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A szolgaitatasmindség mérése
— haligatoi elégedettség a Pécsi Tudomdnyegyetemen

Rekettye Gabor' — Sziics Krisztian®

A Pécsi Tudomdnyegyetem vezetése teljes korii hallgatéi elégedettségvizsgdlat lefolytatasat
kérte a Kozgazdasdgtudomdnyi Kar Marketing Tanszékétsl. A fogyaszibi elégedettség kuta-
tasa az uzleti életben dltaldnosan elterjedt gyakorlat, a non profit szektorban azonban még
kevéssé alkalmazott. A vizsgdlat célja a Pécsi Tudomdnyegyetem szolgdltatésmindségének
meghatdrozdsa volt, amelyet tobb dimenzié mérésével sikeriilt megadhni.

Az elméleti hattér ismertetése mellett a tanulmdnyban végig kovetheték azok a folya-
matok és rendszerelemek, amelyekkel az elégedettségvizsgadlat mas intézményekben is elvé-
gezhetd. Miutdn a felsGoktatdsi piac is egyre telitettebbé vdlik, a piaci szerepl6k szdmadra el-
engedhetetlen sajdt pozicidjuk meghatdrozdsa, formaldsa, a marketing-orientdcié érvényre
Jjuttatdsa. Ehhez nyijtanak segitséget a Pécsi Tudomdnyegyetem elvégzett elégedettségvizs-
galat tapasztalatai.
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1. DBevezetés

Mint azt az Amerikai Marketing Szovetség egyik kézikonyve is megallapitja:
a marketing kutatas egyik legdinamikusabban fejl6d6 iizletagava a fogyasztoi elége-
dettség vizsgalata valt (Dutka 1994). Ennek oka az a megnovekedett piaci kereslet a
termel6 és szolgaltatd cégek iranyabol, amelynek alapjat az a felismerés jelenti, mi-
szerint csak az elégedett fogyasztéi korrel rendelkez6 vallalatok lehetnek napjaink-
ban hosszu tavon versenyképesek. Az elémi kivant piaci pozicié megszerzésének
clégséges feltétele az intenziv marketingaktivitas, amelynek eredményeként a fo-
gyasztok kiprobaljak a terméket. A pozicido megdrzéséhez viszont sziikséges a ter-
mék megfelelése a piaci igényeknek, a fogyasztoi elvarasoknak. Ennek hianyaban a
megszerzett pozicid csak atmeneti.

A fentiekbdl kovetkezik, hogy a fogyasztok elvarasainak és elégedettségének
mérése nélkiilozhetetlen azon vallalatok szamara, amelyek hossza tavon is meg ki-
vanjak tartani nehezen megszerzett pozicidjukat.

! Dr. Rekettye Gébor, egyetemi tanar, Pécsi Tudoményegyetem K6zgazdasagtudoméanyi Kar Marketing
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Amennyiben a termék kibdvitett fogalmi korét lesziikitjitk a szolgaltatasokra,
lathatjuk, hogy ebben az esetben az elégedettség mérése nehezebben megfoghatova
valik. Ennek oka a szolgaltatasok jellegzetességeibdl fakad, vagyis a megfoghatat-
lansag, az elvalaszthatatlansag, az ingadozas és a romlékonysag (Kotler 1998). A
mindség megitélését a fenti kategonak kozil kettd szignifikansan befolyasolja. A
megfoghatatlansag miatt a fogyasztok nem keriilhetnek k6zvetlen kapcsolatba a
termékkel a vasarlas eldtt, igy kizardlag a marketingkommunikacié nyujtotta infor-
maciokra, illetve a komyezetitkben €16 személyek tapasztalataira tamaszkodhatnak.
Az ingadozas szintén jelentds befolyassal van a szolgaltatdsmindségre, hiszen a
szolgaltato teljesitményének fiiggvényében valtozhat a mindség.

Tovabbi probléma a szolgaltatasok mindségének definialasa, egyrészt azért,
mert a kiilonb6z6 szolgaltatasok esetében mas és mas paraméterek dominalhatnak a
mindség megitélésében, masrészt pedig a fogyasztoi €szlelések szubjektivitasa miatt.

Mindezek ellenére a fogyasztoi elégedettség mérése szikséges, hiszen ezzel
biztosithato az ijravasarlas, illetve a szolgaltat6 pozitiv mindségképe.

Jelen tanulmanyban a 2001. januar 1-jén létrejott Pécsi Tudomanyegyetem
hallgatéinak korében lefolytatott elégedettségvizsgalat tapasztalatait adjuk kozre,
bemutatva a szolgaltatasmindség mérésének egy lehetséges megoldasat.

A kutatas kiindulépontjaként feltételeztiik, hogy az elégedettség az észlelt és
az elvart teljesitmény kiillonbozéségében hatarozédik meg. Amennyiben az elége-
dettség mértéke — vagyis a mindség — igy azonosithatd, akkor pontosan meghataroz-
hatok azok az erds és gyenge pontok, amelyek a szolgaltatast jellemzik. Ezek szinten
tartasaval, illetve fejlesztésével pedig kialakithatova valik az a piaci pozicid, amely-
nek kovetkeztében az egyetem versenyképessége nd €s a szolgaltatast igénybe vett
hallgatok lojalitasa is kialakul. Ez utobbi tobb szempontbdl is fontos. Egyrészt, mint
elégedett fogyasztok terjeszthetik az egyetem pozitiv megitélését, eldsegitve ujabb
fogyasztok megszerzését. Masrészt 6k maguk is jravasarlasba kezdhetnek, hiszen
az egyetem tobbszinthi képzése lehetoveé teszi szamukra magasabb végzettség meg-
szerzését i1s. Ezt tamogatja a napjainkban szinte kdvetelménnyé valt folyamatos to-
vabbképzés igénye is. Harmadrészt pedig elengedhetetlen az egyetemek piaci orien-
taciojabol kovetkezden, hogy sajat finanszirozasi hatteritkrél is gondoskodjanak,
amelyet jelentosen képesek tamogatni a posztgradualis képzések, a maguk emelt
koltségeivel. A hallgatoi elégedettség lehetové teszi az egyetem szamara, hogy olyan
piaci szintre poziciondlja magat — legalabbis meghatarozott képzési formakban —
amely egyiitt jar a potencialis fogyasztm csoportok 521gn1ﬁkansan kisebb arerze-
kenységével is.’

A tovabbiakban a szolgaltatasmindség definidlasaval és mérésével kapcsola—
tos szakirodalmi attekintés utan ismertetjikk a 2000. tavaszan lefolytatott vizsgalat-
ban alkalmazott modellt és modszereket, majd a fobb eredményeket, tapasztalatokat
¢€s azokat a stratégiai irAnyvonalakat, amelyek ujragondolasaval a Pécsi Tudomany-
egyetem szolgaltatasmindsége novelhetd.
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2. [Elméleti hattér

A marketing szakirodalomban a mindséggel foglalkozé publikaciok szama je-
lentésen megemelkedett az elmult évtizedben. Jelen tanulmany terjedelmi korlatai
miatt csak azokat a munkakat mutatjuk be — és azoknak is csak az idevonatkozo ré-
szeit —, amelyek a vizsgalt témahoz szorosan kapcsolddnak.

Az elméleti hattér bemutatasat a szolgaltatasmindség fogalmat és dimenzioit
fokuszba helyezé munkakkal kellene kezdeni, amely azonban t6bb problémat is fel-
vet. Egyrészt a szolgaltatasmindséggel kapcsolatos publikaciok szama mar kezelhe-
tetlen méretii, masrészt a fogalomnak nincsen altalanosan elfogadott meghatarozasa,
sokkal inkabb jellemzd az, hogy az e teriilettel foglalkozé szakemberek kilonféle
jellemzokkel probaljak korilimi. A legaltalanosabban elterjedt nézet szerint a szol-
galtataisminbség az észlelt €s az elvart teljesitmény kiulonbozéségét jeloli (Gronroos
1984, Parasuraman ¢és szerzGtarsai 1985).

Brady és Cronin (2001) j6 6sszefoglalasat adjak a szolgaltatasmindség azono-
sitasara kifejlesztett elméleti modelleknek, amelyek koziil négyet réviden bemuta-
tunk, amelyek koziill Dabholkar, Rentz és Thorpe (1996) rendszerének adaptalasaval
alakitottuk ki a vizsgalatunk alapjat képez6é modellt.

A 80-as években uralkodé elméleti megkdzelités szerint, a fogyasztas folya-
mata all a k6zéppontban, semmint a fogyasztas eredménye, minthogy a fogyasztok
(felhasznald) a szolgaltatas nyujtasanak teljes folyamatat értékelik, nem kizardlag a
végeredményt, mint teszik azt a fizikai paraméterekkel rendelkezd termékeknél
(Gronroos 1998).

Az északi modell (Gronroos 1984) feltételezése szerint a szolgaltatdsminOség
két dimenzidja kiilonboztethetd meg, a technikai és a funkcionalis mindség. Az
elobbi alatt a szerzo a teljesités végeredményét érti, mig az utdbbi kategoria jeloli a
szolgaltatasnyujtas folyamatat, vagyis a teljesités modjat. Esetiinkben ez tehat nem
kizardlag a diploma értékének emelését jelentheti, hanem magat a szolgaltatasi fo-
lyamatot, vagyis az egyetemi oktatok teljesitményének mindségi értékelését, a szin-
vonal folyamatos javitasat feltételezi.

A folyamat komplex értékelése megoldhatonak tiinik ugyan, a részletek felta-
rasa azonban korlatokba iitk6zik. Az AMA kézikonyvében (Dutka 1994, 9. 0.) sze-
repld Utmutatas szerint a fogyaszt01 elégedettség vizsgalatinak négy fontos celt kell
elémie. Ezek a kovetkezok:

1. meghatarozni azokat a relevans teljesitmény-faktorokat, amelyek a fo-
gyasztdi elégedettség kialakulasaban meghatarozok,

2. értékelni a vallalat és a versenytarsak teljesitményét,

3. definialni a prioritasokat és a sziikséges feladatokat,

4. nyomon kovetni az akciok kivitelezését.
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Hasonléan Gronroos megkézelitéséhez, Parasuraman, Zeithaml és Berry
(1988) is abbol indult ki, hogy az elvart és az észlelt teljesitmény Osszefiggésrend-
szere hatarozza meg egy szolgaltatd mindségképét. Az északi modellben meghataro-
zott két dimenzidhoz képest a szerzOk 6t szolgaltatasi faktorvaltozét jeldlnek meg,
amelyek befolyassal vannak a teljesitményre. Ezek a megbizhatésag, a reagalasi
készség, az empatia, a biztonsagérzet és a fizikai jellemzok. Ezt a modellt — mely
napjainkban altalanosan elfogadotta és a gyakorlatban alkalmazottd valt —
SERVQUAL-nak nevezték el.

Amellett, hogy a fent ismertetett modell attorést jelentett az elégedettség-
mérés gyakorlataban, elméleti problémak mellett gyakorlati nehézségek is felmeriil-
tek a SERVQUAL hasznalatakor. Mindezek miatt a szerzok 1991-ben kozzé tették a
modell tovabbfejlesztését (Parasuraman és szerzétarsai 1991), amelyben tovabbi
dimenzidkat jeldltek meg, illetve a korabban javasolt modszertan helyett 4j techni-
kak alkalmazasat javasoltak (pl. conjoint analizis).

" A 90-es évek els felében a korabban bemutatott modellek tovabbfejlesztései
torténtek, igy példaul az északi modell egyfajta tovabbgondolasaként értékelhetd
Rust és Oliver (1994) modellje, amely a Grénroosi dimenzidkat egy tovabbival egé-
sziti ki, nevezetesen a szolgaltatas kornyezetével. Noha az elméleti rendszer gyakor-
lati igazolasa a szerz6k rész€rdl nem tortént meg, azéta szamos kutatas bizonyitotta
a modell hasznosithatdsagat (McDougall-Levesque 1994).

Dabholkar, Thorpe és Rentz (1996) arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy eld-
allithat6 olyan altalanos érvényii modell, amely felhasznalhaté minden tipusu ipar-
agban, hiszen rugalmasan alakithat6 az adottsagokhoz. fgy a modell lényege, hogy a
szolgaltatasi folyamat kovetkeztében, illetve a teljesitését kovetden kialakuld szol-
galtatasmindség kategoridja elsddleges dontéseken és ezeket magyarazo tovabbi val-
tozoktodl fiigg. :

A fentebb bemutatott modell legfobb erénye az, hogy az egyének szintjén ké-
pes vizsgalni a fogyaszt6i magatartas komplex Osszetevéit, vagyis igen jol kozeliti a
valésagot.

Az elméleti hattér bemutatasakor szolnunk kell még a hallgatoi elégedettség-
vizsgalat eredményeinek értékelésére hasznalt eszkozrdl, az un. gap-analizisrél. Ez a
technika ~ 6sszhangban a szolgaltatasmindség meghatarozasara hasznalt dimenzidk-
kal, vagyis az észlelt és az elvart teljesitménnyel — a fogyasztok igényét (fontossag)
veti 0ssze a szolgaltato teljesitményével (elégedettség). Mindkét vizsgalt kategoria
jol kezelhet6 a fogyasztok szamara, amellett, hogy a kutatasokban is egyszeruien fel-
hasznalhato. Alapveté célja a modszernek feltami azokat az eltéréseket, amelyek a
vizsgalt kérdéskorben (a szolgaltatas egyes paramétereire vonatkozodan) felmeriilnek.
Amennyiben a fontossag értéke meghaladja az elégedettségét, akkor alulteljesitésrol
beszéliink, igy definialtuk a szolgaltatas egy gyenge, a jovoben fejlesztendd pontjat.
Ha az eltérés az elégedettséget tekintve pozitiv, akkor a szolgaltatd tulteljesit, igy
valosziniisithetéen felesleges raforditasokat eszk6zol.
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A fontossag — elégedettség dimenzidkat matrixban abrazolva (Duke-Mount
1996, 44. 0.) megkapjuk a SWOT (GYELV) analizisben hasznalt kategoriakat, va-
gyis:

- alacsony fontossag és magas elégedettség esetén a szolgaltatas erds pontjarol
beszélhetiink, amely tobbletforditasokat jelent sziikségtelenil. Ezek azonosi-
tasaval eroforrasok csoportosithatok at a gyengébb teriiletekre.

- alacsony fontossag és elégedettség esetén a szolgaltatds ezen dimenzidjat
gyengeségnek értékeljikk ugyan, fejlesztésekre azonban sziikségtelen kélteni,
hiszen a vizsgalt paraméter(ek) a fogyasztok szamara alacsony prioritassal
bir(nak), igy a szolgaltatasmindségre nincsen(ek) jelentds hatassal.

- amennyiben a fontossag és az elégedettség is magas értékelést kapott a vizs-
galatok soran, akkor sikerillt azonositani a lehetdségeket, amelyek tekinteté-
ben a szolgaltatas képes versenyelonyre szert tenni, hiszen a megitélésre szig-
nifikans befolyassal vannak.

- a vizsgalt szolgaltatas azon Gsszetevoi, amelyek esetében a fontossag ertcke
magas, az elégedettség viszont alacsony, mindenképpen sziikséges tovabbi 1é-
pések megtétele, hiszen a fenyegetettségek teriilete jelzi, hogy a szolgaltatas
teljesitménye elmarad a fogyasztdi igényektdl, ugyanakkor a szolgaltatasmi-
ndség alapvetd meghatarozoi. '

Az eldzdekben ismertetett elméleti ismeretanyag felhasznalasaval megvalosit-
hatéva valt a Pécsi Tudomanyegyetem hallgatdinak korében az elégedettségvizsga-
. latot lefolytatni, amelynek fébb paramétereit a kovetkez6kben ismertetjiik.

3. A Kutatas célja

A vizsgalat célja az volt, hogy az egyetem vezetése képet kapjon arrol, hogy a
hallgatok miképpen viszonyulnak az egyetemhez, illetve annak intézményeihez, és
az egyetem szervezeti atalakulasahoz; miképpen itélik meg az egyetem altal nyijtott
szolgaltatasokat, mit varnak el a jovOben. A kutatas masik célja az Intézményfejlesz-
tési Program elkészitését alatamasztando6 és segitendd, atfogd vizsgalatot végezni a
nappali és levelez6 programokon az egyetemen tanulok és — kisebb volumenben — a
mar végzett hallgatok korében.

Az ilyen jellegii vizsgalat Magyarorszagon viszonylag ujszerii, hiszen a fels6-
oktatas filozofidja hosszu évtizedeken (s6t akar évszazadokrdl is beszélhetiink) ke-
resztiil az volt, hogy az egyetem/féiskola olyan autokrata intézmény, ahova a hallga-
toként vald bekeriilés , kegynek” szamitott. Ha egyszer a hallgaté mar olyan ,kivalt-
sagos” helyzetbe keriilt, hogy felvételt nyert az intézménybe, akkor — ebbdl kovet-
kezbéen — kovetelmény volt, hogy vesse ald magat az intézmény szabalyainak, ne
kérdojelezze meg annak belsé rendjét, legyen ,alazatos™ elfogaddja az ottani szoka-
soknak.
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A helyzet a XX. szazad végén azonban gyokeresen valtozott: a valtozasok
hatterében a fejlett orszagok azon tudaspolitikai koncepcidja all, amely szerint a tar-
sadalom érdeke az, hogy minél tébben rendelkezzenek fels6foku képzettséggel. A
szazad végére a legfejlettebb orszagokban az érintett korosztalyoknak kézel 50 sza-
zaléka mar fels6foku képzettséggel rendelkezik. A fels6foku képzés témegessé vala-
sa a kinalat bovitését, \ij oktatasi intézmények l1étrehozasat kovetelte meg. Az egye-
tem és a foiskolak fokozatosan versenyhelyzetbe keriiltek. A versenyhelyzet pedig
megkoveteli azt, hogy ezek az intézmények is alkalmazzak a marketingszemléletet:
vegyék figyelembe a szolgaltatast igénybevevok elvarasait, legyenek ,hallgato-
centrikusak”. A hallgat6 centrikussag egyik fontos feltétele az, hogy megismerjék a
hallgaték véleményét, képet kapjanak a hallgatok elégedettségérdl.

A felsdoktatas helyzete jelentds atalakuldson ment keresztiil a rendszervaltast
kovetden. A fiatalok egyre nagyobb szama jelentkezik egyetemre, fGiskolakra. A
megnovekedett igényeket kielégitendd, az ,,ingyenes”, allamilag finanszirozott kép-
zés mellett tomegével jottek 1étre az onkoltséges (z6mében részidds képzés formaja-
ban létrehozott) programok. A hallgatok egy része mar valaszthat az intézmények
kozott, €s igényeket is tamaszthatnak az adott intézmény altal nyujtott szolgaltata-
sokkal szemben. :

A kutatasi terv kialakitasakor, illetve az egyetemi marketingstratégiai javasla-
tok kidolgozasakor azonban felmeriilt a kérdés: az egyetem altal eldallitott tudast te-
kintve ki tekintheté vevonek? A vallalat, amely finanszirozza a munkavallalok to-
vabbképzését? A hallgatd, aki valdjaban igénybe veszi a szolgaltatast? A sziil6k,
akik dominansan képesek befolyasolni gyermekiik valasztasat?

A felmeriilt kérdésekre azonban a ,business-school” jellegii felsGoktatasi
rendszer adta meg a valaszt, amely szerint egyértelmiien a hallgato a vevd, 6 az, aki
kévetelményeket tdmaszt a szolgaltatassal kapcsolatosan, raadasul a megszokottol
Jjelentdsen eltéréeket. Minthogy az oktatok a szolgaltatds mind jobb megitéléséért
kiizdenek, gyakran esnek abba a hibaba, hogy a hallgatdk olyan jellegii elvarasainak
is igyekeznek megfelelni, amelyek Osszességében rontjak a szolgaltatasmindséget.
Mint az feltételezhetd, a hallgatdi elégedettség egyik legfobb forrasa lehetne a kove-
telményszintek degradalasa. Ennek kovetkeztében viszont kizarolag rovid tavon ér-
hetiink el sikereket, minthogy a szolgaltatas mindségi szinvonalanak csokkenésével
az egyetem pozicidja is alacsonyabb szintre keriil, amelynek kovetkeztében veszit
versenyképességébol, és nem utolsd sorban kénytelen arpolitikajat is felillvizsgalva
az arakat csokkenteni.

Tovabbi kérdésként meriilt fel az, hogy a hallgato uigyfélként, vagy termék-
ként kezelendd, amely inputként keriil a rendszerbe, majd kiillénbozé miiveletek el-
végzése utan diplomas emberként hagyja el az egyetemet. Mindkét megkozelités vi-
tathaté €s tamogathat6 egyidejiileg, mégis gy gondoljuk, hogy a hallgatoi elége-
dettséghez és hosszi tdvon az egyetem tartdsan magas piaci pozicidjahoz elengedhe-
tetlen a hallgato tigyfélként torténé kezelése is. Az egyetem, mint szolgaltato ,,valla-
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lat” kénytelen a sajat kompetenciajan feliil olyan kiegészitd szolgaltatasokat is ma-
gasabb szinten nyujtani, amelyek a hallgatok mindségképét befolyasoljak.

A szolgaltatismindséget a felsdoktatasban vizsgalo kutatasok koziil szitkséges
megemliteniink a Manchester Metropolitan University két oktatdjanak beszamolojat
(Oldfield-Baron 2000), akik hasonlo tapasztalatokat szereztek az altaluk lefolytatott
vizsgalatokbol. Eszerint a hallgatok altal észlelt szolgaltatdsmindség harom jol ko-
rillirhat6 faktor alakulasatol fiigg: A

- aszikséges osszetevok faktoratol — amelyek elengedhetetlenck ahhoz, hogy a
hallgaté megfeleljen az oktatas soran tamasztott kovetelményeknek,

- az elfogadhaté 6sszetevok faktoratol — amely elemek nem kapcsolédnak szo-
rosan a szolgaltatashoz, a hallgatok elvarasai azonban jelentdsek,

- funkcionalis dsszetevok faktora — amelyek praktikus és hasznos paraméterei a
szolgaltatasnak. . '

Az elméleti hattér bemutatisakor ismertetett modellek koziil Dabholkar,
Thorpe és Renz (1996) rendszerét adaptaltuk a kutatas tervezésekor a kovetkezd
moédon:

1. abra A vizsgalatban alkalmazott modell

Hallgatéi elégedettség

|

I

Megjegyzés: HOT — Hallgat6i Onkorméanyzati Tanicsok

Oktatés Adminisztracid Infrastruktira Kozélet
- oktatok -tevékenység - felszereltség -kollégiumok
L tananyagok - informacid - konyvtar - kulturalis €s sport
- braldtogatas szolgéltatéds L oktatdstechnika tevékenységek
-elméleti és L egyetemi ligyek -hallgatoi részvétel
L gyakorlati ismeretek LHOT

Osszességében tehat a kutatas célja volt egyrészt egy olyan kutatasi rendszer

kialakitisa, amely lehet6vé teszi- az elégedettségvizsgalatok ismételhetdségét, az
erds €s gyenge pontok feltarasat ugy, hogy kozben a szolgaltatasmindségre gyako-
rolt hatasuk is értékelhetdvé valjon. Masrészt pedig kiemelten fontos szempontja
volt a kutatasnak a lehetdségek, azaz a realis elvarasoknak a feltérképezése, amellyel
a fejlesztési iranyvonalak, az Intézményfejlesztési Terv alappillérei meghatarozha-
tok.
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4. A kutatds médszertana

A gyakorlati tapasztalatokat figyelembe véve a hallgatéi elégedettségvizsgalat
megvaldsitasakor kvantitativ technikat alkalmaztunk, vagyis 6nkit6ltds kérddiveket
alakitottunk ki, amelyek anketérok utmutatisaval lekérdezhetdvé valtak. Miutan
2000: januar 1-én a Janus Pannonius Tudomanyegyetem, a Pécsi Orvostudomanyi
Egyetem és az Illyés Gyula Foiskola egyesiilésével Iétrej6tt a Pécsi Tudomanyegye-
tem, amely kozel 25.000 hallgatot magaban foglalé 10 kara (9 formalis kar és egy
karként funkcional6 Intézet) nagy egyetemmé valt, a reprezentativitas biztositasa ér-
dekében nem is lehetett mas eszkodzt igénybe venni. A kari vezetés elgondolasanak
megfelelden a vizsgalatba vontuk a nappali és levelezd tagozatos (egyben posztgra-
dualis képzésben résztvevd), illetve a mar végzett hallgatok véletlenszeriien kiva-
lasztott csoportjait.

A mintanagysag meghatarozasakor — az egyetem vezetésével konzultalva —
abbol indultunk ki, hogy a felmérés elsérendii célcsoportjat a nappali programokon
tanul6 hallgatok képezik. Ezért a vizsgalat ebben a kérben a tényelegesen beiratko-
zott hallgatok tébb mint 10 szazalékara terjedt ki. A masodik nagy halmazt a levele-
26 programokon tanulok alkotjak: ezek a programok jellemzden koltségtéritésesek
és magukban foglaljak az alapképzésben, a szakiranyu tovabbképzésben €s a poszt-
gradualis képzésben résztvevoket. Itt a mintaaranyt mar joval kisebbre terveztik. A
felmérést a mar végzett hallgatok viszonylag sziik korének megkérdezése egészitette
ki.

A mintat az un. rétegzett véletlenszerii kivalasztas alapjan hataroztuk meg: a
rétegzett mintara azért volt sziikség, hogy az egyetem karainak és a karokon beliil a
killonboz6 évfolyamoknak megfeleld reprezentativitast biztositsunk. Az elére meg-
hatarozott rétegek nagysagat az egyetemre beiratkozott hallgatok tényleges szama
alapjan kalkulaltuk. Az igy meghatarozott rétegeken beliili kivalasztas véletlenszerii
volt. Osszesen 1684 kérddivet dolgoztunk fel.

A kérddivek osszeallitasanal két, egymasnak ellentmondé szempontot igye-
keztiink figyelembe venni, nevezetesen azt, hogy a kérddivek lehetéség szerint 6sz-
szehasonlithatok legyenek fiiggetleniil a képzés tipusatol, masrészt viszont tartal-
mazzak azokat az egyedi kérdéscsoportokat, amelyek az adott képzésre jellemzéek
és a szolgaltatasmindség szempontjabol meghatarozoak.

Igy a kérdéivek felépitése, a vizsgalatba vont témakorok megegyeztek, azo-
kon beliil viszont — a kérdések szintjén — eltérések voltak a képzés tipusanak megfe-
leléen. A kutatas igy tehat kiterjedt az alabbi témakorokre:

- az egyetemre keriilés korilményei — fontos szempont volt a kutatasnal az s,
hogy korabban milyen forrasokbol szereztek informaciot a hallgatok az egye-
temrdl, illetve vizsgaltuk azt is, hogy tértént-e elmozdulas az €vek soran e te-
kintetben (6sszevetve a végzett €s a killénb6z6 évfolyamok hallgatéinak nyi-
latkozatait),
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- az egyetem hirmeve - kiemelt teriillete volt ez a kutatisnak, hiszen kiindulo-
pontot jelentett az egyetemen megkezdett marketingmunka szempontjabél, il-
letve bazisat adta a késobbiekben tervezett — és remélhetdleg megismételhetd
— ujabb elégedettségvizsgalatnak.

- a tobbkari egyetem altal nyujtott lehetdségek — a fejlesztési iranyvonalak, a
lehetdségek €s veszélyek feltarasara vonatkozo kérdéscsoport, amelynek el-
sddleges célja volt az Intézményfejlesztési Terv tamogatasa, -

- hallgatoi elégedettség az egyetem nyujtotta szolgaltatasokkal — ebben a rész-
ben torekedtiink arra, hogy azonositsuk azokat a dimenzidkat, amelyek hatas-
sal vannak a szolgaltatasmindség megitélésére, igy kitértiink az oktatas elmé-
leti / gyakorlati szinvonalanak megitélésére, az infrastrukturalis és technikai
hattérre, az egyetemi adminisztracioval és tajékoztatassal kapcsolatos bealli-
todasokra, illetve a tarsadalmi-kulturdlis és kozéleti tevékenységekre, lehetd-
ségekre. Ez utobbi rész jelentette egyben a gap-analizis alapjat is, amelynek
célja volt a szolgaltatas Gsszes paraméterének értékelése,

- demografiai adatok — amelyben elsdsorban a valaszadok allandé lakhelyét (az
egyetem vonzaskorzetének meghatarozasara), illetve a jelenlegi lakhely tipu-
sat (jovedelmi helyzet megitélésére) kértiikk megjelélni.

S. A kutatas fébb megallapitasai

N

3.1. Az egyetemre keriilés koriilményei a PTE hallgatéinak korében

Ebben a témakorben azt vizsgaltuk meg, hogy (1) az egyetemiinkén tanuld
hallgatok milyen aranyban kivantak valdban erre az egyetemre jonni, (2) honnan
hallottak az egyetemiinkrél, (3) milyen szerepet jatszott az egyetem himeve valasz-
tasuk soran, tovabba azt, hogy (4) hany helyre jelentkeztek, és (5) hogy egyaltalan
szitkségesnek tartjak-e azt, hogy az egyetem felvételi vizsgasziirést tart.

A hallgatok mintegy 80 szdzaléka (nappali hallgatok: 81,2 szazalék; levelez
hallgatok: 79,2 szazalék) eredetileg is erre az egyetemre akart felvételt nyerni. Ezen
az aranyon beliil azonban a nappali hallgatok 8,8 szazaléka, a levelezd hallgatdk 6,3
szazaléka nem arra a szakra nyert felvételt, amelyikre szeretett volna.

Ami a felvételin megjeldlt intézmények szamat illeti, a nappali jellemzden
kettd, vagy tobb helyet jelolnek meg, mig a levelezo hallgatok inkabb célzottan egy
helyre jelentkeznek. Ez természetesen érthetd, hiszen a jelenlegi orszagos felvételi
rendszer ezt a megoldast teszi lehetvé.
cialis hallgatok az egyetemre vald jelentkezés el6tt honnan szereznek informaciot az
egyetemr6l. Az egyetemi képzés olyan bizalmon alapulé szolgaltatis, amelynek
kommunikalasa (reklamozasa) nyilvanvaléan eltér mas termékektél, illetve szolgal-
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tatasoktol. Tekintsiik at, hogy a megkérdezettek miképpen emlékeznek vissza azokra
az informacios forrasokra, ahonnan az egyetemrdl tudomast szereztek. A lehetséges
valtozatokat a kovetkezok képviselik:

- Kozponti felvételi tajékoztato,

- Azegyetemi felvételi tajékoztato,

- A kozépiskola,

- Hirdetés és

- Szajreklam (a mar ide jaroktdl, ismer6soktdl, az itt végzettektdl szerzett
személyes informacio).

Az adatok azt igazoljak, hogy az egyetemi oktatas legfontosabb reklamhordo-
zdja a szdjreklam (kilonosen akkor igaz ez a megallapitas, ha figyelembe vessziik
azt, hogy a kozépiskolai informalodas egy része szintén szajreklam). A szdjreklam
ugyanakkor nagymértékben Osszefiigg az egyetemrdl, illetve a karrdl kialakult
imazzsal, hirnévvel. Ezt a hipotézist lehet ellendrizni az arra a kérdésre adott vala-
szok clemzésével, amely az intézményvalasztas és a himév kozotti osszefuggésre
kérdezett ra (2. abra).

2. dbra Felvételi informaciods forrasok

40%

i : ElNappali
5% : W Levelezd

30%

10%

5%

0% -
Kozponti Egyetem 1 Hirdetes Kozépiskola  Szajreklam Egyéb
tajékoztatoé tajekoztato

Megjegyzés: A szamértékek az 1-5-6s skalan (1=egyaltalan nem fontos; S=rendkiviil fontos)
adott valaszok atlagértékeit jel6lik szazalékban.

A hirnév szerepét az intézményvdlasztasban a nappalis hallgatok 45,1 szaza-
Iéka ¢s a levelez6 hallgatok 60,2 szazaléka jelolte meg fontosnak, illetve rendkiviil
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fontosnak. Mindez azt mutatja, hogy az egyetem, illetve a kar hirneve nagyobb sze-
repet jatszik a levelezd (fizetd és posztgradudlis) képzésre jelentkezd intézményva-
lasztasakor, nevezetesen a PTE-re val6 jelentkezésben.

Az egyetemre keriulés korélményeivel foglalkozo kerdeskorben arra is rakér-
deztiink, hogy a hallgatok véleménye szerint egyaltalan sziikkség van-e a felvételi
sziirére. Nos, a nappali hallgatok 82,8 szdzaléka, a levelezé hallgatok 63,1 szdzalé-
ka szerint sziikség van a felvételikre. Mivel az adott valaszok indoklasat értelemsze-
riien nem tudtuk megkérdezni, csak feltételezésekkel élhetiink; ez pedig az, hogy az
egyetem magasabb mindségi szintjének biztositdsa mar a felvett hallgatok kivalasz-
tasaval megkezdédik.

5.2. Az egyetem hirnevének hallgatdi megitélése

Az egyetemre jaro hallgatot (€s az oda felvételizot) elsdsorban az motivalja,
hogy az adott kar milyen himévvel rendelkezik. Arra kérdeztiink tehat ra, hogy a va-
lasztott kar milyen himévvel rendelkezik az orszag mas hasonlé intézményeihez ké-
pest.

1. tabldzat A karok megitélése az orszag mas, hasonl6 intézményéhez képest

Nappali Levelezé
Kar (1099 {6 valaszdnak szdzalékaban)(398 {6 valaszdnak szazalékdban)
az itlagos- atlagos az orszigban az atlagos- atlagos az orszdgban
nal alacso- az elsék kozott nal alacso- az elsok ko-
nyabb van nyabb z6tt van
AJK 1,0 7,1 91,9 1,3 16,7 82,1
BTK 4,0 52,8 43,2 6,9 69,0 24,1
FEEFI 0,0 46,3 53,7 3,0 56,3 40,7
KTK 1,0 - 10,0 89,0 53 15,8 78,9
MK 0,0 65,0 35,0 10,0 60,0 30,0
PMMFK 23,0 61,2 15,8 0,0 85,0 15,0
TTK 15,0 62,0 23,0 5,0 80,0 15,0
AOK 5,7 325 61,8
EFK 0,8 383 60,8 0,0 58,3 41,7
IGYFK 33 50,0 46,7 0,0 65,0 35,0
Osszesen 72 49,8

Az egyetem himeve a karok himevének dsszességeként értelmezhetd. igy te-
kintve az egyetem megitélése kozel fele részben atlagos, illetve kozel fele részben az
atlagot meghalado, vezeto jellegili (1. tablazat). Az osszességében pozitiv Osszkép
mogott azonban egészen nagy szorasok figyelhet6k meg: az 6sszképbdl harom kar
emelkedik ki: Sorrendben az AJK (Allam- és Jogtudomanyi Kar), a KTK (Kozgazda-
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sagtudomanyi Kar) és az AOK (Altaldnos Orvostudomanyi Kar), illetve a nappali
tagozat esetében az EFK (Egészségiigyi Foiskolai Kar); ezeknél a hallgatok tobbsé-
gének megitélése szerint az adott kar az orszag legnevesebb intézményei koz¢ tarto-
zik.

5.3. A hallgatdi elégedettség felmérésének tapasztalatai

Amint arra a vizsgalat modszereinek targyaldsa soran mar utaltunk, az elége-
dettséget a szolgaltatisoknal altalaban a szolgaltatascsomag egyes Osszetevdinek
fontossagi megitélésével vetik egybe. Az egyetemi oktatasnal — vizsgalatunkban — a
kovetkezd tényezécsoportokrol fontossaga, illetve az azzal vald elégedettség hallga-
toi megitélésének megismerését tartottuk lényegesnek:

- Az oktatas magas szinvonala

- Az oktatas elméleti megalapozottsaga, illetve a gyakorlati munkara valé fel-
készito jellege

- Az infrastrukturalis és technikai ellatottsag szinvonala

- A hallgatdkat érintd egyetemi adminisztracio és tajékoztatas szinvonala

- Az egyetem altal a hallgatoknak nyujtott tarsadalmi és kulturalis lehetdségek
szinvonala

- A hallgatdknak az egyetemi kozéletben valo részvételének szinvonala

A kérdéivben rakérdeztiink fenti hét tényezécsoport fontossagara; az elége-
dettség vizsgalatakor azonban a tényezdket tovabb bontottuk, annak érdekében,
hogy a kritikus teriileteket egyértelmiien azonositani tudjuk. A kovetkez6 bontasokat
alkalmaztuk:

1. Az oktatas szinvonala:

- Az oktatok megitélése

- Mennyire felel meg az oktatas tartalma a kor kovetelményeinek
- Rendszeresen latogatja-¢ a hallgat6 az drakat

- Az oktatas a tantervnek megfeleléen folyik :

- A tantargyak tobbsége megfeleld tananyagbazissal rendelkezik.

2. Az oktatas elméleti megalapozottsaga, illetve a gyakorlatra val6 felkészito jel-

- Az oktatas elméleti jellegérdl, illetve arrdl, hogy
- mennyire készit fel a gyakorlatra.

3. Az infrastrukturalis és technikai ellatottsag szinvonala:

- A tantermi ellatottsag szinvonala,
- akonyvtan ellatottsag szinvonala
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5.

a tanulmanyokhoz sziikséges technikai hattér (szamitogép, laborfelszerelés
stb.) szinvonala, és
az oktatok technikai segédeszkoz-hasznalatanak szinvonala.

. A hallgatokat érintd egyetemi adminisztracio és tajékoztatas szinvonala:

A tanulmanyi osztalyok adminisztracids tevékenységének szinvonala,
az Oket érintd kérdésekben a hallgatok tajékoztatasanak szinvonala
a hallgatok tajékoztatasanak szinvonala az egyetemi dontésekrol

Az egyetem altal a hallgatoknak nyujtott tarsadalmi és kulturalis lehetéségek

szinvonala:

A vidéki hallgatok elhelyezésének szinvonala,

az egyetem altal kinalt miivelddési lehetdségek szinvonala
az étkezési lehetdségek szinvonala,

a sportolasi lehetdségek szinvonala.

A hallgatoknak az egyetemi kozéletben vald részvételének szinvonala:

Mennyire tartjék megfelelének a dontésekben valo hallgatoi részvételt és
mennyire tartjak megfelelonek a HOT-6k (hallgat6i 6nkormanyzati tanacsok)
mitk6dését.

A f6 kategoridk szerinti fontossagot és elégedettséget, illetve e kettd altal

meghatarozhat6 ,.gap — fesziiltség” mértékét a nappali €s levelezd hallgatok bonta-
saban a kovetkezo tabla, illetve Osszesitve az azt kovetd abra foglalja 6ssze.

2. tablazat A fontossag ¢s az elégedettség 6sszevont mutatdi

Nappali dsszesen Levelezd §sszesen Egyetem dsszesen

Mutatd F E Gap F E Gap -F E Gap
Az oktatds magas szinvonala 4,72 347 -1,25 492 391 -1,01 4,73 3,5 -1,23
Az oktatis elméleti megalapozottsaga 3,97 3,57 -0,40 4,53 3,68 -0,85 4,11 3,6 -0,51
A gyakorlatra val6 felkészités 442 2,72 -1,70 433 3,13 -1,20 4,39 2,383 -1,56
Infrastruktira, technika 444 293 -151 441 3,46 -0,95 4,44 3,06 -1,38
Adminisztracio, tdjékoztatas 444 278 -1,66 4,46 3,21 -1,25 445 2,89 -1,56
Téarsadalmi-kulturalis lehetéségek 4,11 3,05 -1,06 3,93 2,98 0,95 4,06 3,03 -1,03
Kozéleti szereplés 4,15 325 -090 3,94 3,33 -061 4,1 327 0,83

Atlag

432 3,11 -121 4,36 3,39 -0,97 4,33 3,17 -1,16

Megjegyzés: A megkérdezések sordn 1-5-6s Likert skalat alkalmaztunk.

A tablazatbol sok kovetkeztetés vonhato le:

Mindkét oktatasi formaban a fontossa’.gi'sorrendet az oktatas magas szinvonala
vezeti.
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- Az oktatas elméleti megalapozottsiga a nappali tagozatos hallgatoknal ala-
csonyabb, mig a levelezé formaknal magasabb. (Ennek feltehet6 oka az, hogy
mig a nappali hallgatok az egyetemen elsésorban elméleti képzésben vesznek
részt, ezért a gyakorlati felkészitést hianyoljak, addig a levelezd képzésben
résztvevok — akik mar gyakorlattal rendelkeznek — sokkal inkabb abban érde-
keltek, hogy az oktatas elméleti alapozottsaga legyen magasabb.

- A tobbi kivalasztott Osszetevd egyarant fontos, azzal az érthetd eltéréssel,
hogy a tarsadalmi kulturalis lehetoségek megléte és az egyetemi kozéletben
valo részvétel a levelezd hallgatok szamara — érthetd modon: hiszen keveseb-
bet tartozkodnak az egyetemen — kevésbé fontos.

3. dbra Az elégedettség és a fontossag megitélése kozotti kiilonbség
a nappali hallgatok kérében

2,5

1 2 3 4 5 6 7 Atlag

l_Fontosség = == FElégedettség

Megjegyzés: 1 — Az oktatas szinvonala; 2 — Elméleti alapozis; 3 — Gyakorlati felkészités;
4 - Infrastruktira, technika; 5 — Adminisztracid, tajékoztatds; 6 — Tarsadalmi és
kulturdlis lehetdségek; 7 — Ko2életi szereplés.
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Ami a kritikus teriiletekre leginkabb ravilagit az az elégedettség, pontosabban
az elégedettség és a fontossag killonbsége (a ,,gap”) (3. abra).
Az abra tanusaga szerint harom teriileten van szignifikans kiilonbség:

1. az oktatasnak a gyakorlatra valo felkészit jellege,

2. ahallgatokat érintd egyetemi adminisztracié €s tajékoztatas szinvonala, va-
lamint

3. az oktatas infrastrukturalis ellatottsaganak szinvonala teriiletén.

Oktatoi tapasztalataink - és a nemzetkozi 6sszehasonlitas is — visszaigazolja a
hallgatéi véleményeket. Az egyetemet elhagyva a hallgatok nem érzik felkésziiltnek
magukat a gyakorlati munkara. A nappali tagozatnal altalaban hidnyzik a szakmai
gyakorlat, illetve hidnyoznak azok a targyak, amelyek kozvetlenil készitik fel a
hallgatokat a gyakorlati életre. A nyugati egyetemeken egyértelmiien megfigyelhetd,
hogy a tantervek osszeallitasakor nagy sulyt helyeznek erre a teriiletre. Kozel hason-
16 mértékii, jelentds fesziiltség figyelhetd meg a hallgaték adminisztrativ kiszolgala-
sa, valamint tajékoztatasa terilletén. Ma még a tanulmanyi osztalyok, a régi hagyo-
manyokat kovetve ,hatdsag’-nak érzik magukat, a hallgatok kiszolgalasa egyaltalan
nem igyfél-centrikus. Bizonyos mértéki fejlodés természetesen ezen a teriileten is
mar az Interneten keresztiil, elektronikus uton térténjék. Meg kell azonban jegyezni,
hogy — és erre éppen az infrastrukturalis ellatottsagnal jelentkez6 alulteljesités hivja
fel a figyelmet — a hallgaté hozzaférése a szamitdégépes haldzathoz, a vitathatatlan
fejlodés ellenére, meglehetdsen korlatozott.
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