CIKKEK, TANULMANYOK

HETESI Erzsébet — KURTOSI Zséfia

KI ITELI MEG A FELSOOKTATASI
SZOLGALTATASOK TELJESITMENYET

ES HOGYAN?

A HALLGATOI ELEGEDETTSEG MERESI MODELLJEL,
EMPIRIKUS KUTATASI EREDMENYEK
AZ AKTIV ES A VEGZETT HALLGATOK KOREBEN

A szerzdk dolgozatukban az egyik legnagyobb hazai egyetemen végzett elégedettségi kutatasok eredmé-
nyeit elemzik, és valaszt keresnek arra, hogy az aktiv, illetve a végzett hallgatok az oktatis mely dimenziéit
tartjak fontosnak, és hol litnak hianyossigokat a szolgaltatasban. Kisérletet tesznek arra is, hogy a két
kiilonb6zd hallgatéi kor elégedettségi modelljét felallitsak, és jelezzék a modellalkotasok korlatait. A ta-
nulmany ismerteti a felsGoktatas elégedettségi mérésére alkalmazott modelleket, az empirikus kutatisok
eredményeit, és felhivja a figyelmet arra, hogy az elégedettségi modellek nem standardizalhatdk, és hogy a
két kiilonbozo hallgatéi korben az elégedettség dimenziéi mas megkozelitést igényelnek.
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A szolgaltatdsmarketingben — igy az oktatdsi szolgél-
tatiasok esetén is — a legfontosabb cél a kétoldald koc-
kazatérzet csokkentése, és ezzel az ligyfelek elégedett-
ségének novelése. Elvardsaiknak csak akkor tudunk
megfelelni, ha ismerjiik azokat, és tudjuk, hogy a szol-
galtatds mely elemeivel elégedettek, vagy éppen elé-
gedetlenek az igénybevevSk. Az iizleti szférdban alta-
ldnosan elterjedt elégedettségi vizsgdlatok a nonprofit
szféraban kés6bb jelentek meg, a felsGoktatas teriiletén
pedig csak az elmilt mésfél évtizedben figyelhet6 meg
terjedésiik, legaldbbis hazdnkban. Amerikdban kordb-
ban is voltak kisérletek a hallgatéi vélemények vizs-
gélatira (Betz et al., 1971, 1972; Hallenbeck, 1978),
a hallgatéi elégedettség mérési modellje és mddszerta-
na azonban ma sem egyértelm(. A felsGoktatds folya-
matosan valtozé koriilményei ugyanakkor az oktatasi
intézmények szdmdra is sziikségessé teszik az elége-
dettség mérését, hiszen az elmult két évtizedben a fel-
sGoktatas dramai valtozdsokon ment keresztiil mind az
USA-ban, mind Eurépdban. Mig a kilencvenes évek

kozepéig novekedés volt megfigyelhetd a jelentkezSk
és az intézmények szdmdban, addig 1996-t41 a tenden-
cidk visszafordultak. A demogréfiai adatok alapjin a
sziiletésszamok mindeniitt visszaestek (Katona, 2002),
majd ezek a tendencidk feler6sodtek (Alves — Raposo,
2007), a felsGoktatasi intézményekbe jelentkez8k sza-
ma radikdlisan csokkent, az dllami tdmogatdsok meg-
csappantak, és erre a szférdra is egyre inkdbb jellem-
76 lett a ,,value for money” szemlélet, ami noveli az
intézmények felelGsségét az értéknydjtdsban és a ha-
tékonysag novelésében (CQAEHE-CNE, 1998). Ezek
a felsGoktatasi tendencidk 2008-ig nem valtoztak, s6t
tovabbi hatasukkal is szamolni kell, kiilondsen a hazai
feltételek kozott.

Jelen tanulmany a téma elméleti hatterének felva-
zoldsa kapcsdn bemutatja az oktatds mint szolgéltatds
sajatos jellemzdit, valamint rovid attekintést ad az ok-
tatdsi szolgaltataisminGség és elégedettség mérésére a
kiilfoldi kutatdsokban hasznélt modellekrsl és mddsze-
rekr6l. A tanulmany madsodik részében az egyik leg-
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nagyobb magyarorszigi egyetemen végzett empirikus
kutatdsokat mutatjuk be. Felvazoljuk az elégedettség
dimenzidinak meghatarozdsara tett kisérleteket, majd
ismertetjiilk kutatasi koncepciénkat, az eredményeket,
valamint a kutatdsok elméleti és mddszertani korlatait.

Mir itt jelezziik, hogy a szakma véleménye meg-
oszlik a hallgat6i elégedettség mérését illetGen. Egyes
szerz8k szerint (Barakonyi, 2004) a felsGoktatdsi in-
tézmények teljesitményét a munkaerSpiac méri meg
utélag, és az eredményesség annak fiiggvényében ér-
telmezhets, hogy a végzett hallgatok miként tudnak
elhelyezkedni, milyen KkarrierlehetGségeik vannak.
E megkozelités szerint az intézmények hirnevét a vég-
z0s0k sikereivel lehet mérni, és a képzések szinvonalat
is ennek fényében lehet megitélni. Ezt tovdbbgondolva
ugyanakkor felmeriil a kérdés, hogy mit is tekinthetiink
a piaci siker kritériumainak? Azt, hogy el tudnak he-
lyezkedni, s6t szakmdjuknak megfelel6 munkat taldl-
nak a végzettek? Azt, hogy szakmai életitjukat nem
szakitjdk meg hosszabb &llaskereséssel toltott szaka-
szok? Esetleg a megélhetést biztositd fizetéssel, vagy
azzal, hogy maga a munkaerdpiacra kikeriilt hallgaté
mennyire elégedett Osszességében munkaerd-piaci
helyzetével (adott esetben rosszabb kereset vagy mun-
kahelyi koriilmények ellenére is)? Egyetértve azzal,
hogy a képzdintézmények feladata az, hogy kompe-
tencidkkal, képességekkel, a munkaadok altal magasra
értékelt készségekkel rendelkezd hallgatékat bocsas-
sanak ki, mégis azt gondoljuk, hogy ma mdir az sem
mindegy, hogy a hallgaték hogyan érzik magukat a fel-
sGoktatdsban, és a megszerzett tudas mellett milyen él-
ményekkel, tapasztalatokkal gazdagodnak, miként élik
meg a hallgatdi 1ét vardzsat. Ebbe a szakmai ismeretek
elsajatitisa mellett az értelmiségivé valds folyamata is
beletartozik, melynek sordn az intézmény sajét szerve-
zeti kultdrajdval olyan értékrendet kozvetithet a mun-
kaer§-piacra kilépd végzdsoknek, amely meghatirozé
lehet életiik alakuldsdban. Kétségtelen, hogy a hallga-
t6 ,,jO érzete” (az un. élményegyetem megteremtése')
sokkal inkabb a felsGoktatési intézmények érdeke, mint
a munkdltatoké, de a piaci koriilmények kozott miiko-
dé szervezetek célja sajat sikeriik novelése. Empirikus
kutatdsok is igazoljik, hogy a munkaerGpiacon el6nyds
helyzetben 1év6 végzdsok nem feltétleniil elégedetteb-
bek oktatdsi intézményiikkel, és bar a munkaerG-piaci
vesztesek elégedetlenebbek, mint a sikeresek, nincs po-
zitiv korreldci6 a karrier és a felsGoktatasi intézmények
megitélése kozott (Kiirtdsi — Hetesi, 2007). Ha tehét egy
intézmény sikeres akar maradni a felsGoktatasi piacon,
akkor oda kell figyelnie mind az aktiv, mind a végzds
hallgaték elvardsaira, az éltaluk észlelt min&ség meg-
itélésére is. A kutatdsi eredmények azt is jelzik, hogy
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a beiskoldzdsok sordn igen nagy szerepe van az aktiv
hallgaték véleményének: egy, a kozépiskolai pedagé-
gusok korében végzett kérdives kutatds adatai alapjan
a jelentkez8k informicidforrdsait tekintve a tandrok
els6 helyen a felsGoktatdsi intézmények hallgatéit jelol-
ték meg, mint legfontosabb informaciéforrast (Kurath,
2007). A végzett hallgatok elégedettsége is kamatoztat-
hat6, hiszen a pozitiv szdjrekldm Gjabb hallgatékat hoz-
hat az intézménynek (Alves — Raposo, 2007).

Az intézményeknek tehdt mind az aktiv, mind a
végzett hallgatdk elégedettségének mérésére érdemes
id6t és energiat dldozniuk. Az oktatds eredményességét
természetesen nem csupdn az aktiv hallgaték, és nem
csak a végzettek itélik meg, hanem valamennyi érintett:
az eredményességet a sziil6k, a munkaadok, és tdgabb
értelemben az egész tarsadalom értékeli, igy az elége-
dettségi méréseknek tobb szegmensre kiterjeddnek kell
lenniiik. Tanulmanyunk ezt a széles skédlat nem kivanja
felolelni, igy csak az aktiv és a végzett hallhat6k koré-
ben vizsgalddik.

A téma elméleti hattere

Az oktatdsi szolgdltatdsok sajdtossdgai

Az oktatasi szolgéltatasok esetén a szolgdltatdsok
alapvet$ jellemzdi eltér§ sillyal jelennek meg, és az
ezekbdl ad6doé sajitos stratégiai feladatok is specid-
lis elvarasokat tdmasztanak a szolgdltatdst nyujtval
szemben. A négy alapjellemzd (megfoghatatlansag,
elvdlaszthatatlansdg, ingadozds és ,.romlékonysag”)
koziil a megfoghatatlansag, az elvalaszthatatlansag és
az ingadozas jelentGsen befolyasoljik az oktatési szol-
galtatds megitélését.

A szolgaltatdsoknak nincsenek érzékszerveink altal
vizsgéalhaté paraméterei, jellemz&i, azokat csak tapasz-
talati dton ismerhetjiikk meg. Az oktatdsban a fizikai pa-
raméterek eldrejelzd szerepe csekély, a leendd hallgatd
sokkal inkdbb a kommunikéciébél — az intézmény igé-
rete, masok tapasztalatai (szdjrekldm) — merithet infor-
macidkat a szolgaltatasrdl, azaz valasztasi dontésében
a kézzel foghat6 tényezdk alig jatszanak szerepet, igy
kiilondsen nagy a szolgaltatidst megel6z6 folyamatban
a kockézatérzet.

A szolgéltatasokat dltaldban a keletkezésiik pillana-
tdban el is fogyasztjak, a szolgéltatas nyujtdsa és fel-
hasznélésa id6ben és térben tobbnyire egybeesik, és az
igénybe vevd aktivan részt vesz a szolgéltatdsi folya-
matban (Zeithaml — Parasuraman — Berry, 1985). Chase
(1978) a szolgaltat6 és az igénybe vevd kapesolatdnak
intenzitdsa alapjan alacsony és magas kozvetlen vevdi
kapcsolaton alapul6é szolgéltatdsokat kiilonboztetett
meg, ahol az interakci6 idejét vette figyelembe, és Ggy
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gondolta, hogy minél hosszabb ideig taldlkozik a két fél
egymadssal, anndl inkdbb sziikség van a szolgdltatasi fo-
lyamat szabalyozasara. Az oktatdsi szolgaltatds esetén
a két fél ,rendszerben” toltott ideje altaldban nagyon
magas, igy itt a folyamatnak igen nagy a jelentGsége a
szolgaltatdsmindség fogyasztoéi megitélésében.

A szolgéltatok teljesitménye és a teljesitmény fo-
gyasztéi megitélése véltozd, bizonytalan, az emberi
tényezd kovetkeztében a minSség ingadozé. Az oktata-
si szolgaltatas esetében az ingadoz6 mingség fokozot-
tabban jelentkezik, hiszen itt egyrészt nem célszerd a
standardizalds, masrészt a felek szubjektivitdsa a szol-
galtatdsdimenziok komplexitdsa miatt erSteljesebben
befolyésolja a minGség értékelését.

Az oktatdsi szolgdltatdsok tovdbbi sajdtossdgai

A tradiciok

A felsGoktatdsi szolgaltatdsokat nyujté intézmények
felépitése hierarchikus, szervezeti kultdrajuk pedig ha-
gyoményokon nyugszik. E szervezetek olyan tobb év-
szdzadra visszanyuld, mélyen gyokerezd tradicidkkal
rendelkeznek (pl. a tudomédnyégakra alapulé tanszéki
felépités, a fakultdshoz és a szabdlyokhoz val6 ragasz-
kodas), amelyek kovetkeztében ellendllnak a valto-
zasoknak, a hallgatéikkal szemben megfogalmaz6dd
piaci elvérdsok pedig sok esetben mdsodlagos jelents-
séggel birnak szamukra (Sirvanci, 2004).

Kik a fogyasztok, ki a vevo?

Az oktatési szolgdltatdssal valo elégedettség méré-
sének kiindul6 problémadja a fogyasztéi kor meghataro-
zasa a felsGoktatdsban. Sem az ezzel foglalkozé kuta-
ték, sem a szolgaltatast nyudjté intézmények kiilonbozd
csoportjai kozott nincs egyetértés abban, hogy kik te-
kinthetSk fogyasztéknak. Mig egyesek csak a hallgat6-
kat vélik fogyasztoknak, addig mas megkozelitésekben
a fogyaszt6i kor sokkal differencidltabban jelentkezik:
ide soroljdk példdul a hallgatékon tdl az intézményi
munkatarsakat, a sziil6ket, a volt didkokat, a munkaado-
kat, a helyi kozosséget, illetve a tarsadalmat. Ugyanak-
kor lathat6, hogy a fentiekben felsorolt csoportok egy
része inkdbb tekinthet§ érintettnek (stakeholder), mint
kozvetlen fogyaszténak (Sirvanci, 2004).

A szolgéltatastermék vasarldja dltaldban az igénybe
vevd, az oktatdsi szolgaltatdsokndl azonban tobb sze-
repldvel is taldlkozunk, akik megitélik a szolgdltatast
nyujté tevékenységét. Vevs lehet az, aki fizet a szol-
galtatasért (allam, sziilg, hallgat6), aki igénybe veszi
azt és részt vesz a folyamatban (hallgat6), esetleg aki a
készterméket megvasarolja (munkaadd), és tdgabb ér-
telemben maga a tarsadalom.
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Egyrészt tehat keveredik a fogyaszté és vevs sze-
repkore, masrészt, ha a szolgdltatidsi folyamatban a
hallgatét tekintjiik igénybe vevonek, tigy sem keriiliink
sokkal kozelebb a megoldashoz, ugyanis a szakiroda-
lom a hallgatéi statust is differencidltan kozeliti meg.
A felsGoktatési intézményekben a hallgaték négy sze-
repben jelenhetnek meg. Lehetnek:

1. Afolyamat termékei — ebben az esetben a termelési
folyamatmodellt alkalmazva azt mondhatjuk, hogy a
hallgat6 ,,folyamattermék™: az intézmény szempont-
jébdl a bekeriils didkok nyersanyagnak tekinthetSk,
mig a kiléps diplomdzok jelenthetik a készterméket.
Itt tehat a hallgatok nem iigyfelek, hanem az oktatési
folyamat outputjai, akiknek a megrendel§je a tarsa-
dalom, a kdzvetlen vevs pedig a munkaltaté (Emery
— Kramer — Tian, 2001).

2. Az intézmény nem akadémiai szolgaltatasainak
bels6 fogyasztéi — a hallgatok szamtalan olyan ki-
egészitl szolgaltatast vesznek igénybe (konyvesbolt,
konyvtar, sportlétesitmény, kollégiumok, étkezdék),
melyek indirekt médon jarulnak hozz4 az alapszol-
galtatds mindségének megitéléséhez.

3. A tanulasi folyamat ,,dolgozdi” — a hallgatdk ,,dol-
goz6” szerepét Sirvanci fogalmazta meg el8szor
(Sirvanci, 1996), amikor azt mondta, hogy bér a
hallgat6 technikailag nem tekinthet§ foglalkozta-
tottnak, a tanuldsi folyamatban mégis a szervezet
alacsonyabb szintjein dolgozé munkavéllal6hoz ha-
sonlithaté. Az atadott tudas elsajatitisahoz a meg-
adott instrukcidk alapjan eréfeszitéseket kell tennie,
meghatdrozott szintd teljesitményt kell nydjtania,
igy a szolgéltatds sikeressége nem kizardlag a szol-
galtatds nydjtéjan, hanem az igénybe vevdn is nagy-
mértékben mulik.

4. Belso fogyasztéi a kurzusok anyagainak — a hall-
gatok itt a tananyagok mint termékek fogyasztoi.
Altalaban ez az a szerep, amit a hallgatok elsédleges
fogyasztdi statusdnak tekintenek (Sirvanci, 1996).

A nem akadémiai szolgaltatdsokat gyakran emle-
getik Ugy, mint az oktatdsi szolgdltatds szdrmaztatott
kiegészitGit, amelyeknek jelentSs szerepiik van a hall-
gatdi elégedettségben. Az olyan szolgéltatdsok, mint
a konyvtér, biifé, sportlehet6ségek stb. komplex szol-
galtataskindlatnak tekinthetSk, és a felsGoktatdsi intéz-
mények tevékenysége ma mar nem pusztan a képzési
kin4lat differencidldsira, hanem az ilyen jellegd kiegé-
szit§ szolgéltatasok felkindldséra is iranyul (Hill, 1995;
Brookes, 2003; Fojtik, 2005). Az el6z6 megkozelités
harmadik pontjdhoz, nevezetesen a,,dolgoz6i” felfogds-
hoz kapcsolédik az a kérdés, amit tobb szerzé is felvet:
fogyaszté vagy partner-e a hallgat6? (Dirks, 1998; Bay
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— Daniel, 2001; McAlexander — Koenig — Schouten,
2004; Sirvanci, 2004; Svenson — Wood, 2007). Dirks
(1998) szerint a felsGoktatds terméke nagyon Osszetett,
és az értékteremts tevékenység is bonyolult: nehéz az
ajanlat bemutatdsa, ugyanis az megfoghatatlan és pszi-
cholégiai elemeket is tartalmaz, igy nehéz azonositani a
fogyasztéi statust. A hallgatd fogyasztoi statusat erGsiti
Bristow és Schneider (2002) tanulménya, akik szerint
a hallgatét, mint az oktatési szolgéltatds igénybe vevo-
it fogyaszténak kell tekinteniink, és ennek alapjan kell
a stratégidkat kidolgoznunk. Mds dlldsponton vannak
azok, akik szerint célszeriibb, ha partnerként kezeljiik a
hallgatékat (Bay — Daniel, 2001). Ezt a megkozelitést
tdmogatni tudjuk, hiszen nyilvanvald, hogy az oktatasi
szolgaltatasban az ,,aktiv iigyfélpolitika”, a hallgaté be-
vondsa a folyamatba elkeriilhetetlen, és a szolgéltatds
eredményessége a hosszu folyamat kovetkeztében a két
fél egyiittmiikodésén malik. Ez pedig felveti a kapcso-
lati marketing jelentGségét is a felsGoktatdsban, mely-
nek meghataroz6 erejét erdsitik meg egyes kutatdsok
és elméleti megkozelitések. A hosszu tavd kapcsolat
kovetkeztében az intézmények minden tagja kapcsolat-
ban 4ll egymassal, kozosséget alkot, és ez kialakitja az
intézménnyel kapcsolatos tdmogatast, lojalitast (Dirks,
1998; McAlexander — Koenig — Schouten, 2004).

Kinek az elégedettségét méryjiik?

A fentiek alapjan a felsGoktatdsi intézmények ki-
bocsdtdsdnak eredményességét tobb szegmensben
mérhetjiik, a hallgatdi elégedettség a beiskolazasi tevé-
kenységt6l a munkaerd-piaci megjelenésig nagyon szé-
les skdlan értelmezhets, és az elégedettség hosszu tava
elényokhoz juttatja az intézményt (Aldridge — Rowley,
1998; Oldfield — Baron, 2000; Kelsey — Bond, 2001;
Arambewela — Hall — Zuhair, 2005).

Tanulméanyunkban az intézményben jelenlévs aktiv,
és az intézménybdl kikeriil6 végzett hallgatok elége-
dettségmérésével kapcsolatos kutatdsunk eredményei-
nek egy-egy szeletét mutatjuk be. Kérdés, hogy felallit-
hatunk-e standard modelleket az elégedettség mérésére,
haszndlhaték-e ugyanazok a paraméterek a jelenlegi,
illetve a végzds hallgatok esetében, és ha nem, akkor
milyen mds véaltozokat kell hasznalnunk?

A jelenlegi hallgaték magat a folyamatot értékelik,
a végzGsok az eredményt. A jelenlegi hallgaték elé-
gedettsége a mindenkori 4llapotot tiikrdzi, ami az id6
fliggvényében nyilvanvaléan vdltozik, mégpedig ket-
tés értelemben: egyrészt az elvarasok valtozdasa miatt
ugyanazt a szolgaltatdst is masképp itélik meg a hall-
gatdk, masrészt az intézményi fejlesztésekkel/valtozta-
tasokkal maga a szolgaltatas is véltozik. A végz&sok-
nél szintén fontos szerepet jitszhat az id6dimenzio:
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kérdés, hogy mennyiben befolydsolja véleményiiket
munkaerd-piaci pozicidjuk, és az hogyan véltozik az
id6 mulasaval? A jelenlegi hallgatéknal az elégedett-
ség elsGsorban a megtartast erdsiti, a végzdsoknél pe-
dig a lojalitast, a timogatast, a masoknak valé ajanlast
(Meszlényi — Domboréczky 2004).

Az elégedettség és mérési modelljei

Az elégedettség és a szolgdltatdsmindség mérési
modelljei és modszerei

Az elégedettség adott személy orome, vagy csa-
16dottsaga, ami egy termék vagy szolgéltatds varako-
zassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy ered-
ményének) az osszehasonlitdsabol szarmazik.” (Kotler,
1998: 74. 0.). Az elégedettség tehat nem mds, mint az
észlelt és elvart teljesitmény kiilonbsége. Az elvardsok
alapulhatnak a hasonlé szitudcidékban nyujtott multbeli
teljesitménnyel kapcsolatos tapasztalatokon, baratok,
vagy mas véleményformalé csoportok kijelentésein,
illetve a szolgéltat6/termeld szervezet igéretein (Kotler
— Keller 2006).

Az elégedettség értelmezhetd egyrészt tfogdan, az
adott produktum egészét tekintve, mdsrészt olyan fo-
galmi konstruktumként (is), melynek szdmtalan spe-
cifikus teriilete lehet. Az elégedettség ezen kiilonbozd
vetiiletei, oldalai 6nmagukban is mérhetdk, és egyiit-
tesen alkotjak az altaldnos elégedettséget. Ugyanakkor
azt is latnunk kell, hogy az egyes komponensek egy-
madstdl elkiilonitett mérése csak annyiban lehetséges,
amennyiben maga a fogyaszté6 meg tudja kiilonboz-
tetni az egyes teriileteket, illetve szdmolnunk kell az
ugynevezett dicsfényhatdssal is. A szolgdltatdselemek
elkiilonithetSsége egyrészt a fogyasztonak a folyamat
sordn tanusitott tudatossagatol, masrészt a szolgaltatds/
termék 4tlathatosdgatodl, azaz a szolgéltatds nyujtéja-
nak tevékenységét6l is fiigg. A dicsfényhatast pedig az
befolydsolja, hogy mekkora jelent§séget tulajdonit az
igénybe vevl egyes komponenseknek mas szolgalta-
taselemekhez viszonyitva (Hom, 2002).

Az elégedettség mérési dimenzidit az elméleti szak-
irodalom szdmos modellben vazolta, az empirikus ku-
tatdsok azonban egymadsnak ellentmondé eredménye-
ket produkaltak. A megkozelitések tobbsége szerint az
elégedettséget a mindségrdl alkotott értékitélet alapjan
tudjuk a legjobban mérni, st a '90-es évek végére
kialakult a min&ség-elégedettség-lojalitas-jovedelme-
z8ség lanc paradigmdja (Kristensen, 1999; Gronhold
et al., 2000; Martensen et al., 2000). Kérdés azonban,
hogy miként definidljuk, és hogyan mérjiik a mind-
séget? A minGség meghatirozdsa nagyon egyszertien
,»a termék vagy szolgéltatds jellemzbinek Osszessége,
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amelyek alkalmassa teszik elfogadott, vagy értelem-
szerd sziikséglet kielégitésére” (Kotler, 1998: 90. o.).
Csakhogy a mindség definidldsa ennél sokkal bonyo-
lultabb, hiszen a fogalom maga is sokrétii, hasznélata
sordn pedig jelentése mindig a konkrét felhasznél4si
kornyezettdl fiigg.

Elégedettségi mérési modellek és modszerek
a felséoktatdsban

Hom (2002) szerint, ahogy a fogyaszt6i elégedett-
ségnek is tobb, egymadssal versengd definicidja és mo-
dellje 1étezik, tgy a hallgat6i elégedettségnek sincs
egységesen elfogadott, standard meghatdrozasa, a ku-
tatok a meglévd definiciok koziil véalasztanak, vagy
azokat médositjak a kutatési teriileteknek megfelelGen.
Ugyanakkor Hom (2002) azt is hangsilyozza, hogy
a hallgat6i elégedettség elsGsorban mint fogyaszt6i
(consumer), és nem mint vevdi (customer) elégedett-
ség értelmezhetS, mivel a hallgaték sok esetben ugy
fogyasztjdk el az adott terméket/szolgaltatast, hogy
ténylegesen nem, vagy nem &k fizetnek értiik. Tovabbi
specialitdsa a hallgat6i elégedettség koncepcionak az
id6belisége vagy folyamatossiaga. Mint azt a fentiek-
ben mar jeleztiik, az oktatési és a kapcsol6dé szolgal-
tatdsok igénybevétele meglehetGsen hosszui folyamat.
A hallgatéi elégedettséget egyfajta folyamatos atti-
tdként is értelmezhetjiik, ahol az dj tapasztalatok,
események hatdsdra a hallgaté moédositja, Gjraértékeli
elégedettségi szintjét. Emellett a szolgaltatds folyama-
tdban maga a hallgat? is fejldik, igy megvaltozhatnak
elvardsai anélkiil is, hogy djabb tapasztalatokat szerzett
volna a szolgaltatdssal kapcsolatban. A folyamat jelle-
gébdl kovetkezGen az is el6fordulhat, hogy egy adott
kiemelkedd tapasztalat gyorsan elhomdlyosul az djabb
és djabb élmények fényében, igy a hallgatéi elégedett-
ség tartés szintje is valtozik (Hom, 2002).

A hallgat6i elégedettséget méré modellek megkoze-
litései igen valtozatos képet mutatnak, de a dimenzidk
kozott azért akadnak atfedések, és a f6bb valtozok a
mérési modellekben azonosithatok. Figyelemre méltd
az a modell, amit Alves és Raposo (2007) éllitottak fel
az aktiv hallgaték elégedettségének mérésére. Komplex
modelljiikben az elégedettség el6zményeit és kovet-
kezményeit kiilonvélasztva allitjdk fel hipotéziseiket.
Megkozelitésiikben az intézményi imdzs, az elvarasok,
az észlelt minGség és az észlelt érték (ez utdbbi alatt
értve pl. ott tanulni j6 befektetés, a munkaadok értéke-
lik) részben kozvetleniil, részben egymdson keresztiil
is hatva, indirekt médon befolydsolja a hallgatok elé-
gedettségét, ami aztan lojalitast és pozitiv szdjreklamot
eredményez, azaz az elégedett hallgaték tanulményaik
tovabbi folytatdsara is vdlasztjdk az egyetemet, biisz-
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kék intézményiikre, és ajanljdk azt masoknak. Eredmé-
nyeik ugyanakkor azt mutattdk, hogy az elégedettség-
re a legnagyobb befolyéast az intézmény imdzsa és az
észlelt érték gyakoroltdk. Az elégedettség ugyanakkor
kozvetleniil csak a lojalitdsra volt befolyassal, mig a
pozitiv szdjrekldmra direkt médon csupdn az imdzs, a
lojalitas és az észlelt érték hatott.

Maés megkozelitést alkalmaz Kara és DeShields
(2007) modellje, ahol a szerz6k a hallgatéi tapaszta-
latok fliggvényében vizsgaljdk az elégedettséget és
annak hatdsit az intézményben valé maradés, illetve
az intézmény elhagydsdnak szdndékéra. Egyes adatok
szerint a hallgatdk jelentGs hanyada mar az els6 évek-
ben elhagyja azt az intézményt, ahova felvételt nyert
— 1996-ban az Egyesiilt Allamokban az elsG évben a
beiratkozott hallgat6k negyede nem tért vissza a kdvet-
kez8 szemeszterre (Reisberg, 1999) —, és sokan nem,
vagy nem ott szereznek diplomdt, ahol tanulmanyai-
kat elkezdték (Id. Tinto, 1993, idézi Kara — DeShields,
2007). Véleményiik szerint az oktatédsi szolgaltatdsok
esetén is igaz az az allitds, miszerint egy Uj fogyaszto
megszerzése mindig dragabb, mint egy régi megtartésa,
igy az intézményeknek ez utébbira kell fokuszdlniuk.

A hallgatoi elégedettség operacionalizdldsa

Ha operacionalizdlni kivdnjuk a hallgatéi elége-
dettséget, kétféle megkozelités koziil vélaszthatunk.
Az egyik szerint alapvetGen a tanuldshoz és tanitdshoz
kapcsoldédd dimenzidkat kell értékelni, az Gjabb meg-
kozelitések szerint azonban a hallgaték intézményi
tapasztalatait 6sszességében kell kezelni, mivel a hall-
gatok attitidjeit nem kizarélag, és bizonyos esetekben
nem elsGsorban az befolyésolja, hogy mi torténik a tan-
termekben (Aldridge — Rowley 1998). Ennek megfe-
lelGen el kell donteniink, hogy melyek lesznek azok a
teriiletek, amik bekeriilnek a mérésbe. Harvey (1995)
szerint példdul a kovetkez8k a hallgatoi elégedettségi
kérdGivek legjellemz&bb teriiletei: konyvtari szolgélta-
tasok, étkeztetés, szallaslehetGségek, szamitastechnikai
szolgéltatdsok, kozosségi élet, anyagi juttatisok, egye-
temi kornyezet, oktatdsi modszerek, oktatok és tanitasi
stilus, a hallgatok terhelése és értékelése, valamint a
kurzusok szervezése és értékelése. Hill (1995) ennél j6-
val tobb teriiletet ismertet, melybe beletartoznak példaul
olyan tovéabbi szolgaltatdsok, mint karrier-tandcsadas,
hallgat6i érdekképviselet, sportlehetGségek, egyetemi
konyvesbolt, egészségiigyi ellatds, az oktatokkal vald
személyes kapcsolat, visszajelzés stb. A Beltyukova
(2002) altal bemutatott hallgat6i elégedettségi model-
lekben szintén csupén egy teriiletet jelent az oktatdshoz
szorosan kapcsolddo rész, és a kérdéseket faktoranali-
zissel kialakitott, viszonylag kevés szdmi, jol kezelhe-
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t6 teriilet koré csoportositottak.
Aziizleti életbdl adaptalt CSSQ
(College Student Satisfaction
Questionnaire) példaul 70,
skdldn értékelhet6 kérdést tar-
talmaz, és alapvetSen 5 teriile-
ten — ezek a juttatdsok, tarsa-
dalmi élet, tanuldsi feltételek,
elismertség, oktatdsminGség
— méri az elégedettséget. Az
értékelésnél az egyes kérdé-
sekre adott 4tlagokat, valamint
az 4ltaldnos elégedettség atla-
gat veszik figyelembe. Fontos
megjegyezni, hogy az elége-

ELVARASOK

Informiltsag

PRSI Valasztasi
dettség értékei mellett gyakran etk
gyljtenek fontossdgi adatokat

Imiazs

is, hogy az elégedettség és
fontossag dtlagok kiilonbségét
mérjék, és ezéltal a legproblé-
madsabb teriileteket azonositsak.
Ezt a kétdimenzids (fontossdg-
elégedettség)  megkozelitést
alkalmazza az SSI (Student
Satisfaction  Inventory) is,
melynek tobb verzidja is léte-
zik, attdl fiiggden, hogy hany éves képzésrdl van sz6. A
kétféle modellt dsszehasonlitd vizsgalatok eredménye
azt tanusitja, hogy a CSSQ és az SSI skaldk eredményei
erGsen korreldlnak. Végiil tobb amerikai intézmény is a
CSS-t (College Student Survey) alkalmazza, mely 27
elégedettségi kérdést tartalmaz. Az itemek faktorana-
lizissel 5 elégedettségi teriilethez sorolhatok, melyek a
kovetkez8k: tananyag és oktatds, sportoldsi lehetGsé-
gek, didkélet, kapcsolat a karral, campus-szolgaltata-
sok. A fentiekben ismertetett modellekkel kapcsolatban
alapvetGen kétféle kritikat fogalmaznak meg: egyrészt
nincs standard modell, masrészt a mérési teriiletek nem
egységesek.

Kérdés, hogy milyen modellkiegészitéseket célszerii
alkalmazni, milyen dimenziokat érdemes vjragondolni,
ha az aktiv, illetve a végzett hallgatok elégedettségét
hazai viszonyok kozott kivanjuk mérni?

Forrds: Sajdt szerkesztés

Empirikus kutatasok egy hazai egyetemen

Az aktiv hallgatok elégedettségének mérése

Kutatdsi koncepcio

Kutatési koncepcidnk kialakitdsa soran tdmaszkod-
tunk a kiilfoldi empirikus kutatdsokban alkalmazott
modellekre. Az 4ltaldban hasznalt dimenziék mellett
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MEGFOGALMAZOTT

1. dbra

A felsGoktatas hallgatéi elégedettségi modellje

OKTATASI
TEVEKENYSEG

= szinvonal
- elismertség
- technikai hattér

TAMOGATO, KIEGESZITO
SZOLGALTATASOK

ELEGEDETTSEG - infrastruktira

- kollégium

- kinyvtar
- TO, hallgatdi szolgaltatasok

TARSADALMIELET

- HOK
- Tarsadalmi- kulturailis
lehetaségek

az adaptécid sordn olyan 0j dimenzidkat is figyelem-
be vettiink, melyek a sajatos intézményi kornyezetbdl
eredeztethetGk. A fentiek alapjan az 1. dbran lathat6
modell segitségével mértikk az aktiv hallgaték elége-
dettségét.

Megitélésiink szerint az aktiv hallgatok elégedettsé-
giiket elvardsaik alapjan itélik meg, az elvardsok pedig
aszerint fogalmazédnak meg, hogy a jelentkez&k mi-
lyen informécidkkal rendelkeznek az adott intézmény-
r6l, kik és milyen szerepet jatszanak valasztdsaikban,
illetve mit iizen szamukra az egyetem imazsa (Alves
— Raposo, 2007). Az elégedettség egyes tényezdinek
tulajdonitott fontossdg, és az adott valtozéval vald
elégedettség kiilonbségeinek elemzése hasznos infor-
maécidkat szolgéltathat az intézmények menedzsment-
je szaméra. Eppen ezért kutatdsi koncepciénk alapjan
az aktiv hallgatok esetében egyrészt az elvirdsoknak
valé megfelelés mérését, masrészt a gap-ek alapjin az
erds és gyenge teriiletek feltarasat tartottuk fontosnak.
Az elégedettség dimenzidinak meghatdrozdsakor hi-
rom teriilet mérését tartottuk sziikségesnek: az oktatasi
tevékenységet, a kiegészitd szolgaltatdsokat és azokat
a hallgatéi 1éthez kapcsolddd tarsadalmi teriileteket,
amelyek a hosszi tanuldsi folyamatban befolyasolhat-
jék a hallgatok elégedettségét.
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A kutatds ismertetése

Alapsokasdgnak az egyetemre beiratkozott, aktiv
félévvel rendelkezd hallgatdkat tekintettiik. A kérds-
iveket elektronikus tton juttattuk el a hallgatékhoz, a
kérd6iv harom nagyobb kérdésblokkot tartalmazott: az
els6ben arra kérdeztiink r4, hogy honnan informalédik
a hallgatd, amikor felsGoktatdsi intézményt vélaszt, il-
letve, hogy milyen az intézmény, valamint a képzési
program hallgat6i megitélése. A masodik blokk arra
vonatkozott, hogy egy elképzelt, idedlis intézmény-
hez képest milyennek tartja a hallgaté az egyetem
altal nytjtott oktatdsi és kiegészit6 szolgaltatdsokat
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nyilatkozott 4gy, hogy alapvetSen nem tortént valtozas
az értékelésében, a valaszadok tobb mint 6tddének ne-
gativ irdnyba médosult az egyetemrdl kialakitott képe.
Az egyetem altal kinalt képzési programok nagy része
megfelel az eldzetes varakozasoknak, a valaszadok ko-
zel 40%-a azt kapta, amire szamitott. Ugyanakkor elég
jelentds, csaknem egyharmad azon nappali tagozatosok
aranya, akik szdmadra csalddast jelentett a véalasztott kép-
z€si program. A csalddottak szdma (617 £6) meghaladja
azon valaszadok szdmat, akik gy gondoljak, hogy ne-
kik tobbet nytjtott a véalasztott képzés, mint amire els-
zetesen szamitottak (563 £6) (1. tdbldzat).

1. tdbldzat

Az egyetem hirnevének megitélése otfokozati skalian, a valaszadok %-aban, atlag, széras

1 2 3 4 5 Atlag

Az egyetem hirneve mds intézményekhez képest
(1 = nagyon rossz, 5 = kiemelked§)

0,4 1.4 10,9 52,5 34,8 4,20

Viltozott-e az egyetemr6l kialakult véleménye
(1 = igen, nagyon negativ irdnyban, 3 = nem véltozott,
5 = igen, nagyon pozitiv irdnyban)

3,0 20,3 36,6 35,5 4,5 3,18

Mennyiben felel meg kordbbi elvardsainak a képzés
(1 = 1ényegesen alulmulta a varakozasokat,
5 = lényegesen feliilmulta a varakozéasokat)

4,2 27,8 38,9 24,6 4,6 2,98 0,94

P

(7 alapvetS dimenzié mindsitését kértiik). E hét dimen-
zi6t tovabbi teriiletekre bontottuk, az oktatdsi szinvonal
kapcséan példaul rakérdeztiink az oktatok megitélésére,
a képzés hasznosithatdsagara, és arra is, hogy mennyire
korszertiek a kapott ismeretek. gy 6sszesen 31 teriile-
tet mértiink, a dimenzidkat, illetve a teriileteket minden
esetben Otfokozatd skdlan értékeltettiik, ahol 1 a leg-
rosszabb, 5 a legjobb mingsitést jelentette. A 17 555 {6
nappali tagozatos hallgaté koziil 2069 6 toltott ki az
on-line kérddivet 2004 novemberében. A vilaszadok
41%-a volt fid, 58%-a lany (1% nem jelolt nemet).
A kérdbiveket kitolt6k 24%-a kevesebb mint egy éve
volt egyetemi polgér, 26%-uk 1-2 éve tanult az intéz-
ményben, tobb mint harmaduk 3-4 éve volt hallgatd,
€s 14%-uk 5 éve vagy anndl hosszabb ideje vett részt a
képzésekben (27 f6 nem vélaszolt).

Az intézmény imdzsa, visszatérési hajlandosdg

A vélaszadok szerint az egyetemnek kifejezetten jo
az imdzsa: a nappali tagozatosok 35%-a tartja kiemelke-
dének az intézmény hirnevét més hasonlé profild egye-
temekhez viszonyitva, mig 53%-uk adott j6 min&sitést.
A negativ dlldspontra helyezkedSk ardnya alacsony,
nem éri el a 2%-ot. A hallgatok véleményének véltozdsa
némileg arnyalja a képet. Bar 40%-uknak pozitiv irany-
ba valtozott a véleménye a tanulméanyok sorén, és 37%

Fontos kérdés az is, hogy vajon visszatérnének-e a
hallgaték az intézménybe, akdr a negativ tapasztala-
tok ellenére is, hiszen a jelen demogréfiai helyzetben
az egyetemeknek komoly bevételi forrast jelentenek
a mar diploméval rendelkezs, kiegészit§ képzésekre
visszatér6 fogyasztok. Az adatok azt mutatjdk, hogy a
jO intézményi imazs segiti a lojalis fogyaszt6i kor ki-
alakitasat. A megkérdezettek 71%-a tanulmanyai befe-
jeztével tovdbbi ismeretek megszerzése érdekében tjra
ezt az egyetemet vélasztand, mig az ezt kategorikusan
elutasitok ardnya minddssze 6%, ugyanakkor a vélasz-
adok 23%-a nem tudott donteni ebben a kérdésben.
Az egyetemre valé visszatérési hajlandésdgot befo-
lydsolja az egyetemrdl és a jelenleg végzett képzési
programrol alkotott vélemény (2. tdbldzat). Akiknek
az elGzetes varakozasai nem teljesiiltek a képzési prog-
rammal kapcsolatban, azoknak 13%-a utasitja el az in-
tézménybe valé visszatérést, ugyanakkor a csalédottak
tobb mint fele a negativ tapasztalatok ellenére tjra va-
lasztand az egyetemet. Az elégedetteknek 84%-a térne
vissza az egyetemre, és csak 3% az ezt egyértelmiien
elutasitok ardnya. Azok esetében, akiknél a tanulma-
nyok sordn az egyetemrdl negativ kép alakult ki, kisebb
a visszatérési hajlandésag az intézménybe, mint azon
hallgatoknal, akik a képzési programban csal6dtak:
csaknem 06todiik (18%) nem térne Gjra vissza.
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2. tabldzat

A véleményvaltozas és a visszatérési hajlandésag

Valasztana-e vjra az egyetemet?
Igen Nem Nem tudom Osszesen
P . L. 316 {6 77 6 222 f6 615 f6
. Alulmiilta varakozasait (51%) (13%) (36%) (100%)
kMoiglll))l;libeell\l'éfle‘:’leslalirlllZi Erre szamitott 296 16 2416 12716 747 16
Ao (80%) (3%) (17%) (100%)
a képzési program?
Feliilmiilta varakozasait 47416 1716 7216 563 16
(84%) (3%) (13%) (100%)
Negativ irdnvban 200 f6 81 f6 180 f6 461 6
gatlv wrany (43%) (18%) (39%) (100%)
Zi::lllt:lzzﬁ-séil‘:nﬁie?mm] Nem valtozott 333 16 2716 143 16 725 16
L veemeny (77%) (4%) (19%) (100%)
tanulmanyai soran?
Pozitiv irdnvban 664 {6 13 f6 114 {6 791 6
y (84%) Q%) (14%) (100%)

Az intézményi szolgdltatdsok fontossdga és
az azzal valo elégedettség

A kovetkez6kben bemutatjuk, hogy a vélaszadék az
egyetemhez kapcsol6dé szolgaltatasok egyes dimenzi-
6it mennyire tartjak fontosnak, illetve az adott dimenzi-
6kkal mennyire elégedettek. Ez az tn. gap-analizis arra
szolgdl, hogy az intézmény meghatarozza azokat a te-
riileteket, melyekre fokozottan koncentrdlnia kell. Ide-
alis esetben a szervezetnek a kiemelt teriileteken kell jo
teljesitményt nydjtani, mig a szolgaltatds igénybe vevdi
altal kisebb fontossdgunak tartott szolgédltatdsdimenzi-
6kban alacsonyabb teljesitmény is elfogad-
haté, azaz egyensilyban kell dllnia a fontos-
sagnak és az elégedettségnek. Hét dimenzidt
vizsgaltunk: egyrészt az oktatashoz kapcsol6-
dban az oktatds szinvonaldt, a munkaerGpiac
altali elismertségét és az oktatds technikai
megvaldsitdsat, a tdmogatd-kiegészit6 szol-

van abban, hogy az egyetem minGségi szolgaltatast
nyujtson. Az idedlis egyetem emellett a munkaerépiac
altal elismert diplomakat bocsat ki, és az oktatas tech-
nikai megval6sitdsa (tantermek felszereltsége, oktatok
technikaisegédeszkdz-haszndlata) is meg kell hogy fe-
leljen a legdjabb kor kdvetelményeinek. Az tigyfélszol-
gélati rendszerek a fontossdgi sorban kozépen helyez-
kednek el, megel6zve a hallgatéi érdekképviseletet és a
kulturdlis lehetGségeket. Ezutdn érdemes megnézni azt
is, vajon az ideélisnak tartott képhez képest ez az intéz-
mény hogyan teljesit az egyes teriileteken.

2. dbra
A gap-analizis eredményei a nappali tagozatos
hallgatok értékelései alapjan
(az értékek az elégedettség dtlagokat,
illetve

az elégedettség—fontossag kiilonbségeket mutatjak)

géltatdsokkal kapcsolatosan az infrastruktirat
(kollégium, konyvtdr, szamitégépekkel vald
ellatottsag), az ligyfélszolgalatot (tanulmanyi
osztaly, hallgatéi szolgéltaté iroda, konyvtar
ligyfélszolgalati rendszerei), illetve a tarsa-
dalmi élettel kapcsolatban a hallgatéi onszer-
vez6dést-érdekképviseletet, valamint a kultu-
ralis lehet&ségeket.

Az oktatdsi szinvonalat szinte valameny-
nyi véalaszad6 fontosnak tartja: 89%-uk mi-
ndsitette ezt a szolgdltatdsi dimenzidt nagyon
jelentGsnek. A fontossdgi sorrendben az dtlag
alapjan masodik helyen az infrastruktira all,
a vdlaszadok 90%-a gondolja Ugy, hogy en-
nek jelentSs, vagy nagyon jelentSs szerepe

Az tigyfélszolgdlat mindsége

Infrastrukturalis ellitottsig

Az oktatas technikai megvalositasa

Hallgat6i érdekképviselet

Tarsadalmi és kulturalis lehetbségek

A gap-analizis eredménye

Az oktatds szinvonala

Az oktatas elismertsége
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3. tabldzat

A gap-analizis eredményei a nappali tagozatos hallgatok értékelései alapjan

Fontossag atlag Elégedettség atlag Gap
Tarsadalmi és kulturdlis lehetGségek 4,04 3,81 -0,23
Az oktatds elismertsége 4,39 3,96 -0,43
Hallgat6i érdekképviselet 4,05 3,19 -0,86
Az oktatés technikai megvaldsitdsa 4,32 3,30 -1,02
Az oktatas szinvonala 4,86 3,79 -1,07
Infrastrukturdlis ellatottsag 4,46 3,15 -1,31
Az iigyfélszolgélat minGsége 4,27 2,47 -1,80

4. tabldzat

Az egyes teriiletek fontossag—elégedettség eltérései

Ugyfél- Infra- Oktatas Oktatds- Hallgat6i Oktatds Kulturélis
szolgélat struktira szinvonala technika érdekképv. | elismertsége | lehetdségek
<1 éve -1,25 -1,00 —0,84 -0,74 -0,47 -0,33 0,12
1-2 éve -1,74 -1,15 -1,02 -0,97 -0,86 -0,39 0,20
3-4 éve 2,12 -1,51 -1,21 -1,15 -0,99 —0,53 -0,38
5-6 éve -2,15 -1,68 -1,40 -1,44 -1,16 0,55 -0,32

A fontossag és elégedettség atlagok eltérései alapjan
a legkisebb probléma a tdrsadalmi élet teriilettel van:
a kulturdlis lehetGségek és a hallgatéi érdekképvise-
let dimenzidjdban a gap kisebb, mint 1. Ennek egyik
nyilvanvalé oka, hogy ezek azok a teriiletek, melye-
ket a hallgatok a tobbi dimenziéhoz képest legkevésbé
tartanak fontosnak. Joval nagyobbak a fesziiltségek a
kiegészit6-tamogaté szolgaltatdsok teriiletén: mind az
iigyfélszolgalat, mind az infrastrukturdlis elltottsdg a
dimenzidk koziil az utolsé helyeken szerepel. Az okta-
tasi teriilet (szinvonal, elismertség, technikai megval6-
sitds) 0sszességében kozepesen teljesitett, az intézmény
j6 imdazsa koszon vissza az elismertségi dimenzidban.
(3. tdbldzat) (2. dbra). (A fontossig-elégedettség érté-
kek eltérése minden esetben szignifikdns.)

Ha a hallgaték véleményét az intézményben eltoltott
id§ szerint részletezziik, lathaté, hogy minél tobb id6t
tolt el valaki a szolgéltatdsi folyamatban, anndl inkdbb
nd a gap (4. tdbldzat), ami f6ként az elégedettségi érté-
kek csokkenésére vezethet$ vissza. A fontossagi érté-
kek jellemz6en nem ndvekednek, s6t egyes teriileteken
az 1d6 eldrehaladtaval még csokkennek is, igy a hall-
gatdi érdekképviseletet €s a tarsadalmi életet a felsGbb
évesek kevésbé tartjdk fontosnak, mint a fiatalabbak.

Az aktiv hallgatok korében végzett kutatds alapjan
megallapithatjuk, hogy a hallgaték az oktatds szinvonaldt,
annak elismertségét, technikai szinvonaldt és az infrast-
rukturdlis hdtteret tartjdk nagyon fontosnak, és az ezekkel

valé elégedettség novelésében még van mit javitania az
egyetemnek. Az oktatds szolgaltatés jellegét igazolja, hogy
béar az iigyfélszolgilat minGségét kevésbé tartjdk fontos-
nak a hallgatok, elégedetlenségiiknek mégis hangot adnak.
Nézziik most meg, hogy a végzett hallgatok elégedettsége
mennyiben tér el az aktiv hallgatok véleményétdl!

A végzett hallgatok elégedettségi modellje,
és az empirikus kutatds eredményei

Kutatdsi koncepcio

Az egyetemrdl kikeriil§ hallgatok korében végzett
kutatds nemcsak a hallgatéi elégedettség mérésére
koncentralt, ennél joval nagyobb témakorbdl gyjtot-
tiink adatokat. Az egyes teriiletek részletes bemutatdsa
nyilvdnvaléan tillépné jelen cikk kereteit, ezért csak az
elégedettséggel kapcsolatos adatok egy részét mutatjuk
be részletesebben.

A modell kialakitdsa kapcsdn az aktiv hallgat6i
elégedettség méréséhez képest itt elsGsorban arra kon-
centrdltunk, hogy a végz§sok az id6 muldsaval miként
értékelték azt a négy dimenzidt, amit a felsGoktatdsi
szolgaltatdsok kapcsdn fontosnak tekintettiink. Az aktiv
hallgat6i elégedettség mérésének eredményei alapjan
gy gondoltuk, hogy a végz&soknél az idS tdvlatdban
az aldbbi négy dimenzié befolydsolhatja az elégedett-
séget, és ezen keresztiil az intézmény megitélését, an-
nak ajanldsit masoknak, és a lojalitast (3. dbra).
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A végzett hallgatok elégedettségi modellje

CIKKEK, TANULMANYOK

3.dbra  Osszelégedettségének mérésére 7 fokozati ska-
lat alkalmaztunk (ez volt az egyetlen olyan kér-

dés, ahol 7 fokozata skalat hasznaltunk, minden

HALLC i'.-\']‘{'}KN.-\K
NYUJTOTT
SZOLGALTATASOK

N
e

ELEGEDETTSEG

o
BN

INFRASTRUKTURA

mds esetben otfokozatt skdldval mértiink?).

Az eredmények tobb ponton nagyon hason-
16ak voltak az aktiv hallgaték korében végzett
kutatési eredményekhez. Az intézménybdl ki-
keriils hallgatok inkabb elégedettnek mondha-
ték, mivel 79%-uk a skala 5-7 értékeit jelolte,
14%-uk helyezkedett semleges 4llaspontra,
mig 7%-uk fejezte ki elégedetlenségét. Az in-
tézmény iméazsa nem csak a nappali tagozatos

SZAKMAL ISMERETEK
SZERZESE

KOZOSSEGI
KAPCSOLATOK

hallgaték korében mondhaté jonak. Vizsgila-
taink szerint a végzett hallgatdk az aktiv hall-

A kutatds f6bb teriiletei a kovetkezdk voltak: meny-
nyire volt elégedett a vilaszad6 az egyetemmel a végzés
idépontjaban, véltozott-e ez a munkaerG-piaci tapaszta-
latok fényében, hogyan {téli meg az intézmény hirnevét
mas hazai egyetemekéhez képest, hasznosnak érzi-e az itt
tanultakat és milyen a visszatérési hajland6sdga az intéz-
ménybe? Mennyiben készitette fel az egyetem a végzEso-
ket azokra a készségekre, ismeretekre (pl. nyelvismeret,
gyakorlati problémdk megoldésa), melyeket a munkaers-
piac magasra értékel, ugyanakkor a hagyomanyos képzési
struktdrdban viszonylag kisebb hangsullyal vannak jelen?
Mik voltak az intézmény legfontosabb erdsségei az okta-
tas, a kiegészit6 szolgaltatdsok és a didkélet teriiletén?

A kutatds ismertetése és az eredmények

A kutatds 2006-an késziilt, alapsokasdgnak a 2002-es,
illetve a 2003-as évben végzett hallgatdkat tekintettiik, a
mintat 4gy allitottuk Ossze, hogy az a végzés éve, karok,
illetve tagozatok szerint reprezentativ legyen. Osszesen
3600 végzettnek kiildtiink postai Gton onkitdltés kérds-
ivet, azaz az adott id6szakban az egyetemrdl kikeriil§
hallgaték csaknem egyharmadét (32%-4t) megprobal-
tuk elérni. A kikiildott kérdSivekbdl 566 érkezett visz-
sza, ami 16%-os vélaszaddsi ardnyt jelent. A végzettek

gatékndl valamivel kritikusabbak, csupédn 6to-
diik (22%) értékelte kivalonak az intézményi hirnevet,
64%-uk szerint az egyetem imdazsa jonak mondhatd,
mig 13,5% szerint kdzepes, 0,5% szerint pedig rossz
az alma madter hire, de megdllapithatd, hogy az egye-
temrdl kikeriil6 hallgaték tobbsége tgy érzi, hogy az
intézmény hirneve jo.

A volt hallgaték tobb mint fele szerint a valasztott
képzési program megfelelt elGzetes varakozdsainak, a va-
laszad6k valamivel kevesebb mint negyede azonban a ka-
pottndl jobbra szamitott, ugyanakkor 25%-ot tesz ki azok
ardnya is, akiknek a vdrakozdsait feliilmuilta a képzés,
melyben részt vettek. Az eltelt id6nek bizonydra Snmaga-
ban is van szerepe az értékelésekben, de elképzelhet§ az
is, hogy a munkavallaloként szerzett tapasztalatok médo-
sitanak a képen. Osszevetve ezt a nappali tagozatos hall-
gatdi véleményekkel, ott a hallgaték csaknem harmadénak
jelentett csal6dést a képzési program, mig 40% szerint az
egyetem pontosan azt nydjtotta szdmdara, amit elképzelt.

Az atadott tudds haszndlhat6sdgit a valaszadék
14%-a kérdgjelezte meg, ezek egy része valdszintileg
nem tudott vagy nem kivéant tanult szakmdjaban el-
helyezkedni. Kozel 40% szerint ugyanakkor a kapott
ismeretek jol hasznosithaték, vagy elengedhetetlenek
jelenlegi munkajukhoz (Id. 5. tdbldzat).

5. tdbldzat

Az egyetem hirnevének megitélése 5 fokozati skalan, a vilaszadok %-aban, atlag, széras

1 2 3 4 5 Atlag | Széras
Az egyetem hirneve mds 1ntezme11yekhez képest 0.0 0.5 13,5 64.0 2.0 407 | 0.609
(1 = nagyon rossz, 5 = kiemelkedd)
Mennyiben felelt meg kordbbi elvardsainak a képzés
(1 =1ényegesen alulmulta a varakozdsokat, 1,1 23,3 50,9 23,0 1,80 3,01 0,760
5 = 1ényegesen feliilmdlta a varakozadsokat)
Mennyire érzi hasznosnak az egyetemen tanultakat
jelenlegi munkdjaban? 4,3 9,8 46,1 22,4 17,4 3,39 1,020
(1 = egyéltaldn nem, 5 = elengedhetetlen)
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A képzéssel kapcsolatos negativ tapasztalatok elle-
nére a valaszadok nagy része (90%) ajanland az intéz-

ményt masoknak (Id. 4. dbra).

Ajanlani-e az intézményt masoknak? (N=563)

CIKKEK, TANULMANYOK

a hallgaték viszonydnak megitélése szintén gyakorol
hatést, de mér kisebb mértékben, mig a szakmai gya-
korlat szerepe a leggyengébb (5. dbra) (6. tdbldzat).

4. db

P A szolgdltatdsi teriilet és az dltaldnos
elégedettség kapcsolata

204 8%

90%

@ igen

A szolgéltatasokkal és az iigyfélszolgalattal kapcso-
latos hét valtozob6l modelliinkben mindossze harom

O nem maradt benn. A modell magyardzé ereje viszonylag ala-
@ nem tdom | - €sONy (R?=15%), mint majd latni fogjuk, e teriiletnek

van a legkisebb hatdsa az elégedettségre. A négy véltozd
koziil a legnagyobb hatést az infrastruktira gyakorolja,

A volt hallgaték egyetemi kot6dését az is
mutatja, hogy tovabbi tanulmédnyok folytata-
sdra 66% térne vissza anyaintézményébe, mig
tobb mint negyediik (25,5%) nem tudott don-
teni a kérdésben. A visszatérést egyértelmien
elutasitok ardnya 8%.

Azt is megvizsgaltuk, hogy az oktatési,
a szolgéltatdsi, valamint a didkélet teriilettel
valé elégedettséget mérd valtozok kapcsolat-
ban allnak-e, és ha igen, hogyan az ltalanos
elégedettséget mérd valtozdval, azaz az egyes
elégedettségelemek befolydsoljdk-e, és ha
igen, milyen mértékben az altalanos elége-
dettséget. Ennek vizsgalatdra elszor a harom
teriiletre kiilon-kiilon, majd a 17 valtozéra
egyiittesen regresszidelemzést végeztiink.

Az oktatdsi teriilet és az dltaldnos
elégedettség kapcsolata

Az oktatisi teriillet négy valtozdjanak
mindegyike szignifikdns kapcsolatban all az
Osszelégedettséget mérd valtozdval, egylitte-
sen 27%-ot magyardznak (R?). A legerGsebb
hatast a korszer( ismeretek valtozé gyakorol-
ja az Osszelégedettségre, azaz minél inkabb
ugy itélte meg a valaszadd, hogy korszer(
ismeretek birtokdba jutott, anndl magasabb
Osszelégedettségrdl szamolt be. Az oktatdk és

5. dbra

Az oktatasi teriilet és az osszelégedettség kapcsolata (R?*=27 %)

KORSZERU
ISMERETEK

ELISMERT
OKTATOK

Béta=0,18 P Béta=0,22

Y
A

| ELEGEDETTSEG )

Béta=0,17 Béta=0,15

)
/

SZEMELYRE SZABOTT
FOGLALKOZAS
A HALLGATORKKAL

SZAKNAL
GYARKORLAT

6. dbra
A szolgiltatdsi teriilet és az dltaldnos elégedettség kapcsolata (R?=15%)
TO

HALLGATOBARAT
VOLT

KEPZESI
INFRASTRUKTURA

Béta=0,18 e Béta=0,20

y
\

| ELEGEDETTSEG

T Béta=0,17
KONYVTAR |
-‘SZ.\KKU.\'Y\I'EKKEL
VALD

ELLATOTTSAGA
6. tdbldzat
A regressziéanalizis eredményei
Standardizilatlan | Standardizalt .
B | Std.hiba|  Béta ‘ o

Konstans 2,690 0,196 13,716 0,000

Oktatéim tobbsége dltalam elismert oktatd 0,199 0,048 0,177 4,189 0,000

Oktat6k személyre szabottan foglalkoztak a hallgatékkal 0,165 0,041 0,172 4,025 0,000

Korszert ismereteket kaptunk 0,260 0,051 0,220 5,097 0,000

Elégséges volt a szakmai gyakorlat 0,167 0,036 0,145 3,515 0,000
VEZETESTUDOMANY
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A regressziéanalizis eredményei

7. tdbldzat

Standardizalatlan | Standardizalt ¢ -
ig.
B Std. hiba Béta 8
Konstans 3,456 0,212 16,311 0,000
A TO hallgatébarat volt 0,156 0,039 0,178 3,968 0,000
Konyvtar szakkonyvekkel valo elldtottsdga megfeleld volt 0,181 0,049 0,169 3,675 0,000
A képzési infrastruktira megfelel§ volt 0,213 0,049 0,199 4,305 0,000
mig a TO és a konyvar elégedettség noveld 7 db
szerepe ennél valamivel kisebb. A HSZI-vel, . L L - avra
. el A hallgatdéi élet teriilet és az altaldanos
illetve a kollégiumi férShelyekkel kapcsolatos legedettsée k lata (R'=29%
valtozok ez alapjan nem befolyédsoljak a vég- elégedettség kapcsolata (R*=29%)
z8s0k elégedettségét (6. dbra) (7. tdbldzat). ) o
. HALLGATOI TANAR-DIAK
ERDEKKEFPVISELET KAPCSOLAT
A hallgatoi életteriilet és az dltaldnos
elégedettség kapcsolata Béta=0,19 - Béta=0,37

A hat valtoz6b6l harom maradt a modell-
ben. A modell magyardzé ereje (R?) itt a leg-
magasabb: 29%.

Az Osszelégedettségre legnagyobb hatést a
tandr-didk viszony gyakorolja, joval kisebb a
szerepe egy jol miikods hallgatdi érdekképvi-
seleti rendszernek és a kozosségi életnek. Ki-
maradtak modelliinkbdl a sportoldasi és kultura-

lis lehet&ségeket mérd valtozok (7. dbra) (8. tdbldzat).

! ELEGEDETTSEG

SZAKMAI-KOZOSSEGI

A regresszidanalizis eredményei

ELET

T Béta=0,10

8. tdbldzat

Standardizalatlan | Standardizalt .
B Std. hiba Béta ‘ S
Konstans 2,689 0,194 13,864 0,000
A hallgatéi érdekképviselet j6l miikodott 0,215 0,049 0,191 4,433 0,000
J6 volt a tanar-diak kapcsolat 0,410 0,056 0,366 7,290 0,000
J6 volt a szakmai-kozosségi élet 0,113 0,055 0,103 2,050 0,041
9. tabldzat
A regressziéanalizis eredményei
Standardizélatlan | Standardizalt .
B |Std.hiba|  Béta ‘ e
Konstans 1,474 0,260 5,678 0,000
Konyvtar szakkonyvekkel valé elldtottsdga megfelel§ volt 0,126 0,045 0,116 2,820 0,005
Oktatéim tobbsége dltalam elismert oktatd 0,143 0,050 0,125 2,884 0,004
Korszeri ismereteket kaptunk 0,206 0,053 0,177 3,921 0,000
Elégséges volt a szakmai gyakorlat 0,119 0,038 0,134 3,139 0,002
A hallgatéi érdekképviselet j61 mikodott 0,160 0,049 0,141 3,261 0,001
J6 volt a tanar-didk kapcsolat 0,325 0,050 0,289 6,484 0,000
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8. dbra A legerGsebben a tanar-didk kap-

Az oktatasi, szolgaltatasi és a hallgatéi élet teriilete és csolatok gyakorolnak hatdst az elé-

az altalanos elégedettség kapcsolata gedettségre, ami arra hivja fel a fi-

(R2=38%) gyelmet, hogy bar a felsGoktatds a

tomegesedés irdnydba mozdult el, a

\ T T \ hallgatdk valtozatlanul igénylik, hogy

az oktatdk és a didkok kozotti viszony

Béta = 0,14 / =029 emberkozeli legyen. A nagyobb in-

o tézmények, karok ezt az oktatékra

ELISMERT ita = 0.3 BEGEDETTSEG Béta=0ay ‘ nehezedd nvomis mérséklésének ki

OKTATOK ISMERETEK yomas mersexkiesene u

16nb6z6 technikdival tudjdk megol-

Béta = / ‘\0“ = dani, azaz az informéciés technoldgia
KONYVTAR

SZAKMAL

VALO
ELLATOTTSAGA

‘ SZAKKONYVEKKEL
GY.

Az oktatdsi, szolgdltatdsi, valamint a hallgatoi élet
teriilete és az dltaldnos elégedettség kapcsolata

Ha mind a hdrom teriiletet — dsszesen 17 valtozét
— bevonjuk a regressziés modellbe, a magyardzé erd
eléri a 38%-ot. Az elégedettségre szignifikansan hatast
gyakorl6 véltozokat a 9. tdbldzat és a 8. dbra mutatja.

kozosségek, szakmai csoportosuldsok
kialakitdsdval.

A tobbi véltozénak joval cseké-
lyebb szerep jut, de a szakmai szinvonalhoz kapcso-
16d6 véltozok, a konyvtari szolgéltatds és a hallgat6i
érdekképviselet megfeleld mikodtetése is helyet kap
az elégedettség novelésében, ez utdbbit az intézménye-
sitett hallgaté-oktaté/egyetem viszony egyik lehetséges
terepeként is értékelhet;jiik.

alkalmazdsaval, vagy kisebb szakok,
AKORLAT ‘

10. tdbldzat

A f6komponens-elemzés eredményei, rotalt komponensmatrix

Fékomponensek

3

MegfelelSek voltak a kulturdlis lehetSségek

0,712

Tég tere volt a hallgat6i kezdeményezéseknek

0,694

A hallgatéi érdekképviselet j61 mikodott

0,613 0,463

J6 volt a szakmai-k6zosségi élet

0,581 0,439

J6 volt a tanar-didk kapcsolat

0,533 0,485

Korszeri ismereteket kaptunk

0,719

Az oktatok tobbsége dltalam elismert oktaté volt

0,683

Elégséges volt a szakmai gyakorlat

0,676

Az oktatdk személyre szabottan foglalkoztak a
hallgatékkal, segitették munkéjukat

0,455 0,537

A HSZI hallgatébarat volt

0,885

A HSZI munkatarsainak szakmai felkésziiltsége
megfelel§ volt

0,874

A TO hallgatébarat volt

0,888

A TO munkatdrsainak szakmai felkésziiltsége
megfelel§ volt

0,832

A konyvtéar szakkonyvekkel valé elldtottsdga
megfeleld volt

0,692

A kollégiumi fér6helyek mennyisége megfelel volt.

0,605

MegfelelSek voltak a sportolasi lehet6ségek

0,566 0,566

A képzési infrastruktira megfelel§ volt

0,414 0,420
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Az egyes dimenziok hatdsa az elégedettségre

Arra is kivancsiak voltunk, hogy az egyes dimen-
ziok, illetve azok vetiiletei milyen mértékben befolya-
soljak az altalanos elégedettséget. Ennek feltérképezé-
sére eldszor fé6komponens-elemzést végeztiink, hogy
ugy csokkentsiik valtozdink szamét, hogy azok infor-
macidtartalmabdél mégis a legtobbet megdrizhessiik.
Az eredményeket a 10. tdblazat tartalmazza. Léithato,
hogy 0sszesen 5 komponensre redukéltuk 17 valtozén-
kat tigy, hogy azok a variancia 63%-4t magyardzzék (az
elsd f6komponens 31,6%-ot, a masodik pedig 11%-ot).
Az 5 f6komponenst a silyoknak megfelelGen a kovet-
kez8képp neveztiik el: az els§ komponens a kozosségi-
kapcsolati komponens, a mdsodik a szakmai kompo-
nens, a harmadik a hallgat6i szolgaltaté6 komponens, a
negyedik a tanulmdnyi osztily, mig az 6tddik az inf-
rastruktira komponens (10. tdbldzat).

Ezutan regresszidnalizist végeztiink, hogy meg-
tudjuk, az egyes f6komponensek milyen hatdssal van-
nak az Osszelégedettséget mérS valtozora. A linedris
regressziot elvégezve az Osszesitett infrastruktira-
indexiink standardizalt bétdja nem bizonyult szigni-
fikansnak, azaz dgy tlinik, hogy a volt hallgaték elé-
gedettségét ez a tényezd elhanyagolhaté mértékben
befolyédsolja (béta=0,06; sig.=0,128). A regresszids
modellben benntartott 4 valtozé magyarazo ereje (R?)
egyiittesen 34%, a részletes eredményeket a /1. tdbld-
zat tartalmazza.

Az eredmények alapjdn lathat6, hogy az
Osszelégedettségre a szakmai index hatdsa a legna-
gyobb, de masodik helyen a kozdsségi-kapcsolati in-
dex 4ll. Erdekes, hogy ebben a megkozelitésben az
infrastruktiira szerepe elhalvanyul, és a hallgat6i szol-
géltatdsok, illetve a tanulmdnyi szolgdltatdsok marad-
tak szignifikdnsak. Ez arra utal, hogy a végz8sok az
id6 mulasaval elfelejtik a kellemetlen élményeket az
infrastrukturdlis hidnyossdgokkal kapcsolatban, és més
dimenziok tiikrében itélik meg alma materiiket. (A nap-
pali tagozatosok az infrastruktirat a méasodik legfonto-
sabb tényez6nek tekintették).

CIKKEK, TANULMANYOK

Osszegzés, kovetkeztetések, a kutatds tovdbbi
irdnyai

Az aktiv hallgaték elégedettségi mutatdit a gap-
elemzés alapjan az aldbbiakban Osszegezhetjiikk. Ha
az oktatdsi és a kiegészit§ szolgaltatisok szerepét
nézziik egy idedlis egyetem esetén, akkor azt mond-
hatjuk, hogy a hallgaték elsGsorban az oktatds szinvo-
naldnak és az infrastrukturdlis elldtottsdgnak tulajdo-
nitanak jelent&séget, de fontosnak tartjdk a diplomak
munkaer§-piaci elismertségét és az oktatds technikai
megvaldsitasat is. Kisebb fontossdgot tulajdonitanak
a didkok az iigyfélszolgalati rendszerek j6 miko-
désének. Ez kovetkezhet a fogyasztok alacsonyabb
fokud tudatossdgdbdl, és az egyetemeken még mindig
él6 paternalista szemléletbdl is, ugyanakkor nem ki-
zért, hogy a késSbbiekben majd ez a teriilet lesz az,
amelyik eldontheti az intézmények kozott folyd ver-
senyt, ugyanis nem elsGsorban az a lényeges, hogy a
hallgaték milyen fontossdgot tulajdonitanak az adott
tényez6nek, hanem az, hogy ez mennyiben van 0ssz-
hangban az elégedettséggel. Az intézménynek azon
teriiletekre kell koncentrdlnia er6forrdsait, ahol ezek
nem 4allnak egymadssal 6sszhangban, jelen esetben pél-
daul az tigyfélszolgélati teriiletre. Ez nem feltétleniil
igényel nagyobb beruhdzdsokat, javithaté példdul a
frontszemélyzet szemléletének megvaltoztatasat célzo
képzésekkel, vagy a hallgat6i igényeknek jobban meg-
felel§ nyitvatartasi id6k kialakitdsaval.

A vizsgélt egyetem végzGs hallgatéinak az intéz-
mény kiillonboz8 szolgéltatasi teriileteivel vald elége-
dettségét vizsgalva az l4thatd, hogy akarcsak az aktiv
hallgaték, 6k is a szakmai ismereteket (korszer( isme-
retek, elismert oktatdk stb.), azaz az oktatdsi szinvo-
nalat tartjak els6dlegesen fontosnak, ugyanakkor azon-
ban az elégedettség meghatdrozé eleme a kozosségi
élmény, a személyes kapcsolatok mind az oktatékkal,
mind a szakmai kozosséggel, a didktarsakkal. A tomeg-
oktatds ellenére tehdt az intézményeknek timogatniuk
kell azokat a kezdeményezéseket (pl. szakmai klubok,

s

tanar-didk kapcsolatok erdsitése az infokommunikdcids

11. tabldzat

A regressziéanalizis eredményei

Standardizélatlan Standardizalt .
B Std. hiba Béta ¢ Sig
Konstans 5,240 0,044 118,356 0,000
Koz06sségi-kapcsolati index 0,323 0,044 0,289 7,266 0,000
Szakmai index 0,524 0,044 0,469 11,791 0,000
Hallgatéi szolgdltat6 index 0,167 0,044 0,149 3,756 0,000
Tanulmanyi osztdly indexe 0,189 0,044 0,170 4,274 0,000
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Pyl

technoldgidk segitségével stb.), melyek lehet6vé teszik
a kapcsolatok kialakitdsit és fenntartdsit és egy erds
intézményi, illetve szakmai identités kialakulasat.

Osszevetve a két csoport — az aktiv és a végzett
hallgatok — elégedettségének dimenzidit, az is vildgos,
hogy az intézmény megitélését utélag mas dimenzidk
befolyéasolhatjak, mint a szolgaltatas igénybevétele so-
ran (1d. infrastruktira).

Kutatdsaink eredményei szdmos kérdést vetnek fel:

— Az éltalunk alkalmazott modellek alapjdn kapott
eredmények arra figyelmeztetnek, hogy mind az ak-
tiv, mind a végzett hallgatok korében célszerd tjabb
hipotézisekkel tesztelni a hallgatdi elégedettséget, és
a két célcsoportndl keresni az azonos és hasonld di-
menzidkat az 6sszehasonlitds érdekében.

— Az eredmények azt is jelzik, hogy az id6dimenzid
nagyon fontos szerepet jatszik a megitélésekben
mind az aktiv, mind a végzett hallgatok esetében.

— Tovabbi kutatdsi irdnyt jelenthet mds kutatdsi elja-
rasok alkalmazdasa, amelyek kvalitativ mddszerekkel
feltarjak az elégedetlenség okait is.

— A kutatdsok mddszertanét célszerd lenne legaldbb or-
szdgosan 0sszehangolni, azokat hasonlé eljarasokkal
tobb intézményben lefolytatni, hogy lehet§ség legyen
az Osszehasonlitasokra, a mérési modellek javitasara.

— Akutatdsok nem lehetnek dncéliak, torekedniink kell
arra, hogy a modellekben alkalmazott dimenziék mé-
rése kovetkeztében kialakitott stratégidk segitsék az
intézmény piaci pozicidjanak javuldsat: az aktiv hall-
gatok megtartdsat, a végzett hallgatok lojalitasat, ko-
t6dését az intézményhez, és a pozitiv szdjrekldmot.

Tavolabbra mutaté célunk egy olyan elégedettségi és
lojalitdsi mérési modell kialakitdsa, amely minden érin-
tett (sziilok, munkéltatok, tarsadalom) megitélését tar-
talmazza, és mérni tudja az elvardsoknak megfelelést.

Labjegyzet

' A pozitiv élmények szerzése elsGsorban a hallgat6k intéz-
ményben tartdsat segiti, az elvandorlds esélyét csokkenti,
ugyanakkor a kiegészitd szolgéltatdsokra valé kizarélagos
koncentracio, illetve az ennek megfelel§ beruhdzasok ro-
vid tdvd szemléletet tiikroznek. Ha az intézmény képte-
len az oktatdsi szinvonal szinten tartdsara, az elvandorlés

sziikségszertien bekovetkezik.

2 Az dsszelégedettség 4tfogé mérésére alkalmasabbnak tar-

tottuk a nagyobb vélasztasi lehetGséget nyjtd skalat, ezért
dontottiink a 7 fokozat alkalmazdsa mellett, ugyanakkor
a tobbi esetben, épp az aktiv hallgat6i elégedettség érté-
keivel valé egyszertibb 0sszehasonlithatésdg miatt, nem
véltoztattunk az 5 foku skaldkon.
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