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CIKKEK, TANULMÁNYOK

NEMZETKÖZI HALLGATÓI MOTIVÁCIÓK, 
ELVÁRÁSOK, ELÉGEDETTSÉG ÉS LOJALITÁS

KVALITATÍV LONGITUDINÁLIS KUTATÁS A SZEGEDI TUDOMÁNYEGYETEMEN  
MESTERKÉPZÉST VÉGZETT HALLGATÓK KÖRÉBEN

KÉRI ANITA

Napjainkban a szakirodalom jelentősen megszaporodott felsőoktatási témakörben, azonban a korábbi kutatások között 
csupán elvétve találunk kvalitatív longitudinális felméréseket. Jelen kutatás a nemzetközi hallgatók motivációit, elvárásait, 
elégedettségét és lojalitását vizsgálja a Magyarországon, egy adott felsőoktatási intézményben eltöltött idő alatt. A 
felsőoktatási programok hosszára való tekintettel az előbbiekben felsorolt tényezőket a kutatás fázisainak megfelelően 
külön-külön vizsgálta a szerző. A tanulmány kvalitatív kutatási módszertanra, mélyinterjúk sorozatára támaszkodik. Egy 
átfogó kutatás egy részét mutatja be a cikkben, melyben a mesterképzést végzett nemzetközi hallgatók eredményeire 
fekteti a hangsúlyt. A longitudinális interjúkat manuálisan elemezte. Arra a következtetésre jutott, hogy a hallgatók 
többsége intrinzik motivációval rendelkezik, elvárásaik leginkább az oktatáshoz kapcsolódnak, sem mint az iskolán kívüli 
élethez, többségük pedig elégedett az egyetemmel és a tanulási környezettel. Lojalitásuk abban mutatkozik meg, hogy 
legtöbbjük hajlandó az egyetemet ismerőseinek és barátainak ajánlani. Mi több, sokan a megkérdezettek közül ezt már 
meg is tették. A kutatási eredmények azt jelzik, hogy elengedhetetlen a külföldi hallgatók ország- és egyetemspecifikus 
vizsgálata annak érdekében, hogy meg lehessen érteni a pontos igényeiket. Ezen felül pedig a motivációkat, elvárásokat, 
elégedettséget és lojalitást együttesen kell vizsgálni, ám a hallgató tanulmányainak megfelelően, különböző fázisokban, 
lehetőség szerint longitudinálisan.
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Az új globális gazdaságban a felsőoktatás központi 
kérdés lett, annak nemzetköziesedése külföldön és 

Magyarországon is a felsőoktatás egyik leginkább kuta-
tott területévé nőtte ki magát, hiszen az számottevő saját 
intézményi forrást jelenthet az egyetemek számára. 2012 
és 2017 között 39%-kal nőtt a külföldi hallgatók száma 
Magyarországon, ami a magyar teljes képzéseket támo-
gató Stipendium Hungaricum programnak is köszönhető, 
mely a külföldi hallgatók 16%-át biztosítja. A nemzetközi 
hallgatók aránya 2017-re elérte az összes Magyarorszá-
gon tanuló hallgató 11,4%-át (Berács et al., 2017; Kováts 
– Temesi, 2018). A nemzetközi hallgatói létszám növeke-
désével egyre intenzívebb lett az érdeklődés a külföldi 
hallgatók motivációjának, elvárásainak, elégedettségének 
és lojalitásának megismerése iránt, hiszen a hallgatói igé-
nyek kielégítése a változatos felsőoktatási kondíciók mel-
lett kulcsfontosságú (Polónyi, 2016).

Azonban a szakirodalmi feltárás csupán kevés olyan 
kutatást fedett fel, melyek a külföldi hallgatók kvalitatív 
vizsgálatára támaszkodik (Roman, 2014; Sultan – Wong, 
2012a; Sultan – Wong, 2012b; Templeman et al., 2016; Gal-
larza et al., 2017). Ezeknél is meglepően kevesebb longitu-
dinális kvalitatív kutatás született (Patterson et al., 1998), 
ami a külföldi hallgatók ország- és egyetemspecifikus mo-
tivációjával, elvárásaival, elégedettségével és lojalitásával 
foglalkozik. A kvalitatív kutatások elenyésző száma azért 
is váratlan, mert kvantitatív módszertanban nem szenved 
hiányt a szakirodalom, ám a kvalitatív eredmények lenné-
nek azok, melyek a témakör mélyebb és tágabb megértését 
segítenék elő. Kvantitatív módszertan alkalmazása esetén 
az egyes szerzők sok esetben – előzetes kvalitatív feltárás 
hiányából kifolyólag – önkényes alapon kategorizálják a 
hallgatók motivációit, elvárásait, valamint az elégedett-

ség és a lojalitás tényezőit (Anderson, 2007; Bryla, 2014; 
Giner – Rillo, 2016). A kutatók az eddigiekben tehát kis 
hangsúlyt fektettek a tényezők együttes longitudinális 
vizsgálatára, valamint a korábbi kutatások leginkább a 
fent említett területek közül kimondottan egyre koncent-
ráltak. 

Az együttes kutatások hiánya felveti a lehetőséget a 
témakörök közös vizsgálatára, hogy megértsük a nem-
zetközi hallgatók külföldön való tanulásának teljes folya-
matát. A motiváció, elvárások, elégedettség és lojalitás 
a leggyakrabban vizsgált tényezők a felsőoktatási kuta-
tásokban. Sokszor más-más megközelítésben vizsgálják 
őket, néha szájreklámot külön tényezőként említve, vagy 
a kimondottan a felsőoktatás szolgáltatásminőségét vizs-
gálva attól függően, hogy a kutatás fókuszában a hallga-
tók, vagy az intézmény áll. Az intézményre leginkább a 
fogyasztói indexen alapuló kutatások koncentráltak (Al-
ves – Raposo, 2007, 2009) és összefüggéseket tártak fel 
a hallgatók elvárásai, elégedettsége és lojalitása között. 
A hallgatókra való összpontosítás viszont ennek eredmé-
nyeképpen háttérbe szorult és a kutatók nem törekedtek a 
nemzetközi hallgatók teljes külföldön való tanulási folya-
matának megismerésére. A fogalmakat külön-külön, vagy 
párban vizsgálták, de sosem a teljes folyamatot együtt. 
Azt feltételezem, hogy a motiváció, elvárások, elégedett-
ség és a lojalitás a nemzetközi hallgatók külföldön való 
tanulásának folyamatát jelenítik meg elméleti síkon.

A jelen mélyinterjúkon alapuló longitudinális kutatás 
tehát az elsők között hivatott bemutatni a teljes képzésben 
Magyarországon tanuló nemzetközi hallgatók motivációjá-
nak, elvárásainak, elégedettségének és lojalitásának együt-
tes vizsgálatát egy kiválasztott hallgatói panelen keresztül. 
A feltáró és értelmező tanulmány célja, hogy kvalitatív 
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longitudinális mélyinterjúk segítségével világítson rá a 
fent említett tényezőkre, azok közötti hasonlóságokra és 
különbségekre a nemzetközi hallgatóknál a Magyarorszá-
gon való tanulási folyamattal kapcsolatosan, mely folya-
mat részét képezi a felsőoktatási intézménnyel kapcsolatos 
és azon kívülálló tényezők feltárása és megismerése is. 

Kutatásom jellegéből adódóan nem fedi le az összes 
egyetemen tanuló külföldi hallgatót és kimondottan a lon-
gitudinális mélyinterjúk eredményeire támaszkodik. Nem 
alkalmaz kvantitatív módszertani elemzéseket, mert meg-
látásom szerint a kvalitatív módszertan alkalmasabb a ki-
választott jelenségek mélyebb megértésére és új kutatási 
irányvonalak feltárására (Horváth – Mitev, 2015). 

A tanulmány öt fő részből áll. A bevezetés után a má-
sodik fejezet a releváns szakirodalmat tekinti át, mely 
magában foglalja a motiváció, elvárások, elégedettség, 
lojalitás és szájreklám témakörét. A harmadik fejezet a 
kutatásban alkalmazott módszertant hivatott bemutatni, 
míg a negyedik fejezetben a mélyinterjúk elemzésének 
eredményeit olvashatjuk. Az utolsó fejezet összefoglalja a 
kapott eredményeket és további kutatási irányokat jelöl ki. 

Szakirodalmi áttekintés
Ebben a részben a szakirodalmi hátteret mutatom be. 

Az áttekintésben szereplő fő témakörök a motiváció, az 
elvárások, az elégedettség, a lojalitás és a szájreklám. 

Motiváció és megjelenése a felsőoktatásban
Számos megközelítésben értelmezhetjük a motiváci-

ót és a különböző motivációs típusokat, azonban ebben a 
tanulmányban kettő elméletre koncentrálok, melyekhez 
szorosan kapcsolódik empirikus kutatásom. Mielőtt meg-
vizsgálnám a kiválasztott teóriákat, szükséges tisztázni, 
mi is pontosan a motiváció? A motivációt úgy ragadhat-
nánk meg, mint az emberi viselkedés mögött rejlő okok 
összességét (Guay et al., 2010). Mitchell (1982) úgy hatá-
rozza meg a motivációt, mint „azokat a pszichológiai fo-
lyamatokat, melyek az adott cél elérését szolgáló önkéntes 
tevékenységek felmerülését, irányát és véghezvitelét” je-
lentik (Mitchell 1982, p. 81.). Ebben az értelmezésben te-
hát a jelen kutatásban a motivációt cselekvést befolyásoló 
tényezőként értelmezem. 

A vizsgált egyik teória Ryan és Deci (Deci – Ryan,1985; 
Deci et al., 1999; Ryan – Deci, 2000) szelf-determinációs 
elméleten alapuló klasszikus csoportosítása az extrinzik 
és intrinzik motiváció csoportosítás, melynek értelmében 
az extrinzik motiváció azoknak a céloknak az elérését 
takarja, melyek valamely külső haszon vagy előny meg-
szerzésével járnak együtt, vagy pedig valamely negatív 
dolog vagy kár elkerülését eredményezik. Amíg az ext-
rinzik motivációnak mindig van egy külső aspektusa, az 
intrinzik motiváció mindig belülről fakad. Az intrinzik 
motiváció a személy azon szükségleteinek elérését takar-
ja, melynek során a jobban megismeri környezetét, kielé-
gíti tudásszomját és fejleszti önmagát. Jelen kutatásban a 
külföldi hallgatói motivációkat ezen besorolás és kategó-
riák szerint értelmezem és kutatom, motivációjukat pedig 
befolyásoló tényezőként értelmezem, mely külföldön való 
tanulásukra vonatkozik. 

A második alkalmazott elmélet Maehr (1976) folyto-
nos motiváció elmélete, mely arra fókuszál, hogyan képes 
az ember fenntartani motivációját például tanulás esetén 
annak ellenére, hogy nincsen nyilvánvaló és azonnali ju-
talom, melyet megkaphatna (Kaplan et al., 2009). Ezt a 
motivációs elméletet úgy alkalmazom primer kutatásom-
ban, hogy a hallgatókat a teljes külföldön való tanulási 
folyamat alatt, tehát a kutatás összes fázisában megkér-
dezem arról, hogy motivációjuk fennmaradt-e a tanulással 
kapcsolatosan. 

A két elmélet alapján tehát a vizsgált nemzetközi hall-
gatók motivációja a külföldön való – kimondottan teljes 
képzésre érkezett hallgatók – tanulására és annak befolyá-
soló tényezőire vonatkozik az egész külföldön való tanu-
lási folyamat alatt. 

Napjainkig számos kutatás vizsgálta a külföldi hall-
gatók motivációját. A kutatások egy része valamely mo-
tivációelmélet segítségével tesz különbséget a hallgatói 
elvárások között, míg vannak olyan kutatások is, melyek 
motivációelmélet-kategorizálás nélkül vizsgálják a külön-
böző hallgatói motivációkat, mint külföldön való tanulást 
befolyásoló tényezőket. Kutatásában Deci et al. (1991) az 
intrinzik motivációt határozzák meg az egyetemi siker 
egyik fő tényezőjének. Areepattamannil et al. (2011) szin-
tén arra a következtetésre jutottak, hogy azok a hallgatók, 
akik külföldre mentek tanulni, sokkal nagyobb intrinzik 
motivációról tettek tanúbizonyságot és jobb jegyekkel 
rendelkeztek, mint azok a társaik, akik otthon maradtak. 
Otthon maradt csoporttársaik pedig erősebb extrinzik mo-
tivációval bírtak. Ntoumanis (2001) szintén az intrinzik 
és extrinzik csoportosítás szerint vizsgálta a hallgatókat. 
Guay et al. (2000) egy olyan kérdőívet hozott létre, mely 
a hallgatók extrinzik és intrinzik motivációját méri. Ez-
zel szemben Cubillo et al. (2006), Nyaupane et al. (2011), 
Hackney et al. (2013) munkásságai a külföldi hallgatók 
motivációs tényezőit kutatják függetlenül attól, hogy az 
intrinzik vagy extrinzik. 

A legtöbb kutató kvantitatív mérési módszert alkal-
mazott a külföldi hallgatók motivációjának mérésére 
(Hanousek – Hegarty, 2015; Stover et al., 2012; Utvaer 
– Haugan, 2016; Chirkov et al., 2007; Guay et al., 2000). 
Kvalitatív kutatásokat ritkán láthatunk ezen a területen 
(Roman, 2014; Sultan – Wong, 2012a; Sultan – Wong, 
2012b; Templeman et al., 2016) és a legtöbb esetben a ke-
vés kvalitatív kutatás is kvantitatív módszerekkel együtt 
jelenik meg (Zimmerman, 2008). A legtöbb longitudinális 
eljárás kvantitatív adatfelvételi módszereket tartalmaz és 
különböző motivációs tényezők felderítésére szolgál, mint 
például a nyelvtanulás (Sasaki, 2011). Keveset tudunk a 
longitudinális mélyinterjúk alkalmazásáról hallgatói pane-
len a témakörben, ezért a jelen kutatás ennek a módszer-
nek az alkalmazását és eredményeit hivatott bemutatni.  

Elvárások és megjelenésük a felsőoktatásban
Számos korábbi kutatás fókuszált az elvárások elmé-

letére, melyek közül Oliver (1980, 1985) munkásságára 
tekinthetünk alapvető szakirodalomként, akinek ered-
ményei a marketing területen is felhasználhatók (Oliver, 
1980; Oliver, 1985). Az elvárások konfirmációs teóriája 
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(ECT – Expectation Confirmation Theory) szerint az el-
várások azokra az attribútumokra és jellemzőkre vonat-
koznak, melyek egy adott termékhez vagy szolgáltatáshoz 
köthetők (Oliver, 1985; Oliver – Winer, 1987; Elkhani – 
Bakri, 2012).

Az elvárások kategorizálását tekintve a szakiroda-
lomban nincsen egységes álláspont. Megkülönböztetésük 
a kutatás megkérdezésének időpontja szerint történhet a 
fogyasztás előtt, melyeket előrejelző elvárásoknak neve-
zünk (Oliver, 2015), és történhet a fogyasztás után, me-
lyeket felidézett elvárásoknak hívunk (Higgs et al., 2005). 

Számos a közelmúltban végzett kutatásban vizsgálták 
a külföldi hallgatói elvárások témakörét arra az egyetem-
re vonatkozóan, ahová a hallgatók jelentkeztek. A legtöbb 
kutatás kérdőíves kvantitatív módszertant alkalmaz a 
külföldi hallgatói elvárások meghatározására (Carvalho – 
Mota, 2010; Arquero et al., 2009; Byrne – Flood, 2005). 
Mivel a szakirodalomban eltér az elvárások csoportosí-
tása, ezért gyakran a kutatás célja határozza meg a ka-
tegorizálást. Anderson (2007) kilenc különböző csoportot 
határoz meg, mellyel kapcsolatosan a hallgatóknak elvá-
rásaik lehetnek. Ezek a személyes fejlődés, törekvések, 
tanulmányi eredmények, nyelvi kompetenciák, pénzügyi 
tényezők, kultúrákkal való érintkezés, társas környezet, 
felsőoktatási környezet, valamint az utazás és elhelyez-
kedés. Azonban az elvárások kategorizálása a legtöbb 
tanulmányban nem részletes, hiszen azok leginkább egy 
kategóriára, egy elvárástípusra vonatkoznak. A külföldi 
hallgatók társas elvárásait Ding és Hauzheng (2012) és 
Dewey et al. (2013) vizsgálták, míg a személyes elvárá-
sokat Firmin et al. (2013). A külföldi hallgatók kulturális 
elvárásait Czerwionka et al. (2015) tárta fel, Bryla (2015) 
pedig a munkaerő-piaci elvárásokra fókuszált. Cheng 
(2014) az oktatással kapcsolatos elvárásokat kutatta. Ér-
dekes kutatást végzett DeBacker és Routon (2017), akik 
a szülők elvárásait vizsgálták a gyermekük oktatásával 
kapcsolatban. Carvalho és Mota (2010) kutatása csupán 
az egyetemre vonatkozó elvárásokra összpontosított, míg 
Byrne és Flood (2005) kérdőívében már az egyetemen kí-
vüli tényezőkkel kapcsolatos elégedettség is megjelent. A 
korábbi kutatásokban már felmerült a longitudinális esz-
közök alkalmazása, mely kapcsán Martin et al. (1995) a 
külföldre való utazás előtti és az intézményben eltöltött 
idő utáni elvárásokat vetette össze. 

A szakirodalmi kutatás alapján arra a következtetés-
re jutottam, hogy a kutatók számos esetben a motivációt 
együttesen vizsgálják az elvárásokkal (Byrne et al., 2012; 
Arquero et al., 2009). Ez azt jelzi, hogy a két fogalom 
összefüggésben van egymással, azonban ezek kvalitatív 
vizsgálata elenyésző. Egyértelműnek tűnhet, hogy sokkal 
jobb választásnak bizonyulhat a vásárlás előtt megkérdez-
ni a fogyasztót elvárásairól, ám a jelen tanulmány eseté-
ben az adatfelvétel kivitelezhetetlen lenne, ezért kutatá-
somban a nemzetközi hallgatók felidézett, vagy a kutatás 
időpontjában meglévő, külföldi tanulási élményükkel 
kapcsolatos elvárásaira fókuszálok, melyek a diszkonfir-
mációs paradigma alapján elégedettségükre befolyásoló 
tényezőként hathatnak. Az elvárásokat tekintve a nemzet-
közi hallgatók helyzete azért speciális, mert egy teljesen 

idegen országba és felsőoktatási intézménybe kerülnek, 
ami miatt előre nagyon nehéz saját elvárásaikat megfo-
galmazni, valamint a felsőoktatás szolgáltatás jellegéből 
adódóan elvárásaik folyamatosan változhatnak a külföl-
dön töltött idő alatt. 

Az elégedettség megjelenése a felsőoktatási 
kutatásokban

Az elégedettség kutatása hosszú időkre nyúlik vis�-
sza. A tudományterület egyik alapművének számít Oli-
ver (1980, 1985) elvárások diszkonfirmációs paradigmá-
ja (Expectancy Disconfirmation Theory – EDT), mely 
az alapján különbözteti meg a vásárlás előtti és vásárlás 
utáni elégedettséget, hogy a fogyasztó elvárásainak meg-
felelt-e a termék vagy szolgáltatás. A vásárló az elvárá-
sokhoz hasonlítja az észlelt teljesítményt, mely szubjektív 
diszkonfirmációhoz vezet (Yi, 1990). Oliver teóriája sze-
rint a fogyasztók számos vásárlás előtti elvárással rendel-
keznek. Az elégedettséget pedig a vásárlói élmény fogja 
meghatározni, melyet a kívánt termék vagy szolgáltatás 
nyújt (Oliver, 1980, 1985). Churchill és Surprenant (1982, 
p. 493.) úgy szintén úgy definiálják az elégedettséget, mint 
a használat és vásárlás eredményét, mely a vásárló költ-
ség- és nyereség-összehasonlításán alapul.  Oliver et al. 
(1997) szerint az elégedettség kellemes kielégítése bizo-
nyos szükségleteknek, vágyaknak vagy céloknak.

Yi (1990) kutatásában folyamatorientált és eredmény-
orientált elégedettséget különböztet meg egymástól. Az 
eredményorientált elégedettség a közvetlen fogyasztás 
utáni élményre utal. A folyamatorientált elégedettség pe-
dig magát a fogyasztási folyamatot tartja kiemelkedően 
fontosnak. A külföldi hallgatói elégedettséget a két típus 
kombinációjaként értelmezem, hiszen a tanulmányaik so-
rán képződött elégedettség épp oly fontos, mint az elége-
dettség diplomaszerzés után. 

A jelen kutatásban a felsőoktatást szolgáltatásként 
értelmezem. Azonban a szolgáltatásokkal való elégedett-
ségnek különböző aspektusai vannak (Zeithaml, 1981; 
Parasuraman et al., 1991). Zeithaml (1981) azt állítja, 
hogy a vásárlók magasabb kritériumrendszert állítanak 
fel, amennyiben szolgáltatásokról van szó, melyek fontos 
tényezői a tapasztalat és a bizalom. Parasuraman et al. 
(1991) létrehozott egy olyan módszert, mely a szolgáltatás 
minőségét méri a vásárlói elvárások és tapasztalat különb-
ségei alapján. Ezt SERVQUAL módszernek nevezik, mely 
a szolgáltatás tárgyi elemeit, megbízhatóságot, fogékony-
ságot, biztosítékot és empátiát mér. 

A külföldi hallgatók felsőoktatási intézménnyel szem-
ben támasztott elvárásai jelentős mértékben kutatott terü-
let, azonban a legtöbb kutatás más és más szemszögből kü-
lönbözteti meg a külföldi hallgatói elégedettséget. Számos 
kutatás fókuszál az egyetemmel való elégedettségre (Al-
ves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009; Elliot – Healy, 
2001; Wiers-Jenssen et al., 2002; Lenton, 2015; Cardona 
– Bravo, 2012; Owlia – Aspinwall, 1996; El-Hilali et al., 
2015; Roman, 2014; Lee, 2010). A leggyakrabban a kö-
vetkező tényezőket említik, mint a hallgatói elégedettség 
fő forrását: különböző szakok elérhetősége, felsőoktatási 
intézmény elhelyezkedése, nagysága, komplexitása és az 
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oktatás minősége (Huybers et al., 2015), oktatóktól kapott 
visszacsatolások, oktatókkal való kommunikáció (Jager – 
Gbadamosi, 2013), megfelelő tanulmányi ütemterv, hall-
gatókat támogató létesítmények, fizikai környezet és fel-
szereltség (Wiers-Jenssen et al., 2002). Habár Yang et al. 
(2013) kutatása megkülönbözteti a tantermi tényezőket és 
a tantermen kívüli tényezőket, az utóbbiak is nagymérték-
ben kapcsolódnak az oktatáshoz és az intézményhez (pl.: 
intézmény elhelyezkedése, tanulmányi átlag, évfolyam). 

Ahogyan azt láthatjuk, az intézményen és tantermen 
kívüli külföldi hallgatói elégedettség kevésbé kutatott 
terület, azonban véleményem szerint kiemelkedően fon-
tos. Néhány kutatás ugyan górcső alá veszi az iskolával 
kapcsolatos és ahhoz nem tartozó tényezőket, a legtöbb 
csupán a hazai hallgatókat vizsgálja, nem pedig a külföl-
dieket. Schertzer és Schertzer (2004) azt tárták fel, hogy a 
hallgatók miért hagyják ott a felsőoktatást. Arra az ered-
ményre jutottak, hogy a leggyakoribb probléma a másik 
intézményre és országra való átállás és a pénzügyi finan-
szírozás. Azt is kimutatták, hogy a hallgatók boldogsága 
jelentősen függ a tantermen kívüli tényezőktől is. Evans 
(1972) hasonló logikát követve kijelentette, hogy a hall-
gatói elégedettség nem csupán az oktatás minőségétől és 
az elismeréstől függ nagymértékben, hanem a társasági 
élettől, a lakhatási és tanulási környezettől és a tanulási 
nyomás megfelelő kompenzációjától is. Az összes fent 
említett kutatás kvantitatív módszereket alkalmazott. 
Kvalitatív módszertant ritkán alkalmaztak külföldi hall-
gatói elégedettség mérésére (Sultan – Wong, 2012a; Sultan 
– Wong, 2012b). 

A kategorizálástól eltekintve a külföldi hallgatói elége-
dettséget gyakran az elvárásokkal együtt vizsgálják (Al-
ves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009; Elliot – Healy, 
2001; Wiers-Jenssen et al., 2002; Lenton, 2015; Cardona 
– Bravo, 2012; Owlia – Aspinwall, 1996; El-Hilali et al., 
2015; Roman, 2014; Lee, 2010). Ezért azt feltételezem, 
hogy ezek a fogalmak szorosan összekapcsolódnak. 

A lojalitás és a szájreklám szerepe a 
felsőoktatásban 

A lojalitás témaköre meglehetősen széles szakiroda-
lommal rendelkezik. Amennyiben külföldi hallgatói elége-
dettségről beszélünk, a legtöbb esetben a lojalitást együtt 
vizsgálják az elégedettséggel és a hallgatók megtartásával 
(Oliver, 1999; Reichheld et al., 2000; Elliot – Healy, 2001; 
Reichheld, 2003; Alves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 
2009; Giner – Rillo, 2016). Ebből kifolyólag azt gondo-
lom, hogy ezek szorosan kapcsolódnak egymáshoz. 

Reichheld et al. (2000) azt állítja, hogy az elégedett-
ség nem mindig elég ahhoz, hogy megtartsuk a vásárlókat 
vagy lojálissá tegyük őket, azonban kétség kívül az egyik 
kulcstényezője a növekedésnek (Reichheld, 2003). A siker 
érdekében a vállalatnak vagy intézménynek értéket kell 
nyújtania a vásárlóinak, alkalmazottainak és a stakehol-
dereknek is (Reichheld et al., 2000). 

A szakirodalom sokféleképpen definiálja a lojalitást. 
A lojalitás kutatásának korai szakaszában a tudósok azt 
állították, hogy a lojalitás vizsgálható elégedettséggel és 
a vevőmegtartással (Reichheld – Sasser, 1990; Reich-

held, 1996). Más szakemberek szerint a lojalitás indiká-
tora az újravásárlás (Tellis, 1988; Reichheld et al., 2000; 
Oliver, 1999; Neal, 1999). Newman és Werbel (1973) 
szerint az újravásárlás önmagában nem elég, összeha-
sonlítás alapján történő szabad választás is szükséges a 
vásárló elégedettségéhez. Egy újabb nézet szintén nem 
tartja elégnek az elégedettséget és az újravásárlást. A 
lojalitás szerintük abban testesül meg, hogy a vásárló 
hajlandó-e szószólóként reklámozni az adott terméket 
vagy szolgáltatást. Más szóval, másoknak való tovább 
ajánlás, szájreklám szükséges (Reinartz – Kumar, 2002; 
Reichheld, 2003).

Oliver (1999) úgy definiálja a lojalitást, mint „egy mé-
lyen gyökerező elkötelezettséget az adott termék vagy 
szolgáltatás jövőbeli újravásárlása és másoknak való aján-
lása felé, mely folyamatos újravásárlást eredményez a szi-
tuációs hatások és egyéb marketingtörekvések ellenére 
is, melyek talán váltásra késztetnék a fogyasztót” (Oliver, 
1999, p. 34.). 

Azonban ebből a definícióból hiányzik egy fontos 
elem, melyre a jelen kutatásnak szüksége van, ezért a ku-
tatás során az alábbi definíciót veszem alapul, mely Reich-
held (2003) nevéhez köthető. Reichheld (2003) szerint a 
lojalitás „a vásárló, alkalmazott vagy barát hajlandósága, 
hogy befektessen, vagy személyes áldozatot hozzon an-
nak érdekében, hogy erősítse a kapcsolatot (a termék vagy 
szolgáltatás és a vásárlók között)” (Reichheld, 2003, p. 
46.). Majd pedig kijelenti, hogy „a vásárlói lojalitás sokkal 
több, mint újravásárlások sorozata” (Reichheld, 2003, p. 
46.). A másoknak való ajánlást határozza meg a lojalitás 
kulcsfontosságú elemeként, így a jelen kutatás során a 
szájreklámra a lojalitás részeként tekintek. 

Számos kutatás próbálkozott már felderíteni és meg-
magyarázni a külföldi hallgatók lojalitását a felsőoktatási 
intézmény felé (Alves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 
2009; Giner – Rillo, 2016). Néhány kutató bizonyos ténye-
zőket definiál, melyek, amennyiben kielégítik azokat, loja-
litáshoz vezethetnek (Schertzer – Schertzer, 2004; Bryla, 
2014; Giner – Rillo, 2016). Míg a többi tudós azt vizsgálja, 
hogyan jelenik meg a lojalitás külföldi hallgatói szájreklá-
mok útján (Alves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009). 

A szájreklámok jelentőségét külföldi hallgatói elége-
dettség kontextusban Alves és Raposo (2007) kutatták. 
Arra a következtetésre jutottak, hogy amennyiben egy 
hallgató elégedett az oktatással, az a hallgató ajánlani 
fogja az oktatási intézményt másoknak szájreklám útján. 
Ezért a szájreklám az ő elégedettségük eredménye. 

Nyilvánvaló, hogy a szájreklámok nagy jelentőségűek 
az elégedettség meghatározásában, így szükséges tisztáz-
ni annak definícióját, melyet jelen kutatás alapjául veszek. 
A szájreklám (Word-of-mouth – WOM) egy informális 
interperszonális kommunikáció (Arndt, 1967), mely egy 
adott termék használatával vagy tulajdonságaival kapcso-
latos (Bughin et al., 2010). 

Ami a lojalitás mérését illeti, Reichheld (2003) tanul-
mányában egy kérdésen alapuló módszert alkalmazott, 
hogy meghatározza a vásárlói lojalitást. Egyszerűen fel-
teszik az alábbi kérdést: „Mennyire valószínű, hogy aján-
laná az „X” terméket egy barátjának vagy kollégájának? 
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Az eredmények azt mutatták, hogy ez az egy egyszerű 
kérdés önmagában képes meghatározni az adott vállalat 
sikerességét és a vásárlók lojalitását. Ebből kiindulva, a 
szájreklám a kulcs a lojalitás meghatározásakor. 

Ahogyan azt korábbi kutatásokban láthattuk, a lojali-
tást gyakran együttesen vizsgálják az elégedettséggel és 
kapcsolatot feltételeznek a kettő között (Kandampully, 
1998; Gronholdt et al., 2000; Alves – Raposo, 2007; Alves 
– Raposo, 2009; Giner – Rillo, 2016). A jelenlegi kutatás-
ban azt szeretném feltárni, hogy ez a kapcsolat létezik-e a 
kiválasztott felsőoktatási intézmény külföldi hallgatóinak 
elégedettsége, lojalitása és ajánlási hajlandósága között (1. 
ábra). 

1. ábra Az elméleti fogalmak egymáshoz való viszonya 
felsőoktatási kutatások esetén

Forrás: saját szerkesztés

A szakirodalomban felsorakoztatott kutatások együt-
tesen azt igazolják, hogy a kutatók jelentős erőfeszítéseket 
tettek annak érdekében, hogy feltárják a külföldi hallga-
tók motivációját, elvárásait, elégedettségét és lojalitását. 
Azonban kvalitatív kutatásra támaszkodó eredmény és az 
összes tényezőt együttesen, egy hallgatói panelen vizsgáló 
kutatás kevés létezik. A szakirodalom feldolgozása után 
azt gondolom, hogy szükség van egy kvalitatív módszer-
re támaszkodó betekintésre a külföldi hallgatói motiváci-
ókba, elvárásokba, elégedettségbe és lojalitásba, mindezt 
pedig ország- és intézményspecifikus megközelítésben, az 
egyetemmel és az egyetemen kívüli tényezőkkel kapcso-
latosan egyaránt.

Módszertan
A jelenlegi kutatás kvalitatív módszertant alkalmaz 

és külföldi hallgatói panelen lebonyolított longitudinális 
mélyinterjúk segítségével térképezi fel a diákok motiváci-
óját, elvárásait, elégedettségét és lojalitását a kiválasztott 
felsőoktatási intézményben. 

A témában végzett korábbi kutatások leginkább a 
kvantitatív adatszerzési formákat részesítették előnyben 
(Elliot – Healy, 2001; Wiers-Jenssen et al., 2002; Ander-
son, 2007; Firmin et al., 2013; Lenton, 2015; Cardona – 
Bravo, 2012; Owlia – Aspinwall, 1996; El-Hilali et al., 
2015; Roman, 2014; Kandampully, 1998; Gronholdt et al., 
2000; Alves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009; Giner 
– Rillo, 2016; Cheng, 2014; Bryla, 2015; Byrne – Flood, 
2005). Legtöbbjük külön-külön vizsgálta a motivációt, 
elvárásokat, elégedettséget és lojalitást. Azok a tanulmá-
nyok, melyek az összes tényezőt egyszerre vizsgálták, 
leginkább kvantitatív módszertanra támaszkodtak (Alves 
– Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009).

Azonban a szakirodalomban találunk kvalitatív mód-
szertant alkalmazó kutatásokat, melyeket a külföldi hall-
gatók vizsgálatára használtak (Roman, 2014; Sultan – 
Wong, 2012a; Sultan – Wong, 2012b; Templeman et al., 
2016; Gallarza et al., 2017; Patterson et al., 1998). Habár 
más kvalitatív eszközök (pl. fókuszcsoport vagy REA) 
alkalmazása sem példátlan a szakirodalomban, a válasz-
tásom azért esett a mélyinterjúkra, mert azok betekintést 
engednek a külföldi hallgatók személyes véleményének 
mélyebb megértésébe, hiszen olyan, akár személyes vo-
natkozású témákat tekintünk át az interjúk során, melyek 
fókuszcsoportban történő megvitatása kevésbé pontos és 
őszinte válaszokat adna és nehezítené az interjúalanyok 
megnyílását (Griner – Sobol, 2014; Patterson et al., 1998).

A jelenlegi kutatás helyszíne a Szegedi Tudomány-
egyetem, melynek kapui évtizedek óta nyitva állnak a 
külföldi hallgatók előtt, ezért a külföldi hallgatói bázis 
egyre növekszik (Kéri, 2016). A 2015/16-os tanévet 2820, 
a 2016/17-es tanévet 3208, a 2017/18-as tanévet pedig 3550 
nemzetközi hallgató kezdte meg a Szegedi Tudomány-
egyetemen (Egyetemi Statisztika, 2018). A növekvő kül-
földi hallgatói létszám lehetővé teszi, hogy a kutatásba 
való bevonásukkal betekintést nyerhessünk szükséglete-
ikbe, hogy azokat a továbbiakban az egyetem jobban ki 
tudja szolgálni. 

A vizsgálat alanyai a Szegedi Tudományegyetemen 
tanuló külföldi hallgatók, mely hallgatók egy paneljét vá-
lasztottam ki az elérésük és a kvalitatív adatgyűjtés feltéte-
lezett nehézsége miatt. A minta kiválasztásakor a nemzet-
közi hallgatók lehető legnagyobb diverzifikálása volt a cél 
annak érdekében, hogy véleményüket származási ország, 
képzési szint és egyetemi kar szerint is a legjobban meg-
ismerhessem. Összesen 18 külföldi hallgatót választottunk 
ki önkényesen, melyből 6 hallgató kezdte meg alapképzé-
sét, 6 a mesterképzést és 6 pedig a PhD-képzést a kutatás 
kezdetén 2015-ben a Szegedi Tudományegyetemen. Ös�-
szességében egy hallgatótól nem érkezett válasz, aki nem 
volt hajlandó az együttműködésre, így a végleges panel 
17 főből állt. Ennek a 17 főnek a longitudinális vizsgálata 
egy nagyobb kutatás részét képezi, melyből most csupán 
a mesterképzésen végzett hallgatók eredményeit mutatom 
be. A jelen kutatásban vizsgált minta összetételét tekintve 
a mesterképzést végzett hallgatók átlagos életkora 28 év, a 
nemek megoszlása pedig egyenlő, 3 férfi és 3 nő vett részt 
a panelban. Származási országuk Törökország, Kolumbia, 
Algéria, Tunézia, Koreai Köztársaság és Laosz. A jelen 
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kutatás végső paneljába kiválasztott hallgatók demográfiai 
adatait az 1. melléklet tartalmazza. A hat fővel készített in-
terjúsorozat (összesen 18 interjú) elegendőnek bizonyult a 
mesterképzést végzett hallgatók sajátosságainak bemutatá-
sához és az elméleti telítődéshez, hiszen pontos képet és re-
leváns eredményeket kaptunk a feltárt témákról (Horváth 
– Mitev, 2015). Ugyanakkor a mintában nem reprezentált 
karok és származási országok hallgatóiról értelemszerűen 
nincsen kutatási adat, a meglévők tehát torzíthatnak. 

A mélyinterjúkat három fázisban bonyolítottam le. Az 
első mélyinterjút a hallgatók képzésének elején, a másodi-
kat a képzésük közepén, a harmadikat pedig az után, hogy 
végeztek a mesterképzéssel és lediplomáztak. A struk-
turált mélyinterjúk első fázisában a motivációjukat és 
elvárásaikat vizsgáltam, a második fázisban további mo-
tivációjukat, elvárásaikat és elégedettségüket kutattam, a 
harmadik és egyben utolsó fázis során pedig az érdekelt, 
hogy motivációjuk kitartott-e, elvárásaik teljesültek-e, va-
lamint elégedettek és lojálisak-e az intézményhez.

A kutatást 2015 őszén kezdtem. 2017 novemberéig az 
első két fázis teljesen lezárult mind a 17 hallgatóval. A 
harmadik fázis a mesterképzést elvégző hallgatókkal feje-
ződött be, hiszen számukra két év volt a képzési idő. Ezért 
a jelenlegi tanulmányban kimondottan a 6 mesterképzést 
elvégzett hallgatóra és tapasztalataikra fókuszálok. A ku-
tatás teljes lebonyolítása nélkül is kijelenthetem, hogy a 
már befejezett interjúsorozatok egy eddig példátlan bete-
kintést adnak a külföldi hallgatók életének kutatott aspek-
tusaiba Magyarországon, a Szegedi Tudományegyetemen. 

Az eredmények bemutatása
Ebben a fejezetben a longitudinális primer kutatás 

eredményeit mutatom be időrendben, a hat mesterképzést 
végzett hallgató válaszai alapján. Először a hallgatók mo-
tivációit és elvárásait fejtem ki, majd pedig az elégedettsé-
güket és lojalitásukat vizsgálom. 

Motivációs eredmények
A kutatás első fázisában a külföldi hallgatók motivá-

ciójára és elvárásaira kérdeztem rá. Ebben a tanulmány-
ban a motivációk meghatározására Deci et al. (1991) művét 
veszem alapul és a hallgatók motivációját Deci és Ryan 
(1985) kategorizálása szerint különböztetem meg, akik el-
választották egymástól az extrinzik és intrinzik motivációs 
típusokat. A folytonos motiváció elméletét (Maehr, 1976) 
pedig úgy vizsgálom, hogy a kutatás harmadik szakaszá-
ban is rákérdezek a hallgatók motivációinak fennállására. 

Az interjúban részt vevő hallgatók motivációja néhány 
aspektusban eltér egymástól. Néhányan közülük intrinzik 
motivációval rendelkeztek („Új kaland számomra felfe-
dezni az országot.” – algériai hallgató). A hat hallgató 
közül csupán egy olyan ember volt, akinél a két motivá-
ciós típus közül csupán az extrinzik motiváció merült 
fel („Azért akartam Európába jönni, hogy jobb diplomát 
kapjak.”– tunéziai hallgató). Azokra a hallgatókra volt 
a legtöbb példa, akik motivációját extrinzik és intrinzik 
hatások is befolyásolták („Találtam ide ösztöndíjat.” és 
„Voltam már Budapesten előtte és tetszett Magyarország, 
szerettem a magyar embereket.” – törökországi hallgató). 

Nagyon érdekes felfedezés, hogy a szájreklám már az 
interjúsorozat legelső lépésénél megjelent akkor, amikor a 
hallgatókat arról kérdeztem, hogy miért választották Ma-
gyarországot és a Szegedi Tudományegyetemet („Azt hallot-
tam, hogy ez az egyik legjobb egyetemi város Európában.” 
– kolumbiai hallgató). Ez azt jelzi, hogy a szájreklámnak 
hatalmas hatása van a hallgatókra, amikor ők a jövőbeli kül-
földi oktatási intézményt kiválasztják („A nővérem itt tanul 
és a Karnak jó hírneve van.” – algériai hallgató). Ezért azt 
gondolom, hogy a szájreklám (WOM) az egyik befolyásoló 
motivációs tényező, amikor a külföldi hallgatók felsőokta-
tási intézményt választanak („Azt mondták, hogy Szeged a 
legjobb, ezért Szegedet választottam.” – koreai hallgató, 
„Azt hallottam, hogy Szeged egy gyönyörű város, mert az 
egyik barátom volt itt ezelőtt.” – laoszi hallgató). 

Az interjúk második fázisában a motivációkról nem 
esett szó, azonban a harmadik fázisban visszatértem rá 
és megkérdeztem a hallgatókat, hogy mindvégig motivál-
tak voltak-e tanulmányaik alatt. A legtöbb esetben végig 
fennmaradt a hallgatók tanulás iránti motivációja („Sosem 
vettem számításba a bukás lehetőségét. Az előre volt az 
egyetlen irány.”– kolumbiai hallgató) és leginkább azo-
kat a motivációkat említették meg, melyek a tanuláshoz, 
a tanáraikhoz és az iskolához kapcsolhatók. Arra is volt 
példa, hogy saját iskolatársaik hogyan befolyásolhatják a 
külföldi hallgatók motivációját („A professzorok és a töb-
bi hallgató segítségének köszönhetően motivált voltam, 
hogy sokat tanuljak.”– koreai hallgató; „Motivált voltam 
a tanulmányaim alatt, a tanáraim és professzoraim mi-
att. Segítettek a személyes fejlődésemben. Néha azonban 
nem éreztem magam motiváltnak a csoporttársaim miatt. 
Nem szeretik, hogy mi (külföldi hallgatók) tanulunk, és 
jobb jegyeket szeretnénk kapni.” – törökországi hallgató). 
Csupán egyetlen hallgató volt, aki egyáltalán nem érezte 
magát motiváltnak („Nem voltam igazán motivált. Amikor 
tanultam, folyamatosan sírtam. Egyedül voltam, nem tud-
tam, hogy jó-e, amit csinálok.” – algériai hallgató). Érde-
kes azonban, hogy a sok hátráltató tényező ellenére ő is 
befejezte a tanulmányait („Nagyon nehéz volt a kezdetek-
től fogva a végéig. „ – algériai hallgató). A főbb eredmé-
nyek az 1. táblázatban láthatók.

1. táblázat Nemzetközi hallgatók motivációit 
összefoglaló táblázat

Nemzetközi hallgatók motivációinak típusai

Extrinzik „Azért akartam Európába jönni, hogy jobb 
diplomát kapjak.”– tunéziai hallgató

Intrinzik „Új kaland számomra felfedezni 
az országot.” – algériai hallgató

Extrinzik 
és intrinzik 
együttesen

„Találtam ide ösztöndíjat.” és „Voltam már 
Budapesten előtte és tetszett 

Magyarország, szerettem a magyar 
embereket.” – törökországi hallgató

Folytonos
„Sosem vettem számításba a bukás 

lehetőségét. Az előre volt az egyetlen 
irány.”– kolumbiai hallgató

Forrás: saját kutatás, saját szerkesztés
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A hallgatói válaszokból láthatjuk, hogy a motiváció 
igencsak eltérő lehet. Van, aki extrinzik indokokból, 
van, aki intrinzik tényezők, s akadnak olyanok is, akik 
mindkettő által motiváltak. Amikor motivációról beszé-
lünk, minden egyes személynek megvan az oka, hogy 
miért tanuljon kitartóan. A legtöbb ilyen befolyásoló té-
nyező az egyetemhez köthető, mint például a tanárok, 
professzorok és diáktársak. Összességében tehát arra a 
következtetésre jutottam, hogy a motiváció egy kulcs-
fontosságú tényező a külföldi hallgatók tanulmányai 
során.

Elvárásokkal kapcsolatos eredmények
A kutatás első fázisában a hallgatókat a motiváció mel-

lett kezdeti elvárásaikról is kérdeztem. Hasonló vizsgála-
tokat láthatunk Byrne et al. (2012), Arquero et al. (2009), 
Ding és Hauzheng (2012), Dewey et al. (2013), Firmin et 
al. (2013), Czerwionka et al. (2015), Bryla (2015), Cheng 
(2014), valamint DeBacker és Routon (2017) kutatásában. 
A jelenlegi kutatásban az elvárásokat felidézett elvárá-
soknak tekintjük, mert a hallgatókat a szolgáltatás meg-
vásárlása után kérdeztem a kezdeti elvárásaikról (Higgs 
et al., 2005).

A hallgatók által adott válaszokból nyilvánvaló, hogy 
a hallgatók elvárásokat támasztanak a külföldön való ta-
nulásuk bizonyos aspektusaival szemben. Először is ma-
gukkal szemben vannak elvárásaik, melyek az önmeg-
valósításhoz köthetők („Az elvárásaim saját magammal 
kapcsolatosak. Itt szert teszek kompetenciára, amit majd 
a saját országomban használni tudok.” – törökországi 
hallgató). Meg szeretnék mutatni, hogy sikeresen véghez 
tudják vinni a külföldi tanulmányaikat („Jó orvos sze-
retnék lenni, és ha fejleszthetem a tudásom, az minden.” 
– tunéziai hallgató). Másodszor pedig munkához kap-
csolódó elvárásokkal is rendelkeznek („Azt gondolom, 
hogy nagyobb esélyem lesz jobb munkát és magasabb 
fizetést kapni.”– törökországi hallgató). Ha végeznek az 
egyetemen, jobb munkát szeretnének kapni, hogy jobb 
életszínvonalat teremtsenek maguknak („Magasabb fi-
zetést kapsz, ha megvan a mesterképzésed.” –  laoszi 
hallgató). Néhányan folytatni szeretnék tanulmányaikat 
és egyetemi karrierre vágynak („Érdekel a PhD. Szeret-
nék oktatói vagy docensi karriert.”– kolumbiai hallgató; 
„Szeretném megcsinálni a PhD-t.” – algériai hallgató). 
Tanulmányaik elején még nem válnak el egymástól az 
iskolán belüli és kívüli elvárások, hiszen a válaszadók 
többsége önmagára és a tanulásra szeretne összpontosí-
tani (Ez egy nemzetközi diploma és ezzel nagyon sok 
lehetőséget tudsz találni.”– tunéziai hallgató). Az elvá-
rásokkal kapcsolatos főbb eredményeket a 2. táblázat 
mutatja be.

2. táblázat Nemzetközi hallgatók elvárásait összefoglaló 
táblázat

Nemzetközi hallgatók leggyakrabban felmerült 
elvárásai

Személyes 
elvárások

„Az elvárásaim saját magammal 
kapcsolatosak. Itt szert teszek 

kompetenciára, amit majd a saját 
országomban használni tudok.” – 

törökországi hallgató

Tudásszerzés
„Jó orvos szeretnék lenni, és ha 

fejleszthetem a tudásom, az minden.” – 
tunéziai hallgató

Jobb munka-
lehetőségek

„Azt gondolom, hogy nagyobb esélyem 
lesz jobb munkát és magasabb fizetést 

kapni.”– törökországi hallgató

Magasabb 
fizetés és 

életszínvonal

„Magasabb fizetést kapsz, ha megvan 
a mesterképzésed.” –  laoszi hallgató

Tovább-
tanulás

„Érdekel a PhD. Szeretnék oktatói 
vagy docensi karriert.”– kolumbiai 

hallgató

Forrás: saját kutatás, saját szerkesztés

Az eredmények alapján láthatjuk, hogy a feltételezett 
összefüggés a hallgatók motivációja és elvárásai között 
csupán részben igazolódott be, hiszen a diplomaszerzés 
motivációja és a tudásszerzés, jobb munkalehetőségek, 
magasabb fizetés és életszínvonal között vélhetünk fel-
fedezni kapcsolatot, ám a kutatás ezen részében a többi 
motiváció nem kapcsolható össze az elvárásokkal. 

A kutatás második szakaszában a hallgatókat arról 
kérdeztem, hogy elvárásaik teljesültek-e vagy sem, te-
hát elvárásaik alapján elégedettek-e vagy sem. Ennek 
eredményei a következő fejezetben találhatók, hiszen az 
elvárásokat és az elégedettséget leggyakrabban együtt 
vizsgálják a szakirodalomban (Alves – Raposo, 2007; 
Alves – Raposo, 2009; Elliot – Healy, 2001; Wiers-Jens-
sen et al., 2002; Lenton, 2015; Cardona – Bravo, 2012; 
Owlia – Aspinwall, 1996; El-Hilali et al., 2015; Roman, 
2014; Lee, 2010). A második szakaszban az iskolán be-
lüli és kívüli elvárások már elválnak egymástól. Ez azt 
mutatja, hogy a hallgatók jobban megismerték az or-
szágot, a kultúrát, a várost és az oktatási rendszert. A 
kutatás harmadik szakaszában nem tettem említést az 
elvárásokról. 
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Az elégedettséggel kapcsolatos eredmények
A külföldi hallgatók elégedettségét a kutatás második és 

harmadik szakaszában vizsgáltam. Az elvárások diszkon-
firmációs teóriájára (EDT) alapozva (Oliver, 1980, 1985) a 
fő célom az volt, hogy megtudjam, a hallgatói elvárások ho-
gyan alakultak és kialakult-e elégedettség a hallgatók kör-
ében. A kutatás második fázisára egy hallgató megszakítot-
ta tanulmányait a Szegedi Tudományegyetemen, ám vele a 
továbbiakban interneten keresztül tartottam a kapcsolatot.

A kutatás második és harmadik szakaszában az is-
kolai és iskolán kívüli elvárások és elégedettség már kü-
lönválnak egymástól. Ennek oka az lehet, hogy a kutatás 
és tanulmányaik végéhez közeledve, a hallgatók már ele-
gendő időt töltöttek az országban és további elvárásaik 
keletkeztek, amelyek nem szorosan köthetők az iskolához 
(„Az oktatásban minden elvárásom teljesült. Talán azt 
gondoltam, hogy többet fogok majd utazni Európában.” 
– kolumbiai hallgató). Magyarországgal és a magyar em-
berekkel kapcsolatban is megfogalmazták gondolataikat a 
hallgatók („Az egyetemtől ezt vártam el, (de) azt vártam, 
hogy a(z magyar) emberek boldogabbak lesznek és sok-
kal vidámabbak. Sok a pesszimizmus, a panaszkodásból 
érzem.”– tunéziai hallgató). Ebben a fázisban tehát a mo-
tiváció azon elemei is összekapcsolhatók az elvárásokkal, 
melyet az előző fejezetben még nem sikerült megtenni. 

A kutatás második szakaszában arra a következtetésre 
jutottam, hogy a hallgatók többsége elégedett volt az iskolai 
és az iskolán kívüli tevékenységekkel („Jobban megy, mint 
ahogy vártam. A tanáraim nagyon jól beszélnek angolul, elé-
gedett vagyok velük.”– kolumbiai hallgató; „Nagyon elégedett 
vagyok. A tudásom jelentősen javult és sok új barátra tettem 
szert. Nagyon sokat tanultam a professzoraimtól. A látókö-
röm szélesebb és nagyobb problémákat is felismerek – laoszi 
hallgató). Még abban az esetben is elégedettség mutatkozott, 
hogyha a hallgatónak (koreai hallgató) a diploma megszerzése 
előtt személyes okokból el kellett hagynia Magyarországot, 
és ha megbánásaik vannak, azok leginkább belülről fakadnak 
(„Az iskolát tekintve a Szegedi Tudományegyetem megfelelt 
az elvárásaimnak. Sajnos nem tudtam csatlakozni az iskolán 
kívüli tevékenységekhez személyes okokból. Ez az egyetlen 
dolog, amit bánok.” – koreai hallgató). 

Azonban már a második szakaszban is előfordult elégedet-
lenség („Elégedett vagyok és nem vagyok elégedett. Valami 
mást vártam. De ami az egyetemet illeti, látom, hogy nyitott 
a fejlődésre. Az ügyintézők segítőkészek és a koordinátoraim 
mindig segítenek.” – törökországi hallgató.) Az egyetemen 
kívül helyzetből adódó elégedetlenség is előfordult, amikor a 
hallgató egyedül érezte magát az országban és a tanulásban is 
(„Az oktatóink jók, általánosságban jók, (de) ha egyedül kell 
tanulnod, az mindig nehéz.”– algériai hallgató).

A kutatás harmadik fázisában ugyanazokat a kérdéseket 
tettem fel a hallgatóknak az elégedettségről, mint a második 
szakaszban. Az oktatással kapcsolatos elégedettség sokkal 
gyakrabban előfordult a válaszadók között, mint az iskolán 
kívüli tevékenységekkel kapcsolatos tényezők. Összesség-
ében leginkább elégedettség mutatkozott a hallgatók körében 
(„Teljesen elégedett vagyok. Azt érzem, hogy sokat tanultam 
kulturálisan, az egyetemen, minden témában.” – kolumbiai 
hallgató; „Elégedett vagyok a Szegedi Tudományegyetem-

mel. Jól szervezett oktatási rendszere van és kiváló arra, 
hogy a külföldi hallgatókat segítse.”– koreai hallgató; „Iga-
zából túlszárnyalta az elvárásaimat, mert a BA-s alapjaim 
nem voltak túl jók. Minden, amit tanultam Magyarországon 
majdnem új volt és Szegeden otthon éreztem magam.” – la-
oszi hallgató). 

Csupán egyetlen interjúalany gondolta úgy, hogy ő egyál-
talán nem elégedett a Szegedi Tudományegyetemmel („Iga-
zából nem vagyok elégedett. A vizsgákra tanultam és nem 
azért, hogy tudjak bizonyos dolgokat. Mindig stresszes vol-
tam és egyedül tanultam”), de az iskolán kívüli tevékenysé-
geket és lehetőségeket szerette („Azzal az oldalával (iskolán 
kívüli tevékenységek) elégedett vagyok.”– algériai hallgató).

Ami a szegedi életet illeti, felmerült, hogy egy kis vá-
rosban, mint Szeged, nincs túl sok lehetőség iskolán kívüli 
életet élni („Szegeden nincsen semmi. Nem tudsz választani 
a presztízsértékű helyek, az alacsony minőségű helyek és a 
közepes helyek között. Mindegyiknek ugyanaz a koncepció-
ja.”– tunéziai hallgató). 

A kutatás második és harmadik szakaszát összegezve 
láthatjuk, hogy amíg a második szakaszban elkülönülnek 
az iskolán kívüli és iskolával kapcsolatos tényezők, a har-
madik szakaszban ez nem annyira számottevő. Ennek oka 
az lehet, hogy tanulmányaik végeztével a hallgatókban fel-
erősödnek az iskolával kapcsolatos érzeteik, hiszen ezek 
fogják nagyobb mértékben meghatározni további életüket, 
nem pedig az iskolán kívüli tényezők. Annak ellenére, 
hogy a kutatás harmadik szakaszában nem váltak el élesen 
egymástól az iskolán belüli és kívüli tényezők, az iskolai 
és iskolán kívüli elégedettséget együttesen kell vizsgálni, 
hogy teljes képet kaphassunk a hallgatók elégedettségéről. 
A főbb eredményeket a 3. táblázat foglalja össze. 

3. táblázat Az elégedettség főbb eredményei
A nemzetközi hallgatók elégedettségeinek összegzése

Pozitív vélemények Negatív 
vélemények

Egyetem-
mel 

kapcsolatos

„Nagyon elégedett 
vagyok. A tudásom 
jelentősen javult.. 
Nagyon sokat ta-
nultam a profes�-
szoraimtól. – laoszi 
hallgató

„Igazából nem 
vagyok elégedett. 
A vizsgákra tanul-
tam és nem azért, 
hogy tudjak bizo-
nyos dolgokat.” – 
algériai hallgató

Nem 
egyetemmel 
kapcsolatos

„Sok új barátra tet-
tem szert.” – laoszi 
hallgató
„Azt érzem, hogy 
sokat tanultam 
kulturálisan, az 
egyetemen, minden 
témában.” – kolum-
biai hallgató

„Szegeden nin-
csen semmi. Nem 
tudsz választani 
a presztízsértékű 
helyek, az ala-
csony minőségű 
helyek és a kö-
zepes helyek kö-
zött.”– tunéziai 
hallgató

	 Forrás: saját kutatás, saját szerkesztés
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Lojalitással és szájreklámmal kapcsolatos 
eredmények

A lojalitást és szájreklámot a kutatás harmadik sza-
kaszában vizsgáltam, azonban a szájreklám már az első 
szakaszban felmerült a hallgatók által adott válaszokban, 
mely a WOM fontosságát jelzi. 

Reichheld (2003) definícióját és a lojalitás és szájrek-
lám területen végzett korábbi kutatásokat (Oliver, 1999; 
Reichheld et al., 2000; Elliot – Healy, 2001; Reichheld, 
2003; Alves – Raposo, 2007; Alves – Raposo, 2009; Giner 
– Rillo, 2016), vagyis a lojalitás komplex megközelítését 
alapul véve, a harmadik szakasz során azt kérdeztem meg 
a hallgatóktól, hogy újra vásárolnák-e a szolgáltatást (ta-
nulás a Szegedi Tudományegyetemen, Szegeden), vagyis 
újra választanák-e az adott képzést és ajánlanák-e baráta-
iknak vagy ismerőseiknek. 

A legtöbb hallgató elégedettsége abban mutatkozott 
meg, hogyha tehetnék, újraválasztanák az egyetemet 
és az adott képzést („Igen, biztosan (újraválasztanám). 
Ezen nem kell gondolkodnom.”– kolumbiai hallgató; „Ha 
ugyan ezek a körülményeim lennének, akkor ugyanezt vá-
lasztanám.” – tunéziai hallgató)

A hallgatók döntő többsége hajlandóságot mutatott az 
iránt is, hogy a jövőben továbbadja az ország és az egye-
tem hírnevét barátainak és ismerőseinek („Igen, miért ne, 
ha ők is keményen tanulnak.” – tunéziai hallgató). Sőt, 
már a megkérdezés idején volt olyan diák, aki addigra 
már ajánlotta az egyetemet barátainak, akik addigra már 
meg is kezdték tanulmányaikat a Szegedi Tudományegye-
temen („Egyértelműen. Már ajánlottam is pár barátom-
nak.”– kolumbiai hallgató; „Már ajánlottam pár filippínói 
hallgatónak, akik Koreában tanulnak.” – koreai hallgató; 
„Igen, biztosan. Az egyik barátom is már Szegeden van. 
Ajánlottam neki, hogy tanuljon azon a szakon, amin én. 
A másik barátom pedig jön majd Szegedre, mert szintén 
ajánlottam neki.” – laoszi hallgató).

Az elégedetlenségből fakadóan volt olyan diák, aki 
nem biztosan választaná újra a képzést („Nehéz kérdés. 
Nem tudom, hogy túlélném-e Szegeden.”– törökországi 
hallgató). Ha mégis úgy döntene, hogy újraválasztja, azt 
kis változtatással tenné („Igen, de mindenképpen változ-
tatnék valamin. Talán nem Szegedet, hanem Budapestet 
választanám és iskolán kívüli tevékenységeket is végez-
nék.”– algériai hallgató). Még azok a hallgatók, akik 
nem voltak teljesen elégedettek, azok is ajánlanák, vagy 
akár már ajánlották is az egyetemet bizonyos okok miatt 
(„Már ajánlottam másoknak. Legalább három ember van 
most (aki miattam jött ide), miután látták, hogy Magyar-
országon tanulok. Ez olyan, mint egy lánc.”) és ebben az 
esetben figyelmeztették társaikat a hátrányokról is (Aján-
lottam neki pár okból és figyelmeztettem is pár dolog mi-
att...”– törökországi hallgató). A lojalitással kapcsolatos 
főbb eredményeket a 4. táblázat tartalmazza. 

4. táblázat A lojalitás főbb eredményei
A nemzetközi hallgatók továbbajánlási és 

újravásárlási szándékai

Pozitív 
vélemények

Negatív 
vélemények

Továbbajánlás

„Egyértelműen. 
Már ajánlottam 
is pár barátom-
nak.”– kolumbiai 
hallgató

Ajánlottam neki 
pár okból és fi-
g yelmez te t tem 
is pár dolog mi-
att...”– törökor-
szági hallgató

Újravásárlás

„Igen, biztosan 
(ú jraválasz ta -
nám). Ezen nem 
kell gondolkod-
nom.”– kolumbi-
ai hallgató

„Nehéz kérdés. 
Nem tudom, 
hogy túlélném-e 
Szegeden.”– tö-
rökországi hall-
gató

Forrás: saját kutatás, saját szerkesztés

Összességében ezeknél a sikeres tovább ajánlásoknál 
jobban semmi sem mutatja a hallgatók elégedettségét az 
egyetemmel, a várossal, a kultúrával és az országgal kap-
csolatban. Az eredmények alapján továbbá kapcsolatot 
vélhetünk felfedezni a motiváció és a lojalitás egyik as-
pektusa, a szájreklámok, valamint az elégedettség között.  

Összefoglalás
A jelen kutatás kvalitatív kutatási módszert alkalma-

zott, melynek keretében longitudinális mélyinterjúk ké-
szültek nemzetközi hallgatók paneljével annak érdekében, 
hogy felfedjem motivációjukat, elvárásaikat, elégedettsé-
güket, lojalitásukat és e tényezők közötti összefüggéseket 
a magyar felsőoktatásban töltött éveik alatt.

A szakirodalom korábbi kutatásaiban jellemző volt 
a kvantitatív módszertan túlsúlya, ám elvétve kvalitatív 
megközelítéseket is találhatunk, melyek a jelen kutatás-
ban vizsgált témaköröket legtöbb esetben egyesével vizs-
gálták, valamint a nemzetközi hallgatók tanulmányainak 
egy bizonyos pontját mutatják be. Szükség volt egy olyan 
kutatásra, mely longitudinális mélyinterjúkkal igyekszik 
pontosabban feltárni a külföldi hallgatók motivációját, el-
várásait, elégedettségét, lojalitását és a tényezők közötti 
összefüggéseket. 

A kvalitatív kutatás eredményei alapján láthatjuk, 
hogy a szájreklám (WOM) már az interjúsorozat első 
szakaszában megjelenik. Majdnem az összes válaszadó 
megemlítette azt, mint egy befolyásoló tényezőt döntésük-
ben azzal kapcsolatban, hogy végül Magyarországra és a 
Szegedi Tudományegyetemre jöjjenek tanulni, vagy sem. 
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Ezért azt gondolom, hogy nem csupán az elégedettség és 
a szájreklám (mint a lojalitás egy része) állnak kapcsolat-
ban egymással, hanem kapcsolat kell, hogy legyen a száj-
reklám, tehát a lojalitás és motiváció között is. A jövőbeli 
kvantitatív kutatásoknak tehát sokkal nagyobb figyelmet 
kell fordítani a külföldi hallgatók motivációi és a szájrek-
lám kapcsolatára. 

Ami a motivációt illeti, azt az eredményt kaptam, 
hogy a legtöbb hallgató intrinzik motivációval rendelke-
zik a külföldön való tanulással kapcsolatosan, bár extrin-
zik motivációs típusok is előfordulnak. Érdemes a hallga-
tók folytonos motivációját is vizsgálni, hiszen az változhat 
az oktatási program, vagyis a külföldön töltött idő alatt. 
A motivációk és elvárások között pedig összefüggések fe-
dezhetők fel. Ami az elvárásokat illeti, az iskolai és isko-
lán kívüli elvárások vizsgálata is egyaránt szükséges. 

Az elégedettségnél az elvárásokon alapuló teória jó ki-
indulópont lehet a külföldi hallgatók tanulmányozásában. 
Ha elvárásaik teljesültek, az elégedettséghez vezethet, mely 
szájreklámot eredményezhet, mely szájreklám az új belé-
pő hallgatók motivációjában játszhat kiemelkedő szerepet. 
Amennyiben nem teljesülnek az elvárások, az negatív száj-
reklámhoz, de meglepő módon akár pozitívhoz is vezethet. 
A vizsgált fogalmak tehát szorosan összekapcsolódnak.

Összességében a szájreklám a hallgatói elégedettség 
eredménye. Azonban ami az újravásárlást illeti, a felsőok-
tatási szolgáltatás sajátosságai miatt a hallgatók nem tudják 
– és nem is szükséges számukra – ugyanazt a szolgáltatást 
kétszer megvásárolni (ugyanazon a Karon, ugyanazt a sza-
kot nem fogják kétszer elvégezni). Akkor léphet fel újravá-
sárlás, amennyiben a hallgató egy szak befejezése után az 
adott egyetemen kíván másik szakot elvégezni, mely felte-
hetőleg egy az elsőnél rangban fentebb lévő képzés (Mes-
terképzés, PhD). Ezért a lojalitás legfőképp szájreklám for-
májában jelenhet meg, az újravásárlás kevésbé jellemző, így 
azt gondolom, hogy a külföldi hallgatói lojalitás egyenlő a 
pozitív szájreklámmal. Ha egy külföldi hallgató ajánlja a 
felsőoktatási intézményt más hallgatóknak, ahol ő is tanult, 
az azt jelentheti, hogy lojális hozzá. A kutatásban vizsgált 
fő elméleti dimenziókat az 5. táblázat foglalja össze.

5. táblázat A kutatásban vizsgált fő dimenziók

Vizsgálati szempontok

Motiváció Extrinzik vagy intrinzik Folytonos

Elvárások Egyetemmel kapcsolatos Nem egyetemmel 
kapcsolatos

Elégedettség Egyetemmel kapcsolatos Nem egyetemmel 
kapcsolatos

Lojalitás
Újravásárlás (teljes Ma-
gyarországon való tanu-
lási élményt)

Továbbajánlás 
(teljes Magyaror-
szágon való 
tanulási élményt)

Forrás: saját kutatás, saját szerkesztés

Kutatásomnak természetesen vannak korlátai, hiszen 
a külföldi hallgatók eléréséből és a módszertani sajátossá-
gokból adódóan nem állt módomban reprezentatív felmé-
rést végezni, azonban a kutatás egy remek alapot nyújthat 
további kvantitatív kutatások lebonyolítására. A mester-
képzéses hallgatókkal folytatott interjúk egy nagyobb ku-
tatás részét képezik, tanulságai pedig a további adatelem-
zésnél felhasználhatók. 

A jövőbeli célom az, hogy a jelenlegi kutatásban ka-
pott eredmények alapján egy kvantitatív vizsgálatot bo-
nyolítsak le az egyetemen. A jelen kutatás eredményei le-
hetőséget biztosítottak arra, hogy betekintést nyerhessünk 
a külföldi hallgatók motivációjába, elvárásaiba, elégedett-
ségébe, lojalitásába és az általuk tanúsított szájreklám te-
vékenységbe a Szegedi Tudományegyetemen töltött tanul-
mányi idejük alatt. A kezdeti eredmények azt mutatják, 
hogy a vizsgált tényezők között egyértelmű összefüggés 
van. Szükséges egy modell felállítása, melyet kvantitatív 
módszerrel is lehetséges tesztelni. Azonban addig is fon-
tos észben tartani a jelen kutatás eredményeit, mi szerint 
a vizsgált tényezők között összefüggés van és összefüggés 
mutatkozik már a motiváció és a szájreklám között is.  
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Mellékletek

1. melléklet A panelban részt vevő mesterképzéses 
hallgatók demográfiai adatai 

Képzési szint Származási ország Nem Életkor Szak
Mesterképzés Törökország Nő 26 International relations
Mesterképzés Kolumbia Férfi 29 Szoftverfejlesztés
Mesterképzés Algéria Nő 23 Kémia
Mesterképzés Tunézia Férfi 26 Fogorvos
Mesterképzés Koreai Köztársaság Nő 41 Anglisztika
Mesterképzés Laosz Férfi 22 Nemzetközi gazdálkodás


