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SZOLGALTATASMINOSEG-KERETRENDSZER
KIALAKITASA ES FEJLESZTESE — EGY FELSOOKTATASI TANTARGY PELDAJA

ESTABLISHING AND IMPROVING A SERVICE QUALITY
FRAMEWORK THROUGH — THE EXAMPLE OF A HIGHER EDUCATION COURSE

A fels6oktatas fokozodd tarsadalmi-gazdasagi szerepének és az intenzivebbé valé hazai és nemzetkodzi versenynek
kdszonhetben az intézmények menedzsmentje egyre inkdbb felismeri, hogy ahhoz, hogy az intézményi szolgaltatasokat
igénybe vevék elvarasait a leheté legteljesebb mértékben ki tudjak elégiteni, kiilonb6z6 menedzsmentmaodszerek, koztiik
mindségmenedzsment-moddszerek alkalmazasa valik szikségessé. Jelen tanulmany célja a szolgaltatasmindéség-mérési és
-értékelési torekvések bemutatasa olyan projektfeladat-kurzusok esetében, amelyek nem részei a rendszeres, szemeszter
végi értékeléseknek — hagyomanyos kurzusoktél eltérd jellegzetességeiknek kdszonhetéen. A PDCA-filozofiat kovetve a
szerz6k kvantitativ és kvalitativ elemzéseinek célja, hogy a hallgatoktdl és a konzulensektdl szarmazd visszajelzéseket
felhasznalva fejlesszék a konzultacios és az azt tdmogatd folyamatokat, tovabba megfelelé inputokat szolgaltassanak az
alkalmazott szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési mddszertan fejlesztéséhez is. Ehhez az elmult két év soran gyujtott
tapasztalataikat foglaljak 6ssze, és vazoljak a tovabblépés lehetbségeit.

Kulcsszavak: fels6oktatas, szolgaltatasmindség, kurzusértékelés, PDCA

Due to the increasing social and economic role of higher education and to the intensifying national and international
competition in the sector, institutional management boards gradually accept that the application of various management
tools and methods including quality management ones is a necessity in order to fulfil the needs and expectations of
those who ‘consume’ the services provided by higher education institutions. The primary aim of this paper is to introduce
our service quality measuring and evaluating efforts in case of project work courses which are not part of the regular
end-of-semester course evaluation system due to their highly special characteristics. Following the PDCA philosophy, the
purpose of the conducted quantitative and qualitative analyses is to continuously improve not only the supervising and
related supporting and administrative processes, but also to ensure inputs for the further improvement of the applied
framework and methodology. These efforts are supported by the experiences and data gained during the implementation
efforts of the last few semesters. Future improvement efforts and further research directions are also outlined.
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80-as ¢és 90-es években a szolgaltatasok kutatasa és

gyakorlata elsdsorban a szolgaltatasmindség és az
igyfél-elégedettség vizsgalatat helyezte a kdzéppontba: a
diszkonfirmaciés paradigmara tamaszkodva szamos ku-
tatasi eredmény latott napvilagot a szolgaltatasmindség
¢és tgyfél-elégedettség koncepcionalizalasaval, valamint
mérési és értékelési keretrendszerének kialakitasaval

kapcsolatban Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1985),
valamint Cronin és Taylor (1992, 1994) nyoman. A hazai
szakirodalomban is szamos kutatas foglalkozik a szolgal-
tatasok mindségi és marketingkérdéseivel (pl. Kenesei &
Szantd, 1998; Veres, 2008, 2009; Papp & Rozsa, 2003;
Heidrich, 2017), iparagi alkalmazasokkal (Kolos, 2004;
Heidrich, 2010), koncepcionalis kérdésekkel (pl. Hetesi,
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2003; Veres, 2008; 2009; Zatori, 2014). Kenesei & Kolos
(2018) a szolgaltatasmarketing-tevékenységek multjanak
és jovojének kutatasaval kapcsolatos érvelése szerint a
szolgaltatasmarketing olyan érajaba értiink, ahol nem-
hogy elvetjiik a szolgaltatasok alapvetd jellemzoit (hete-
rogenitas, megfoghatatlansag, tarolhatatlansag, elvalaszt-
hatatlansag, azaz az Gn. HIPI-jellemzdék) és a hozzajuk
kapcsolodo specialis marketingeszkozoket, hanem éppen
annak lehetiink tanui, hogy ezek az eszkdzok a termékek
vilagaban is értelmet nyernek (pl. Demeter, 2010; Demeter
& Szasz, 2012). Mindezek a szolgaltatasmindség megité-
lésének és meghatarozasanak komplexitasat is eredmé-
nyezik. Ez a komplexitas csak részben szarmaztathato a
szolgaltatasi jellemzok allandd mérhetdségi problémaibol,
legalabb annyiban adodik a szolgaltatasok Osszetettebbé
valasabol és a termékektdl és termeléstdl vald egyre nehe-
zebb levalaszthatosagabol is (Heidrich, 2010).

A felsGoktatds mint szolgaltatasi agazat egyre na-
gyobb figyelmet kap az elmult évtizedekben tapasztalhatd
expanzidjanak és novekvo tarsadalmi-gazdasagi szerepé-
nek koszonhetden (Abdullah, 2006a, 2006b), ezzel egyiitt
az atlathato miikodéssel és elszamoltathatosaggal, az in-
tézményi teljesitménnyel kapcsolatos elvarasok is nove-
kednek (Beracs et al., 2017). Barakonyi (2004a) részletes
attekintést ny1jt a bolognai kotelezettségek nyoman a ha-
zai fels6oktatasi rendszer atalakulasarél. Az intézmények
keresik azokat a lehetdségeket, amelyek a legfontosabb
érdekelt felek elvarasaival 6sszhangban az intézményi tel-
jesitmény és az azzal kapcsolatos elégedettség novelését
lehetdvé teszik (Kovats, 2016; Szintay & Veresné, 2007;
Szabo & Kovesi, 2009).

A fels6oktatasi szolgaltatasok mindségével szemben
tamasztott elvarasok is fokozodnak (Bernhard, 2012).
2005-ben, a felsdoktatas mindségbiztositasanak szandé-
kaval keretrendszerként életre hivott eurdpai standardo-
kat (European Standards and Guidelines, tovabbiakban
ESG) a kiilonboz6 adottsagokkal rendelkezd intézmények
iranymutatasként, keretként hasznalhatjak akkor, amikor
a standardokban megfogalmazodé mindségelvarasok-
ra tényleges gyakorlati valaszokat kell adniuk (Szanto,
2016). A fenti kihivasoknak megfelelden a felsGoktatas-
ban névekvo szamban alkalmaznak az egyes intézményi
sajatossagokhoz igazodo értékelési eljarasokat, kdszonhe-
tden annak, hogy az intézményi teljesitmény és szolgal-
tatasmindség mérése ¢s értékelése meglehetésen komplex
latasmodot igényel (Kovats & Takacs, 2016). A fokozodo
piaci elvarasok azt eredményezik, hogy az egyes intézmé-
nyi szinteken felszinre keriil szamos szolgaltatasmindségi
kérdés.

A Bologna-folyamat eredményeként a tanitasi folya-
matokrol a tanulasi folyamatokra helyez6dott a hangsuly,
elotérbe keriilt a kompetenciaalapu oktatds, az egyéni
képességek és készségek fejlesztése (Barakonyi, 2004b).
A hallgatok az oktatasi folyamatok aktiv és fliggetlen
résztvevoiveé valtak. A tantargyak oktatasaval, a szakmai
tudasatadassal, a projektfeladatok szakmai feliigyeletével
megvalosuld oktatasi szolgaltatasok esetében a hallgatok
a kozvetlen vevok, elégedettségiik ndvelése az egyik leg-
fontosabb cél intézményi szinten (Sadeh & Garkaz, 2015).
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A potencialis hallgatokért folyo egyre intenzivebb verseny
a hallgatoi tapasztalatok, percepciok, elégedettség megfe-
lel6 aspektusainak adekvat modszerekkel torténd mérését,
értékelését, visszacsatolasat teszi szlikségessé (Elsharnou-
by, 2015; Heidrich, 2010). Az ezzel kapcsolatos elvarasok
¢s erre adott valaszok a magyar felsdoktatasi rendszerben
is jol tetten érhetdk (pl. MAB donértékelési itmutato, 2015;
Rekettye & Sziics, 2002; Kincsesné et al., 2015; Mihaly,
2008; Komaromi, 2003; Siklos, 2010).

Alapvetd kiindulopontunk, hogy a felsdoktatasi szol-
galtatas elsddleges érdekelt felei a hallgatok, igy célunk,
hogy a felsdoktatas legalapvetobb szempontjat, a hall-
gatdol nézdpontot helyezziik a kozéppontba, kifejezetten
a felsdoktatasi kornyezetre javasolt szolgaltatasmind-
ség-modellekbdl kiindulva. A hallgatok tantargyakkal
kapcsolatos elvarasainak, valamint ezen az intézményi
szinten megtestesiild mindségattributumoknak a mérése
¢és értékelése all jelen cikk kozéppontjaban. Kutatasunk
itt bemutatott fazisanak célja, hogy valaszt adjunk arra,
hogy hogyan mérheté a hallgatok altal elvart és észlelt
mindség olyan specialis kurzusok esetében, mint a gya-
korlatorientalt projektfeladatok, amelyek kifejezetten az
egyéni szakmai képességek, készségek fejlesztését tlizik
ki célul. E hallgatoi elégedettségmérések lehetévé teszik
a tantargyak erdsségeinek ¢és fejlesztendd teriileteinek
azonositasat és annak megértését, hogy mely tényezok,
szempontok vannak hatassal a hallgatoi elvarasokra, és
melyek befolyasoljak a hallgatoi elégedettséget. Célunk
az, hogy a szolgaltatasmindség-modellek felsdoktatasi al-
kalmazasainak gyakorlati tapasztalataibol kiindulva olyan
szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési keretrendszert
alakitsunk ki, amely lehetévé teszi e tantargyak eseté-
ben is a hallgatoi visszajelzések, tapasztalatok gyijtését,
elemzését és a projektfeladatokhoz kapcsolodo folyama-
tok PDCA-szemlélett fejlesztését. E cikk célja, hogy at-
fogdan bemutassa e projektfeladat kurzusokra kidolgozott
Likert-skalas kérddiv alkalmazasanak elmult szemeszte-
rekben elért eredményeit, legfontosabb megallapitasait,
valamint a fejlesztés lehetdségeit.

Szakirodalmi attekintés

A fels6oktatasra a szolgaltatasi jellemzok koziil fokozot-
tan igaz a kézzel nem foghato jelleg (intangibility), ezért
az intézményi menedzsment feladata, hogy kézzel foghato
kapaszkodokat nyujtson. Az elvalaszthatatlansag (insepa-
rability) mint jellemz0 is szamos kihivast tartogat, hiszen
a hallgato is szolgaltatasmindséget befolyasolo ,,tényezo-
ként” jelenik meg. Az oktatasi szolgaltatas heterogenita-
sa és valtozé¢konysaga (heterogenity) is szamos vezetoi
dilemmat feszeget, beleértve munkaerd-kivalasztasi és
vezetési kérdéseket is (Heidrich, 2010). E harom kiemelt
jellemz6 alapvetéen befolyasolja az oktatasi szolgalta-
tasok mindségének megitélését. Mivel az ,ligyfél” és a
szolgaltato kozotti interakcio hosszabb, mint mas szolgal-
tatasok esetében, igy a mindség megitélésében a szolgal-
tatasnyujtasi folyamatnak nagy szerepe van. A hallgatoi
mindségészlelést, vagyis az ,,igazsag pillanatat” a human
tényezok, igy az oktatok dontéen befolyasoljak (Heidrich,
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2017). A szolgaltatas mindségének ingadozasa is nagyobb
mértekd, és a felek szubjektivitasa erdteljesebben befolya-
solja a mindség észlelését (Hetesi & Kiirtdsi, 2008).

A fels6oktatasban alkalmazott mindségmegkdzelité-
seket elemezve Heidrich (2010) arra hivja fel a figyel-
met, hogy a mashol bevalt lizleti modellek adaptalasa
tobb szempontbdl is nehézkes a felsGoktatasban: a TQM
(teljes kortt minéségmenedzsment) filozofia implementa-
lasnak legfébb kihivasat az alapelvként megjelend vevo-
koézpontisag és vevoelégedettség jelentette, azonban az
intézmények tobbsége nem érezte ezeket elsédlegesnek.
A minéségtorekvések masik iranyzata az ISO 9000 és
kiilonb6zo onértéekelési modellek felsdoktatasi alkalma-
zasat tlizte zaszlajara, amelyek szintén a TQM-filozofia
alapelveit kivantak felsdoktatasi kornyezetre alkalmaz-
ni. Egy harmadik iranyzatként jelent meg a szolgaltatas-
mindség teriiletén javasolt modellek felsdoktatasi alkal-
mazasa. Clewes (2003, p.74; hivatkozza Heidrich, 2010)
a felsdoktatasi szolgaltatdsmindség meghatarozasara ¢€s
értékelésére harom iranyzatot kiilonit el: a SERVQUAL
megkdzelitésen nyugvo, az oktatas és a tanulds mindsé-
gét mérd, valamint a teljes hallgatoi élmény mindségét
értékeld eljarasokat.

Az egyik legszélesebb korben alkalmazott meghata-
rozas szerint a szolgaltatasmindség a vevok altal elvart
¢és észlelt szolgaltatasteljesitmény kozotti eltéréseken ke-
resztiil ragadhaté meg (pl. Zeithaml et al., 1990; Becser,
2005). Az észlelt minéség hatarozza meg az atfogd miné-
ségkeép kialakulasat: ha az észlelt teljesitmény feliilmulja
az elvarast, a vevo elégedett lesz, forditott esetben elége-
detlen (Sweeney et al., 1997). Az erre a megkdzelitésre
¢épité SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), majd annak
kritikajaként megjelené SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992) modellt széles korben alkalmazzak kiilonbdzo szol-
galtatasi teriileteken.

A maig legismertebb és legszélesebb kdzben alkalma-
zott szolgaltatasmindség-modell a SERVQUAL. Kérdai-
ve két részbdl all: vevoi elvarasok és vevoi mindségész-
lelések feltérképezésébdl. A modszertan 1ényege, hogy
az alkalmazé szervezet ugy kivanja fejleszteni a vevoi
elégedettséget, hogy a vevoi elvarasok és a vevoi mind-
ségészlelések kozotti réseket kivanja csokkenteni. A cél,
hogy olyan mindségfejlesztések induljanak, amellyel a
vevoi elvarasok €s mindségészlelések szintje kozelithetd
egymashoz. Mddszertana alkalmas arra, hogy réselem-
zést végezziink, azaz azonositsuk azokat a dimenzidkat,
ahol az ligyfelek elvarasai és észlelései kozott eltéréseket
tapasztalunk, €s a fejlesztési lehetdségeket ezek alapjan
hatarozzuk meg. A kapcsolodo kérddiv — tobb fejlesztést
kovetden — 6t dimenziot hatarozott meg, amelyeken ke-
resztiil a szolgaltatasi tevékenységeket mérni lehet, ezek
a megbizhatosag, reagalasi készség, biztonsag, empatia
¢és kézzelfoghatosag.

Sokan vizsgaltak a modell alkalmazhatosagat kiilon-
bdz6 szolgaltatasok esetében. A kutatasok azt igazoljak,
hogy egyedi szolgaltatasoknal kevésbé alkalmazhato, vi-
szont szabvanyositott, kdzel azonos formaban és jellem-
z0kkel bird szolgaltatasok esetében jobban adaptalhato,
bar nyilvan ez utébbiak esetében is szamolni kell azzal,

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

LI. EVF. 2020. 02. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2020.02.01

hogy a szolgaltatasnyujtas helye és az azt megitéld sze-
mely beallitodasa is befolyasolja az alkalmazhatdésagot.
Természetesen ez utobbiak esetében is szembe kell nézni
szubjektiv értékelésekkel, az emberi tényezd szerepével,
valamint szamolni kell azzal, hogy mind az id6t6l, mind a
tértdl fiigg a ,,minéségkép”. A SERVQUAL modell jo ala-
pot jelent a szolgaltatasmindség méréséhez, de a modellen
alapul6 kutatasok eredményeit érdemes tesztelni, tobbszor
megismételni (Becser, 2005).

Cronin ¢s Taylor (1992) a SERVQUAL modell alter-
nativajaként alkotta meg az in. SERVPERF modellt. E
modell a ,,rés”-ek helyett csak az észlelést méri, mert arra
a kovetkeztetésre jutottak, hogy az észlelt teljesitmény a
szolgaltatasmindség jobb indikatora: a teljesitmény és
nem a teljesitmény-elvaras kozotti kiilonbség hatarozza
meg a szolgaltatasmindséget. A szerzok megkdzelitése
szerint a szolgaltatdsmindség a vevdi attitiid (értékitélet)
egy forméja, a SERVQUAL azonban nem tesz vilagos kii-
16nbséget elégedettség ¢s attitiid kozott. Kutatasi eredmé-
nyeik igazoltak, hogy a szolgaltatasmindséget mint vevoi
attitlidot (a vevd értékeld beallitodasat) kell értelmezni.
Ravilagitottak arra a tényre, hogy a fogyasztok nem a
legjobb szolgaltatasmindséget keresik, hanem inkabb a
szolgaltatas értékitélete alapjan vesznek igénybe szolgal-
tatasokat. A kés6bbi modellek nagy része ebbdl az elgon-
dolasbol indul ki (Réthi et al., 2014).

A SERVQUAL a felséoktatasban is a legtobbet hasz-
nalt és egynttal a legvitatottabb modell. Babakus és Boller
(1992) felhivja a figyelmet arra, hogy a kérddiv értelme-
z¢ésénél eleve problémat jelent az ,.elvart” és a ,,tényleges”
szint 6sszehasonlitasa, mivel az elvarasok altalaban rend-
re magasabbra keriilnek, mint az észlelt eredmények. Teas
(1993) azt hangsulyozza, hogy az ,.elvart” és ,,tényleges”
teljesitmény kozotti kiilonbségek az értelmezési kiilonb-
séget mutatjak, és nem a valos attitlidbeli kiillonbségeket.
Carman (1990) szerint az elvart szolgaltatasi szint sem
mindig 1étezik a vevd fejében, mivel a hallgatok egy je-
lentds részének (féleg alapképzésen), és az oktatok egy
meghatarozo hanyadanak sincs valos tapasztalata mas in-
tézménnyel kapcsolatban.

Ennek ellenére a SERVQUAL népszeriisége toret-
len: a fels6oktatasban is fokozatosan jelentek meg a
SERVQUAL modszertanara ¢piil6 szolgaltatasmind-
ség-mérési és -értékelési torekvések, amelyek tobbsége a
hallgatok, mint kozvetlen érdekelt felek nézopontjat tekin-
ti kiindulasi alapnak. Emellett tobb felsdoktatasi kutatas a
SERVPERF-et tekinti kezdépontnak (pl. Calvo-Porral et
al., 2013; Galeeva, 2016). Ugyanakkor szamos olyan ta-
nulmany latott napvilagot, amelyek éppen e modellek al-
kalmazasi nehézségeire hivtak fel a figyelmet a felsdokta-
tasban, és igy annak sajatossagaira szabott keretrendszer
megalkotasara fokuszalnak (pl. Abdullah, 2006a; Jain et
al., 2013; Cuthbert, 1996a, 1996b). Néhany, kifejezetten
felsGoktatasra specializalt modellrdl ad attekintést az 1.
tablazat, jelezve, hogy milyen intézményi szinten vizs-
galodik, kik az empirikus kutatas alanyai, hany allitassal
,,dolgozik”, milyen szolgaltatdsmindség-dimenziokat azo-
nosit, mekkora mintat hasznal és az alkalmazott kérddiv
validitasa és megbizhatosaga alatamasztott-e.
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1. tablazat

Fels6oktatasra szabott szolgaltatasminéség-modellek

Validitas és
Szerzd és modell Mit mér? Vizsgalat szintje Résztvevik Allitasok szama Dimenziok Helyszin Minta nagysag |megbizhatosag
vizsgalat
. P . - . . . |Retail Marketing BA, incs
Oldfield & Baron (2000) észlelt teljesitmény intézmény hallgatok 24 sziikséges, elfogadhatd, funkcionalis elart varketng et 154 . nmc,s L.
UK egyetem informacid
tudoményos szempontok, nem
Abdullah (2006a, 2006b): . . tudomanyos s tok, hirné . . . L . .
Y aH](E dPEI:’F ) észlelt teljesitmény intézmény hallgatok 41 so;%:iziézﬁgf:kfglsgzt nincs informécié nincs informéacid igen
megértés
hallgatok, alumni tanuldsi ények. alasi készsé .
Mahapatra & Khan (2007): elvirds, észlelt A lgatdk, alunmik, anuldsi eredmények, reagildsi készség.| |1 oriiteten oktat )
EDUQUAL teliesitmén intézmény sziilék, toborzok 28 Iétesitmények, személyiségfejlodés, intézmények 1024 igen
J Y (fejvadaszok) tudoményos szempontok ATy
oktatds és kurzus tananyag,
a1 < dminisztrati lgdltata: N
Annamdevula & Bellamkonda | motivacid, elégedettség, intézmén hallgatok 27 inﬁz;rn;:ls' ]él‘s‘;t:gngzk k:Ok’uy Central University of 358 ioen
(2012): HiedPERF lojalitas ey 8 | miczmenyl K, KAMPUSZ | e derabad, India 8°
infrastruktira, nemzetkoziség, timogato
szolgaltatasok
4 kiil6nboz0 tipust
Ravindran & Kalpana (2012) ) ?lvz?ras, es'zlelt ) intézmény hallgatok 47 helyszin, (iktatyok, imazs, }nﬁ'astruktura, Amc/ncd/zsmcnt.oktatasl 304 igen
teljesitmény, elégedettség koltségek, személyzet intézmény, Coimbatore
VAro:
L kézzelfoghato tényezok, megbizhatosag,
. elvaras, észlelt R . A LAk . i < .
Yousapronpaiboon (2014) teliesitmen intézmény hallgatok 21 reagalasi készség, biztonsag (bizalom),| egy maganegyetem 350 igen
1jes y empatia
koopericio, tanitasi modszer daséei 6s iizeti
Kincsesné et al. (2015): elvai.résy, ésyzlelt Kurzus hallgatok 24 megbi'zhatéséygi.i, bizymnsz’:g és ) ti?omén)ik ar, cay 181 igen
COURSEQUAL teljesitmény pontosséag, empatia, kézzelfoghato
’ . .- magyar egyetem
tényezok
adminisztrativ mindség, fizikai
6 { mindsé Katasi mindsé
Teeroovengadum et al. (2016): . S S . orynyeze fminbsege, Oklatisi minosce, L .
észlelt teljesitmény intézmény hallgatok 48 tamogatd szolgaltatisok mindsége, Mauritiusi Egyetem 207 igen
HESQUAL . PSP "
atalakité mindség (ezeken beliil 9
aldimenzi®)
tudomanyos szempontok, nem
Rodriguez-Gonzilez & Segarra . L Lo, R tudomanyos szempontok, hirnév, egy vezet6 allami és egy .
Zlelt tel 1 hall k 21 s 204
(2016): TEDPERF eszlelt eljesitmeny iniczmeny allgatol elérhetéség, szakokhoz kapesolodd | magan mexikoi egyetem 0 lgen
szempontok, (megértés)

Forrés: sajat szerkesztés

A szolgaltatasmindség-modellek alkalmazasi torekvése
a miikodés tobb szintjén is megfigyelhetd: intézményi
szinten a teljes hallgatoi élmény felmérése céljaval (pl.
Lupo, 2013; Rodriguez-Gonzalez & Segarra, 2016), kari
szinten (pl. Lakal et al., 2018), illetve egyes szakok, prog-
ramok szintjén a szakokhoz kapcsolodo hallgatoi tapasz-
talatok, vélemények gytjtésének és visszacsatolasanak
szandékaval (pl. Mizikaci, 2006). A fels6oktatasi szol-
galtatasmindség meghatarozasanak egy masik jellemzd
utja annak tantargyak, kurzusok szintjén torténé mérése
¢és értékelése, €s igy egy ,,bottom-up” szemléletmod ér-
vényesitése. Hill et al. (2003) felmérése szerint az okta-
tas mindségét hallgatdi szempontbol a tanteremben zajlo
tudasatadas és annak modjai, a hallgatok felé nyujtott
visszacsatolasok ¢és a hallgatokkal kialakitott kapcsolat
hatarozza meg. fgy markansan jelenik meg a szolgalta-
tasmindség-modellek alkalmazasa egyes tantargyakhoz,
kurzusokhoz kapcsolodd hallgatéoi mindségpercepciok
mérési s értékelési igényével is (pl. Noaman et al., 2017;
Yousapronpaiboon, 2014; Sadeh & Garkaz, 2015; Kin-
csesné et al., 2015).

A kurzusmin6ség mérése €s értékelése a legszélesebb
korben szemeszter végi értékelések formajaban valosul
meg. Ezek az értékelések nemcsak lehetdséget biztosita-
nak a hallgatoknak arra, hogy visszacsatolast adjanak, ha-
nem kurzusfejlesztési célokat is szolgalnak (pl. Grebenni-
kov & Shah, 2013; Téth et al., 2013; Marzo-Navarro et al.,
2005). Hallgatok kiilonb6z6 csoportjaival végzett empiri-
kus felmérések eredményei azt mutatjak, hogy a hallgatok
felsdoktatasi ,,6lményét” alapjaiban hatarozza meg, hogy

mi torténik a tanteremben €s azon tul (pl. Grebennikov &
Shah, 2013; Gruber et al., 2010; Shah et al., 2010).

A fels6oktatasi szolgaltatasmindség kurzusértéke-
Iésekkel kombinalt mérésére és értékelésére fokuszalod
kutatasok egyre névekvd szamban vannak jelen a vonat-
kozo6 szakirodalomban. A tdrekvések egy része ezen a
szinten is a klasszikus modelleket alkalmazza kurzus-
értékelési céllal. Cuthbert (1996a; 1996b) az eredeti
SERVQUAL modellt veszi alapul, és csak a minimalisan
sziikséges megfogalmazasbeli valtoztatasokkal alkal-
mazza fels6oktatasi kornyezetben. Az alkalmazas ered-
ményeként egy eredetitdl eltérd faktorstrukturat javasol
kifejezetten kurzusok esetére abbol kiindulva, hogy pl.
egy banki vagy éttermi szolgaltatashoz képest a szol-
galtatasi tapasztalat értékelése itt sokkal komplexebb,
hiszen a szolgaltatas nytjtasa és igénybevétele hosszabb
ideig tart. [gy a kurzusok értékelésekor elvaras egy olyan
mérd és értékeld eszkoz kialakitasa, amely a mindség
olyan dsszetevoéire fokuszal, amelyekre az oktatd hatas-
sal bir. Stodnick és Rogers (2008) a SERVQUAL skalat
alkalmazza kifejezetten tantermi célokra abbol kiindul-
va, hogy a tanteremben nyujtott oktatasi szolgaltatas
sziikebb spektrumd, ¢€s a felsdoktatasi tanulmanyokhoz
kotodo teljes hallgatoi élmény nem képes minden lénye-
ges szolgaltatas-Osszetevében rejld variancia megraga-
dasara. Arra hivatkoznak, ,,hogy ha egy hallgatonak van
egy kivalo és kevésbé kivalo oktatoja és megkérdezziik
ezt a hallgatot az egyetemi oktatas mindségérol, akkor
valosziniileg azt fogja valaszolni, hogy , kozepes”. Bar
ez a valasz technikailag korrekt, de nem igazan hasz-
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nalhato fel arra, hogy konkrét valtozasokat indukaljon a
szolgaltatasmindség fejlesztése érdekében.”

Kincsesné et al. (2015) szintén kurzusértékelési cél-
lal javasolja az eredeti SERVQUAL modellre ¢épiild
COURSEQUAL modellt kurzusokkal kapcsolatos elé-
gedettség mérésére azzal a kiegészitéssel, hogy tovabbi
négy szemponton keresztiil kivantak megragadni a hall-
gatoi elégedettségét mértékét. Udo et al. (2011) — szintén a
SERVQUAL-bol kiindulva — egy olyan testreszabott esz-
kozt hasznal, amellyel e-learning kurzusok esetében a mi-
néséggel kapcesolatos elvarasokat meghatarozo tényezoket
kivanjak feltarni. Foropon et al. (2013) SERVQUAL alapu
eszkozt hasznal termelésmenedzsment-kurzusok szolgal-
tatasmindségének értékelésére. Adedamola et al. (2016)
SERVPEREF alapu értékelést alkalmaz a tantermi kornye-
zettel, adottsagokkal valo hallgatoi elégedettség feltérkeé-
pezésére.

Kutatasunk soran az intézményi mikddés kurzus
szintjén, projektfeladat tantargyak példajan keresztiil ki-
vanjuk bemutatni szolgaltatdismindség mérési és értéke-
lési torekvéseinket, amelyeket e tantargyak tantervekben
elfoglalt helyére, céljaira, hagyomanyos tantargyakkal
szembeni eltéro jellegzetességeire alapozunk. Empirikus
kutatasunk soran a SERVQUAL modszertanbdl indu-
lunk ki, azaz kisérletet tesziink a hallgatoi elvarasok ¢és
észlelt teljesitmény kiilonbségének a meghatarozasara.
A késbbb részletesebben bemutatott, a kutatas soran al-
kalmazott kérd6éiv a SERVQUAL-hoz hasonld hétfoko-
zatu Likert-skalara épit, amelynek segitségével mérjiik
az egyes allitasokban megtestesiildé mindségjellemzok
fontossagat ¢és a hallgatok altal észlelt teljesitményszint-
jiiket is. Kutatasunk soran amellett tettiik le a voksunkat,
hogy az allitasainkban megtestesiild minéségszempontok
fontossagara mint a hallgatoi elvarasok egyfajta manifesz-
talodasara tekintiink amellett érvelve, hogy ahhoz, hogy
az intézmény megfelelé modon és eszkoztar alkalmaza-
saval nyilvanitsa ki tgyfélkdzpontusagat, nélkiilozhe-
tetlen a hallgatok, mint elsédleges vevdk elvarasainak a
megismerése (pl. Nadiri et al., 2009). A felsdoktatasban
még mindig keressiik a valaszt a kovetkezd kérdésekre:
Mit varnak el a hallgatok a felsGoktatasi tanulmanyaiktol?
Hogyan, milyen alkalmas modszerekkel térképezhetok fel
a hallgatoi elvarasok? Hogyan gytjthetok id6szer(i adatok
annak érdekében, hogy a sziikséges intézményi reakciok a
megfeleld idében valosuljanak meg?

Projektfeladatok és jellemzdik

Projektfeladatok kiilonb6zo szintjeinek teljesitése tobb
szaz alap- és mesterképzéses hallgaté szamara a tanterv
kotelezo része a Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudoma-
nyi Egyetem Gazdasag- és Tarsadalomtudomanyi Kara-
nak kiilonb6z6 szakjain, azonban e tantargyak esetében
a hallgatoknak nincs formalis modjuk e kurzusok és az
oktatéi munka értékelésére, visszajelzések nyujtasara a
hagyomanyos Oktatas Hallgatéi Véleményezése (OHV)
rendszerben. Ennek egyik oka, hogy a konzulensi munka-
ban szamos tanszék ¢és oktatd vesz részt.

A projektfeladatok tantervben valdo megjelenésének el-
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sOdleges célja, hogy a hallgatok mar a tanulmanyaik alatt
valos iizleti problémak megoldasaban vegyenek részt,
komplex megoldasi és fejlesztési javaslatokat dolgozzanak
ki az elsajatitott elméleti és gyakorlati ismeretanyag fel-
hasznalasaval. A féléves hallgatéi munka eredménye egy
projektdolgozat, ezt egésziti ki az évkdzi szdbeli besza-
molo és a félév végi prezentacio, ahol a hallgatok ossze-
foglaljak a féléves munkajukat, alkalmazott modszereiket
¢és elért eredményeiket. Nincsenek heti rendszerességii
kontaktorak, a hallgatok bevezetd orakon vesznek részt
a félév elején, ahol tajékoztatast kapnak a hallgatoi telje-
sitménnyel kapcsolatos elvarasokrol, kovetelményekrol, a
hallgatoi és konzulensi folyamatokrol és az azt tdmoga-
td adminisztracios folyamatokrol. Ezt kovetéen az adott
témahoz rendelt konzulenseikkel dolgoznak tovabb, és
kapnak egyéni, személyre szabott figyelmet a félév soran.
Ebben a tekintetben a szakdolgozat-kurzusokhoz hasonlé
jellegzetességekkel birnak.

Az altalunk vizsgalt alapszakok esetében (gazdalkoda-
si és menedzsment, nemzetkdzi gazdalkodas és miszaki
menedzser) két vagy harom egymast kovetd projektfela-
datot tartalmaz a tanterv (az egymasra épiilésiiket lasd a
2. tablazatban), mig a vizsgalatba bevont mesterszak (mar-
keting) esetében egy félévnyi projektfeladat teljesitése a
tanterv kotelezd része a szakdolgozat megirasa eldtt. Ez
utobbi esetben az elvaras a szakdolgozat ,.el6készitése”,
azaz a hallgato elméleti és/vagy gyakorlati oldalrdl jarja
koriil a szakdolgozat soran vizsgalt és megoldani kivant
szakmai problémat. Igy az egyes projektfeladat-szintek
céljai kiilonbozoek: egymast kdvetd mérfoldkoveknek te-
kinthetdk a sikeres szakdolgozat-készités felé vezetd iton
(2. tablazat). A projektfeladatok értékelésekor olyan szem-
pontok érvényesitésére keriil sor, amelyek a késobbi szak-
dolgozat mindsitésekor is hasznalatosak, igy pl. értékelik
a téma szakirodalmi feldolgozottsagat, a hazai és nemzet-
kozi szakirodalmi hattér attekintését, az alkalmazott mod-
szertanok helyes kivitelezését, az eredmények szakmailag
megalapozott értelmezését és a relevans szakmai kdvet-
keztetések levonasat is.

A projektfeladatok készitése soran a hallgatok egy,
a témaban jartas oktatoi és kutatoi hattérrel rendelkezo
konzulens iranyitasa alatt dolgoznak. A konzulens felada-
ta az, hogy a hallgatot partnerként kezelve szakmai tana-
csokkal ¢és javaslatokkal lassa el, és a kiilonbozé 1épések,
elért eredmények rendszeres megvitatasaval timogassa a
hallgatot.

Mivel e projektfeladatok jelentds szerepet jatszanak
a hallgaté tanulmanyait lezaré végsé outputban, azaz a
szakdolgozatban, a teljes hallgatoi élmény szempontjabol
meghatarozo, hogy a hallgatok miként érzékelik, és ho-
gyan értékelik a konzulensek e félévekben nytjtott tamo-
gatasat, szerepét. A hallgato és az oktato kozotti kapcsolat
mindsége ¢és a projektfeladatok soran élvezett személyes
oktatoi figyelem jelentésen befolyasolja a hallgatok teljes
tanulmanyi élményét tekintettel arra a tényre, hogy e pro-
jektfeladatok a tanulmanyok utolso féléveiben jelennek
meg, meglehetésen nagy kreditérték mellett. Raadasul a
kurzusok kifejezett célja, hogy a konzulensek szakmai
iranymutatasaval hasznositsak a tanulmanyaik soran meg-



szerzett elméleti és gyakorlati tudasukat egy valos iizleti
probléma megoldasa érdekében. E projektfeladatoknak
szakmai szempontbdl is meghatarozo szerepiik van, hi-
szen a hallgatok munkaerdpiacra valo sikeres belépéséhez
is hozzajarulnak. Kiilondsen fontos ez abbol a szempont-
bol, hogy Takacs et al. (2017) az egyetemi tanulmanyok
melletti munkavégzés segitd és gatlo tényezoit vizsgalva
felhivjak a figyelmet — a KSH (Kozponti Statisztikai Hi-
vatal) és a DPR (Diplomas Palyakdveté Rendszer) adatait
elemezve —, hogy a tanulmanyaik mellett munkat vallalo
hallgatok aranya novekedést mutat, beleértve a nappali ta-
gozatos hallgatokat is.

2. tablazat
A projektfeladatok céljai és egymasra épiilése
alap- és mesterszakok esetén

Projektfeladat I.|Projektfeladat II.
— BA/BSc szint|— BA/BSc szint
(gazdalkodasi  és|(gazdalkodasi és

Projektfeladat III.
— BA szint
(gazdalkodasi  ¢és

menedzsment,

menedzsment,

menedzsment, nem-

nemzetkézi  gaz- |[nemzetkézi  gaz- | zetkdzi  gazdalko-
dalkodas, miiszaki |dalkodas, miszaki | das alapszakok)
menedzser alapsza- | menedzser alap-

kok) szakok)

Cél az adott szer-
vezeti probléma
szofisztikaltabb
eszkoztarral — vald
elemzése (mint a
Projektfeladat  II.
esetében), ha sziik-
séges, akkor az al-
kalmazott elméleti

Cél a Projektfel-
adat l.-ben tanul-
manyozott  iizleti
Cél, hogy a hallga- | teriilet egy konkrét
to megismerkedjen | szervezeti  prob-
egy adott teriilet|lémajanak  koriil

elméleti hatterével, | jarasa: a szakiro-

a szakirodalom | dalmi hattértudas &s/va akorlati
legfrissebb  ered-|alapjan az adott gy g},l, s
S . , . , | eszkoztar bovitése.
ményeivel, és ezek |szervezeti problé-
7 p L . | Indokolt  esetben
alapjan  mélyitse | ma feltarasa, felté- o
o , tovabbi szekun-
tudasat az adott té- |telrendszer elem- .
. o e der vagy primer
maban. zése, és elméletileg e
, i . adatok gyljtése
¢és modszertanilag | , i
meealanozott mee- | azok megfeleld
’% L & modszerekkel  tor-
oldasi  javaslatok |, , , . .
. ; ténd elemzésével a
kidolgozasa.

megoldasi javaslat
finomitasa.

Projektfeladat — MA szint

A hallgatok a képzésben szerepl6 tantargyakhoz rendelt, és a
meghirdetett témakorok valamelyikének kivéalasztasaval egy
konkrét, gyakorlati probléma elemzését végzik el, valamint
erre dolgoznak ki megoldasi javaslatot. Az elkészités soran a
hallgatok felhasznaljak a képzés soran megismert modszertani
és elméleti hatteret, valamint forrasmunkak 6nallo felkutata-
saval el is mélyitik azt.

Forras: sajat szerkesztés

fgy a konzulens teljesitménye és az altala nyujtott egy-
fajta szakmai tanacsadasi szolgaltatds mindsége jelentds
motivator a hallgatéi munkaban. A szolgaltatasi folyama-
tok természetébdl fakadoan az emberi tényezének kiemelt
szerepe van, meghatarozdak a vevok €s a szolgaltatast
nytjtok kozotti interakciok. fgy ha figyelembe vessziik,
hogy a konzulensek kiilonb6z6 oktatoi habitussal, szak-
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mai és tudomanyos érdeklddéssel és tudasszinttel rendel-
keznek, természetszeriileg eltéré hangsulyokkal dolgoz-
nak a konzulensi folyamat soran.

Ugyanakkor a projektfeladatok célja az is, hogy a hall-
gatok elsajatitsak a munkaerd-piaci sikerességhez sziiksé-
ges szakmai ismereteket és puha készségeket is. Mindezek
azt eredményezik, hogy e projektmunkak esetében a meg-
1év6 és széles korben hasznalt kurzusértékelési modszerek
tobbsége nehézségekbe iitkozik.

A kovetkezokben bemutatjuk a projektfeladatokhoz
nek értékelésére kidolgozott Likert-skalas kérdoivet és a
2017/2018-as tanév soran gy(jtott kvantitativ értékelés,
majd az ezt kovetd kvalitativ kutatasnak az eredményeit.

Modszertan — alkalmazott kérdoéiv

A felsdoktatas minéségmenedzsmentjével foglalkozo
szakirodalomban fellelhetd szolgaltatdsmindség-mo-
dellek, mindségdimenzionalasi torekvések, valamint az
elézéekben bemutatott projektfeladat tantargyak specia-
lis jellemz6i alapjan egy 26 allitast tartalmazo kérdoivet
dolgoztunk ki a projektfeladatokkal kapcsolatos hallgatoi
visszajelzések gytjtésére és elemzésére elsGsorban Para-
suraman et al. (1988), Oldfield és Baron (2000), Yousap-
ronpaiboon (2013) és Kincsesné et al. (2015) alkalmazott
megoldasai és empirikus eredményei alapjan (3. tablazat).

A hallgatok a kitoltés soran egyrészt az allitasokban
megjelend mindségszempontok fontossagat, masrészt e
szempontok mentén a konzulens teljesitményét is érté-
kelték, mindkét esetben hétfokozat(i Likert-skalat alkal-
mazva. Egy allitas teljesitménydimenzidja azt tiikrozi,
hogy a hallgatok mennyire elégedettek a konzulens telje-
sitményével az adott szempontot figyelembe véve, mig a
fontossag dimenzidban adott értékelés azt fejezi ki, hogy
mennyire tartjak alapvetonek, lényegesnek az allitasban
megfogalmazott szempontot. E dimenziénal abbdl indul-
tunk ki, hogy a hallgatoi elvarasok értékes informaciot
testesitenck meg (pl. Voss et al., 2007). Sokszor ezek az
elvarasok ugyan nem realisak, mert a hallgatoknak nincs
meg a realitds megitéléséhez sziikséges tapasztalata, de
mivel ezek idében stabilitast mutatnak, fontos tampontot
jelentenek (Hill, 1995).

A kérddiv szovegezését, az allitasok értheté megfogal-
mazasat a széles korii alkalmazas eldtt egy erre a célra
felkért hallgatéi csoport bevonasaval pontositottuk. A
kérdoiv kitoltésére a projektfeladatok szobeli beszamolo-
inak végén keriilt sor még a végsd jegyek meghatarozasa
elott. Ekkor kértiik fel a hallgatokat arra, hogy opcionali-
san értékeljek elektronikusan, a termekben rendelkezésre
allo szamitogépeken az allitasokban megragadott min6-
ségszempontok fontossagat és a félév soran észlelt telje-
sitményt az allitasok mentén. A kétféléves vizsgalat jogo-
sultsagat az adta, hogy ebben a formaban teljesen lefedtiik
valamennyi projektfeladat-kurzust (lasd 2. tablazat) és
elegendé minta allt rendelkezésre. A 2 pilot félév alatt
Osszesen 535 értékelést gytjtottiink a dupla Likert-skalan
(478 alapszakos ¢s 57 mesterszakos értékelés). Figyelem-
be véve a vizsgalt kurzusokat teljesitdk szamat a két adott
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félévben, a projektfeladatos hallgatok 68%-a ¢élt a kitdltés

lehetdségével (4. tablazat).

3. tablazat

A projektfeladatok értékelésére alkalmazott kérdéiv

A cikk tovabbi részé-
ben az allitasok helyett

Allitasok hasznalt révidebb
utalasok

S1 - A tartalmi utmutaté elGirasai tartalmi atmutatod

egyértelmiiek €s jol hasznalhatoak. |hasznalhatosaga

S2 - A formai utmutaté elGirasai formai Gtmutat6 hasz-

egyértelmiiek és jol hasznalhatdak. |nalhatosaga

S3 - A hallgaté megfelel és szamara
értelmezhetd modon és formaban
kapott visszajelzést az oktatotol.

oktatoi visszajelzések
interpretalhatosaga

S4 - Megfeleld, alkalmas idépontok-
ban érhetd el az oktato.

oktatd elérhetdsége

S5 - Az oktatd naprakész eszkozoket
és modszereket hasznal a konzulta-
ciok és a visszajelzések alkalmaval.

naprakész eszkozok és
modszerek

S6 - A konzultaciok zavartalan kor-
nyezetben, megfeleld koriilmények
kozott zajlanak le.

konzultacio zavarta-
lansaga

S7 - Az oktato betartja a kozdsen
egyeztetett hataridoket, amelyek a

problémakkal kapcsolatban.

projektfeladat folyamatos elérehala- hatdridok betartdsa
dasat tamogatjak.

S8 - Az oktatd készséggel nyujt se-

gitséget a hallgato részérdl felmerild | segitOkészség

S9 - A konzultaciok soran az oktatd
megfeleld és érthetd modon adja at
tudasat.

szakmai tudasmeg-
0sztas

S10 - Az oktato szem eld6tt tartja a
hallgaté érdeklddési korét a projekt-
feladat témajan belil.

hallgatoi érdeklddés
figyelembevétele

S11 - Az oktat6 elérhet6 az elére
megbeszélt idépontban.

oktatd elérhetdsége

S12 - Az oktato készséggel valaszol
a konzultacid soran felmeriil6 kérdé-
sekre, kérésekre.

reagalasi készség

S13 - A konzultaciok szdma, gyako-
risaga megfeleld volt a félév soran.

konzultaciok gyako-
risaga

S14 - A konzulens megkeresésekre
vald reagalasi ideje megfeleld.

valaszadasi 1d6

S15 - A konzulens tanacsai, elva-
rasai és a dolgozat értékelése Ossz-
hangban volt a tartalmi utmutatok-
ban foglaltakkal.

kovetkezetes konzu-
lensi elvarasok

S16 - A hallgat6 elegendd segitséget
kapott az irodalomkutatasban.

szakirodalmi segitség

S17 - A hivatkozasok formai és tar-
talmi megfeleldségét illetden kielé-
gité tdmogatast kaptam.

hivatkozasok segitség

S18 - A stilus és a szakmai nyelvezet
tekintetében megfeleld segitséget
kaptam.

stilus, szakmai nyelve-
zet segitség

S19 - Az oktat6 szakmailag tamo-
gatja a szobeli beszamolora valo
felkésziilést.

szobeli beszamolo
szakmai tamogatasa
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S20 - Az oktat6 udvarias, készséges
¢és elozékeny a hallgatoval.

oktatoi udvariassag,
készségesség

S21 - Az oktato tisztaban van a pro-
jektfeladattal kapcsolatos adminiszt-
racios folyamattal.

tamogat6 folyamatok
ismerete

S22 - A hallgaté bizik az oktatoban
¢és szakmai tudasaban.

bizalom

S23 - A feladatkiiras a hallgato és az
oktatd egytittmiikodésének eredmé-
nyeképpen valosult meg.

folyamatos kooperaciod

S24 - Kozvetlen a kommunikacid az
oktatoval.

kozvetlen kommuni-
kacio

S25 - Az oktato partnerként kezeli a

hallgatét. partnerscg
S26 - A félév soran megkaptam a covéni fievelem
személyre szabott figyelmet. 24 £y

4, tablazat

Valaszadasi aranyok az alkalmazott szegmentacios
ismérvek szerint bemutatva

Osszes | UOIOLE |y zadisi
Projektfeladat-tipus , | kérddivek ,
hallgato | arany
szama
Projektfeladat I. BA/BSc |310 231 74,52%
Projektfeladat I1. BA/ 246 147 59.76%
BSc
Projektfeladat I11. BA 156 100 64,10%
Projektfeladat I. MA 71 57 80,28%
Osszesen 783 535 68,33%
f . Osszes K,lml}?tt Valaszadasi
Képzés szintje , | kérddivek ,
hallgaté| arany
szama
BA/BSc 712 478 67,13%
MA 71 57 80,28%
Osszesen 783 535 68,33%
Osszes K,l tol}?tt Valaszadasi
Szak , | kérddivek ,
hallgato| arany
szama
Miiszaki menedzser 0
(BSc) 209 135 64,59%
Gazdalkodasi és me- o
nedzsment (BA) 264 179 67,80%
Nemzetkdzi gazdalkodas o
(BA) 239 164 68,62%
Marketing (MA) 71 57 80,28%
Osszesen 783 535 68,33%

A kérddiv megbizhatosagi és validitasi szintjének a meg-
hatarozasahoz a 2017/2018-as tanév Osszes kitdltésébol
indultunk ki (lasd 4. tablazat). A Cronbach-alfa értéke: a
fontossagértékelésekre 0,931, teljesitményértékelések ese-

tében 0,954.

Az érvényesség mérése Osszetettebb feladat, hiszen
éppen arra a kérdésre keressiik a valaszt, hogy a kérddiv




azt méri-e, amit szeretnénk, azaz valoban azt tessziik-e,
amit tenni szandékozunk? A helyzetet neheziti, hogy a
megbizhatosag mérésére kész statisztikai modszerek all-
nak rendelkezésre, de ez nem mondhat6 el azokra a hely-
zetekre, amikor a validitas értékelésére keriil sor. Ennek
egyik nyilvanvalo oka, hogy a felsGoktatasban tiszta-
zatlan a mindség fogalma, szamos értelmezés érhetd el
(pl. Polonyi, 2006), igy a validalas azért is meglehetdsen
nehéz, mert ,,josaganak” nincs egyetlen k6zos nevezon
alapul6é kritériuma (Marsh, 1987). Marsh (1987) ajan-
lasa szerint az un. konstruktumérvényesség a legjobb
gyakorlati modszer a kurzusértékelések validalasara.
A leggyakoribb megoldasa ennek az, amikor a hallga-
toi értékeléseket az oktatasi folyamatok mas méréseivel,
értékeléseivel vetjiik Ossze, pl. oktatoi onértékelések
vagy un. peer review-k eredményeivel. O’Neill és Pal-
mer (2004) nyoman a konstruktumérvényesség megal-
lapitasa magaba foglalja a konvergencia mérését, illetve
az alkalmazott eszkdz szolgaltatasmindség-dimenziok
szerinti meghatarozasi képességét. Esetiinkben a konver-
gencia mérésére a 26 allitashoz tartozo teljesitmény- €s
fontossagértékelések kiillonbségeinek atlagat vettiik, és
koz6 mindség megitélésével kapcsolatos kérdésre adott
értékek atlagaval, és 0,521-es értékli kdzepes erdsségli
korrelaciot talaltunk (0=1% mellett), amely elegendének
bizonyult. A validitds masik széles kdrben alkalmazott
mutatészama az un. divergens érvényesség, amely meg
éppen azt teszteli, hogy azok a mérések, amelyek 6sz-
szefiiggése nem tételezhetd fel, valdoban nem is mutatnak
Osszefiiggést. Kérddiviink ebben a jelenlegi allapotaban
ez utobbi validitast nem tudja mérni.

CIKKEK, TANULMANYOK

Eredmények

A 2017/2018-as tanévben a kérdoiv segitségével gyiijtott hall-
gatoi visszajelzések alapjan a kovetkezo kérdésekre kerestiik
a valaszt: Kiilonbozo szegmenseket alkalmazva van-e szig-
nifikans kiilonbség a megfeleld fontossag- és teljesitményér-
tekelések kozott? Van-e szignifikans kiilonbség a kiilonbo-
z6 képzési szintek, szakok vagy kiilonbozo projektfeladat
szintek hallgatoinak elvarasai és észlelt teljesitménye kozott?
Van-e kiilonbség a konzulensi teljesitmények kozott a hallga-
toi tapasztalatok alapjan? Van-e kiilonbség a vizsgalt tanszék
egyes szakcsoportjaival szemben tamasztott elvarasok ¢s az
észlelt szolgaltatasi teljesitménye kozott?

Kvantitativ kutatasi eredmények

A hallgatoi elvarasokat €s észleléseket a fenti modon mérd
kérddiv alkalmazasa azon a megkozelitésen alapul, hogy a
hallgatok joggal varnak el magasabb szolgaltatasi teljesit-
ményt azokon a teriileteken, amelyeket 6k kiemelten fontos-
nak tartanak. Az 1. dbra a teljesitményfontossag-értékeket
mutatja allitasonként, felhivva a figyelmet azokra, ahol az at-
lagos fontossagértékelés meghaladja a teljesitményértékeket
¢s forditva. Az abra jol szemlélteti, hogy az Sl (tartalmi ut-
mutatd hasznalhatosaga), S2 (formai itmutatd hasznalhato-
saga) és S3 (oktatoi visszajelzések interpretalhatosaga) allita-
sok esetében a fontossag meghaladja az észlelt teljesitményt,
illetve S6 (konzultacio zavartalansaga) és S20 (oktatoi udva-
riassag, készségesség) esetében pedig az észlelt teljesitmény
atlagosan nagyobb, mint az allitasokhoz kapcsolt atlagos fon-
tossag értékelés. Az eldbbi a szolgaltatasi teljesitmény résre,
az utobbi pedig az eréforrasok allokalasanak ujragondolasara
készteti a menedzsmentet.

1. dbra

A kérddiv allitasaira adott értékelések teljesitmény — fontossag diagram

Teljesitmény-Fontossag

§26 - egyéni figyelem

S17 - hivatkozasok segitség _

§16 - szakirodalmi segitség

814 - valaszadasi ida

S12 - reagalasi készség

89 - szakmai tuddsmegoszias

58 - segitdkészség

83 - oktatéi visszajelzések mterpretalhatosiga
$2 - formai utmutato hasznathatosdga
S1 - tartalmi utmutatd hasznilhatésiga

0.6 -04 -0.2

Forras: sajat szerkesztés

:FJ‘ $25 - partnerség
524 - kozvetlen kommunikicio

- folyamatos kooperacio

- bizalom

$21 - tamogatd folyamatok ismerete

820 - oktatéi udvariassdg. készségesség
$19 - szobeli beszamold szakmai tdmogatasa

§18 - stilus, szakmai nvelvezet segitség

815 - kovetkezetes konzulensi elvirasok

811 - okratd elérhetdsége
$10 - hallgator érdekladés figyelembevétele

87 - hataridok betartisa
§6 - konzultécio zavartalansiga
SS - naprakesz eszkdzok ésmodszerck

84 - oktatd elérhetdsége
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A hallgatoi fontossag- ¢és teljesitményértékelések egy-
uttal valosziniiségi valtozok is, e dimenzidkban adott hall-
gatoi értékelések atlaga a fontossag- és teljesitményérté-
kelések varhato értékeinek pontbecslései. A hétfokozatu
Likert-skalan adott fontossag- €s teljesitmény-¢értékelések
normalitasat nem tudtuk igazolni, igy az 5. tablazat 6ssze-
foglaléan mutatja az ezzel a feltétellel elvégzett statiszti-
kai tesztek eredményeit a hallgatdi értékelések kiilonbozo
szempontok szerinti szegmentalasa mellett (a=5%).

A tablazat Wilcoxon paros probahoz tartozo sorai mu-
tatjadk — az adott szegmentacios ismérveket alkalmazva
— azt, hogy az egymasnak megfeleltetheté fontossag- és
teljesitményértékelések eloszlasa kozott mely allitasok ese-
tében talaltunk szignifikans kiilonbséget. Az alkalmazott
Mann-Whitney probak soran a képzési szintet hasznalva
szegmentacios ismérvként, feltartuk azokat az allitasokat,
ahol kiilon a fontossag-, illetve a teljesitményértékeléseket
Osszevetve szignifikans eltéréseket talaltunk. A Kruskal
Wallis probak kiilon a teljesitményértékelések eloszlasa,
kiilon pedig a fontossagértékelések eloszlasa kozotti kii-
lonbségeket tarjak fel projektfeladat szintenként, szakon-

ként és szakcsoportonként. Megjegyezziik, hogy a projekt-
feladatszinteket szegmentacios ismérvként hasznalva, nem
talaltunk olyan allitast, ahol a nullhipotézist elutasitottuk
volna, ezért ez nem is szerepel a tablazatban. A kiilonb6z6
szegmentacios ismérveket alapul véve az dsszegyijtott ada-
tok alapjan tetten érheté néhany olyan helyzet, ahol e sta-
tisztikai elemzések eredményei tovabbi, a felvetett kérdése-
ken feliil, érdemi kovetkeztetések levonasat teszik lehetové
(5. tablazat). Osszességében azt latjuk, hogy a kiilonbozo
szegmentaciokat alkalmazva elég sok allitasnal talaltunk
szignifikans eltéréseket, ez alol az egyetlen kivétel a képzési
szint mint szegmentacios ismérv, ahol viszonylag kevesebb,
jobban koriil irhaté szempont mutat eltérést. Mann-Whit-
ney U proba segitségével vizsgaltuk az alapszakosok és
mesterszakosok elvarasai és az észlelt teljesitmény értékelé-
sei kozotti kiilonbséget. A fontossagértékeket tekintve szig-
nifikans kiilonbséget talaltunk az S12 (reagalasi készség),
S15 (kovetkezetes konzulensi elvarasok), S16 (szakirodalmi
segitség) €s S19 (szébeli beszamold szakmai tamogatasa)
allitasok esetében, mig az észlelt teljesitmény tekintetében
az S17 (hivatkozasok segitség) allitasnal.

5. tablazat

A fontossag- és teljesitményértékekre elvégzett statisztikai tesztek eredményei (ahol p, a teljesitményértékelé-
sek varhato értéke, y, a fontossagértékelések varhato értéke, BA/BSc alapképzési szintre, MA/MSc mesterképzési
szintre utal)

Statls'z tikai Sz,egfnen,tam- Null hipotézis Allitasok, ahol H, elutasitasra keriilt
proba 0s ismérv
. S1, S2, S3, S4, S5, S6, S8, 89, S10, S12, S13, S15, S18,
Nincs [T T
S19, S20, S21, S23, S24, S25
Miiszaki me- _ S1, S2, S3, S4, S5, S6, S8, S10, S13, S19, S20, S21, S24,
nedzser szak HiHe S25
Nemzetkozi
. ) gazdalkodas | p=p, S1, 82, S3, S5, S6, S8, S10, S13, S19, S20, S21, S24, S25
Wilcoxon paros
Osszehasonlitas szak
Z
ossze Gazdalkodasi
(a=5%) .
és menedzs- | =p, S1, S2, S3, S5, S6, S8, S13, S15, S20, S21, S24, S25
ment szak
. S1, S2, S3, S4, S5, S6, S8, S9, S10, S12, S13, S15, S18,
BA/BSc szint | p=p,
S19, S20, S21, S23, S24, S25
MA/MSc
. W=H, S1, S2, S3, S4, S6, S8, S15, S20
szint
Fontossag
BA/BSc-MA/ | Wypamso=Hinanso S12, S15, S16, S19
Mann-Whitney | MSc
U proba (0=5%) | Teljesitmény
BA/BSc-MA/ | Uppamse=Heaanmse S17
MSc
Teljesitmény - B : B S3, S5, S8, S9, S10, S12, S13, S14, S15, S16, S17, S18,
szakesoportok | !romri ™ HromenHeasrmHeomy S19, S21, S24, S25, 526
Fontossag -
Hioarky=Fioveny =Hicrermn =i S3, S5, S9, S10, S14, S15, S16, S21, S24, S25, S26
szakcsoportok
. Teljesitmény
Kruskal Wallis .
proba (a=5%) - projektfel- Moent_1_sasso— e it a/ssoHeem_tm_sasbso—Heem i mamso | S S2, S4, 813, S15, SI8
adatok
Teljesitmény -
szakok e ™Heng) ™ He@my~ Hevark S1, 84,820
Fontossag - B _ B
<zakok oty =Hione = i =Hiovark S3, S4, S5, S12, S14, S15, S16
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6. tablazat

Fékomponens-analizis eredménye

Komponens

part-
nerség

konzulensi
készséges-

ség

szakmai
tamogatas

formalis
elvarasok

S25 (partner-
ség)

0.759

0.116

0.194

0.097

S20 (oktatoi
udvariassag,
készségesség)

0.746

0.204

0.187

0.055

S24 (kozvet-
len kommuni-
kacio)

0.703

0.181

0.237

0.085

S23 (folyama-
tos koopera-
cio)

0.586

0.198

0.217

0.185

S6 (konzul-
tacid zavarta-
lansaga)

0.576

0.310

0.253

0.063

S5 (naprakész
eszkozok és
modszerek)

0.536

0.316

0.220

0.045

S12 (reagalasi
készség)

0.202

0.763

0.155

0.143

S8 (segit6-
készség)

0.115

0.695

0.210

0.346

S11 (oktatoi
elérhetdsége)

0.305

0.628

0.161

0.023

S7 (hataridok
betartasa)

0.300

0.608

0.053

0.074

S9 (szakmai
tudasmegosz-
tas)

0.130

0.595

0.466

0.148

S14 (véalasza-
dasi id6)

0.267

0.527

0.316

0.159

S16 (szakiro-
dalmi segit-
ség)

0.126

0.216

0.769

0.079

S19 (szobeli
beszamold
szakmai tamo-
gatasa)

0.375

0.009

0.703

0.092

S18 (stilus,
szakmai nyel-
vezet segitség)

0.351

0.226

0.673

0.099

S17 (hivatko-
zasok segit-
ség)

0.249

0.267

0.615

0.199

S13 (konzulta-
ciok gyakori-
saga)

0.358

0.300

0.544

0.056

Sl (tartalmi
utmutatod
hasznalhato-
sdga)

0.079

0.121

0.070

0.876

S2 (formai
utmutatod
hasznalhat6-

saga)

0.079

0.127

0.082

0.867

S3 (oktatoi
visszajelzések
interpretalha-
tosaga)

0.107

0.471

0.212

0.513

"

CIKKEK, TANULMANYOK

A masik jol korvonalazhatd eredmény az észlelt tel-
jesitményértékelések Osszevetése az egyes szakok szerint
szegmentalva: az Sl (a tartalmi Gtmutatd hasznalhato-
saga), S4 (az oktatok elérhetdsége), valamint az S20 (az
oktatoi készségesség, udvariassag) allitasoknal talaltunk
szignifikans eltéréseket. Ha a teljesitményértékeléseket
projektfeladatonként szegmentalva vizsgaljuk, akkor Sl
¢és S2 (a tartalmi és formai utmutatod hasznalhatosaga), S4
(az oktatoi elérhetdsége), S13 (a konzultaciok gyakorisa-
ga), S15 (kovetkezetes konzulensi elvarasok), S18 (stilus-
ban, szakmai nyelvezet segitség) allitasok esetében mutat-
tak az eredmények szignifikans eltéréseket.

A statisztikai tesztek eredménye tovabba, hogy ha-
rom allitas esetében (S7: hataridok betartasa, S11: okta-
to elérhetdsége, S22: bizalom) valamennyi nullhipotézist
elfogadtuk, nem talaltunk szignifikans kiilonbséget a kii-
16nb6z6 szegmensekben a megfeleld fontossag- ¢s teljesit-
ményértékek kdzott.

A fontossagértékelések értelmezhetdk hallgatoi elva-
rasként, igy a hallgatok altal adott értékeket alapul véve
fékomponens-analizist hajtottunk végre varimax rotaci-
oval, dimenzidcsokkentési céllal és azzal a szandékkal,
hogy a jelen lévo varianciat a lehetd legjobban megtart-
suk, 6sszhangban a SERVQUAL ¢s mas felsGoktatasban
hasznalt szolgaltatasmindség-modellek modszertanaval.
A tisztabb komponens-struktura érdekében hat allitast
elhagytunk (S4, S10, S15, S21, S22, S26). Az elemzés
eredményeképpen négy komponensbdl allo struktira raj-
zolodik ki, ezek a partnerség, konzulensi készségesség,
szakmai tamogatas és formalis elvarasok (6. tablazat). A
teljes magyarazott variancia 58,8%, a Kaiser-Meyer-Olkin
érték 0,928.

A kvalitativ kutatas eredményei

A statisztikai elemzéseket a kérdéiv mas modszerekkel
torténd felillvizsgalata kovette azzal a céllal, hogy ugy
alakitsuk a kérdéiv szempontjait, azok megfogalmazasa-
it, hogy valoban azokat a mindségszempontokat mérjék,
amelyek fontosak a hallgatoknak a projektfeladatok kon-
zultacios folyamataban.

Az egy tanévet feloleld adatgytjtést és -elemzést kove-
téen mini hallgatoi fokuszcsoportos beszélgetéseket kez-
deményeztiink, hogy lehetdséget adjunk a hallgatoknak és
a palyajuk elején allo oktato kollégaknak arra, hogy hosz-
szabb szobeli megjegyzéseket, véleményeket flizzenek a
konzultacios folyamat egyes lépéseihez (Krueger, 2002;
Williamson, 2018; Kruger & Casey, 2009). Ezt kovette ha-
rom személyes interju: a vizsgalatba bevont tanszék veze-
téjével, annak helyettesével és egy szakcsoportvezetdvel,
akik mindharman szamos hallgaté konzultalasaban vettek
részt eddigi oktatoi palyafutasuk soran. E beszélgetések
f6 célja az volt, hogy a kérddivet roviditsiik, az allitasok
tartalmat pontositsuk, ¢és a célra vald alkalmassagat toke-
letesitstik.

A fokuszcsoportos interjuk 3-3-3 {6 részvételével zaj-
lottak le és harom fazisbol alltak. A két hallgatoi fokusz-
csoport (késébb FCsl és FCs2) elsé részében a bevont
hallgatok eldszor szabadon felsoroltak, majd részleteseb-
ben megtargyaltak a projektfeladathoz kapcsolodé kon-
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zultacios folyamat Iényeges mindségi aspektusait. Ezutan
minden résztvevo kivalasztotta a szamara 6t legfontosabb
szempontot, amelyeket a kovetkezd 1épésben egy affini-
tas diagramba rendeztek a vizsgalatba keriilt szempontok
osztalyozasa, csoportositasa alapjan (2. abra).

a projektfeladatokat lezar6 prezentacié témakore nem me-
riilt fel a konzulensek fokuszcsoportos beszélgetésén.

Az utolsé fazisban a résztvevok az Gn. Q rendezd tech-
nika segitségével értékelték az eredeti kérddiv allitasainak
a fontossagat. A modszer Iényege, hogy az egyes elemek

2. abra
A hallgatéi otletgytijtés affinitasdiagramja
™y ™y 3 -y ™y
. . Reagalasi Konzulens Konzulens — ] ~ .
Utemezés [ készség [saalﬂnai tudisa [“puha" készségei Témajavaslatok Prezenticio
— — — —
A dol “Mizsa' Fontossigi
| Végss hatirids | Rovid reakei6ido | resletekbemens | segitokészség A, H Foptosstgm
1Smere!
Ty ) 3
| | Mérfoldiovek, Megbeszélt Igaz, valos | | Tiszta || Testhez llo téma Jellemzéinek
koztes hataridok idopontok ertekelés kommunikicio megtalilisa ismertetése
)
Elérhetaség ot . 1
Folyamatos L] i A | | Hasmilhato | | : 1 5 | Fabb tartalmi
mitkodés mml e visszajelzés HonE B pontok kijelolése
(— Otletekkel, )
informacidkkal,
I~ szakirodalommal I Elozékenysig
knpcsplgtos
Hittértudds a .
témit illetde — Lelkesség
Teljesithetd . :
ehricisck I={ Hatirozottsig
*Szabilyozd
kirtya® - jelezzen, < fed
L mmlz:mi, I Megbizhatésig
javitani kell
Pozitiv és negativ
] I:ri:u:‘:s
Forrés: sajat szerkesztés
A PhD-hallgatokat (egyuttal oktatéi palyajuk ele- 3. dbra

jén tarto kollégakat) tomorité konzulensi fokuszcsoport
(FCs3) lebonyolitasa a két hallgatoi fokuszcsoporttal
megegyezd logikat kovette. A konzulensi o6tletek struk-
turdlasanak eredményeként eléallo affinitdsdiagram ha-
rom szempontcsoportot eredményezett: kommunikacio,
hozzaallas, konzulens (3. abra). A hallgatéi létformahoz
iddben kozelebb allo PhD-s fokuszcsoport kiemelte mind-
ket fél hozzaallasanak fontossagat, vagyis hogy a hallgatoi
célok elérése a két fél kozos munkajanak, energiabefekte-
tésének eredménye. Ezzel szemben a hallgatoi fokuszcso-
portok soran nem keriilt eld a hallgatok szerepe e folya-
matok sikerességében, kizarélag a konzulensi teljesitmény
elemeire fokuszaltak.

A két affinitasdiagram &sszevetése alapjan az lathato,
hogy a konzulensek (PhD-hallgatok) ,.kommunikacio”
kategorigja a hallgatok ,,litemezés” és ,,reagalasi készség”
otletcsoportjahoz kotédik. Mig a ,,hozzaallas” és ,,konzu-
lens” cimkék a hallgatok ,,konzulens szakmai tudasa” és
»puha készségei”, illetve a ,témajavaslatok” cimkéiben
felsorolt szempontokhoz allnak kozel. Kiemelendd, hogy

A konzulensi 6tletgydjtés affinitasdiagramja

a = ~
[ Kommunikacio [ Hozzaéllas [ Konzulens
J
—e ‘
Konzulens
| | Konzulticiok | | elémetosigeés | | wrodalomkutatis
gyakorisiga anmak kihasznalisa segitség
a hallgato dltal
Y
v'isszaj_esélz;: - "’“t _6_“:1‘* I Nyomonkivetés
~
| o e | | Megvalositas || Pontossig,
Rowid reakcioidd ui:mmh alapossdg
| | Ki ilyozatt || Egvéni figyelem és | | PRPE
H:E;““ ; et Segitokészsig
—
Hallgatd
— Célorienticid = korénak
figyelembe vétele

Forrés: sajat szerkesztés
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(egyaltalan nem fontos) és (nagyon fontos) kdzotti értéket
kaphatnak, mely segitségével elkiilonitheték a legkevésbé
¢és leginkabb fontos allitasok az un. szlirke zonatdl, ami
azokat az allitasokat tartalmazza, amelyek a két végpont
kozott helyezkednek el fontossag tekintetében (Shine-
bourne, 2009). Ennek a fazisnak az dsszesitett eredményét
mutatja a 4. és 5. abra.

A fokuszcsoportos beszélgetések soran minden részt
vevo csoport az S20 (oktatéi udvariassag, készségesség)
¢és S21 (tamogato folyamatok ismerete) allitasokat itélte
legkevésbé fontosnak, az S3 (oktatoéi visszajelzések in-
terpretalhatosaga) és S8 (segitdkészség) allitasokat pedig
a legfontosabbnak. Markans kiilonbségként értelmezhe-
té azonban, hogy mig a hallgatok a konzulens valaszada-
siidejét (S14), reagalasi készségét (S12) és a konzultaciok
gyakorisagat (S13) jelolték legfontosabbnak, addig a fo-
kuszcsoportban részt vevo konzulensek azokat a sziirke
teriiletre tették és 6k inkabb a szakmai tudasmegosztas
érthetéségére (S9) és a hallgatoi érdeklodés figyelem-
bevételére (S10) helyezték a hangsulyt. A hallgatéi né-
zOpont szerint a tartalmi utmutato (S1), a konzulensek
meglatasa szerint pedig a szakmai stilusban valo segitség
(S18) a legkevésbé fontos a tobbi vizsgalt jellemzot figye-
lembe véve.

CIKKEK, TANULMANYOK

6. Nevezze meg, hogy melyek a legfontosabb dimen-
ziok a hallgatok és a konzulensek szemszogeébdl a
projektfeladatokkal kapcsolatban!

A tovabbiakban azokat a mozzanatokat emeljiik ki ezen
interjuk alapjan, amelyek pluszt adnak a fokuszcsoportos
beszélgetések eredményeihez képest.

Az interjuk alapjan kiemelendd, hogy a Bologna-fo-
lyamat alapvetd valtozasokat hozott a konzultacios folya-
konzulensre atlagosan 3-4 hallgatd jutott egy félévben,
amellyel egyiitt jart az, hogy a konzulensek tobb idot
szanhattak a hallgatoikra és sokkal kozvetlenebb lehetett
a konzulens-hallgato viszony. Napjainkban a kollégak egy
meghatarozo része tobb mint 30 projektfeladatos hallgatot
konzultal egy szemeszterben.

A legnegativabb visszajelzések a projektfeladatok
IT-hatterével kapcsolatban meriiltek fel, amelyek legin-
kabb a mesterszakos hallgatok online feliiletével kapcso-
latosak, vagy éppen abbdl adodnak, hogy az érintett kar
tanszékei nem egységes standardokat kovetve kezelik a
hallgatokat és a hallgatoi outputokat. Ezzel egyiitt a hall-
gatoi hozzaallas is nagy kiilonbozdoségeket mutat.

Az interjualanyok kiemelték azt is, hogy a hallgatok

4, abra

A Q rendez6 technika eredménye

Legfontosabbnak mindsitett
allitasok

Hallgatoi
fokuszcsoportok

PhD hallgatéi
fokuszesoport

S9 (szakmai
tuddsmegosztas)
S10 (hallgatéi érdeklodé
figyelembevétele)

512 (reagalasi készség)[ S3 (oktatéi visszajelzések
513 (konzultacidk interpretalhatosaga)
gyakorisaga) S8 (konzultaciok

S14 (valaszadasi id6) zavartalansaga)

Forréas: sajat szerkesztés

A fokuszcsoportos interjukat kdvetden harom személyes
interjut készitettiink hat f6 kérdés mentén:

1. Milyen pozitiv és negativ visszajelzéseket kapott a
hallgatoktol és konzulensektdl a projektfeladatokkal
kapcsolatban?

2. Milyen szerepe van a projektfeladatoknak a hallga-
tok oktatasaban?

3. A projektfeladatok elkészitése plusz értéket ad a
hallgatok diplomajahoz? Tudnak a vallalatok a pro-
jektfeladatok 1étér6l?

4. Amikor hallgato volt, kellett projektfeladatot készi-
tenie? Ossze tudné hasonlitani az akkori és a mos-
tani rendszert?

5. A kérdoiv 26 allitasabol melyek a leginkabb és a leg-
kevésbé fontosak?

13

Legkevésbé fontosnak mingsitett
allitasok

Hallgatéi
fokuszcesoportok

PhD hallgatéi
fokuszcsoport

520 (oktatoi udvariassag,
készségesség)

S21 (tamogat6 folyamatok

ismerete)

518 (stilus, szakmai
nyelvezet segitség)

S1 (tartalmi otmutatd
hasznalhat6saga)

altalaban egészen addig nem latjak e dolgozatok és a be-
lefektetett hallgatoi munka értékét, illetve az ebben rejlé
szakmai lehetéségeket, amig ténylegesen nem involvalod-
nak a szakmai munkaba, vagy éppen el nem kezdenek a
szakdolgozaton dolgozni.

,,2-3 vallalat is megkeresett az utobbi idében, hogy
van-e lehetdség projektfeladatban valo kooperaci-
ora egy specialis téma mentén, mivel a munkaerd-
piac e teriiletén hiany van szakemberekben.”

,,Sok hallgato e kurzusokban csak a nagy kredit-
mennyiséget latja, ezek értékét csak késobb tapasz-
talja meg.”
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A projektfeladat-tantargyak segitenek 1épést tartani a ,,t6-
megesedés” jelenségével is, hiszen a hallgatok személyes
figyelmet és egy lehetdséget kapnak arra, hogy bizonyit-
sak, hogy képesek hasznositani a tanultakat valds iizleti
problémak megoldasa soran.

. E kurzusok teljesitése értéket ad a hallgatoknak a
munkakeresésben.”

érték elismerése, a szakmai tudasmegosztas €s tamogatas,
a konzulens elérhetdsége, a bizalom, a személyes figyelem
¢és az irodalomkutatasban valo segitség a legfontosabb. A
partneri viszonyt szem el6tt tartva a konzulensek részérdl
természetes igényként meril fel, hogy a hallgatok rendel-
kezzenek sajat otletekkel, fektessenek energiat a dolgozat-
ba, értékeljék a kapott segitséget ¢és visszajelzést, betartsak
a hataridoket ¢és bizzanak a konzulenseikben.

5. abra

Személyes interjuk 6sszefoglalé megallapitasai

Személyes interju I. |

Személyes interju I1. |

Személyes interji III.

S3 (oktatoi visszajelzések
interpretalhatosaga)
S8 (segitdkészség)

S25 (partnerség)

g S9 (szakmai tudasmegosztas)

$|S10 (hallgatoi érdeklddés S10 (hallgatoi érdeklodés
S figyelembevétele) figyelembevétele)

= P

S|S12 (reagalasi készség)

?f S19 (szdbeli beszamold szakmai tamogatasa)

|22 (bizalom) S22 (bizalom) S22 (bizalom)

S23 (folyamatos kooperacio)

S25 (partnerség)

S26 (egyéni figyelem)
4 S1 (tartalmi utmutatd hasznalhatosaga)
= S2 (formai Gitmutat6 hasznalhatsaga)
f S5 (naprakész eszkozok és modszerek)
= S10 (hallgatoi érdeklédés figyelembevétele)
2 S16 (szakirodalmi segitség)
] S17 (hivatkozasok segitség)
?f S18 (stilus, szakmai nyelvezet segitség) S18 (stilus, szakmai nyelvezet segitség)
- S24 (kozvetlen kommunikacio)

Az 5. abra szemlélteti a személyes interjuk soran megjelolt
legfontosabb és legkevésbé fontos allitasokat, a sziirkével
kiemeltek azok az allitasok (és kapcsolddd mindség szem-
pontok), amelyeket a harom megkérdezett koziil kettd
legalabb emlitett. Ezek alapjan a szintén konzulensi tevé-
kenységet végzd, vezetd beosztasu kollégak kiemelték a
szakmai bizalom ¢és a partnerség fontossagat. A hallgatoi
érdeklddés figyelembevételét tekintve két kolléga egyér-
telmiien azt a legfontosabb szempontok kdzé sorolta, mig
a harmadik megkérdezett éppen az ellenkez6 modon itélte
meg. Ezt a szempontot a PhD-hallgatok is a legfontosabbak
kozé soroltak. A hallgatok altal fontosnak itélt szempon-
tokkal is talalhato atfedés, amelyeket legalabb egyik ve-
zetd kolléga megemlitett (pl. S12). Mind a hallgatok, mind
pedig a PhD-hallgatok a legfontosabbak kozé soroltak az
oktatoi visszajelzések interpretalhatosagat (S3), valamint
a konzultaciok zavartalansagat (S8), ezek is megjelentek a
személyes interju legalabb egyik megkérdezettjénél.

A legkevésbé fontos allitasokat vizsgalva két megkeér-
dezett is a stilusban, szakmai nyelvezetben valo segitség-
nyujtast jeldlte meg (S18), ez egybecseng a PhD-hallgatok
véleményével is. Ebben a tekintetben is talalhato olyan al-
litas, amelyik atfed a hallgatoi fokuszcsoportos eredmény-
nyel, pl. tartalmi utmutat6 hasznalhatosaga (S1).

Osszegezve a kvalitativ kutatas eredményeit, jol lathato,
hogy a hallgatok szerint a partnerség, a hallgatoi hozzaadott
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A kvalitativ kutatas eredményei alapjan kérvonalazo-
dott az is, hogy a hallgatokat kiilonb6z6 csoportokba so-
rolhatjuk hozzaallasuk/személyiségiik alapjan:

* a ,,hanyagolok™, akik nem mutatnak kiilondsebb ér-
deklodést a projektfeladatok teljesitésekor, a sziiksé-
ges minimum energiat fektetik bele,

* a , fliggetlenek”, akik alapvetéen képesek egyediil és
onalloan dolgozni, de adott id6kdzonként konzulensi
impulzusokra, azaz megerdsitésre, ,iranyba allitas-
ra”, visszajelzésre van sziikségiik; ezek a hallgatok
rendszerint tartjak a konzulenssel megallapitott ha-
taridoket, és gyors visszajelzést varnak a konzulens-
tol, hogy tovabb tudjanak dolgozni a kapott inputok
alapjan,

* az ,energiafalok”, mely csoportot két tovabbi alcso-
portra bontottuk: ,,gyamoltalanokra” és ,,ttlbuzgok-
ra”. Ez a hallgat6i csoport folyamatos, személyes ta-
mogatast igényel a konzulenstdl, igy meghatarozo a
szempontjukbol az oktatd elérhetdsége, valaszadasi
ideje, szakmai tamogatasa, és kevésbé ,,biznak” a
formalisan megfogalmazott elvarasokban, nevezete-
sen a tartalmi és a formai utmutatoban. Sokkal in-
kabb szobeli, mintsem irasbeli ,,kapaszkodokat” ke-
resnek. A ,,gyamoltalanoknak™ sokszor a legaprobb
részletekben is segitségre van sziikségiik, a ,.tulbuz-
g0k” pedig allando, aktiv jelenlétiikkel folyamatos



rendelkezésre allast igényelnek. Mindkét alkategoria
intenziv gondoskodast és jelentds iddmennyiséget ki-
van a konzulenstol.

6. adbra
A hallgaték harom csoportja

1,000

0,500

0,000
-0,500
-1,000

-1,500
M partnerség M konzulensi készségesség M szakmai tdmogatds ™ formalis elvardsok

Forréas: sajat szerkesztés

Annak érdekében, hogy ezt megerdsitsiik kvantitativ mod-
szerekkel is, a fontossagértékelésekre mint hallgatoi elva-
rasokra alapozott fokomponens-elemzés (lasd 6. tablazat)
utan hierarchikus klaszterelemzést végeztiink, amely ha-
rom klaszter jelenlétét mutatta. A 6. abra az egyes kom-
ponensek atlagértékeit mutatja klaszterenként, jelezve,
hogy a hallgatoi attitidok alapjan a hallgatok harom cso-
portba sorolhatok, az 1-es csoportba a hallgatok 34%-a,
a 2-essel jeldlt csoportba 23%-a, mig a 3-assal jeldlt cso-
portba a hallgatok 43%-a keriilt. Az 1-essel jelolt hallgatoi
szegmens esetében leginkabb a formalis elvarasok birnak
jelentéséggel, mig a partnerség és a konzulensi készsé-
gesség az atlagosnal kevésbé fontos szamukra, a szakmai
tamogatas valamivel az atlagos érték felett van. A 2-essel
jelolt hallgatoi csoport szamara az atlagosnal fontosabb a
partnerség és a konzulensi készségesség, emellett hattérbe
szorul a szakmai tdmogatas elvarasa: elvarjak az oktatoi
szolgaltatas rendelkezésre allasat, de a szakmai iranymu-
tatas az atlagnal kevésbé fontosabb szamukra, a formalis
elvarasok éppen atlag feletti értéket mutatnak. A 3-as-
sal jelolt hallgatoi csoport esetében (amely a legnagyobb
szamossagu a vizsgalt hallgatoi populaciot tekintve) azt
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latjuk, hogy a formalis elvarasokat atlagosan kevésbé fon-
tosnak tartva a személyes konzulensi tamogatast igénylik
legerdteljesebben mind a partnerség, konzulensi készsé-
gesség, mind pedig a szakmai tdmogatas az atlagnal fon-
tosabb szamukra. Az, hogy ezek mennyire esnek egybe a
kvalitativ kutatas eredményeként kdrvonalazodod harmas
felosztassal és az egyes hallgatoi csoportok jellemzése ho-
gyan finomithato tovabb, ¢és legféképpen milyen konkrét
eszkoztarat igényel a konzultalasuk, még a vizsgalatok
tovabbi mélyitését igényli.

Kvantitativ és kvalitativ kutatasi eredmények
Osszegzése
A kvalitativ és kvantitativ eredmények Osszegzett atte-
kintését mutatja a 7. tablazat. A kvantitativ eredmények
— kiilonb6z6é szegmentacios ismérveket alkalmazva —
rairanyitottak a figyelmet néhany olyan szolgaltatasmi-
néség-szempontra, ahol az elvart és észlelt teljesitmény
kozotti  kiilonbségek gyokérokainak feltarasa tovabbi
elemzést kivan menedzsmentoldalrol. Az oktatasi szol-
galtatas jellemzdit vizsgalva fontosnak tartottuk az el6z6
eredmények kvalitativ modszerek segitségével valo to-
vabbi vizsgalatat. Az S1, S2, S15 és S21 (ddlttel szedett)
allitasok a kvantitativ és kvalitativ eredményeink alapjan
kikeriiltek a kérdoiv allitasai koziil. A tobbi allitas modo-
sitasaval, Gsszevonasaval és szétszedésével (7. tablazat Uj
allitasok oszlopa) 14 allitas keriilt meghatarozasra. Az el-
ért eredmények visszacsatolasa alapjan a kérd6iv egysze-
riis6dott, uj formajaban 15 allitast tartalmaz (lasd 8. tab-
lazat), a 15. allitas a kvalitativ vizsgalatok soran tobbszor
felmeriilt gondolatra, visszajelzésre adott valasz: A kon-
zulens elolvasva a dolgozatot atfogoéan, dszintén értékeli
azt, kitérve a negativumokra €s a pozitivumokra egyarant.
Ezzel a lépéssel az els6 PDCA-ciklus a kérddiv kiala-
kitasahoz kapcsolodoan lezarult. A folyamatos fejlesztés
filozofigja alapjan feladat a PDCA-logika érvényesitése a
visszajelzések visszacsatolasaval a konzultacios és tamo-
gatd adminisztracios folyamatok esetén is — a szolgaltata-
si teljesitmény fejlesztése érdekében. fgy a PDCA-ciklus
kovetése nemcsak az alkalmazott modszertan, hanem az
eredmények oldalon is megvaldosul — egymastol nem flig-
getlentil.

7. tablazat

Kvantitativ és kvalitativ eredmények 6sszefoglaldsa (FCs — Fokuszcsoport, T-F — Teljesitmény-Fontossag

Régi TF di- St Affinitas diagram Q rendez6 technika O
allitasok | agram FCsl és FCs2 | FCs3 | FCsl és FCs2 FCs3 Személyes interjuk
S1 F>>T mélyebb elemzés nem nem |legkevésbé sziirke legkevésbe — 1 6 -
S2 F>>T mélyebb elemzés nem nem |sziirke sziirke legkevésbé - 1 {6 -
S3 F>>T mélyebb elemzés igen igen |leginkabb leginkabb leginkabb - 1 f6 1
S4 - mélyebb elemzés igen igen |sziirke sziirke sziirke 2
S5 - mélyebb elemzés igen nem |sziirke sziirke legkevésbé - 1 £6 3
S6 F<<T - nem nem |sziirke sziirke sziirke 2
S7 - - igen igen |sziirke sziirke sziirke 4
S8 - mélyebb elemzés igen igen |leginkabb leginkabb leginkabb - 1 f6 5

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
LI EVF. 2020. 02. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2020.02.01

15



CIKKEK, TANULMANYOK

S9 - - igen igen |sziirke leginkabb | leginkabb - 1 f6 1
. . .. L legkevésbé - 1 f0,

S10 - - igen igen |sziirke leginkabb leginkébb 258 6

S11 - - igen igen |sziirke sziirke sziirke 2,4
S12 - - igen igen |leginkabb sziirke leginkabb - 1 6 5

S13 - mélyebb elemzés igen igen |leginkabb sziirke sziirke 2

S14 - - igen igen |leginkabb sziirke sziirke 7

S15 - mélyebb elemzés nem igen |sziirke sziirke sziirke

S16 - - igen igen |sziirke sziirke legkevésbé - 1 {6 8

S17 - - nem igen |sziirke sziirke legkevésbé - 1 6 8

S18 - - nem igen |sziirke legkevésbé | legkevésbé - 2 6 10
S19 - - igen igen |sziirke sziirke leginkabb - 1 f6 9

S20 F<<T mélyebb elemzés igen igen |legkevésbé legkevésbé | sziirke 12
S21 - mélyebb elemzés nem nem |legkevésbé legkevésbé | sziirke -

S22 - - igen igen |sziirke sziirke leginkabb - 3 {6 11
S23 - - igen igen |sziirke sziirke leginkabb - 1 6 12
S24 - mélyebb elemzés igen nem |sziirke sziirke legkevésbé - 1 {6 13
S25 - mélyebb elemzés igen igen |sziirke sziirke leginkabb - 2 6 14
S26 - - igen igen |sziirke sziirke leginkabb - 1 6 6

8. tablazat szerepébdl és a tarsadalom és a gazdasag szerves részé-

A tovabbfejlesztett kérddiv

1. A hallgaté megfeleld és szamara értelmezheté modon, for-
maban kap visszajelzést a konzulenstdl, amely megfelelden se-
giti tovabbi munkajat.

2. A konzulens megfelel6 modon és gyakorisaggal (a félévkozi
hataridoket is tartva) elérheté e-mailben ¢és személyesen is.

3. A konzulens a hallgaté munkajat korszerii eszkozokkel €s
modszerekkel tdmogatja és segiti a hallgatot azok hasznalata-
ban.

4. A konzulens betartja a kdzdsen egyeztetett hataridoket és
idépontokat.

5. A konzulens készséggel ny1jt segitséget a hallgatd részérdl
felmertlé problémakkal, kérdésekkel, kérésekkel kapcsolat-
ban.

6. A konzulens szem el6tt tartja a hallgato érdeklédési korét a
projektfeladat témajan beliil, és olyan téma feldolgozasara ke-
riil sor az egyiittmiikodésiik alapjan, amiben az oktato jartas,
ill. készséggel fejlodik 6 maga is a teriileten.

7. A konzulens megkeresésekre valo reagalasi ideje megfeleld.

8. A hallgato elegendd segitséget kap az irodalomkutatasban.

9. A konzulens szakmailag tamogatja a szobeli beszamolora
valo felkésziilést, kiemelve annak fontossagat.

10. A konzulens udvarias, segitékész ¢s el6zékeny a hallgato-
val.

11. A hallgaté bizik a konzulensben, szakmai tudasaban, téma-
ban valo jartassagaban.

12. A feladatkiiras a hallgato és a konzulens egyiittmikodésé-
nek eredményeképpen valosul meg.

13. Kozvetlen, nyilt kommunikacio zajlik.

14. A konzulens partnerként kezeli a hallgatot.

15. A konzulens elolvasva a dolgozatot atfogéan, dszintén érté-
keli azt, kitérve a negativumokra és a pozitivumokra egyarant.

Osszefoglalas, kovetkeztetések

Az elmult évtizedekben a demografiai és a felsdoktatas
rendszerében lezajlott valtozasok mind azt eredményez-
tek, hogy e szektor ki kell, hogy Iépjen hagyomanyos

ve, alakitojava kell, hogy valjon (Polonyi, 2006). A fel-
sOoktatasi intézmeények szolgaltato szerepkorbe kell, hogy
helyezkedjenek: a szolgaltatasaikat igénybe vevok elva-
rasait a lehet6 legteljesebb mértékben ki kell elégiteniiik.
Ez a szerep elkeriilhetetlenné teszi, hogy az intézmények
kiilonb6z6 menedzsmentmodszereket alkalmazzanak. A
hazai és nemzetkdzi felsdoktatasi intézmények kozott fo-
koz6do verseny, az intézmények novekvo szama, a hazai
intézmények nemzetkozi szintéren vald megjelenésének
ndvekvo igénye s versenyképességiik javitasa sziikséges-
sé teszi azt, hogy az intézményi menedzsment nagyobb
figyelmet szenteljen a mindségi oktatasi szolgaltatas nyuj-
tasanak, és a szolgaltatasmindség-torekvések hallgatok

A kutatasunk elsddleges célja az volt, hogy attekin-
tést adjunk szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési
torekvésiinkrél olyan hagyomanyostdl eltéré kurzusok
esetében, amelyek nem képezik a szemeszter végi okta-
tas hallgatoi véleményezésének részét. A kutatas f6 moz-
gatd ereje azonban az volt, hogy e projektfeladatok cél-
jukat, kreditértékiiket tekintve meghatarozoé szereppel
birnak a tanulmanyokban és a hallgatoi sikerességben.
A kutatasunk egyik novuma, hogy e kurzusok speciali-
tasahoz illeszkedve egy joval szofisztikaltabb kérddivet
alkalmaztunk a szemeszter végi tradicionalis kurzusér-
tékelésben alkalmazotthoz képest, masrészt pedig a hall-
gatok nemcsak az egyes attributumokhoz kotédo telje-
sitményt, hanem azok fontossagat is értekeltek kifejezve
ezzel preferenciaikat.

A keretrendszer-kialakitas szakirodalmi és gyakorlati
motivacidinak bemutatdsa utan részleteztiik az alkalma-
zott modszertant és azt, hogy a pilot évben végrehajtott
kvantitativ, majd azt kovetd kvalitativ elemzések eredmé-
nyeit hogyan hasznaltuk fel annak érdekében, hogy — a
PDCA szellemiségét kdvetve — ne csak a kapcsolodo kon-
zultacios folyamatokba vald visszacsatolasok kérdésérdl
essen sz0, hanem az alkalmazott modszertan feliilvizsga-
lata is megvaldsuljon.
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Ezzel egyiitt jar az az igény is, hogy az alkalmazott
kérdoiv validalasa, érvényességének mérése az eddigi-
ekhez képest arnyaltabban torténjen meg. A bemutatott
kvantitativ és kvalitativ eredmények jo kiindulasi ala-
pot jelentenek mas, hallgatok bevonasaval végrehajthato
menedzsmentmodszerek alkalmazasaban is. A kérddiv
tovabbfejlesztése, valamint kiegészitése a hallgatoi on-
reflexiora vonatkozo kérdéssel hozzajarulhat a validitas
pontosabb meghatarozasahoz is. Az 0j kérdéiv kialaki-
tasaval a modszertani fejlesztés els6 PDCA-ciklusa be-
zarult, ami egyuttal azt is jelenti, hogy egy 1ij fejlesztési
ciklus kezdddik, ahol kitiintetett szerepe van annak, hogy
hogyan halljuk meg a hallgatok és a konzulensek ,,hang-
jat”. Kutatasunk egyik hosszabb tavi hozadékanak éppen
azt tartjuk, hogy az altalunk bemutatott modszertan ho-
gyan jarulhat hozza hallgatoi elvarasok és elégedettség
felméréshez nem a hagyomanyos, frontalis oktatasra épitd
tantargyak esetében.

A fentiek alapjan nélkiildzhetetlen, hogy az intézmé-
nyek megfelelé mechanizmusokkal rendelkezzenck a
hallgatoi visszacsatolasok gytjtésére — kurzusok szintjén
is, de ennél még fontosabb az, hogy a visszacsatolasok
nyoman sziikséges beavatkozasokra megfelel6 valaszokat
adjanak: a hangstily nem elsdsorban a visszacsatolasok
eredményein van, hanem sokkal inkabb azon, hogy azokat
hogyan hasznositjak fejlesztési célokkal.

Tovabbi moédszertani kérdések, kutatasi iranyok
A kvantitativ és kvalitativ eredmények feldolgozasa sza-
mos problémat és nehézséget vetett fel — modszertani ol-
dalrol is, ezek kezelése az alkalmazott kérdéiv megbiz-
hatésaganak és validitasanak novelését is lehetdvé teszi.
A szakirodalmi attekintésben bemutatott modellek — és
az altalunk bemutatott modszertan is — Likert-skala al-
kalmazasara épiil. A Likert-skalan alapul6 értékelés 0sz-
szetett feladat: egyetlen értékelés soran az értékeldk tobb
dontést hoznak — bizonytalansaggal terhelt helyzetben —
az adott szempont szerinti értékelés soran az értékelének
viszonylag kevés érték koziil kell valasztania (Gil & Gon-
zalez-Rodriguez, 2012), igy a pontos, preciz értékeléshez
kapcsolodo szorddas, diverzitas és szubjektivitas elvész.
Az alkalmazott statisztikai modszerek kdre meglehetdsen
korlatozott, és az értékelés soran relevans ismeretek vesz-
hetnek el (Lubiano et al., 2016). A Likert-skalak alkalma-
zasanak egy masik sarkalatos pontja az egyes értékelési
szempontok sulyozasa, hiszen azok altalaban nem egy-
forman fontosak valamennyi értékelé szamara. Ez volt
az egyik lényeges indoka annak, hogy mértiik az egyes
allitasok fontossagat is hallgatoi szempontbol. Emellett
az értékeldi attitlid az értékelt dolgokkal kapcsolatban az
id6 mulasaval nem homogén (pl. Toth et al., 2017). Sza-
mos tanulmany foglalkozik a hagyomanyos Likert-skalan
nyugvo értékelések megbizhatosaganak ndvelésével: a
lehetséges valaszlehetéségek (értékek) szamanak a nove-
lése mind a kinyerheté informaciotartalom, mind pedig
a megbizhatosag novelését eredményezheti (Lozano et
al., 2008; de Saa et al., 2015), azonban ez nem érhetd el
természetes nyelvhasznalattal (Sowa, 2013). Hesketh et
al. (1988) olyan fuzzy értékeld skalat javasolnak, amely
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kellen kifejez6 ahhoz, hogy az értékeld — a legtobb vald
¢letbeli helyzetnek megfeleléen — szubjektiv véleményé-
nek kifejezésére egy olyan értéket valasszon, amely a leg-
jobban kifejezi értékelését (Gil et al., 2015). A fuzzy érté-
kel6 skala képes arra, hogy modellezze a szubjektivitassal
¢és bizonytalansaggal terhelt értékeléseket, ezaltal az , élet-
len” (fuzzy) meghatarozasok matematikailag kezelhet6vé
valnak, kozbiilso ,,valosagértékekkel” is dolgozik, emel-
lett megfeleld statisztikai elemzések elvégzését is lehetéveé
teszi (Gil et al., 2015; Calcagni & Lombardi, 2014; Gil &
Gonzalez-Rodriguez, 2012). Ez a megkozelités noveli az
értékelés valtozékonysagat €s a pontossagat, amit a hagyo-
manyos Likert-skala nem tesz lehetovée.

A felsGoktatasi szolgaltatasmindség esetében is tanui
lehetiink a fuzzy értékeld skalak egyre szélesebb kori al-
kalmazasanak. Basaran et al. (2011) és Lalla et al. (2005)
olyan megkozelitést javasolnak, amelyek a fuzzy logikat az
oktatasi teljesitmény hallgatoi értékelése soran implemen-
talja. Biiyiikozkan et al. (2007) a fuzzy logika alkalmaza-
sat e-learning weboldalak mindségének értékelése eseté-
ben mutatjak be. Yu et al. (2016) olyan fuzzy nyelvi skalat
fejlesztenek ki, amely e-learning rendszerek elégedettségi
mutatdjanak konstrualasat teszi lehetové. Lupo (2013) a
SERVQUAL médszer fuzzy logikan alapulé modositasat
hajtja végre az oktatasmindség-mérések és -értékelések
megbizhatosaganak novelése érdekében. Rouyendegh ¢és
Erkan (2013) fuzzy logikan alapuldo médszertant mutat be
az oktatoi kivalasztasi folyamatban, Hameed (2011) pe-
dig hallgatoi értékelési rendszerben. A megkozelitésiink
fuzzy modszertanon alapul6 tovabbi fejlesztése azonban a
kitoltok ,.erettségével” kapcsolatos kérdéseket is felvet — a
szamos modszertani hozadék ellenére.

A modszertan fejlesztése mellett fontos kérdésként
meriil fel az eredmények hasznosithatosaga is, amely a
tovabbi kutatasi iranyok tekintetétben szab megfontolas-
ra érdemes lehetoségeket. A felsdoktatasban vilagszerte
megjelend trendek arra késztetik az intézményeket, hogy
olyan szakmai készségekkel ruhazzak fel a hallgatokat,
amelyek a hallgatok sikeres munkaerd-piaci belépéséhez
¢s helytallasahoz vezetnek (Senior et al., 2017). Raadasul
el, ha aktiv részeseivé valhatnak a tantargyak és szakok
alakitasanak, egytttal eleget téve a munkaerdpiac altal
tamasztott elvarasoknak is (Voss & Gruber, 2006). Na-
gyobb “beleszolast” varnak el abba, hogy “mit tanulnak,
hogyan tanulnak, mikor tanulnak, az egyéni elvarasaik-
nak és érdeklodésiiknek megfeleléen” (COM, 2013, 499
final). A ndvekvo hallgatoi tudatossag szamos mindségi
kérdést feszeget, és 0j intézményi modszerek, megolda-
sok és reakciok iranti igényt tliz napirendre. Mindez arra
is készteti a felsdoktatasi intézményeket, hogy a nyujtott
szolgaltatasok mindségével ne csak tradicionalis moédokon
foglalkozzanak (azaz akkreditacio, tantargyak feliilvizs-
galata, szakfeliilvizsgalat, oktatas hallgatéi véleménye-
z€se utjan), hanem olyan {j megoldasokat alakitsanak ki
(intézményi specialitasokat is figyelembe véve), amely le-
hetdvé teszi annak értékelését, hogy maguk a legfontosabb
érdekelt felek, azaz a hallgatok mit gondolnak az oktatasi
szolgaltatasok mindségérdl. Az intézmények szamara nél-
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kiilozhetetlenné valik, ,,hogy foglalkozzanak a hallgatoi
elvarasokkal és ne olyan adatokat gytijtsenek, amelyek az
intézmények szerint fontosak a hallgatoknak” (Oldfield &
Baron, 2000). Az igazi nehézséget nem az okozza, hogy
hogyan elégitsék ki magasabb szinten a hallgatoi elvara-
sokat, hanem hogy hogyan tartsanak lépést azok iddbeli
valtozasaval és novekedésével.

Annak ellenére, hogy a hallgatok elsédleges vevo-
ként vald kezelésében jelentds valtozasokat konyvel-
hetiink el, egy-egy tantargy, kurzus tervezése és kifej-
lesztése még mindig a felelds szervezeti egységek falai
kozott torténik, tigy tekintve a hallgatokra mint homo-
gén elvarasokkal és jol elérelathato viselkedéssel bird
csoportra. Szolgaltatdsmindségi szempontbdl azonban
egy tantargy sikere alapvetden az ,,ligyfél” és a ,,szol-
galtatast nyujtd” kozotti interakcion mulik (Gruber et
al., 2010; Williams & Williams, 2010). A hallgatok uj
generacioja, akik egyre inkabb vevéként tekintenek
magukra, sokkal tudatosabban ¢és koriiltekint6bben
foglalkoznak azzal, hogy hogyan, milyen modszerek-
kel tanitjak Oket és tanulnak, és sok tekintetben sok-
kal igényesebbek ¢s interaktivabbak a valasztasaikat
és oktatasi folyamatokban vald részvételiiket tekintve
(Petruzellis et al., 2006). A hallgatokra partnerként te-
kintd “mozgalom” lerombolja az oktatdi elefantcsont
tornyot — és hagyomanyos egyoldalt, az oktatoi folé-
rendelt poziciora épité berendezkedést — azzal, hogy
az oktatoi-hallgatoi kapcsolatot kétiranyuva teszi és
mind a hallgatokra, mind az oktatokra ugy tekint, mint
akik kozosen hozzak létre és teszik magukéva a tudast
(Cook-Sather et al., 2014). Matthews (2017) a , hall-
gatok mint partnerek” frazist metaforaként hasznalja
arra a kihivasra, amely a hallgatok és oktatok kozotti
hagyomanyos berendezkedést alapjaiban rengeti meg.
fgy mind modszertani oldalrél, mind pedig az oktatéi
¢és hallgatoi szerepek ujradefinialasa tekintetében is
szamos kihivast tartogat a ,,fekete doboz” kinyitasa, és
ebben nem csak az oktatok, hanem a hallgatok is segit-
séget igényelnek.
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