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Az elmult évtizedekben nemcsak a szolgaltatasi, hanem szikebben a felsGoktatasi szektorban lezajlott strukturalis és
finanszirozasi valtozasok, a tarsadalmi-gazdasagi kornyezet tdmasztotta névekvé elvarasok, a hazai és nemzetkozi szin-
téren is intenzivebbé valo verseny a szolgaltatdsminéség menedzselése terén is folyamatosan uj kihivasok elé allitja az
intézményeket. A cikk elsédleges célja a felsGoktatasban megjelend, sokszinl szolgaltatasminéség-mérési és -értékelési
torekvések bemutatasa. Ennek soran a szerzék attekintik a legfontosabb el6zményeket, a hallgatok felséoktatasi érdekelt
felek kozott betoltott elsédleges szerepét és a SERVQUAL, illetve a SERVPERF modellre éplilé népszert megkozelitéseket. A
cél azon intézményi feladatok 6sszefoglaldsa, amelyek megbizhaté és érvényes szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési
modszertani alkalmazasok megalapozasat és kapcsolddo keretrendszer kialakitasat teszik lehetévé.
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The structural changes that have taken place not only in the service sector but specifically in higher education in recent
decades, changes in financing conditions, the growing expectations of the socio-economic environment, and increasing
competition both domestically and internationally pose new challenges to higher education institutions in the field of
service quality management. The primary aim of this paper is to give an overview of the diversified efforts in service qua-
lity measurement and evaluation in higher education context. In doing so, the most important antecedents, the primary
role of students among stakeholders in higher education, and the most popular approaches based on the SERVQUAL and
SERVPERF model are reviewed. The authors’ goal is to summarise the institutional tasks that enable the establishment of
methodological applications and the development of a framework aiming at reliable and valid institutional service quality
measurement and evaluation.
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felsdoktatas gazdasagi-tarsadalmi szerepe vitatha-

tatlanul névekszik (Kezar, Chambers, & Burkhardt,
2015; Sisa et al., 2020), és e szektor piacosodasa, a hazai és
nemzetkdzi szintéren is ndvekvo verseny, a versenyképes-
ség novelésének sziikségessége, az intézményi magkom-
petencidk azonositasa és fejlesztése szamos kdvetelményt
tamaszt az intézményi miikddésfejlesztéssel szemben
(Beracs et al., 2017). A felsdoktatasi intézmények (FOI-k)

egyre inkabb felismerik, hogy szolgaltato szervezetekként
kell miikddniiik (Bedzsula & Topar, 2014), amely a min6-
ség ¢és azon beliil a fels6oktatasi szolgaltatasmindség, még
szlikebben, az oktatasi szolgaltatasok mindségmenedzse-
lésének kérdését is j dimenziokba helyezi. Az Europai
Felsooktatasi Térség mindségbiztositasanak standardjai
¢s iranyelvei (European Standards and Guidelines (ESG),
2015) és azoknak a Magyar Akkreditacios Bizottsag
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(MAB) o6nértékelési Gtmutatéjaban (MAB Onértékelési
utmutato, 2020) megjelend elvarasrendszere is kovetel-
ményként tamasztja a felsGoktatasi intézményekkel szem-
ben az érdekelt felek azonositasat, elvarasaik feltérképe-
z¢sét, elégedettségiik mérését, ezek folyamatos nyomon
kovetését, valamint a relevans intézményi folyamatokba
valod visszacsatolasat az intézményi teljesitmény meg-
alapozott fejlesztése érdekében (Szabo & Kovesi, 2009;
Surman & Szabo, 2020). Mindez a potencialis hallgatok
megnyeréséért és a meglévd hallgatok megtartasaért fo-
ly6 egyre intenzivebb versenyben azt koveteli meg az in-
tézményektol, hogy megfeleld valaszokat talaljanak arra,
hogy hogyan lehet a legfontosabb érdekelt felek, koztiik
elsésorban a hallgatok elvarasainak, tapasztalatainak és
elégedettségének, ¢és ezen keresztiil a nekik nyujtott szol-
galtatasok mindségének megfeleld aspektusait megbizha-
to és érvényes modszerekkel mérni és értékelni (lasd pl.
Kember & Leung, 2008; Surman & Szabo, 2020).
Elsédleges célunk, hogy a hallgatok mint érdekelt felek
felsdoktatasban megjelend sokszinii szerepét alapul véve
attekintést adjunk — elsédsorban a SERVQUAL, illetve
SERVPEREF alapu — szolgaltatasmindség-méreési s -érté-
kelési felséoktatasi torekvésekrol, bemutassuk az el6zmé-
nyeket, a legfontosabb eredményeket €s feltarjuk azokat a
kérdéseket, amelyeket az intézményeknek az intézményi
sajatossagok €s a vizsgalat kdzéppontjaba allitott szolgal-
tatasi folyamatok fényében meg kell valaszolniuk ahhoz,
hogy az altaluk nyujtott szolgaltatasok mindségével kap-
csolatos kérdésekre adekvat valaszok sziilethessenek.

A szolgaltatasmindség értelmezése a
fels6oktatasban

A felsOoktatasban a(z oktatasi) szolgaltatdasmind-
ség olyan komplex fogalom, amelynek nincs széles kori
konszenzuson alapuld definicidja, a kiilonbozé kutatok
kiilonbozoképpen definialjak (Jain, Sinha, & Sahney,
2011). Karapetrovic és Willborn (1997, p. 287) szerint az
oktatasmindség a hallgatd azon képessége, hogy megfelel
a munkaltatok, az akkreditacios és szakmai szervezetek
altal tamasztott elvarasoknak. Ugyanakkor az a sokszini
szolgaltatascsomag, amelyet a felsoktatasi intézmények a
belso ¢és kiilso vevoiknek kinalnak, ennél bizonyara vala-
mivel bovebb definiciot kivan(na).

Mivel az oktatas szolgaltatas, a mindségfejlesztési to-
rekvések egy meghatarozo része a szolgaltatasmindség
szakirodalmara, az ott fellelhetd empirikus eredményekre
¢és a fogalom tobbdimenzios €s hierarchikus jellegére ta-
maszkodik (pl. egészségiligyben Dagger, Sweeney, & John-
son, 2007). Szamos kérdést vet fel az is, hogy hogyan tér-
képezhetd fel az egyes szolgaltatasmindség-Osszetevok és
az atfogo észlelés kozotti kapesolat, illetve milyen az egyes
Osszetevok egymashoz valo viszonya. A kutatasi eredmé-
nyek azt tdmasztjak ald, hogy szignifikans a kapcsolat a
vevoi elégedettség és a szolgaltatasmindség kdzott minden
absztrakcios szinten (Liu, 2005), ehhez azonban mindkét
aspektus megbizhato és érvényes mérésére €s értékelésére
van szilikség. Mivel a szolgaltatdsminéséggel kapcsolatos
percepciok elsésorban a szolgaltatasmindséget értékeld
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egyének elvarasaitol fiiggenek, és mivel ezek az elvara-
sok egyénenként kiilonboznek, igy mas-mas az elvarasok
¢és észlelések kozotti kiilonbség is, ami egyaltalan nem
konnyiti meg a szolgaltatasmindséggel kapcsolatos kép
tisztazasat. A szolgaltatasmindség szakirodalomban szer-
teagazo erdfeszitésekkel és megoldasokkal talalkozunk a
tekintetben, hogy hogyan lehetne azt a legjobban megra-
gadni és modszertanilag megfeleléen megalapozni.

A szolgaltatasmindség felsdoktatasi értelmezésekor
a tobbdimenzids ¢és hierarchikus jelleggel szembesiiliink
(Prakash, 2020), a fogalom az akadémiai, adminisztrativ és
kiegészitd funkciok széles spektrumat fedi le (Latif, Latif,
Farooq Sahibzada, & Ullah, 2019). Ennek kovetkezménye
— az érdekelt felek szamossaga, befolyasold szerepe és a
befolyas mértéke mellett —, hogy megoldatlan vitak foly-
nak a szolgaltatasmindség értelmezésérdl e szektorban.
Az intézményi gyakorlatban alkalmazott megoldasok is
meglehetdsen sokszintiek; atfogo, konszenzuson alapuld, a
funkcionalis mindség méréséhez kapcsolodo szolgaltatas-
mindség-indikatorok nem is léteznek a felsdoktatasban a
fenti diverzitisnak megfelelden. Altalanos ugyanakkor az
a felfogas, hogy a szolgaltatasmindség a hallgatok szolgal-
tatasokkal kapcsolatos atfogo értékelése, amely az elvara-
sok ¢és észlelések kozotti eltérésként, résként értelmezhetd
(O’Neill & Palmer, 2004). A szolgaltatasmindség felsdokta-
tasi értelmezését az is neheziti, hogy nem tisztazott az sem,
hogy kik, vagy mik a fels6oktatasi szolgaltatasok inputjai,
a folyamatok konkrét résztvevoi €s milyen (esetenként val-
toz0) szerepekben, mik vagy kik az outputjai, kik a belso és
a kiilsé vevék, és hogyan mérheté a végeredmény. Eppen
ezért izgalmas feladat els6ként az alapvetd folyamatme-
nedzsment-eszkoztar alkalmazasa ahhoz, hogy szofiszti-
kalt szolgaltatasmindség-mérés és -értékelés valosulhasson
meg az intézményi mitkddés barmelyik szintjén is. Amig
ezekre az alapvetd kérdésekre nem tud az intézmény vagy
annak barmelyik szolgaltatasmindség-mérési és -értéke-
Iési torekvéseket célul tiizo szervezeti egysége, folyamata
adekvat valaszokat adni, addig fél6, hogy a szolgaltatasmi-
ndség-mérés ¢s -értékelés nem azokat a célokat fogja szol-
galni, amelyeket megvalositani kivannak. Ugyanakkor az is
izgalmas kérdés, hogy vajon ezeket a célokat egy top-down
vagy egy bottom-up megkdzelités tudja-e jobban szolgalni.

A szakirodalomban fellelhetd tudast Osszegezve al-
talanos az a felfogas, hogy a felsdoktatas inputjai a hall-
gatok, a munkatarsak és a mikodést finanszirozo, kiilsé
kornyezetbdl érkez6 pénziigyi tamogatas. Ezek az inputok
vesznek részt a tanitasi, tanuldsi, adminisztracios és ku-
tatasi folyamatokban, amelyek a belsé kornyezetben zaj-
lanak. Az outputok a megndvelt kompetenciaja végzettek
¢s a kutatasok altal generalt 0j tudas, amelyet az intézmé-
nyek ,,leadnak” a kiils6é kdrnyezetnek, az output hasznosi-
toja pedig a munkaerdpiac ¢s a tarsadalom (pl. Jaraiedi &
Ritz, 1994; Gupta, 1993).

A felsGoktatasi intézményekben a szolgaltatasmindség
értékelése elsdsorban a szolgaltatasnyujtasi folyamat (elso-
sorban a funkcionalis mindség) és a kimenet mindségéhez
kapcsolodo vevdi észlelésekre, azok elvarasokkal valo dsz-
szevetésére €pit, amely elvarasokat az adott szolgaltatassal
kapcsolatos korabbi tapasztalatok alapvetden befolyasoljak
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(Clewes, 2003). A felsGoktatasi intézmények esetében a
teljesitménymérés egyik komoly akadalya azon szereplok
azonositasa, akik a FOI teljesitményét relevansan megi-
télhetik (Hetesi & Kiirtosi, 2008). Igy a szolgaltatasmi-
néséggel kapcsolatos intézményi feladatok definidlasat és
megvalositasat alapvetden determinalja az arra a kérdésre
adott valasz, hogy ki az, aki a szolgaltatdsmindséget, annak
egyes dimenzioit, aldimenzidit — figyelembe véve annak
tobbdimenzios és hierarchikus jellegét — meg fogja itélni,
illetve megitélheti? Az intézményi miikodésfejlesztés prio-
ritasait figyelembe véve az egyes szolgaltatasok esetében ki
az a vevo, akinek a visszajelzésére épiteni kell?

A felsGoktatasban az intézményi mikodés értékelése
soran szamos érdekelt fél jelenik meg, akik az intézmény-
nyel szemben fennalld pozicidiknak, erdviszonyaiknak
¢és az intézményi mikodéssel kapcsolatos ismereteiknek,
ralatasuknak megfelelden eltéré modon észlelik a szol-
galtatasmindséget, annak egyes Osszetevoit, és ezekkel
szemben mas-mas elvarasokat fogalmaznak meg (lasd
pl. Fassin, 2009; Mainardes, Alves, & Raposo, 2012). Az
ESG és igy a MAB az intézményi onértékelés soran el-
varasként tamasztja a FOI-val szemben, hogy azonosit-
sa az érdekelt feleket, azok csoportjait, a belsé és kiilsé
¢érintettek véleményét megfelelé modszerekkel tarja fel és
értelmezze, és épitse be nézépontjukat a FOI altal nyuj-
tott szolgaltatasmindség érvényes értékelése €s fejlesztése
érdekében. Ennek megfelelen a felsoktatasi szolgalta-
tasmindség definialasa, illetve mérési és értékelési torek-
véseinek megfelelé intézményi mederbe torténd terelése
ezer szallal kotoédik az intézményi mikodés altal érintett
érdekelt felek azonositasahoz, elvarasaik feltarasahoz és
az intézményi mikdodésre gyakorolt hatasuk felmérésé-
hez. gy a hallgatok, az intézmény oktaté és nem oktatd
munkatarsai, a munkaer6-piaci szereplok, az intézményi
mikddést finanszirozo szervezetek és a tarsadalom nézo-
pontja ¢s elvarasai nehezen nélkiilozhetd szempontok ak-
kor, amikor szolgaltatasmindség definialasi és értékelési
torekvéseirdl ejtiink szot. Ebbdl kifolyolag éppen a vevok
lehatarolasanak és pontos definidlasanak nehézsége az
egyik legmeghatarozobb kihivas akkor, amikor egy FOI
mindségfejlesztési céljait meghatarozza.

A FOI-knak a mindségfejlesztési torekvések priori-
zéalasa érdekében az érdekelt felek relativ fontossagat is
meg kell hatarozniuk, és idordl idére feliil kell vizsgalniuk
(Ho & Wearn, 1995). Az érintettek csoportokba sorolasa
fontos inputja a felsdoktatasi intézmények mindségme-
nedzsment folyamatainak: az intézmény specifikumaihoz
illeszkedden sziikséges a megfelel6 modszerek kialakitasa
¢és implementalasa az igények, elvarasok és tapasztalatok
begyljtésére és elemzésére csak ugy, mint az outputokkal
kapcsolatos visszajelzések gytjtésére és azok intézményi
miikodésbe valo visszacsatolasara. Ennek fontos feltétele,
hogy kiilonbséget tegyenek az intézmények elsddleges €s
masodlagos érdekelt felek, valamint kdzvetlen és kozve-
tett érdekelt felek kozott. Am attol fiiggden, hogy mely in-
tézményi miikddési szintet helyezziik a kdzéppontba (in-
tézményi makroszint, egy szak/képzési program szintje,
tantargyak/kurzusok szintje), az egyes érdekelt felek pon-
tos szerepe ¢és intézményi mitkodésre gyakorolt befolya-
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sa atrendezddik, az egyes szinteken a kiilonféle érdekelt
csoportok sulya ¢s hatasa eltérhet (1asd pl. Surman, 2021).

E cikknek nem célja a felsGoktatasban megjelend sza-
mos érdekelt fél szerepének részletes elemzése, kifejezet-
ten a hallgatoi nézéponton keresztiil kivanjuk a szolgal-
tatasmindség mérési és értekelési torekvéseket elemezni,
mivel a szakirodalom altalanosan allast foglalt abban a
kérdésben, hogy a hallgatok az elsddleges és kozvetlen
vevOk minden intézményi miikddési szinten (Owlia &
Aspinwall, 1996; Abdullah, 2006a, 2006b; Yeo, 2009).
fgy amikor a FOI-k esetében vevékozpontisagrol beszé-
link, akkor az sziikebben hallgato-kdzpontusagot jelent
(Guilbault, 2016). A hazai ¢és nemzetkozi szakirodalom
¢és gyakorlat is (Angell, Heffernan, & Megicks, 2008) az
aktiv hallgatoi észlelések mérését és értékelését helyezi
elétérbe (pl. Abdullah, 2006a, 2006b; Kincsesné Vajda,
Farkas, & Malovics, 2015), és a felsdoktatas piacosodasa-
nak eredményeképpen a FOI-k olyan stratégiakat tiltetnek
gyakorlatba, amelyek a meglévé hallgatok megtartasat és
0j potencialis hallgatok megnyerését szolgalhatjak.

A szolgaltatasmindség felméréséhez k6tddo hallgatoi
észlelések értékelése kapcsan ugyanakkor az is szemlélet-
beli nehézséget okoz, hogy ugyan a hallgatok fogyasztjak
a szolgaltatast, de sok esetben nem 6k fizetnek érte tény-
legesen (Hom, 2002 idézi Hetesi & Kiirtdsi, 2008). A ké-
pet tovabb arnyalja, hogy a hallgatok tobbféle szerepben is
megjelenhetnek a szolgaltatasnyujtasi folyamatban (lasd pl.
¢és Key (1994) megkozelitése szerint a hallgato ,,alapanyag-
ként”, vevoként, vagy akar munkavallaloként is tekinthetd
a felsdoktatasi szolgaltatasnyujtas folyamataiban. A hall-
gatoknak emellett egyfajta partneri szerepet is tulajdonita-
nak, hiszen elkdtelezettnek is kell lenniiik a tanulmanyaik
irant, motivaltnak kell lenniiik ahhoz, hogy teljesitsenek, a
teljesitményiiket pedig ebben a kiilonds vevdi pozicidban
értekelik is — ugy, mint egy munkavallalonak —, mikdzben
alapanyagbol végtermékké alakulnak at. Raadasul a hall-
gatoi teljesitmények mindsége ugyanannyira meghataro-
z6 fokmérdje egy FOI teljesitményének, mint egy tizleti
kornyezetben miikddo vallalkozas esetében a munkatarsi
teljesitmények mindsége. A mai hallgatok elégedettségét
alapvetden befolyasolja az is, ha aktivan részt vehetnek a
képzésiik soran olyan kurzusokban, amelyek felkészitik
Oket a késobbi munkaerd-piaci elvarasokra (Toth & Bed-
zsula, 2021; Toth & Surman, 2020), azaz részt vesznek a
tudas atadasaban, igy ,,munkatarsak”, partnerek és a tudas
létrehozoi is egyben. Emellett a kiilonb6z6 oktatasi szol-
galtatasokat koriilvevd kdrnyezet is kiilonbozd szerepeket
dedikal a hallgatoknak: egy el6adason igy sokkal inkabb
vevoként jelennek meg, mig egy szeminarium, projektfela-
dat kapcsan meg sokkal inkabb munkatarsi, partneri szere-
pet oltenek. Végiil, a hallgatok valnak a felsdoktatasi intéz-
mény ,termékéveé”, de csak masodlagos a szerepiik annak
meghatarozasaban, hogy milyen tudasra ¢s felkészitésiikre
van sziikség ahhoz, hogy a jovébeli foglalkoztatasi elvara-
soknak megfeleljenek (Yeo, 2008). A munkaerd-piaci sze-
replok is termékkeént tekintenek a hallgatokra (McCollough
& Gremler, 1999), e szereplék szolgaltatasmindség-percep-
cioi ugyanakkor felvetik bevonasukat a képzésfejlesztésbe,



a munkatarsak fejlesztésébe ¢és a hallgatok munkaerd-pia-
ci elvarasokra valo érzékenységének fokozasaba (Lakal,
Joshi, & Jain, 2020).

A fels6oktatasi mindségmenedzsmentre fokuszalo
szakirodalmi kutatasok kozéppontjaban altalaban elkii-
l6nithetéen valamelyik intézményi mikodési szint all
(intézmény, szak vagy kurzus szint), és ezek a kutatasok
elsédlegesen a hallgatok szempontjaira, visszajelzéseire
fokuszalnak mindharom szinten. Itt kell megjegyezniink,
hogy vannak olyanok is, akik megkérddjelezik a hallgatok
vevoi szerepét (pl. Guilbault, 2016), amely egyrészt fakad
a hallgatoéi szerep tobbféle értelmezésébdl, masrészt az
intézményi miikodés sokrétii szolgaltatasi folyamataibol,
ahol a hallgatok mas-mas szerepkdrben, sok esetben nem
vevoként jelenhetnek meg. Tovabba itt kell megemliteni
a technikai és funkcionalis mindség kozotti kiilonbséget,
valamint a szolgaltatas nyujtoja és igénybe vevdje kozotti
informacios aszimmetriat is (pl. Gronroos, 1990), ami a
hallgatdi szerep pontos értelmezését tovabb neheziti.

Szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési
torekvések a fels6oktatasban

Az oktatas specialis szolgaltatas, itt is érvényes az, hogy
a vevok igényeinek és elvarasainak akkor vagyunk képe-
sek megfelelni, ha ismerjiik, hogy a szolgaltatas mely ele-
meivel elégedettek és melyekkel nem (Hetesi & Kiirtosi,
2009). Ez azonban szamos modszertani kérdést feszeget a
FOI-k oldalarol. Ugyan a legtobb FOI-ban ma mar valami-
lyen médon mérik a legfontosabb vevdk, koztiik elsdsor-
ban a hallgatok elégedettségét, az elmult tiz évben megje-
lent markans, minéséggel kapcsolatos torekvések ellenére
sem igazan beszélhetiink kozos, altalanosan elfogadott
gyakorlatrol azzal kapcsolatban, hogy milyen informacio-
kat kell gytijteni, illetve ezeket hogyan kell(ene) visszacsa-
tolni a PDCA logikanak megfelelden a relevans oktatasi és
oktatast tamogat6 folyamatokba. Ez koszonhet6 annak is,
hogy nem egyértelmi sem a hallgatoi elégedettség mérési
modellje, sem pedig az azt megalapoz6 modszertan (He-
tesi & Kiirtdsi, 2008).

A variabilitas is komolyan befolyasolja a szolgaltatas-
mindséggel kapcsolatos percepciok alakulasat. Ennek oka
egyrészt a nagyfoku szubjektivitas, a szolgaltatasmind-
ség-dimenziok nagy szama, az oktatasi ¢s oktatast tamo-
gato ¢és kiegészitd folyamatok sokasaga ¢és Osszetettsége,
valamint az is, hogy a szolgaltatasnyujtasban részt vevo
oktatd ¢és nem oktatd munkatarsak is tobbféle szerepet
toltenek be a felsdoktatasi szolgaltatasnyujtas komplex
rendszerében, melyek sok esetben zavart okoznak akkor,
amikor a folyamatokhoz kapcsolodd inputok, outputok és
folyamatjellemzdk szambavételére keriil sor. Emellett pe-
dig az ingadozas természetszeriileg abbol is fakad, hogy
maga a szolgaltatas és a szolgaltatasnyujtas mikéntje is
valtozik idében, munkatarsrél munkatarsra, vevordl ve-
vlre.

Milyen tendenciak vezettek a felsdoktatasi szolgal-
tatasmindség torekvésekig? Az, hogy az intézmények
felismerték, hogy versenyel6nydket kell azonositaniuk
¢és fenntartaniuk, fontos mozgatorugodja volt a szolgal-
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tatasmindség-menedzselési torekvéseknek (Oldfield &
Baron, 2000), amellyel egyiitt jar a hallgatok megtartasa
mint érdemi motivacié (Lau, 2003). Ennek kovetkeztében
a felsGoktatasi intézményekben is tudatosult, hogy egyre
nagyobb figyelmet kell szentelniiik a vevéi igények alapos
feltarasanak és az ezen elvarasoknak valdé megfelelésnek
(Cheng & Tam, 1997). A hallgatok mint elsddleges vevok
elégedettségének noveléséhez ma mar nem eclegendd a
tantervek és az adminisztrativ folyamatok fejlesztése, az
intézményeknek szélesebben kell értelmezniiik az altaluk
nyujtott szolgaltatasok korét. Emellett az oktatasi €s in-
tézményi lehetdségek nagyaranyu boviilése is hozzajarult
ahhoz, hogy egyre nagyobb a figyelem a hallgatok altal
észlelt hozzaadott értéken és a hallgatoi elégedettségen
(Chopra, Chawla, & Sharma, 2014). Az, hogy a hallgatok
elétt joval nagyobb a valasztasi lehetéség, mint barmikor
korabban, egyiitt jar azzal, hogy tudatosabban iranyitjak
sajat jovojiiket és alaposabban megfontoljak dontéseiket,
magas szolgaltatasmindségre utald bizonyitékokat keres-
nek valasztasaik sordn, hiszen egy intézményrdl és egy
képzési programrol vald dontés olyan tényezdk mérlege-
lését is jelenti, mint pl. az elhelyezkedés, a koltségek, a
kurzusok elérhetésége, parkolasi lehetdségek, reputacios
tényezOk (Donaldson & McNicholas, 2004).

Az 1990-es évek kozepétdl szamos szolgaltatasmind-
ség-mérési és -értékelési modszer, koztiik hallgatoi érté-
kelési keretrendszerek, fontossag-teljesitmény elemzés
(O’Neill & Palmer, 2004), a GAP modell, a SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), illetve
SERVPERF modell (Cronin & Taylor, 1992) alkalmaza-
sara kertilt sor a felsGoktatasban mindségfejlesztési céllal,
elsésorban a szolgaltatasmindség-jellemzok hallgatoi né-
zOponton keresztiil torténé megragadasara. Clewes (2003,
p. 74. idézi Heidrich, 2010) a fels6oktatasi szolgaltatasmi-
néség felmérésekor harom iranyt azonosit:

1. a szolgaltatasmindség kérddiven nyugvo megkoze-
litéseket, amely vagy az eredeti SERVQUAL kér-
doéivet, vagy annak valamilyen felsdoktatasra sza-
bott valtozatanak az alkalmazasat jelenti, illetve a
SERVPERF modell megjelenésével az arra épiild
specifikus felsdoktatasi modelleket,

2. az oktatas és a tanulas minéségét méré megkdozeli-
téseket, valamint

3. a teljes hallgatoi élmény mindségét értékeld megol-
dasokat.

A harom irany koziil most kifejezetten a SERVQUAL, ¢és
az annak kritikajaként megjelen6 SERVPERF modellen
alapulo felsGoktatasi modellekrdl kivanunk attekintést
nyujtani.

A 2017-ben megkezdett atfogd szakirodalmi kutata-
sunk soran kiindulasként az emeraldinsight.com oldalat
hasznaltuk ,,higher education”, ,,SERVQUAL” keresdsza-
vakkal. Az 1990-t6l kezd6d6 id6szakot vizsgaltuk, hiszen
ez volt az az iddszak, amikor a SERVQUAL modell pub-
likalasa utan megkezddodott a modell kiilonbozo szolgal-
tato iparagakban, igy fels6oktatasban torténé adaptacioja
¢s felsdoktatasi specialitasoknak megfeleld testre szabasa
is. Az els6 keresés tobb mint 800 talalatot adott, amelyet

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

Lil. EVF. 2021. 11. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2021.11.03



CIKKEK, TANULMANYOK

aztan tovabb sziikitettiink az alabbi szempontok alapjan:
a keres6szavak megjelennek-e az absztraktban és/vagy
a kulcsszavak kozott, azonosithato-e a szolgaltatasmi-
néség-mérés és -értékelés pontos modszertana (elvara-
sok, fontossag, elégedettség, észlelt teljesitmény mérése),
SERVQUAL vagy SERVPERF alapu, vagy egyéb megol-
dast alkalmaz, azonosithato-¢ az az intézményi miikodési
szint, amelyre a kutatas fokuszal, kik a szolgaltatasmi-
nbséggel kapcsolatban visszajelzést nytjto érdekelt felek
(hallgatok, munkatarsak, munkaeré-piaci €s tarsadalmi
szereplok). A felsdoktatasi szektorra kialakitott és adap-
talt szolgaltatasmindség-modellek kutatasa soran (lasd 1.
abra ¢és 1. tablazat hivatkozasai) 71 cikk empirikus kuta-
tasi hatterét vizsgaltuk. A cikkek koziil 36 SERVQUAL
modell szerinti megkdzelitést, 14 SERVPERF alapti meg-
kozelitést alkalmazott. 21 kutatas mas modelleket, megko-
zelitéseket vett alapul.

Részletes elemzésnek végiil 24, 1996 és 2019 kozott
megjelent cikket vetettiink ala (lasd 1. tablazat), melyek
esetében pontosan megallapithatd volt, hogy mely intéz-
ményi szintre és mely érintett félre fokuszalnak a hattér-
ként szolgalo empirikus kutatasok.

Az 1. abra bal oldalan talalhatok azok az oktatasi szek-
torhoz kapcsolodo kutatasok, melyek a SERVQUAL modell
feltevését vették alapul, azaz a vevoi elvarasokat és a telje-
sitményészleléseket hasonlitjak ssze. Az abran megtalal-
hat6 a modellek egy modositott valtozata is, amikor a vevoi
elvarasok helyett a vevo altal érzékelt fontossagot hason-
litjak 6ssze a kutatok az észlelésekkel. Az abra legbelsdbb
csoportja a SERVPERF alapt kutatasokat szemlélteti, csak
a vevok altal észlelt teljesitmény elemzésére fokuszalva.
A jobb oldalon tovabbi, mas megkdzelitéseket érvényesitd
fels6oktatasra adaptalt modellek jelennek meg, amelyek
szintén hivatkozzak az eredeti modelleket, de empirikus

kutatasaik soran mas iranyt vettek, ugyanakkor ezen irany-
valtasok mélysége erésen kiilonbozé mértéki.

SERVQUAL és SERVPERF alapu modellek
a fels6oktatasban

A szolgaltatasmindségre fokuszalo szakirodalom vizsga-
lata tisztan mutatja, hogy a kutatasok soran alkalmazott
szolgaltatasmindség-dimenziok az egyes specifikus szol-
galtatasi agazatok sajatossagait igyekeznek megtestesi-
teni. A felsdoktatasi agazatban ezen kiviil még az egyes
intézményi szintek €s érdekelt csoportok is hordoznak ma-
gukban sajatossagokat, melyeket figyelembe kell venni a
meérési rendszerek kidolgozasa soran (Surman, 2021).

A maig legismertebb ¢és legszélesebb korben alkal-
mazott szolgaltatasmindség-modell a SERVQUAL (Pa-
rasuraman et al., 1985). Hétfokozatt Likert-skalara épiilé
allitasrendszerével mind a vevdi elvarasok, mind pedig a
vevOl mindségeészlelések feltarasat lehetdvé teszi. Alap-
koncepcidja, hogy az észlelt mindség alakitja az atfogod
mindségképet, azaz, ha az észlelt teljesitmény felillmulja
az elvarast, a vevo elégedett lesz, forditott esetben elége-
detlen (Becser, 2005). Az elvarasok és észlelések kozotti
eltérések azonositasdval és ezen eltérések csokkentésére
inditott fejlesztési akciokkal ndvelhetd a vevoi elégedett-
ség. A SERVQUAL kérddiv els6 publikalt valtozata 97 al-
litas segitségével tiz mindségdimenziot definialva kivanta
azonositani a szolgaltatasminéséggel kapcsolatos elvara-
sok ¢és észlelések kozotti eltéréseket. A tovabbfejlesztett
modszertan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 22
allitas alapjan végiil 6t szolgaltatasmindség-dimenziot
azonosit (megbizhatosag, reagalasi készség, biztonsag,
empatia és kézzelfoghatosag), amely a felsdoktatasi intéz-
meényi miikddéssel kapcsolatban is értelmezhetd.

1. 4bra

Szolgaltatasmindség-modellek a felséoktatasban

Elvarasok - Teljesitmény

Smith (2004), Munteanu, Ceobanu, Bobalca,
& Anton (2010), Zeshan, Afridi, & Khan
(2014), Yarmohammadian (2011), Ibrahim,
Rahman, & Yasin (2012), Abdullah,
Wasiuzzaman, & Musa (2014), Ali, Zhou,
Hussain, Nair, & Ragavan (2016), Lakal et al.
(2018)

Fontossag -
Teljesitmény
Teljesitmény
Cronin & Taylor (1992) (SERVPERF), Jusoh,
Omain, Majd, Som, & Shamsuddin (2004), Joseph & Joseph

(1997), Angell et
al. (2008), Lupo
(2013)

Schwantz (1996), Soutar & McNeil (1996), LeBlanc &
Nguyen (1997), Athiyaman (1997), Kwan & Ng (1999),
Long, Tricker, Rangecroft, & Gilroy (1999), Ham &
Hayduk (2003), Hughey, Chawla, & Kahn (2003), Chua
(2004), Tan & Kek (2004), (EDUQUAL), Smith, Smith,
& Clarke (2007), Stodnick & Rogers (2008), Legeevie
(2009), De Oliviera & Ferreira(2009), Katiliiité¢ &
Kazlauskiené (2010), Abari, Yarmohammadian, & Esteki
(2011), Khodayari & Khodayari (2011), Palli &
Marmilla (2012), Bahadori, Sadeghifar, Nejati,
Hamouzadeh, & Hakimzadeh (2011), Cerri (2012),
Yusof, Hassan, Rahman, & Ghouri (2012), Dursun,
Oskybas, & Gékmen (2013), Chopra et al. (2014), Min
& Khoon (2014), Nell & Cant (2014)

Forrés: sajat szerkesztés

Egyéb modellek

Teas (1993): teljesitményértékelés modell (EP),
Ho & Wearn (1996): HETQMEX,
Cullen, Joyce, Hassall, & Broadbent (2003): BSC,
Kara & DeShields (2004): SSRM,
Sahney, Banwet, & Karunes (2004): QFD,
Telford & Masson (2005): mindség értékek és hallgatoi elégedettség
kozétti kapesolat,
Petruzzellis, d’Uggento, & Romanazzi (2006): elégedettség,
Mizikaei (2006): rendszerszemlélet
Douglas, McClelland, & Davies (2008): CIT kérdéiv, elégedettség,
Ilias, Hasan, Rahman, & Yasoa (2008): elégedettség és
szolgaltatasmindség,
Hasan, Ilias, Rahman, & Razak (2009): elégedettség és
szolgéltatasmindség,
Yeo (2009): SERVQUAL és SQA modszerek dsszehasonlitasa;
Butt & Rehman (2010): elégedettség,
Gruber et al. (2010): elégedettség,
Faral dian et al. (2013): lat és eléged
Karahan & Mete (2014): elégedettség,
Sadeh & Garkaz (2015): EFQM kérdéiv,
Noaman, Ragab, Madbouly, Khedra, & Fayoumi (2017): HEQAM,
fontossag
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A SERVQUAL a felséoktatasban is a legtobbet hasz-
nalt és ugyanakkor a legvitatottabb modell. A kérddiv
értelmezésénél eleve problémat jelent az ,elvart” és a
»tényleges” szint Osszehasonlitasa, mivel az elvarasok
altalaban rendre magasabbra keriilnek, mint az észlelt
eredmények (Babakus & Boller, 1992; Téth & Surman,
2019), ugyanakkor az ,.elvart” és ,,tényleges” teljesitmény
kozotti kiilonbségek nem jelentenek feltétlen valos atti-
tidbéli kiilonbségeket is (Teas, 1993). Az elvart szolgal-
tatasi szint sem mindig létezik a vevd fejében, ez igaz a
felsdoktatasra is: a hallgatok egy jelentds részének (féleg
alapképzésen) és az oktatok egy meghatarozo hanyadanak
sincs valos tapasztalata mas intézménnyel kapcsolatban
(Carman, 1990). A SERVQUAL népszertisége ennck elle-
nére toretlen, a fels6oktatasban még mindig jelennek meg a
SERVQUAL médszerre épitd szolgaltatasmindség-mérési
¢és -értékeleési torekvések, amelyek tobbsége a hallgatok
nézOpontjat tekinti kiindulasi alapnak.

Cronin ¢s Taylor (1992) a SERVQUAL modell alter-
nativajaként javasolta az un. SERVPERF modellt, mely
az elvarasok és észlelések kozotti ,,rések” helyett csak a
vevoi észlelést méri. Véleménylik szerint az észlelt teljesit-
mény a szolgaltatasmindség jobb indikatora, mivel a telje-
sitmény ¢és nem a teljesitmény és elvaras kozotti kiilonb-
ség hatarozza meg a szolgaltatasmindséget. Kutatasuk
alapjan a szolgaltatasmindség a vevoi attitiid (értékitélet)
egy formaja. A SERVQUAL kritikajaként fogalmaztak
meg, hogy az nem tesz vilagos kiilonbséget elégedettség
és attitlid kozott, amelyet eredményeik is igazoltak. Ra-
vilagitottak arra a tényre, hogy az ligyfelek nem a legjobb
szolgaltatasmindséget keresik, hanem inkabb a szolgalta-
tas értékitélete alapjan vesznek igénybe szolgaltatasokat.
A kés6bbi modellek nagy része is ebbdl az elgondolasbol
indul ki (Réthi, Kasa, & Molnar, 2014), és ez a ,,mozga-
lom” a fels6oktatasban is tetten érthetd (pl. Calvo-Porral,
Lévy-Mangin, & Novo-Corti, 2013).

A kutatasunk soran elsddlegesen a kdvetkezo ténye-
zO6k mentén gyUjtottiink informaciokat a felsdoktatasi
kontextusban javasolt, az eredeti SERVQUAL modellhez
kapcsol6do 1) vagy ujszerti megkozelitésekkel (lasd 1. tab-
lazat) kapcsolatban:

* Mérési modszertan: Az altalunk vizsgalt tanul-
manyok koziil egyik sem hasznalta az eredeti
SERVQUAL kérddivet, hanem valamennyi eset-
ben annak valamilyen szempont szerint modositott
tartalma, a skala, valamint az, hogy mérik-e mind
az elvarasokat, mind pedig az észleléseket, vagy a
SERVPERF-hez hasonloan csak az utobbiakat.

Az intézményi mukddési szint, amelyre a szolgal-
tatasmindség-mérés fokuszal: Az altalunk vizsgalt
cikkek koziil a legtobb az intézményi szintre foku-
szal (15 tanulmany), joval kevesebb kutatas és ta-
nulmany talalhaté a vizsgalt szakirodalmi cikkek
kozott, melyek az alacsonyabb miikodési szintekre
Osszpontositanak €s csak a hallgatok véleményét és
szempontjait gytjtik be (21 tanulmany). Bar né azon
tanulmanyok ¢és kutatasok szama, melyek a szolgal-
tatasmindség-modellek alkalmazasara a tantargyak,
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kurzusok szintjén tesznek kisérletet egyfajta bot-
tom-up szemléletmod eredményeként (pl. Yousap-
ronpaiboon, 2014; Sadeh & Garkaz, 2015; Kincsesné
Vajda et al., 2015; Toth & Surman, 2020), azonban
ezek szama egyelére nem kozeliti meg az intézményi
szinthez k6t6dd kutatasok szamat, amelyek pedig in-
kabb egy top-down szemléletmddnak felelnek meg,
az intézményi stratégiai célokbol valo levezetéssel. A
kurzus/tantargyi szintre fokuszalo kutatasok az alul-
rol felfelé épitkezd szemléletet tiikrdzve a szolgalta-
tasnyujtasban részt vevo és a hallgatokkal kdzvetlen
interakciokat folytato oktatok bevonasara épitenek a
szolgaltatasmindség-fejlesztési iranyok és megkdze-
litések megalapozasakor.

A vizsgalatba bevont résztvevok: a vizsgalt tanul-
manyok tulnyomo tobbségében kifejezetten hallgatoi
nézOpontl szolgaltatdsmindség-mérés és -értékelés
valosul meg. Joval kevesebb esetben jelentek meg
mas érdekelt felek is, egyetlen olyan tanulmany sze-
repel a tablazatban, amely kizarélag a munkatarsak,
mint érdekelt felek szolgaltatasmindség-percepciodit
elemzi (Ramseook-Munhurrun, Naidoo, & Nundlall,
2010).

Az alkalmazott skala és a kialakitott dimenziok:
tiz cikk esetében oOt-, hat- vagy kilencfokozati Li-
kert-skalat alkalmaztak a szerzék, mig a tobbi esetben
megtartottak a SERVQUAL-féle hétfokozatu skalat.
A legtobb cikk esetében az eredeti SERVQUAL di-
menziok koszonnek vissza, azonban ez nem jelenti
azt, hogy a tartalmuk is pontosan megegyezik az
eredeti dimenziokkal, hiszen az allitasok szama, sok
esetben a tartalma is valtozott, erre még visszatériink
a késobbiekben.

A szolgaltatasmindség-mérés és -értékelés ,.terepe”
nem minden esetben ismert.

A modellhez kapcsoldédd kérddivkitdltések szama is
nagy szorodast mutat, Gregory (2019) 57 valaszado,
mig Senthilkumar és Arulraj (2011) 1600 kitdltés
alapjan von le kdvetkeztetéseket.

A kérddiv érvényességének és megbizhatosaganak
kérdése: a vizsgalt cikkek koziil hét semmilyen uta-
last nem tartalmazott az alkalmazott kérddiv érvé-
nyességének €s megbizhatosaganak alatamasztasara
annak ellenére, hogy az eredeti SERVQUAL mod-
SOr.

Az alkalmazott kérdéivkialakitasi modszerek: nyolc
cikkben kiemelték a szerzok, hogy a kérdoiv létre-
hozasa soran fokuszcsoportos interjukat készitettek
hallgatokkal és némely esetben oktatoi bevonassal is,
a megfeleld szempontrendszer és struktura kialakita-
sanak céljaval.

Az alkalmazott elemzési modszerek: a vizsgalt cik-
kek felében megjelent a fékomponens-analizis €s a
faktoranalizis mint modszertan. Mivel szamos cikk
mind az elvarasokat, mind az észleléseket méri a
SERVQUAL alapjan, igy az allitdsok mentén meg-
jelend elvaras- és észlelésértékelések Osszehason-
litasara alkalmazzak a paros t-probat, illetve annak
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nemparaméteres megfeleldjét, a Wilcoxon probat. A
kiilonb6z6é szegmentaciok szerinti dsszehasonlitas
¢és elemzés céljaval ANOVA, MANOVA ¢s Kruskal
Wallis probakat is tobben alkalmaztak.

A fels6oktatasi szakirodalomban még tulnyomo tobbség-
ben vannak az olyan empirikus eredményeket bemutatd
kutatasok, amelyek a SERVQUAL vagy SERVPERF mo-
dellt, illetve abbol kiindulva valamilyen intézményi vagy
érdekelt fél jellemzore adaptalt verziot alkalmaznak a fel-
sOoktatasi szolgaltatasmindség értékelésére. Ezek altala-
ban valamilyen empirikus felmérés keretében azonositjak
az elvarasok és észlelések kozotti eltéréseket és igazoljak
az egyes szolgaltatdsmindség-dimenziok Iétét és értel-
mezését (Prakash, 2020). Ez azt jelenti, hogy az eredeti
SERVQUAL modszertan allitasainak szamossaga, tar-
talma, az alkalmazott Likert-skala értékeinek szama, és
ennek megfeleléen az azonosithatdé dimenziok szama ¢és
tartalma is valtozik azzal a szandékkal, hogy az adott vizs-
galati célnak és intézményi szituacionak megfeleld megol-
das sziilethessen, amely az eredmények gyors interpreta-
cigjat és relevans intézményi folyamatokba valo proaktiv
visszacsatolasat teszi lehetévé. Az 1. tablazatban lathato
cikkek részletes elemzése alapjan az a kovetkeztetés von-
hato le, hogy bar a SERVQUAL modell kivalo kiindulasi
alap a felsdoktatasban a vevéi vélemények begyijtésére és
elemzésére, azonban a felsdoktatasi rendszerbeli, kultura-
lis, valamint az intézményi sajatossagoknak kdszonhetéen
a modell testre szabasa, esetenként egészen uj megoldasok
kialakitasa sziikséges (1asd pl. még az 1. abra jobb oldalan
megjelend modellek).

Az 1. tablazatban (lasd online melléklet) szereplo 24
tanulmany altal alkalmazott szolgaltatdsmindség-dimen-
ziokat vizsgalva, 44 dimenzi6 kiilonithet6 el azok elne-
vezése alapjan. Az 6t leggyakrabban megjelent dimenziot
abrazolja a 2. abra; ezek a reagalasi készség, a megbizha-
tosag, a biztonsag (bizalom, fegyelem), az empatia ¢és a
kézzelfoghatosag, kézzelfoghato elemek, amelyek megfe-
lelnek — elnevezésiiket tekintve — az eredeti SERVQUAL
dimenzioknak. A tovabbi, a 2. abran nem megjelenitett,
de az 1. tablazatban tetten érhetd dimenzidk (pl. akadé-
miai és nem akadémiai szempontok, tanitasi modszerek,
nemzetkoziség, hirnév, infrastruktara) tartalmat elemez-
ve azok is kapcsolodnak a 2. abran lathaté dimenzidkhoz
(pl. kézzelfoghatosag — infrastruktura, fizikai kdrnyezet).

2. abra
A leggyakoribb felséoktatasi szolgaltatasminéség-
dimenzidk az 1. tablazatban hivatkozott kutatasok
alapjan

13
12 12 12
12 1
10
8
6
4
2
0

biztonsag (bizalom,
figyelem)

empitia kézzelfoghatésig,

kézzelfoghato elemek

reagalasi készség megbizhatosag

Forrés: sajat szerkesztés

A 2. tablazat (lasd online melléklet) az eredeti
SERVQUAL modell 6t dimenzidjanak definiciojat és
azok felsdoktatasi szektorban valo értelmezését részletezi
Gregory (2019) nyoman. A 2. tablazat azt emeli ki, hogy az
egyes felsdoktatasi intézményi mitkodési szinteken (lasd
els6 sor) a szolgaltatasmindség kiilonb6z6 mindségattri-
butumok mentén mérhetd, értékelhetd (tovabbi részleteket
lasd Surman (2021)). Surman (2021) részletezi, hogy az
egyes szintekhez meghatarozott mindségattributum-cso-
portok elemei mely SERVQUAL dimenzidkhoz kétédnek
elsédlegesen. Ennck segitségével Gregory (2019) felséok-
tatasra értelmezett SERVQUAL dimenziémeghataroza-
sai kiegészithetdk. A 2. tablazat azt tdmasztja ala, hogy
a SERVQUAL modellt kiindulési alapnak tekintve annak
tovabbfejlesztése sziikséges a felsGoktatds mint szektor
¢s a fels6oktatasi szolgaltatasok sajatossagainak megfele-
16en. Ezeket a torekvéseket tamasztjak ala az 1. tablazat-
ban hivatkozott irodalmak empirikus eredményei is. A 2.
tablazat pedig elsdsorban azt hivatott demonstralni, hogy
a SERVQUAL dimenziok mashogyan, mas jellemzdékon
keresztiil alkalmazhatok és ragadhatok meg az egyes szin-
teken.

A 2. tablazat jol demonstralja azt is, hogy az egyes
SERVQUAL dimenziok masképpen értelmezhetdk a kii-
16nb6z6 mitkodési szinteken. A megbizhatosag intézmé-
nyi szinten elsédlegesen a karrierlehetdségekkel, az okta-
tok tudomanyos munkajaval, az intézmény fejlédés iranti

crr

ey

az érthetdséggel, az oktatok fejlédés iranti elkotelezodé-
sével ¢és az elmélet-gyakorlat arannyal ragadhaté meg. A
biztonsag (bizalom) dimenzid esetében is tisztan latszik
a kiilonbség. Intézményi szinten az oktatok tudomanyos
munkdja és reputacidja, az intézmény fejlodés iranti el-
kotelezettsége jelenik meg elsédlegesen, mig szakszinten
inkabb az oktatok képességei ¢s készségei, a karrierlehe-
tdségek ¢s az oktatok tudomanyos munkaja €s reputacio-
ja emelkedik ki. A kurzusszintet ennél a dimenzional az
oktatok készségei €s képességei, a megbizhatosag, az ok-
tatok fejlodés iranti elkotelezodése, a hasznossag és hasz-
nosithato tudas, az érdekesség és az ujdonsag, modernitas
jellemzik. A kézzelfoghat6 elemeket intézményi, szak- és
kurzusszinten elsdsorban az intézményi infrastruktura és
berendezések jelentik. Az empatiat intézményi szinten a
megbizhatosag, kurzusszinten pedig emellett a hasznos-
sag ¢és a hasznosithato tudas foglaljak magukba. A reaga-
lasi készség intézményi szinten inkabb a megbizhatosag
mindségattributumban, kurzusszinten pedig a megbizha-
tosag €s az érthetdség mindségattribitumokban jelenik
meg.

A szakirodalmi kutatasunk azt is alatdmasztja — dssz-
hangban Prakash (2020) megallapitasaival —, hogy a kuta-
tasok tobbsége egy olyan szolgaltatasnyujtd rendszerként
tekint a felsdoktatasi intézményekre, ahol a hallgatok az
elsddleges vevok, €s a tanitas és a tanulas folyamatai pedig
a szolgaltatasmindség-dimenziokkal jellemezhetok. Tobb
tanulmany kiemeli, hogy ugyan szamos érdekelt féllel kell
szamolni az intézményi miikddés kapcsan, a szolgaltatas-
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* Mi a vizsgalando szolgaltatasi folyamat (legyen az
oktatasi vagy tamogato folyamat)?

* Mi a vizsgalt folyamat outputja?

« Ki annak a vevdje, ki az, aki az outputot hasznositja
¢és igy elvarasokat tamaszt azzal szemben?

* Hogyan, milyen modszerekkel azonosithatok, mérhe-
tok a vevdi elvarasok? Milyen a kiilonboz6 jellemzok
viszonylagos fontossaga?

* Hogyan feleliink meg az azonositott vevéi elvarasok-
nak, milyen teljesitményszint sziikséges az elvarasa-
ik kielégitéséhez?

* Milyen teljesitményt nyujtunk? Mennyire elége-
dettek a vevok a teljesitmény jelenlegi szintjével?
Hogyan mérheté az elégedettség? Milyen az egyes
szempontok fontossaga?

* Hogyan novelhet6 a teljesitmény ¢€s igy hogyan tu-
dunk jobban megfelelni az elvarasaiknak?

* Hogyan és milyen mddon torténik az alkalmazott
megkozelitések feliilvizsgalata, legyen szo akar az
elvarasok, akar az észlelések feltérképezésérdl?

mindség-mérés mégis az esetek tilnyomo tobbségében a
hallgatokra 0Osszpontosit, elsddleges vevdi pozicidjukat
megerodsitve. Nem véletlen, hogy a hallgatok — még sok
tekintetben vitathaté kozvetlen vevéi szerepiik ellenére
is — prioritast ¢élveznek akkor, amikor szolgaltatasmin6-
ség-mérési €s -ertékelési torekvések esetében a Kitdl gyiijt-
stink ilyen jellegii visszacsatolasokat? kérdésre keresik az
intézmények a valaszt. A fels6oktatasi intézményekbe valo
jelentkezés mérlegelése soran, illetve azt kdvetden a FOI
altal nytjtott szolgaltatasok tényleges igénybevételekor, a
hallgato az elvarasait veti 0ssze a szolgaltatasmindség el-
vart szintjével, és mérlegeli annak valdszinliségét, hogy
milyen mértékben fognak az elvarasai teljesiilni (Prugsa-
matz, Heaney, & Alpert, 2007). A meglévé hallgatok meg-
tartasaért és a potencialis hallgatok megnyeréséért folyo
ki¢lezett hazai és nemzetkozi versenyben az intézmények-
nek célja kell legyen, hogy a hallgatéi elvarasokat megis-
merjék, rendszeresen nyomon kdvessék ¢s megfeleljenek
azoknak azaltal, hogy az intézményi szolgaltatasi folya-
matokat ezek figyelembevételével alakitjak ki és fejlesztik
tovabb. A PDCA szemléletének koszonhetden azonban
ez az alkalmazott modszertani megoldasok fejlesztését is
igényli: ahhoz, hogy az intézmény valodi és érdemi min6-
ségfejlesztési ,,ugrasokat™ hajtson végre, sziikség van arra,
hogy a vevdi, koztiik a hallgatoi elvarasok és elégedettség
mérésére és értékelésére alkalmazott modszertani megko-
zelitéseit is id6rdl idore attekintse és az intézményi straté-
gia realis megvalositasanak valos szolgalataba allitsa.

Osszefoglalas

Figyelembe véve azt, hogy nincs egységes definicio sem
az oktatds mindségére, sem az oktatasi szolgaltatasmi-
néségre, tovabba nagyszamu érdekelt fél van jelen a fel-
sOoktatasban, akik tobbféle szerepben jelenhetnek meg, és
szamos nehézség meriil(t) fel (Hemsley-Brown & Oplatka,

3. abra
A szolgaltatasminéség-mérési és értékelési keretrendszer kialakitasanak lépései

Mi az output?

Kik a vevoi? Kik az érdekelt felek, akiket szamitasba kell még venni a probléma kapcsan? Kik azok, akik az output teljesitményét
megitélhetik? Prioritasi sorrendjiik?

Mely folyamatok allitjak elé az outputot?

Kik a folyamatok gazdai?

Azonositani kell az érintett intézményi miikodési szintet: Melyik miikodési szintet érinti a probléma: a stratégiai-intézményit, a szakok
szintjét, vagy a tantargyak / kurzusok szintjét?

Térképezze fel a folyamatokat valamilyen alkalmas modszer segitségével (pl. folyamatabra)!

A probléma definialasa a szolgaltatasi folyamattal
Osszefliggésben: Mi a mindségfejlesztést indukald probléma?
Hogyan mérhet6?

Azonositania és dokumentalnia kell a kapcsolodo
szolgaltatasi folyamatokat: Melyek a problémahoz

kapcsolods folyamatok? Kik vesznek részt a folyamatban? Mi a szerepiik, feleldsségi és hataskoriik?

Ez nem mas mint a szolgéltatasi folyamat mérése (a szolgaltatasi folyamat miikodési jellemzinek, a vevé és a folyamat hangjanak
(azaz a vevéi elvarasoknak és a folyamat teljesitoképességének) és az elégedettségnek a vizsgalata)
Az érdekelt felek elvarasainak és elégedettségének mérése a kapcsolddd szolgaltatasi folyamatokban:

o Milyen folyamatmérések vannak, amelyek a szolgaltatasi folyamat egyes miiveleteit definialjak?

o Hogyan definialhatok a szolgaltatas jellemz6i, vonasai, tulajdonsagai? Mit kap ,,kézhez” a vevo?

- Hogyan torténik az érdekelt felek elvarasainak a mérése? Milyen rendszerességii? Milyen id6kozonként valosul meg annak
felmérése, hogy a(z eddig alkalmazott) modszertan alkalmas-e az elvarasok alakulasanak megbizhato és valid nyomon kovetésére?

o Hogyan torténik az érdekelt felek elégedettségének a mérése? Milyen rendszerességii? Milyen id6kozonként valosul meg annak
felmérése, hogy a(z eddig alkalmazott) modszertan alkalmas-e az elvarasok alakuldsanak megbizhato és valid nyomon kdvetésére?
Melyek azok a modszerek, amelyek a teljesitményeltérések csokkentését lehetvé tehetik?

A teljesitményeltérések okainak azonositasa nem csak a megfeleld szolgaltatasi folyamatokba valo vi last tehet sziiksé
hanem egyuttal felmeriil a folyamatok, outputok (beleértve a folyamat és vevé hangjat) és végeredmény mérések modszertani
kérdéseinek jragondolasa is a PDCA szemlélet alapjan.

o Ha van mar intézményi gyakorlat: Sziikség van-e az alkalmazott modszertani megoldasok tovabbfejlesztésére? Mik szolgaltatnak
ehhez megbizhato, objektiv alapot?

o Ha nincs intézményi gyakorlat, akkor milyen modszertani megoldasra van sziikség? Milyen j6 gyakorlatok azonosithatok? Ezek
hogyan implementélhatok, milyen feltételek mellett?

Meérjiik vissza a hatékonysagat és eredményességét a PDCA logikanak megfelel6en!

A teljesitmény mérése: Hogyan torténik a vizsgalt
folyamatok, az output és a végeredmény teljesitményének a
mérése? Hogyan torténik a teljesitményeltérések
azonositasa?

Teljesitményeltérések megértése

Megoldasi javaslatok kidolgozéasa és értékelése

§i4dd 33

Megoldasi javaslat gyakorlatba iiltetése

Forrés: sajat szerkesztés

fgy tehat ahhoz, hogy egy felsdoktatasi intézmény
valos mindségfejlesztési torekvések gyakorlatba tiltetését
tamogato szolgaltatasmindség-méresi és -értékelési keret-
rendszert alakitson ki, a kovetkezo kérdéseket kell megva-
laszolnia az intézménynek és a 3. abran lathato 1épéseken
kell végighaladnia.

2006; Berg & Seeber, 2016) a mas szektorokban, ipara-
gakban jol mikddo tizleti modellek felsGoktatasi alkalma-
zasa kapcsan (Heidrich, 2010). Chopra et al. (2014) arra
hivja fel a figyelmet, hogy sem a tradicionalis megkdzeli-
tés, sem pedig egy teljesen piacvezérelt miikodés nem fog
megnyugtato eredményre vezetni a felsGoktatasban. Ehe-
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lyett azzal a javaslattal élnek, hogy az intézmények egy
,,Szolgaltatasmindség-szemiivegen” keresztiil hatarozzak
meg a mindségfejlesztési torekvéseiket. Szakirodalmi
attekintésiink az itt megjelend intézményi gyakorlat sok-
szinliségére hivja fel a figyelmet.

A felsdoktatasi érdekelt felek nagy szamanak, illetve
nemcsak idordl idére, hanem intézményi miikodési szinten-
ként és folyamatonként is valtozé szerepének és befolyasa-
nak kdszonhetden a szolgaltatasmindség atfogod, valameny-
nyi érdekelt fél elvarasait és észleléseit szintetizaldo mérési
¢s értékelési modszertananak gyakorlatba iiltetése meglehe-
tdsen komplex és kihivasokkal teli irany. Az érdekelt felek
szamossaga, a folyamatok és kimenetek teljesitményének
értékelése, a belsd és kiilso elvarasoknak vald megfelelés,
a valtozo igényekhez és elvarasokhoz valo adaptacio mind
kritikus a szolgaltatasmindség értékelhetésége és fenntart-
hatosaga szempontjabol (Koslowski, 2006).

A hazai fels6oktatasi kornyezetben szamos érdekelt
fellel (pl. belépd hallgatokkal, ,,bent 1évé” hallgatokkal,
végzett hallgatokkal, munkatarsakkal, munkaerd-piaci
szereplokkel, tarsadalmi szereplokkel stb.) kapcsolatos,
egymastol elkiiloniilt, sokszor azonban parhuzamosan
futd, szolgaltatasi folyamatokhoz kapcsolodd mérésnek
¢és eredmények kozlésének lehetiink tanui, azonban ke-
vés kifejezetten jo példat talalunk arra, amikor a kiilon-
b6z6 érdekelt feleket célzo, legtobbszor elégedettségmé-
rési eredmények valos szintetizalasa, Osszekapcsoldsa
a konkluziok szintjén is megtorténik, ¢és igy az érdekelt
felekt6l szarmazd visszacsatolasok valamilyen érdemi
priorizalasa alapjan fogalmazodnak meg SMART célokat
kergetd” mindségfejlesztési torekvések.

A felsoktatasi szolgaltatasmindség rendkiviil sokszini
szakirodalma arra hivja fel a figyelmet, hogy sziikség lenne
egy atfogod konceptualizalasra legalabb intézményi szinten
annak érdekében, hogy a felsdoktatasi intézmény a kon-
szenzusos alapon meghatarozott megkdzelitést gyakorlat-
ba iiltesse, és a felsGoktatasi szolgaltatasmindség szakiro-
dalomban megjelend szerteagazo torekvései legalabb egy
intézményen, szervezeti egységen, folyamaton beliil kozos
nevezdre hozhatok legyenek. Amig nincs szélesebb kori
konszenzus a szolgaltatdsmindségrél mint fogalomrol in-
tézményi berkeken beliil, addig nehéz megfelelé6 modszer-
tani fogast talalni azon, hogy hogyan miikddtethetd egy
olyan keretrendszer, amely érvényes és megbizhaté médon
képes a szolgaltatdsmindséget mérni és értékelni. Egy ily
modon kialakitott koncepcionalis modell alkalmas len-
ne arra, hogy jobban megértsiik a mindség jelentését egy
konkrét intézmény, szervezeti egység, azon beliil pedig mii-
kodési szint esetében a felsdoktatasi szolgaltatasok eldalli-
tasaban és fogyasztasaban, ¢s azt a mechanizmust, ahogy
az intézmény vevdi értekelik a szolgaltatdsmindséget. Ez
megforditva arra is lehet6séget adna, hogy megragadjuk
a felsdoktatasi szolgaltatasok, a szolgaltatasnyujtasi rend-
szer és a vevoi részvétel egyedi jellemzdit, jellegzetességeit,
akar intézményi miikodési szintekhez rendelve is.

Mindez arra sarkallja az intézményeket, hogy ne csak
hagyomanyos modszereket alkalmazzanak (pl. akkredi-
tacidhoz kapcsolodd mérések és értékelések, tantargyak,
kurzusok félév végi értékelése) a (szolgaltatas)mindség
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menedzselése soran, hanem alakitsanak ki az intézmé-
nyi specifikumokhoz illeszkedden olyan megoldasokat,
amelyekben inputként jelennek meg azok a szolgaltatas-
mindség-jellemzok, amelyeket a hallgatok mint kozvet-
len vevok fontosnak tartanak. Fontos iizenet, hogy az
intézmeényeknek ,,azt kell vizsgalniuk, hogy mit varnak
el a hallgatoik, és ne gytjtsenek adatokat arra alapozva,
hogy az intézmény szerint mi a fontos a hallgatoi szama-
ra” (Oldfield & Baron, 2000). Az igazi kérdés nemcsak
az, hogy miként lehetne jobban megfelelni a hallgatok
igényeinek, hanem az is, hogy milyen tovabbi lépésekre
van sziikség, hiszen ezek az igények ¢€s elvarasok az id6
muléasaval folyamatosan valtoznak ¢és ndvekednek. Ez azt
jelenti, hogy a felsdoktatasi intézményeknek megfeleld
modszertanokat kell kidolgozniuk és implementalniuk a
hallgatoi igények ¢€s elvarasok rendszeres nyomon kove-
tésére. Ehhez azonban szakitaniuk kell azzal a hagyoma-
nyos felfogassal, hogy a hallgatok csoportja egy homogén
¢s jol elorejelezhetd, kiszamithato viselkedésii ,,massza”,
amely nem kivan részt venni a szolgaltatas tervezésében
vagy a szolgaltatas fejlesztésében.

A 3. abra lépéseit a gyakorlatban is alkalmazni kivan-
juk egy, a felsdoktatasi intézményi mikdodeés kiilonbozo
szintjeire Osszpontositd kutatds soran (lasd Surman &
Toth, 2021). Folyé kutatasunkban a 2. tablazatban meg-
hatarozott mindéségattribitumok fontossagat és a veliik
kapcsolatban szerzett hallgatoi tapasztalatok szintjét ha-
tarozzuk meg. Az ehhez hasznalando keretrendszer kiala-
kitasa soran megvalaszoljuk a 3. abra kérdéseit relevans
visszajelzések gytjtésének érdekében.
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Fels6oktatasra fokuszalo szolgaltatdsmindség-modellek fébb jellemzdi

1. tablazat

Hivatkozdsok - PR A Ervényesség /
Szerzé szdma (google Orszag Mefes1 Muk.o L Résztvevok Athasok Dimenziok Helyszin Kitoltés | megbizhato-
metddus szint szama e .
scholar) sdg igazoldsa
kézzelfoghatdsag, megbiz-
elvaras, ; hatosag, reagaldsi készség, .
Cuthbert (1996) 182 UK B kurzus hallgatok 22 sl oy 134 igen
empétia
kezzelfoghatdsag, megbiz-
Pariseau & McDaniel elvdrds, hallgatok és hatosag, reagaldsi készség,
(1997) ) RS tapasztalat e oktatok e biztonsag (bizalom), HeEgE S A
empatia
o , Retail Marketing
Oldfield & Baron S, , sziikséges, elfogadhato,
2000) 744 UK tapasztalat intézmeény | hallgatok 24 funkeiondlis BA, egy UK 333/154
egyetem
, elvdrds, , University of
LaBay és Comm (2003) 76 USA e kurzus | hallgatok 12 Massachusefts
kézzelfoghatosag, megbiz-
R elvaras, S , hatosag, reagalasi készség, | egy tj-zélandi .
Sherry et al. (2004) 100 Uj-Zéland tapasztalat intézmeény | hallgatok 20 biztonsg (bizalom) egyetem 402 igen
empatia
akadémiai szempontok,
, nem akadémiai szem-
ﬁgﬂ%ﬁ‘fmo@' 620 Malizia | tapasctalat | intézmény | hallgatsk 41 | pontok, hirnéy, hozzifér- igen
het6ség, szakjellemzok,
megértés
akadémiai szempontok,
. nem akadémiai szem-
ﬁ%ﬁlgﬁlfm%b)' 705 Malajzia tapasztalat intézmény | hallgatok 41 pontok, hirnév, hozzafér- igen
het6seég, szakjellemzok,
megertés
kezzelfoghatdsag, megbiz-
Arambewela & Hall - elvdrds, iy e , hatosag, reagaldsi készség, st .
2006) 298 Ausztralia i intézmény | hallgatok 36 et () 5 victoriai egyetem | 573 igen
empatia
keézzelfoghatosag, megbiz-
Emauel & Adams elvars, ’ hatosag, reagalasi készség, | Black college/uni- .
(2006) e e tapasztalat s | RS A biztonsag (bizalom), versity (HBCU) e gen
empatia
hallgatok,
alumnik, tanulasi eredmenyek, rea- P
A o PP AP A miiszaki teriileten
Mahapatra & Khan 110 India elvdras, ntzmen sziilok, 2 galasi készség, létesitme- oktat intézmé- 1024 ioen
(2007): EDUQUAL tapasztalat Y| toborzok nyek, szemelyiségfejlodés, vek ¢
(fejvada- tudomdnyos szempontok Y
sz0k)
Ramseook-Mun- empatia, iskolai felsze-
hurrun et al. (2010): 59 Mauritius elvarasl, intézmény | oktatok 30 reles,elky, ‘rrll(efgblzyhat;sag, ﬁ/l[mn:?zllumok, 371 igen
EDUSERV tapasztalat reagdlasi készség, bizton- auritius
sag-figyelem
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Hivatkozasok - AR R Ervényesség /
Szerz6 szama (google Orszig Mefes1 Mukf; dési Résztvevok Alll'tasok Dimenziék Helyszin Kitoltés | meghizhato-
metédus szint szama Lo :
scholar) sdg igazoldsa
tanitasi modszerek, kor-
nyezeti valtozds a vizsgalt
Senthilkumar & Arul- . tapasztalat, S , tényez6ben, fegyelmi tobb indiai .
1aj (2011): SQM-HEI 153 ) elégedettseg ity | e 0 intézkedések, elhelyezke- | egyetem 1600 en
desi lehetosegek, szolgalta-
tasmindség (elégedettség)
professzinalizmus, meg-
Shekarchizadeh et al. o elvaras, o i bizhatdsag, vendégszeretet, | malajziai egye- .
(2011) cl Lz tapasztalat ity el e kézzelfoghato elemek, temek 2 gen
elkotelezddés
keézzelfoghatosag, megbiz-
" , elvards, e . hatdsag, reaglasi készség, | Amirkabir Uni-
Abili etal. (2012) 53 Iran tapasatalat intézmény | hallgatok e i 102
empatia
oktatas és kurzus tananyag,
Annamdevula & motivacio, ?:sr:linli;ztgza;gnsziollég:; ;?t Central University
Bellamkonda (2012): 95 India elégedettség, | intézmény | hallgatok 27 , VL of Hyderabad, 358 igen
. g mények, kampusz infra- .
HiedPERF lojalitas ” AR India
struktira, nemzetkoziség,
tamogato szolgaltatasok
. elvards, eyt okt iz, Loaboad Hpustl 440
Ravindran & Kalpana : ey , " e (AT menedzsment . .
60 India tapasztalat, intézmény | hallgatok 47 infrastruktura, koltségek, e B neey intéz- igen
(2012) : ; . oktatasi intézmeny, 2
elégedettseg személyzet . , mény
Coimbatore varos
elvards, y reagalasi készség, bizton- | . . .
Foropon et al. (2013) 32 USA e — kurzus hallgatok 18 o o G i cincinetii egyetem 425
kézzelfoghatosag, megbiz-
Yousapronpaiboon . elvaras, s , hatosag, reagalasi készség, | egy magan .
(2014) 243 Thaifold e —_ intézmény | hallgatok 21 e ) i 350 igen
empatia
kézzelfoghatosag, megbiz- | gazdasagi és
Kincsesné et al. (2015): Magyaror- , hatosag, reagalasi keszség, | tizleti tudomanyok .
COURSEQUAL L szag Rz el i biztonsag (bizalom), kar, egy magyar L een
empatia egyetem
adminisztrativ minGség,
fizikai kdrnyezet mindsege,
Teeroovengadum et al. - P . oktatasi mindség, tamogato | Mauritiusi Egye- .
(2016): HESQUAL 158 Mauritius tapasztalat intézmény | hallgatok 43 s, | 207 igen
atalakito mindség (ezeken
beliil 9 aldimenzio)
tudomanyos szempontok,
Rodriguez-Gonzalez nem tudomanyos szempon- | egy vezetd allami
& Segarra (2016): 9 Mexiko tapasztalat intézmény | hallgatok 21 tok, hirnév, (elérhet6ség), | és egy magdn 204 igen
TEDPERF szakokhoz kapesolodo mexikoi egyetem
szempontok, (megértés)
kézzelfoghatosag, megbiz-
. ) , hatosag, reagalasi készség, | egy kathmandui .
Baniya (2016) 1 Nepal tapasztalat szak (2) | hallgatok 46 bl At 241 igen
empdtia
keézzelfoghatosag, megbiz- | egy connecticuti
elvards, . hatdsag, reagalasi készség, | egyetem doktori
G ) L RS tapasztalat e s b biztonsag (bizalom), programjanak el
empatia hallgatoi
egy magyar
Téth & Surman (2019) ) Magy,aror— fontossag, e e 5 kgnzu!ensytula]donsagal, egyetem4 szakja- 535 e
sz4g tapasztalat visszajelzés nak projektfeladat
kurzus hallgatoi

Forrés: sajat szerkesztés
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2. tablazat
SERVQUAL dimenzidk értelmezése a fels6oktatasban

Intézményi szint Szak szint Kurzus szint
=
<
=
-
w
=
S
= s =
) ) =
Szolgaltatas- = & g == 2 =
mindség- Parasuraman g = s g = ‘§ £
. . r ” - - @ A i 5
dimenzidok et al. (1988) Felséoktatasban valé meg- | 5 ~; 'S a : :g SR =
(Parasura- S . felelgjiik (Gregory, 2019) |3 |5 ] AR ‘S 2| = &
definicioja == = ol 2 | 'S =) S|E(= N
man et al., 5= & A MIE ] IR S
1989) JEHERE 1HEE EIREEEREE
SHEREE 2|2 2|3 R BEEEREE
4 g S
MEEREE <|2| 22 I
2| = D[Sl ool 2| =B &l = o ] o *;:1
ol = | 5 S| eS| S| %8s 5 o =| & § Ela| N =i [N
S R B E R E R E R R EEE =2
Ll | 2|w|= 2|2 == ge|5]|2 25l gl gs| 2B = gl
S| RG | =222 B== =gz 2E= = e <| E
R s R S = N R R e = =) I ] = A R R B - e
) Sl 8|82 &~ = = 2| a2 Sl=|2 2| 2| §P| o0
—| | wWle|Sg=X=(Zlels|s|THe|RIS[X @ | 4|
Slelg|R|g|g|le|=x|8le|l2le|lel&x|2 S|l =2
2 e = N ==l =s 2| N = R R
IS IS T s = SIN|= x| S| N[(glsl8 N2l
el SlelEl5lzlel =2l EElslelelPE S 2=|El=
Zlel@le|lel x| s| XS 3 x| = =2 E=
S = == of @ == N =
A kurzusokat megfeleléen
utemezik, hogy a hallgatok
idében be tudjak fejezni
Képességaz | tanulmanyaikat? A nyujtott
. igért szolgal- | szolgaltatas (szak) megfelel
Megbizha- a 2 a . o
ot tatas megbiz- | az elvart szintnek? T6bb vagy |x |x X [x|x X | X X X X |X [x X
tosag . . . ,,
hato és pontos | kevesebb kurzus érhet6 el
elvégzésére. | online, mint amit a hallgato
vart? A diplomazashoz sziik-
séges id0 a hallgatoi elvaras-
nak megfelel§?
A munkaval- ] a5z
lalé tudasa A karok pontos informacio-
B kat biztositanak? Az oktato
. . udvariassaga |, n .
Biztonsag fen T z ¢és a nem oktat6 munkatarsak
: és képessége » , X X |x X [x [x X X X |x |x X
(bizalom) arra. ho udvariasan valaszolnak a
rra. nogy megkeresésekre? Vilagos a
ke e szak politikaja és folyamatai?
keltsen. p J Y '

Milyenek a tantermek? Mi-
lyen a parkolas? A weboldal
naprakész? Vannak rossz
linkek a weboldalon? A
tanarok és az alkalmazottak X X X X

Fizikai eszko-
z0k, berende-
Kézzelfoghato | zések, infra-

elemek struktara és Bl 7
. professzionalisnak téinnek?
a személyzet " p
. . Van, aki telefonon valaszol,
megjelenése.

vagy idvozli a hallgatdokat,
ha az irodaba érkeznek?

Erzik a didkok, hogy egyéni

A szervezet figyelmet kapnak? Ugy érzik

Z;g;];a‘t[z?;l_ a hallgatok, hogy igényeik
e R meghallgatasra ta_lélnak? A < . <
gondoskodds hallgatok ugy érzik, hogy az
o e e oktatok, az alkalmazotte}k és
- a szak altalanosan torédik
’ veliik?
Az e-maileket idben meg-
valaszoljak? Segitik a hallga-
tokat a valaszok megszerzé-
Segitési haj- | sében, vagy mas tanszékekre
landésag a kiildik 6ket? Képesek-e a
Reagalasi vevok felé és | hallgatok a karokkal és a sze-
készség azonnali/pon- | mélyzettel kommunikalni az X XX

tos szolgalta- | altaluk elényben részesitett
tas nytjtasa. | eszkozokkel, vagy csak a kar
és a személyzet altal elény-
ben részesitett eszkdzokon
keresztiil?

(Forrés: Surman, 2021)
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