soran

A minGség mérésének, elemzésének egyik igen kényes pontja lehet a kérdé-
ives felmérés, melyet igen gyakran alkalmaznak azokban az esetekben, amikor
kozvetlenil szamszerd jellemzdkkel nem rendelkezd tulajdonsagokat, ismérve-
ket, szubjektiv véleményeket kell elemezni. Ahogy az el6z6ekben mar emlitet-
tem, kozvetleniil mérhet§ jellemzdk hianyaban kérdéives felmérés segitségével
vizsgaljak a szolgaltatdl tevékenység esetén az elvégzett munkaval vald elége-
dettséget vagy annak hidnyat, majd ebbdl kovetkeztetnek a mindség alakulasa-
ra, igy a kérddives felmérés a vevGelégedettség vizsgalatanak szinte kizardlagos
moddszere lett. De ugyancsak kérdbGives megkérdezést alkalmaznak az un énér-
tékelések lebonyolitasa soran is.

Természetesen nem vitathaté a kérdGives felmérések 1étjogosultsaga, hiszen
ahogy a bevezetében bemutatasra kerult, a mindség szinte mindegyik definici-
6jaban benne van az igényeknek, elvaradsoknak valé megfelelés, s ez természe-
tesen a vevd véleménye alapjan itélhetd meg a legjobban. Igy a vevé véleménye,
értékitélete mértékado informacié a minGség vizsgalata soran. A kérdGives fel-
méréseknek szamos el6nye van, pl. a természetes mdédon rendelkezésre allé
szamszerd jellemz6k mellett a vevl szubjektiv véleményérdl is képet kapha-
tunk, ami segit megismerni a vevéi elvarasokat. Ugyanakkor a valaszok kiérté-
kelése, valamint a kovetkeztetések levonasa soran a moédszerek kivalasztdsanal
és alkalmazasandal igen kortltekint6en kell eljarni. A tovabbiakban az egyik
széles korben alkalmazott mdédszert szeretném kiemelni, s alkalmazasaval kap-
csolatban néhany észrevételt tenni.

A kérddives felméréseknél az elégedettség/egyetértés vizsgalata soran igen
gyakran alkalmazott médszer a valaszok un. Likert-skalan tértén6é mérése, azaz
amikor az egyetértést/elégedettséget vagy az egyet nem értést/az elégedettség
hidnyat egy 3 — 5 — 7, esetleg 9 — 10 fokozatu skalan kell a valaszaddonak jeldlnie.
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Alkalmazasa mellett szamos érv szdl:

» koénnyen megvalaszolhat,

* nem kell a szamszerisitéssel kiillon foglalkozni,

e alkalmazhatéva valik néhany statisztikai mérészam,

» mérhet( vele a termékkel/szolgaltatassal vald elégedettség, stb.

A vialaszoknak egy megadott skalan torténd jelolése valéban konnyebben,
gyorsabban megvalaszolhaté. Az ilyen kérddiv névelheti a valaszaddi hajlandé-
sagot, s esetleg a valaszok megbizhatésagat is. Amennyiben értékelhetd vala-
szokat kapunk, egybdl szdmszerl jellemzdk allnak rendelkezésre a mindségi
ismérvekre, és igy természetes médon addédik néhany alapvets statisztikai mu-
tatd, pl. az atlag, médusz, median és a szbéras meghatarozdasa. Amennyiben a
helyesen megfogalmazott kérdésekre a helyesen megvalasztott értékeld skala
alapjan kell§ szamu valasz 4all rendelkezésre, valéban kovetkeztethetiink a ve-
vok elégedettségére. A mindségelemzés soran azonban szamos esetben sem a
helyesen megfogalmazott kérdésre, sem a j6l megvalasztott skalara, sem a kell§
mintanagysagra nem helyeznek kell6 hangsulyt.

A Likert-skala alkalmazasa szamos egyszer(inek ting kérdést is felvet pl.:

* hany fokozatu legyen a skala, a skala megvalasztasanak van-e hatasa a vala-
szokra?

* hogyan rendeljik az egyes fokozatokhoz az elégedettség kiilonb6z6 szintjeit?

e valdéban alkalmasak-e a statisztikai mutatdk, az atlag, médusz, median és a
széras a valaszok értékelésére, milyen tovabbi médszereket hasznalhatunk?

» vizsgalhatjuk-e a valaszokat csoportositva, hogyan csoportosithatunk?

e hany kérdést célszerl feltenni, keveredhetnek-e a kiilénb6zé skalan mérhetd
kérdések?

e hany kérdGiv kitoltése sziikséges a megbizhaté kovetkeztetéshez, elegendé-e
ugyanannyi kérddiv kitéltése, mint egyéb valasztipusokat tartalmazdé kérdd-
ivek esetén?

o sth.

A skala fokozatainak meghatarozasara nincs egyértelmd szigoru szabaly, bar
a paratlan fokozatbél all6 skala lehetdséget biztosit a semleges allaspont meg-
jelolésére. Ettdl pozitiv vagy névekvo iranyban az egyetértés/elégedettség, ma-
sik iranyban pedig az elégedetlenség/egyet nem értés kiilonb6z6 fokozatai he-
lyezhetdk el természetesen azonos szamban. Ezt a szabalyt kovetve 3—5—-7-9
fokozatu skalak alkalmazasa lehet indokolt. A 3-fokozatu skala esetén azonban
— bar az atlag, mdédusz, median és a szoras is kiszamithatdék — a statisztikai mu-
tatészamok, kilonosen a széras nehezen értelmezhetSk. Ezen a skalan az igen
szélsGséges vélemények nem mutathatdk ki. A 7- esetleg 9-fokozatu skalan mar
van értelme az atlag és a széras kiszamitasanak, s altalanossagban megallapit-
haté, hogy minél részletesebb skalat alkalmazunk, annal arnyaltabb, eseten-
ként pontosabb képet kaphatunk a feltett kérdésrél. Ugyanakkor, ha nem gon-
doskodunk a ,nem tudom, nincs informaciém” valaszlehet6ségrdl, akkor ez va-
l6szintlleg a semleges valaszok szamat fogja noévelni. Természetesen, ha nem
szeretnénk igen szélsGséges valaszokat, vagy egyszerUsiteni szeretnénk a va-
laszaddk feladatat, akkor elegendd egy kisebb fokozatd, pl. 5-fokozatd skala
alkalmazasa. Ez utébbi a legelterjedtebb a gyakorlatban, aminek egyik oka le-
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het nyilvanvaldéan az iskolai osztalyzas skalarendszere is. Egy 5-fokozatu skala
esetén azonban mar elképzelhetd a széras vizsgalata is, (ez is indokolhatja a
gyakorlati alkalmazast!), bar az elemzés soran figyelembe kell venni, hogy a
széras nagysaga — a felhasznalhat6 ismérvvaltozatok kis szama és értéke miatt
— korlatozott, és az atlagos értékhez viszonyitott relativ széras sem nyudjt ebben
az esetben tébbletinformaciot. Ugyanakkor j6l megvalasztott kérdések és skalak
lehet8séget biztosithatnak egyes tobbdimenzids elemzési médszerek alkalmaza-
sara is, amelyeket elsGsorban a marketingkutatasokban hasznalnak a kérddives
felmérések kiértékelésénél, de alkalmazasuk itt is indokolt lehet, amennyiben a
,,szokasos” mutatészamok mellett 6sszetettebb elemzésekre, 6sszefiiggések, kap-
csolatok feltarasara van szikség.

A kérdéGivben a skalak meghatarozasanal sziikséges kijelélni a hozza tartozd
egyetértési/elégedettségi szintet is. Amennyiben az elégedettség és az elégedet-
lenség kiilonbozd szintjeit eltéré mélységben hatarozzuk meg, azaz a semleges
allaspontra nem ,szimmetrikusan”, akkor ez téves kovetkeztetésekhez vezethet.

A valaszok skalan torténé mérése lehetdvé teszi, hogy egy kérdGivben sokkal
tobb kérdést fogalmazzunk meg, amelyeket — ha logikailag 6sszetartoznak —
csoportositva is elemezhetiink. Ekkor azonban tigyelni kell arra, hogy az egy
csoportba tartozé kérdésekre ugyanaz a skala ugyanolyan médon értelmezhetd
legyen, azaz minden kérdés esetén ugyanaz a fokozat jelentse a pozitiv véle-
ményt, a teljes elégedettséget, ellenkezl esetben ugyanis a valaszok atlagolasa
soran a szélsGséges — de ugyanugy a teljesen pozitiv véleményt tikrozé — vala-
szok ,semlegesitik” egymast. A kilonbo6z6 skalak keverése egy kérddiven belil
egyébként sem ajanlott.

A kérddivek sziikséges darabszamanak, azaz a sziikséges mintanagysagnak a
meghatarozasa — az el6z6ektdl eltérd médon — mar sokkal kevésbé keril a fi-
gyelem kozéppontjaba, mint az el6zéekben felvetett kérdések. A kérddives fel-
méréseknek ez altalaban a kritikus pontja. A felmérésbél szarmazéd kovetkezte-
tések megbizhatésaga és pontossaga szempontjabdl azonban a szikséges min-
tanagysag meghatarozasa alapveté jelent8ségl. Folytonos mennyiségi ismérvek
esetén — ugyanugy, mint a termeld tevékenység soran a végtermék mintavételes
ellendrzésénél — matematikai-statisztikai moédszerekkel meghatarozhaté a ki-
vant megbizhatdsag és pontossag eléréséhez sziikséges minta-elemszam. Ebben
az esetben azonban néhany ismérvvaltozattal rendelkezd, diszkrét ismérvet
hasznalunk, amelynek 4ltalaban a vizsgalatot megel6zéen még az eloszlasat
sem ismerjuk. Természetesen a varakozasok szerint egy erdsen jobbra aszim-
metrikus eloszlasra szamitunk, amely azt jelentené, hogy alapvetGen igen nagy
az elégedettség szintje, de ezt elére nem feltételezhetjiik. A valaszok eloszlasa-
tol figgben természetesen a Likert-skalat alkalmazd kérddivek esetén is meg-
hatarozhaté az elérni kivant megbizhatésaghoz és pontossaghoz sziikséges kér-
déivek minimalis szama [10]. A probléma érzékeltetéséhez példaképpen Gssze-
hasonlitva a varakozasaink szerinti, erésen jobbra aszimmetrikus eloszlasu, a
minden fokozatot azonos mdédon tartalmazé teljesen egyenletes eloszlasu, vala-
mint a normalis eloszlasra leginkabb illeszked6 diszkrét eloszlast sokasagok
esetén a sziikséges mintanagysag a normalisra illeszked§ eloszlas esetén a leg-
kisebb, az erf6sen jobbra aszimmetrikus esetben mar ennek megkozelitéleg
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duplaja, s egyenletes eloszlas esetén koézel haromszorosa. Tehat alapvetd kii-
lonbségek tapasztalhatok a valaszok eloszlasanak fliggvényében. Amig a minta-
vétellel torténd termékmindség ellenérzés soran mind a vizsgalt paraméterek
eloszlasa, mind pedig a megbizhaté kovetkeztetéshez, vagy a megengedett hi-
banagysag eléréséhez sziikséges mintanagysag meghatarozasa kulcsfontossagu
tényezs, s a gyakorlati alkalmazdas soran is a figyelem kozéppontjaban van, ad-
dig a kérdGivek szerkesztése és kiértékelése soran lényegesen kevesebbet fog-
lalkoznak a mintanagysag és megbizhatésag szamszerdsitésével, mint az el6z6-
ekben emlitett tartalmi kérdésekkel.

Természetesen a mindségi ismérvek alkalmazasanak, a mindség alakulasara
vonatkozé kérdGives adatgyljtésnek szamos egyéb buktatéja van, amelyekre ha
nem forditanak kell§ figyelmet az elemzést végzdk, a végeredmény megbizha-
tatlanna, hiteltelenné valhat.

Ugyanakkor egyértelm, hogy a nem mennyiségi ismérveket a minGség elem-
zése soran nem hagyhatjuk figyelmen kivil, hiszen nagyon gyakran csak ilyen
tipust informdacié all rendelkezésre a vizsgalatainkhoz, azonban a mérésik,
elemzésiik soran az elemzési moddszerek kivalasztasdnal és alkalmazasanal
koriltekintGen kell eljarni.
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