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1. BEVEZETES

A felséoktatas kulcsszerepet jatszik a tudasalapti gazdasdgban. A gazdasag ¢és a
felsdoktatas tobbszordsen Osszekapcesolodik, igy barmelyikiik sikere eldsegiti a
masik fejlodését is. A felsdoktatas tarsadalmi, gazdasagi €s politikai sulyat tekintve
nagy jelentéségli és komplex 4gazatta valt. Az Uj Gazdasagban a felsGoktatasi
intézményeknek sokféle elvarasnak kell megfelelnilik. Az a felsdoktatasi rendszer
tud sikeresen reagélni a valtozd kornyezet kihivasaira, amely Osszetett, sokszindi,
tobbszektort. A friss diplomasoknak mar nemcsak a hazai munkaerd piaci
elvarasoknak kell megfelelniiik, hanem nemzetkdzi szinten is versenyképesnek kell
lenniiik. Ezért a hallgatokat fel kell késziteni arra, hogy a megvaltozott makro- és
mikrokdrnyezetben melyek azok a legfontosabb kihivasok, amelyekkel a
munkaerdpiacra torténd belépéskor taldlkoznak. A felsdoktatas szolgéltatds nem
vizsgalhato elszigetelten, fontos annak a gazdasagi kdzegnek a vizsgalata is, amely
elvardsainak a felsdoktatdsi szolgaltatas szerepldinek eleget kell tennilik. A
korabbiakhoz képest joval nagyobb (tdmeges) az igény a felsOfoku végzettség
megszerzésére, amit részben a munkaerdpiac motival. Ma mar csak az lehet
versenyképes a munkaerépiacon, aki allandéan megujitjia ismereteit, aki
bekapcsolddik az €lethosszig tartd tanulas folyamataba.

A XXI. szézadot a tudas tarsadalmanak IS szokas nevezni. Ma mar vilagosan
lathatok a tarsadalmi-, gazdasdgi valtozdsok. Csak néhanyat emlitve koziiliik: a
gazdasagi globalizacid, az informéacid mennyiségének és a tudds megujitasi
igényének gyors novekedése, az informdci6 kommunikécios technologia, a
multikulturalis tarsadalmak. Ezeknek a valtozdsoknak a kovetkeztében az oktatés -
kiilondsen a felsGoktatas - Uj kihivasokkal szembesiil. Az ad6do 1) lehetdségeket
azonban csak azok tudjak majd kihasznalni, akiknek korszer(i a tudasuk, és azt
hasznositani is tudjak. Igaz ez az egyénekre, cégekre és nemzetekre egyarant. Az
egyén esetén jelenti ez az élethosszig tartd tanulas elkeriilhetetlenségét; a nemzetek
esetében, pedig az olcs6 munkaerd alapjan torténd versenyeztetés helyett a
tudassal, kreativitassal, innovacioval, és az ezeket megvaldsitani tudo vallalkozo
szellemmel valo versenyzést. A cégeknél, pedig a stratégiai hangstilyokban ¢és a
vezetési modszerekben lesz sziikség a valtozasra ahhoz, hogy a valtozo
koriilmények kozott tartdsan sikeresek maradhassanak.

Az oktatds érdeke az dallamnak kvazi kozjoszag jellege, externdlis hatdsai miatt,
érdeke az oktatdsi intézménynek az allami tdmogatasok miatt, érdeke az egyénnek,
az oktatds kozvetlen beruhdzasi haszna, tehat kdzvetlen pénzbeli megtériilése miatt,
tovabba az oktatas az egyén szamdara fogyasztoi tokét is létrehoz, javitja az
oktatasban résztvevok fogyasztdsdnak mindségét. Az iskoldzottabb emberek
racionalisabbak a vasarlasi magatartasukban, megvaltoztatjdk az egészségiikkel
kapcsolatos magatartasukat, torekszenek annak megdvasara, s nem utols6 sorban az
oktatas noveli az egyének haztartasvezetési hatékonysagat. Tehat az oktatés
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nemcsak a munkapiaci termelékenységet ndveli, hanem a nem piaci
termelékenységet is, azaz az oktatasnak nemcsak pénzbeli hozamai érvényesiilnek
(\Varga, 1998).

Felsdoktatasunk atalakuldsa, fejlodése Magyarorszag jovopalydja szempontjabol
perdontd. Siirgetd kovetelmény az oktatds tartalmi megujitdsa, a piacgazdasag
kovetelményeihez valo igazitsa.

Témavalasztasomat az indokolja, hogy hallgatoként tobb felsdoktatasi
intézményben szereztem diplomat, tudasomat hosszu évekig a versenyszféraban
hasznositottam, melybdl kozel tiz éven at egy német-olasz-kubai vegyesvallalat
magyarorszagi kereskedelmi képviseletének vezetSjeként dolgoztam. Igy a
nemzetk6zi megmérettetésnek is részese voltam. Az utobbi nyolc évben oktatdoként
szereztem tapasztalatokat az dallami felsoktatas milkddési sajatossagairol.
Torekszem arra, hogy munkaado6i, munkavallaloi, hallgatoi és oktatéi oldalrol is
megkozelitsem a témat. A téma gyakorlati relevancidja megitélésem szerint
vitathatatlan.

A disszertacioban az allami felsoktatasi szolgaltatas frontvonalat vizsgalom,
kiemelten kezelem a konfliktus helyzetek feltarasat, elemzését. A szolgaltatasok
igénybevevéi szamara ugyanis szolgaltato értékrendjérol, kulturajarol a
legkozvetlenebb iizenetet a frontvonalban tapasztalhato magatartas hordozza,
a szolgaltatasok mindségének megitélése és a frontvonal megitélése kozott
szoros kapcsolat tételezhetd fel. Az oktatdsi folyamat sordn a szolgaltatd
(frontszemélyzet) és igénybevevd (hallgatok) interakcioba keriilnek egymassal.
Optimalis esetben a folyamat az elvarasok és a sztenderdek szerint torténik, nagy
gyakorisaggal azonban konfliktushelyzetek adddnak. A  konfliktusok a
frontszemélyzet és a didkok kozti interakciokbdl is adodhatnak, melyek a tobbi
igénybevevo (csoporttagok) észlelt mindségét is befolyasolhatjak. A konfliktust, a
nehezen kezelhetd interakciot okozhatja a szolgaltatd nem szabélyszer(i viselkedése
is, valamint a nem kiszamithato igénybevevéi attitlid, magatartas is (jaycustomer
misbehaviour). Az un. jaycustomer misbehaviour (részletes elemzés a 2.7. pontban)
vizsgélata a szolgéltatasok esetében ma még elhanyagolt hazdnkban, megitélésem
szerint a disszertacio egyik ujdonsagértéke, hogy a kiilfoldi szakirodalmi ismeretek
birtokdban a gyakorlatban is alkalmazhat6 csoportositast végeztem el. Az
ligyfélelégedettség érdekében ezeknek a nem kiszamithatd tényezoknek a kezelése
kiilonos hangsulyt kell, hogy kapjon, a verseny ezen a teriileten is folyik a
szolgaltatok kozott.

Anyagomban komplex médszertannal vilagitom at a fels6oktatasi szolgaltatas
frontvonalat és az ott zajléo folyamatokat. A korabban megalkotott ,,frontvonal
audit” kutatasi designt (Veres, Jackel, 2003) kiillonb6z6 moddszerekkel tesztelem.
Vizsgalatomban az allami fels6oktatast veszem gorcsé ala, de kitérek mas
frontvonal igényes szolgaltatasok vizsgalatara is (HORECA szolgaltatasok), annak
érdekében, hogy az eredmények tobb teriileten torténd hasznosithatosagara
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javaslatokat tehessek. A disszertaicioban a HORECA szolgaltatasoknal végzett
kutatasok eredményét csak annyiban érintem, amennyiben a szolgaltatasokra
altalanosan, igy a felsGoktatasra vetitve is érvényesek. Ezen a teriileten végzett
kutatasok eredményét kontrollként kezelem, hogy vizsgaljam, a kutatasi design
alkalmas-e mas frontvonaligényes szolgaltatasok elemzésére.

Az anyag els6 harmadéban, a szakirodalmi feldolgozas soran arra torekszem, hogy
elemezzem a magyar allami felsdoktatas miikodési sajatossagait, az oktatasi
szolgaltatast, amelyet bizonyos ( 2. 3. pontban részletesen targyalt) szempontokbol
kiilonleges szolgaltatasként kell kezelniink. Megprobalom feltarni azokat a
teriileteket, ahol, €¢s amiért a konfliktusok keletkezhetnek. Ezt kdzgazdasagtani és a
marketing szempontbol is megkozelitem. Majd a kutatas célkitizéseit részletesen
felvazolom az igazolni kivant hipotézisek pontos megfogalmazasaval. A harmadik
kutatds soran ugyanis tobbszor kellett finomitanom, valtoztatnom a kutatasi
modszereken. Végiil 6sszegzem a legfontosabb kutatdsi tanulsagokat.

A szakirodalom feldolgozasa soran az volt a szempontom, hogy az alap
szakirodalom feldolgozasan tul lehetdség szerint a legfrissebb hazai és kiilfoldi
szakirodalmi hatteret is alkalmazzam az elemzéseimhez. Az anyag tobb, mint 50%-
ban kiilfoldon publikalt, és kdzel 60%-ban 2000 utan megjelent irasokra épiil.

A rovid felvezetés utan tekintsiik at roviden a kutatds célkitlizéseit, az igazolni
kivant hipotéziseket és a kutatas eszkoztarat.

A disszertacid megirasaval kapcsolatos célkitiizéseim az aldbbiak szerint
foglalhatok dssze:

1) A szakirodalom tanulmanyozasa soran a térekvésem az volt, hogy az allami
felsdoktatasi szolgaltatast elemezzem, feltdrjam a milkddési sajatossagait,
ravilagitsak a problémdk okaira, keletkezésiik miértjeire. Olyan
informéciokkal kivanok szolgédlni, amelyek hasznosithatdak a teriilet
képvisel6i szamara a szolgaltatoi szemlélet meghonositdsaban, a
felsGoktatas mindségfejlesztésében.

2) Kiemelten kezelem a felsdoktatasi szolgaltatasfolyamatok interakcidinak
vizsgélatat, a rendkiviili helyzetek (critical incidents), a konfliktusok
kialakuldsa okainak feltaradsat, és hatdsaik mérését. A vizsgalattal azt
kivanom elérni, hogy valaszt kapjak arra, hogyan csokkenthetd a bilateralis
kockazat a frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt szolgaltatadsoknal.

3) Kuvalitativ és kvantitativ kutatasi eredmények alapjan altalanosithatd és
gyakorlatban hasznosithatd kovetkeztetésekkel kivanok szolgalni arra
vonatkozoan, hogy:



a) Melyek a felsGoktatasi szolgaltatas érintettjei elégedettségének
illetve elégedetlenségének okai? Vizsgalom, hogy hogyan latja sajat
teljesitményét a frontszemélyzet és ugyanazzal a teljesitménnyel
mennyire elégedett a hallgato.

b) Melyek a leggyakoribb konfliktus, illetve rendkiviili helyzetek a
hallgatok és a felsdoktatas frontszemélyzete kozott? Hol, mely
szinten keletkeznek a konfliktusok, ¢és melyek a leggyakoribb
kivalto okok?

c) A fels6oktatdas nem kiszamithatoan viselked6 igénybevevoi
(Jaycustomerek) hogyan tipizalhatok, milyen hatast gyakorolhatnak
a szolgaltatasi folyamatra? A magatartastipusok pontos definialasa
lehetdséget adhat a proaktiv szolgaltatéi magatartas kialakitasara. A
sztenderd szolgaltatdsmarketing és menedzsment szakirodalom a
jaycustomerek moderaldé hatasaval keveset foglalkozik, ezért is
fokuszalok kutatasomban erre a ma még kevésbé feltart teriiletre.

d) A kisérlet mint modszertan alkalmazasanak fontossagat és
hasznosithatosagat kivanom bizonyitani, a meglévd kutatési
eredmények finomitasa érdekében.

A Kkutatas hipotézisei:

Alaphipotézis: A felhasznaloi elégedettség kulcsa a rendkiviili szitudciok
kezelésében rejlik a frontvonaligényes, emberi tényezOvel terhelt felsdoktatdsi

szolgaltatasban, amelyben az aktorok informaci6 — hatalom — érdek
aszimmetriaban vannak.

H1: A frontvonal dolgozdi és a hallgatok az észlelt mindség tekintetében
eltérd allasponton vannak.

H2: A felsdoktatdsban a  frontszemélyzet ¢és az  igénybevevok
érdekeinek/elvarasainak kiilonb6z6ségébol erednek a konfliktusok.

H3: A kapcsolatigényes  (high-contact)  felsGoktatasi  szolgaltatas

konfliktushelyzeteit elsdsorban informacidkonfliktus (informacidhidnybol vagy
informacioértelmezésbol eredd) okozza.

H4: A szolgaltataisok  nem sztenderd, nem kiszamithatd igénybevevoi
tipizalhatok.
H5: Az un. jaycustomer misbehaviour a szolgaltatok szamara nem kizarolag

negativ tulajdonsadgokkal bir, a szabalytalan viselkedés felhivhatja a szolgéltato
figyelmét azokra a teriiletekre, ahol a fejlesztési dontéseket meg kell hozniuk,
ezaltal a konfliktuskeltés funkciondlis, a deviancia tehat kvazi jelzés a rendszer
szamara.



A Kkutatast négy fazisban végeztem el.

1) Az érintettek elégedettsége/elégedetlensége  okainak  megismerése
(tematikus kvalitativ interjukkal és kérd6ives megkérdezéssel).

2) A konfliktushelyzetek feltarasa, értékelése (tematikus kvalitativ interjukkal,
kérdéives megkérdezéssel).

3) A fels6oktatds nem kiszamithatdéan viselkedd igénybevevéinek tipizalasa
(jaycustomer), hatasuk vizsgalata a szolgaltatdsra. (Tipizalas tematikus
kvalitativ interjukkal, hatasvizsgalat kétdimenzios skala alkalmazasaval.)

4) A tanar-diak interakciok tanulmanyozasa, a csoportdinamika alakulasanak
vizsgalata. (Kisérlet- megfigyelés- kérdbives utovizsgalat.)

A Kkutatasi projekt a kovetkezé o6t modszertani modulbol allt, feltaro és
feldolgoz6 modszerek alkalmazéasaval.

1. Feltaro kutatas az oktatdasi szolgaltatas frontszemélyzetével és az
igénybevevikkel.
a) Tematikus kvalitativ interjuk a frontvonal munka mindségérol:
- Frontszemélyzet (oktatok és adminisztrativ dolgozdk) — Hogyan
itélik meg sajat teljesitményiiket?
- Ugyfelek (hallgatok és munkaadok) — Hogyan itélik meg a
frontszemélyzet munkajat?

b) Tematikus kvalitativ interjik keretében a konfliktushelyzetek feltarasa az
igénybevevok és a frontszemélyzet megkérdezésével.

c) Egyéb kvalitativ modszerek alkalmazasa (szituacidjatékok ismertetése) a
jaycustomerek tipizalasa érdekében. (Kontrollkutatds végzése a HORECA
szolgéaltatasoknal.)

1. Keérdoives megkérdezées

1. Elégedettségvizsgalat a hallgatok korében.

2. Konfliktus helyzetek értékelése, a frontszemélyzet és a hallgatok
nézépontjabol.

111. Skalaértékek felvétele (Kétdimenzios skala)
Olyan eljaras alkalmazasa, amely a véalaszaddk észleléseit és preferenciait grafikus
modon, két dimenzidban jeleniti meg a sikban.

IV. Megfigyelések
Frontvonal folyamatok résztvevé megfigyelései, kiilonds tekintettel a jaycustomer
tipusok viselkedésére, €s a valaszreakciokra.



V. Kisérlet
Konfliktus helyzetek generalasa az oktatasi folyamatban. A Kkisérletek utan
kérdoives megkérdezés keretében utovizsgalatok végzése.

A kutatas ujdonsagértéke:

1) Els6 izben keriilt komplex modon tesztelésre a frontvonal audit kutatasi
design.

2) A felsb6oktatas konfliktus tipusainak és kezelési szintjeinek azonositasa.

3) A kisérlet, mint marketingkutatasi modszertan a felsGoktatas kutatasban
elsd izben keriilt alkalmazasra.

4) Teljesen 0 megkozelités a felsGoktatas nem kiszamithatd igénybevevoi
viselkedéstipusainak tipizéldsa ¢és viselkedésiik hatdsdnak vizsgalatara
torekvés.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2. 1. Felséoktatas az Uj Gazdasagban, beruhazas versus fogyasztas

,»Az emberi toke annyiban noveli a gazdasag kibocsatadsat, amennyiben az oktatas
olyan fajta tudast és képességet ad, amelyeket a gazdasdgban hasznositani lehet”
(Fuller - Robinson, 1999).

Az egységesiilo eurdpai felsOoktatds (az ,,Eurdpai Felséoktatasi Teérség”
megteremtése 2010-ig) a felsdoktatasi intézmények versenyét a hallgatokért,
oktatokért ¢és forrdsokért teljes mértékben globalizélja. A stratégiaalkotés
menetében a versenyképesség megoOrzését biztositd legértékesebb erdforrassa a
nagy tuddsu és a cég irant elkotelezett szakember 1ép eld. A cég értékét az
intellektualis toke hatdrozza meg. Ez a HR teriileteket is atstrukturalja. Az
informacioértelmezd képesség az elsédleges versenyeldny.

Az 1j évezred kezdetén szemtanui lehetiink a felsdoktatds torténetében példa
nélkiili, vildgméretii fejlodésének ¢és megnovekedett szerepének, amelyet a
tarsadalmi-gazdasagi fejlodésben betolt. Mégis a felsdoktatas krizishelyzetével
taladljuk magunkat szemben gyakorlatilag a vilag minden orszagaban. A felvételre
jelentkezOk szama rohamosan ndvekszik, amihez az allami tdmogatasok csokkend
tendencidja parosul.

A jelenlegi trendek és az 0j kihivasok, amelyekkel a felsfoktatas szembesiil, felveti
annak a sziikségességét, hogy atgondoljuk a felsdoktatds szerepét, kiildetését,
meghatarozzuk az oktatassal, tanulassal €és kutatdssal, valamint egyéb kozosségi
szolgaltatasaival kapcsolatos 1) megkozelitéseket, és megalapozzuk a jovore
vonatkozd fejlesztési prioritasokat, a legfontosabb teenddket, amelyek a
megujulashoz ill. a leszakadés elkeriiléséhez nélkiilozhetetlenek.

Az oktatas egyre inkabb el fog szakadni a munkaerdpiactdl, a tanulds a fogyasztas
egy forméjava fog valni a befektetés mellett. A kettd azonban nem valaszhat6 el
egymastol. Az emberek az oktatds, képzés révén beruhdzasokat végeznek sajat
termelOképességiikbe. Ezek a beruhdzdsok novelik termelOképességiiket,
termelékenységiiket és igy munkdjuk piaci értékét. Mindezt azért teszik, hogy
pénzbeli haszonhoz jussanak. Az emberi toke esetében azonban a tke tulajdonosa
nem tekinthetd egyszertien csak profitmaximalizalénak. Mivel tulajdonosanak
,mindig el kell kisérnie” az emberi tokét, az emberi tokére vonatkozd beruhdzési
dontések részben mindig fogyasztdi dontések is.

Amikor az egyén dontést hoz arrol, hogy beruhdzzon-e az emberi tékébe, akkor a
jelenlegi és a jovobeni fogyasztas kozt valaszt. Ha ugy dont, hogy beruhdz, akkor
jelenlegi fogyasztasat csokkenti, hogy finanszirozhassa a beruhazast, és jovébeli
fogyasztasat noveli, mivel magasabb keresetekhez fog jutni a jovében. Az oktatas
egy része tehat folyd fogyasztds, hiszen a résztvevok még akkor is élvezik a
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tanulasbol fakadd eldnyoket, ha az kevéssé kecsegtet jovobeli hozamokkal. Az
egyéni dontéshozo nem egyszeriien pénzbeli keresetének nettd jelenlegi értékét
kivanja maximalizalni. Az emberit6ke-beruhdzas esetén szamos mas szempont is
vezérelheti. Kedveli a kellemesebb munkakoriilményeket, nem szeret koran
felkelni, stb. (\Varga, 1998), (Hrubos, 2000), (Polonyi - Timar, 2001).

Lényegében az emberi tOkeelmélettel egyidoben, mar Machlupnal (1962, 1982)
felmeriilt, hogy az oktatasi kiadadsok korantsem mindegyike tekinthetd
beruhdzasnak, és az oktatds négy lehetséges céljat kiiloniti el. Termelékenységet a
tavolabbi jovoben, termelékenységet a kozeli jovoben, élvezeteket a tavolabbi
jovoben, élvezeteket a jelenben (Machlup, 1966). Az elsé harom esetben a tanulas
nemcsak az egyénnek jelent elonydket, hanem ,,harmadik személyeknek™ vagy a
kornyezet tagjainak is, tehat az egyéni eldonyokon tul tarsadalmi eldnyoket is
eredményez. A negyedik esetben beszélhetiink fogyasztasrol.

Magyari Beck (2000) allaspontja is fentieket tiikkr6zi, 6 az oktatds harom f6
feladatkorét kiilonbozteti meg: beruhazas az emberi tOkébe, fogyasztas, tovabba
szocializacid. Arrow (1979) szerint a kozgazdasdgtan formalis elméletei
hallgatolagosan azt feltételezik, hogy az egyének termelékenysége azért né az
oktatas soran, mert ismereteik gyarapodnak. Ugyanakkor az oktatds szocializacios
folyamat is, melynek soran olyan készségeket sajatitanak el a tanuldk, mint példaul
a masokkal valo egyiittmiikddni tudas, ezért a kdzgazdasagi elmélet szempontjabol
a szocializacio is emberi tokét hoz létre, mivel olyan készségeket fejleszt, amelyek
magasabb termelékenységet tesznek lehetdvé. A legtobb kozgazdasagi modell
azonban gyakorlatilag eltekint az oktatds fogyasztasi aspektusatol, holott az
egyének nyilvanvaloan ezt is figyelembe veszik, amikor meghozzak a tanulasukkal
kapcsolatos dontéseiket.

A tanulds fogyasztasi aspektusat igazolja az is, hogy sokkal tobben tanulnak
tovabb, mint amennyi tarsadalmilag optimalis lenne. Gabor (1999) szemléletesen
fogalmazza meg: ,,A tovabbtanulasi igények gazdasdgi novekedését kisérd
folyamatos emelkedésének megmagyardzasara a fogyasztaselmélet tlinik
alkalmasabbnak: més normal fogyasztasi joszagokhoz hasonldan, az iskola, mint
fogyasztasi szolgaltatas irant is a realjovedelmek emelkedésével természetszeriien
novekszik a lakossagi kereslet.” Ezt tamasztja ald a statuszkonfliktus elmélet is,
mely azt allitja, hogy az oktatés o feladata, hogy municiét adjon az allaskereséshez
(Fuller, Robinson, 1999). Az egyes csoportok versengenek abban a tekintetben,
hogy magasabb iskoladzottsagot érjenek el, mint versenytarsaik, ez oktatasi
expanzids spiralt eredményez. Fuller és Robinson megéllapitdsa szerint: ,,amilyen
mértékben az iskolazottsag a statuszversenyt tiikkrozi, olyan mértékben gyengiil az
iskolai végzettségnek a gazdasagra gyakorolt hatasa”, ugyanis az iskolazottsag
emelkedése inkdbb statuszverseny eredménye ¢és nem a munkaerd piaci
kovetelményekre valo reagalas, ennek kovetkeztében romlik az oktatas szinvonala.
M¢ég Theodore W.Schultz (1983) az emberitoke-elmélet egyik legjelentésebb
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képviseldje is sulyos problémanak tartja azt, hogy az emberi toke megtériilésére
vonatkoz6 szamitasok figyelmen kiviil hagyjak az oktatas fogyasztasi értékét, ami
az oktatas valdsagos értékének aldbecsiilés¢hez vezet.

Az elsé diploma értéke inflalodik, és elfogadottd valik, hogy az emberek életiik
soran tObbszor valtoztatnak szakmat, palyat, illetve vesznek részt tjabb és tijabb
oktatasi programokban. A hatalmas tomegeket érint0 oktatds azonban csak
gyokeresen 1j modszerekkel oldhaté meg. Lehet, hogy e nagy kihivés
eredményeképpen a kiilonb6zé modellekbol induld, hasonld kiterjedtségli
oktatassal rendelkezd orszagok felsdoktatasi rendszerei (brit modell, kontinentalis
europai modell két valtozata, a humboldi és napoleoni modell, valamint az
amerikai modell) tovabb fognak kozeledni egymashoz (Hrubos, 2000).

A fels6oktatasi szolgaltatds vizsgéalatanal figyelembe kell venni a hallgatok
oktatasi, beruhdzasi és fogyasztasi igényeit is. A fels6oktatasban torténd részvétel
hatalmas mértékii csalddi tehervallalassal egyiitt jaro, életre szo6l6 nagybefektetés,
haszna ugyan az egész tarsadalmat gazdagitja, mégis elsdsorban egyénileg
¢lvezhetd. A két motivacid egybe is eshet, de szét is valhat, mindezek
befolyasolhatjak a hallgatok motivaltsagat, hozzaallasat, elvarasat, elégedettségét.

Az oktatdas ¢és gazdasdg kapcsolatrendszerének elemzésében az emberi
tokeelméletet ért kritikakat kdvetden egyre jelentOsebb szerepet kapnak az olyan
megkozelitések, amelyek az oktatasi kiadasokat fogyasztasnak tekintik, illetve a
mar emlitett statuszkonfliktus elméletek. Az egyének wugyanis, amikor a
tovabbtanulasrol dontenek, nem kizarolag a jovében kifejezett hozam, hanem a
magasabb végzettség révén elnyerhetd munkaban lelt elégedettség alapjan is
mérlegelnek, ami szintén a tanulés fogyasztasi aspektusat emeli ki.

2.2. A magyar felséoktatas sajatossagai

Napjainkban a hazai felsdoktatast harom tényezé befolyasolja jelentdsen. Az elsé
tényez0 a negativ demografiai hullam. A demografiai lejtd kovetkeztében 2012-13.
tajan a korabbi évi 160-170 ezer 6 jelentkezd 1étszama 80-90 ezer fore csokken
(Dinya 2005). A kormanyok torekvése, hogy noveljék a felséfokti végzettséggel
rendelkezOk szamat, az eurdpai atlaghoz torténd felzarkodztatas érdekében. A
demografiai hulldm viszont nem kedvez ennek a torekvésnek. Az oktatési
intézményeknek versenyezniiik kell a hallgatokért. A hallgatok oktatasi intézmény
valasztaskor mar nemcsak a hazai lehetdségeket veszik figyelembe. A felsGoktatasi
intézmények a globalizdlodas hatdsara ma mar nem zart hazai piacon milkddnek,
hanem a tomeges, globalizalodo felsdoktatss nemzetkozi piacan. Igy az
intézmények egyre inkabb a hatarokon is atnytldan, egymassal is versenyeznek, a
minél tobb jobb oktatoért, hallgatdért €és persze a tandijakért. Ez a folyamat
feltartoztathatatlanul terjed vilagszerte. Nyitott rendszerként miikddnek a
felsOoktatasi intézmények, reagalniuk kell a kiils6 kornyezeti hatasokra, és Ok
maguk is hatnak a kornyezetre.
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A masodik tényez6 a differencialodas, diverzifikalodas és homogenitas (Hrubos,
2002). Burton R. Clark (1998) szerint a felsOoktatas diverzifikalodasat annak kell
tulajdonitanunk, hogy a tudomanyok differencidlodnak, j tudomanyok sziiletnek,
az oktatasi programok, a tantdrgyak feltartoztathatatlanul szaporodnak. A
kormanyzati irdnyitas 01j felfogéasa is ebbe az irdnyba hat. Igaz, vannak torekvések
arra, hogy nominalisan integralédjon a felsdoktatds, tehat csak egy egységes
szektor legyen, de az indirekt irdnyitds, a tdmogatasok egyre nagyobb részének
versenyeztetéssel valo elosztasa, altaldban a piaci elemek erdsitésének osztonzése a
tényleges mikodés szintjén differencialédashoz vezet. A differencialodas latvanyos
megnyilvanuldsa, hogy az oktatasi programok széles skalaja alakul ki a tanulmanyi
1d6 hosszusaga és a képzés irdnyultsdga szerint. Az intézményi integracionak a
halézat egésze szintjén bizonyos homogenizald hatasa volt, az intézményeken beliil
jelentds differencidlodast, diverzifikdlodast eredményezett. A  kormanyzati
beavatkozas is inkabb egységesitéshez vezet, mint tényleges sokféleséghez, mert az
indirekt iranyitassal egyiitt jar6 mindségellendrzés és akkreditacid éppen a hasonlo
kovetelményeket szentesiti. Osszességében a felsGoktatdsi piacot a tualkinalat
jellemzi, messze elmarad a munkaerdpiac varhatd keresletétdl, ezért pazarlo. A
felduzzasztott felsdoktatas bujtatott harc a munkanélkiiliség ellen. Ugyanakkor a
friss diplomasok korében a munkanélkiiliség mégis kétszerese a hazai atlagos
munkanélkiiliségnek, mikdzben sokan dogoznak olyan allasban, amely nem felel
meg a diplomdjuk altal tiikr6zott elméleti képzettségnek.

A harmadik tényez6, hogy a hazai felsGoktatasnak meg kell felelnie a bolognai
folyamat altal tdmasztott kovetelményeknek, ami a verseny fokozddasat jelenti az
orszaghatarokon kiviil is.

2. 3. A felsdoktatasi szolgaltatas miikodésének sajatossagai

A miikodési sajatossagok felvazolasanal arra torekszem, hogy mindazokat a
kozgazdasagtani tényezOket szerepeltessem, amelyek belsé vagy kinyilvanitott
konfliktusok forrasa lehet a felsoktatas aktorai szamara.

Az oktatasrol szolo dontés egyszeri dontés, annak ellenére, hogy esetleg a
tanulmanyi id6 kozben intézményt valtanak a hallgatok. A valtasnal id6 és
koltségigénnyel kell szamolni, és nincs garancia, hogy a legjobb megoldast tudja a
hallgaté kivalasztani. A tanuldssal kapcsolatos dontésekre a bizonytalansag
jellemzd, nemcsak racionalis dontések eredményeként jon l1étre egy-egy dontés. Az
emberi tOkébe torténd beruhdzas egyik bizonytalansdga, hogy valamilyen oknal
fogva mégsem tériil meg. Adott szakteriileten nem lehet elhelyezkedni, valtoznak a
piaci igények vagy akar az egészségi dallapotban bekovetkezett valtozas
kovetkeztében nem tériill meg az oktatasba tortént befektetés. Az emberitdke-
beruhdzasok esetében a tokepiac tokéletleniil milkddik, ugyanis a bankok nem
nyujtanak elegendd hitelt ilyen jellegi beruhazasra (Polonyi, 2002). A
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programvalaszték novekedése miatt is megnd a rossz egyéni dontések
valoszinlisége, n6 az egyének kockazata.

Szabadon valaszthatdo a felsOoktatasban torténo részvétel, azonban nem
allampolgari jogon jard, mindenki szdmara hozzaférhetd kozszolgaltatas. Hosszu,
legalabb 3-6 éves folyamatrdl van szo. A képzési idon beliil az észlelt mindség €s a
hallgat6i elégedettség nagyon valtozd lehet. Az eredmény mindsége mellett a
szolgaltatas folyamat-mindsége is fontos szempont a mindség értékelésében. Az
észlelt kockazat is valtozik az ligylet folyamatdban, valamint a szolgaltato és az
igénybevevo kapcsolataban is. LalLonde és Zinszer (1976) a szolgaltatéi folyamatot
az elégedettség ¢és teljesitményészlelés tekintetében hdrom részre bontja:
pretranzakcios, tranzakcids és posttranzakcios allapotra. A harom szakaszban a
kockézatérzet hullamzo, gyengiild, de erds6do is lehet. A felsdoktatasban az elsd
szakasz az intézményvalasztassal, a masodik a konkrét szolgaltatdsi folyamattal, a
harmadik, pedig a munkaerépiacon torténd elhelyezkedéssel illetve felséfoku
tanulmanyok tovabbfolytatasadval kapcsolatos.

Csak korlatozott mennyiségli informaci6 all rendelkezésre a felsdoktatdsban, nem
beszélhetiink egy-egy dontést megeldzoen teljes informaltsag lehetdségérdl. Pedig
a verseny fontos feltétele lenne, hogy a felvételizé didkok kozel pontos
informaciokat kapjanak a csaladi és egyéni befektetéssel megszerzendd tudast
kozvetitd intézmény mindségérdl, ¢és a tudast igazold papir jovObeni
piacképességérdl. A felsdoktatdsi rendszer egyre inkdbb ezért rakényszeriil a
transzparencidra, hogy munkéja mindségérdl informacidkat adjon.

Keresleti oldalrol egyelére nem tudjuk, hogy melyik tipusu hallgaté kivan a
pénzéért tudast, melyik alapos tudast, melyik barmilyen mindségli diplomat, s
melyik valoban jo6 munkapiaci értékii oklevelet. A felsdoktatasi piac gyors
valtozasai miatt az sem egyértelmii, hogy valéban a legalaposabb ¢és
legszakszerlibb képzés all-e az éppen legértékesebbnek tekintett diploma mogott az
egyes szakokon (Torok, 2008). A novekvo igény a felsdoktatas irant a szolgéltatast
vonzo lizletté teszi, ennek minden jellemzdjével (verseny, piaci szempontok,
marketing sth.) egyiitt. A felséoktatasi koltségvetést normativak —szerint
finanszirozza a koltségvetés, vagyis fejkvota alapjan finanszirozza. Ez a
felsOoktatasi intézményeket a hallgatoi 1étszam novelésében teszi érdekeltté, maga
hozva létre a talkeresletet. A felesleges mennyiség, pedig ohatatlanul is a mindség
romlasahoz vezethet. Ez piactagadé gazdalkodashoz vezet.

A fels6oktatas fogyasztoorientalt tevékenységet jelent, melynek bonyolult
struktaraja van. A kdzvetlen fogyasztok a hallgatok ( Harker et. al. 2001), (Conard
¢s Conard 2001), (Shash et.al., 1999), (Corbitt, 1998), (Brownie et.al., 1998),
(Joseph és Joseph, 1997), (Little et al., 1997) a csalad, a végsé felhasznalok a
tarsadalom profit és non-profit szféraja. Sok ellentmondéas forrasa. A hallgato révid
tava érdeke a sajat hossza tavu érdekeivel sincs mindig dsszhangban, a hallgato
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elvarasai ugyanis még nem letisztultak. Az oktatasmarketing nemzetkdzi
szakirodalma alapvetéen nem az allami tamogatdssal fenntartott, hanem
nyereségorientalt szervezetekben gondolkodik. Ezért az oktatdsi piac keresleti
oldalat a klasszikus felfogasnal sokkal szélesebben értelmezik. FO célcsoport a
hallgato de a tobbi célcsoport igényeit, elvarasait is figyelemmel kell kisérni,
ezekkel a célcsoportokkal is célszeri kommunikdlni. Bar vannak olyan
kozgazdasagi megkozelitésii nézetek, (Bay, Daniel 2001) amelyek szerint a
hallgatok nem tekinthetok tényleges fogyasztoknak, ugyanis az informacids
aszimmetria miatt az intézmények jobban tudjak, hogy mi kell a hallgatoknak,
tovabba azért is, mert a hallgatok vagy egyaltalan nem, vagy csak részben fizetnek
a felsdoktatasi szolgaltatasért. Az én értelmezésemben a felsoktatds elsddleges
fogyasztoja a hallgato és csaladja, beleértve az un. helicopter parents-t (McKnight,
Paugh, Parker, 2009), akik olyan sziil6k, akik folyton gyermekiik koriil vannak,
probaljak feliigyelni, vagy akar rendezni is életiilk minden pillanatat, ezért gyakran
felkeresik a felsGoktatasi intézményt kritikai észrevételeikkel.

A kinalat pontos azonositasa is bonyolult feladat. Sztenderdizalassal lehetové valik
a konnyebb beazonositds, kérdés azonban, hogy az igénybevevdk szdmara ez
elényt vagy hatranyt jelent, elvarnak-e bizonyos mértékii adaptaciot. Sok tényezo
nem intézményi, hanem oktatdspolitikai szabalyozastol fiigg. Az oktatési
intézményeknek torvényi, hallgatoi és piaci elvardsoknak is meg kell felelniiik, s
mindehhez mikodési feltételeiket szlikos allami koltségvetési keretbdl kell
kigazdalkodniuk. Az ,allamilag finanszirozott” képzésre felvehetd tanuldk
létszamat a kormanyzat meghatarozza, korlatozza, mikdzben az ,,0nkoltséges”
képzeés eldtt megnyitja a kapukat. Gazdalkodasi szempontbol ez érthetd, hiszen a
koltségvetési tdmogatds egyre inkabb sziikiil. Ezért a felsdoktatasi intézmények
folyamatosan rakényszeriilnek arra, hogy egyéb pénzszerzési csatornakat
probaljanak meg elérni, 1étrehozni (Hrubos, 2002).

A felsdoktatasi intézmények kibocsatasanak eredményességét tobb szegmensben
mérhetjiik, az elégedettség hosszu tavi eldnyokhoz juttatja az intézményt.
(Aldridge, Rowley, 1998), (Oldfield, Baron, 2000), (Kelsey, Bond, 2001),
(Arambewela, Hall, Zuhair, 2005). A jelenlegi hallgatok magat a folyamatot
értékelik, a végzOsok az eredményt. A jelenlegi hallgaték elégedettsége a
mindenkori allapotot tiikr6zi, ami az idé fliggvényében nyilvanvaldéan valtozik,
kettds értelemben: az elvarasok valtozasa miatt ugyanazt a szolgaltatast is masképp
itélik meg a hallgatok, masrészt az intézményi valtoztatasokkal, fejlesztésekkel
maga a szolgaltatds is valtozik. A végzds hallgatok esetében is fontos szerepet
jatszhat az i1d6dimenzid. Kérdés, hogy mennyiben befolyasolja véleményiiket
munkaerd-piaci pozicidjuk, és az hogyan valtozik az id6 muldsaval. A jelenlegi
hallgatoknal az elégedettség elsOsorban a megtartast erdsiti, a végzOsoknél, pedig a
lojalitast, a timogatast, a masoknak valo ajanlast (Meszlényi, Dombroczky, 2004).
Azaz felvetddik a kérdés: Kinek az elégedettségét mérjiik?
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Fontos a tradiciok szerepe, a felsdoktatasi szolgéltatdst nyajtdo intézmények
felépitése hierarchikus, szervezeti kultirajuk, pedig hagyomanyokon nyugszik. Sok
esetben ellenallnak a valtozasnak, a hallgatokkal szemben megfogalmaz6do piaci
elvarasok, pedig sok esetben masodlagos jelentdséggel birnak szamukra (Sirvanci,
2004). Ugyanakkor professzionalis menedzsment sziikséges, ez szakitast jelent a
klasszikus intézményi menedzsmenttel. A demokratikus tton, ,,akadémiai
kompetencidk” alapjan valasztott ,,menedzserek”, és inkompetens, feleldsségre
nem vonhaté szenatusok, valamint az intézmények tradicionalis (lizleti, piaci
értekektol tavol allo) kultaraja olyan sajatos 6tvozet, amely a rugalmas, szolgaltatoi
szemléletli, tlizletszerli és stratégiai tavlatban is gondolkodd mikdodtetést eleve
lehetetlenné teszi. Mégis meg kell jelennie a professzionalis menedzsmentnek a
hazai intézményekben is — kiillonben az atalakuld versenyhelyzetben nehezen
behozhat6 hatranyba keriiliink (Dinya, 2005).

A felséoktatds multiperszonalis, erésen frontvonaligényes szolgaltatds. Az észlelt
mindség a frontvonal és az Ot tdmogatd backoffice hatékony egyiittmiikodésébol
alakul ki. A szolgaltatasok esetében a személyzet kivalasztasanak nagy szerepe van
az egyenletes mindségi teljesitményhez kozelitésben. Az allami felsdoktatasban a
frontszemélyzet koriiltekintd kivalasztasanak azonban szdmos akadalya van. A
hazai liberalizalodé munkaerdpiac, a szaporodo szakinditasok és a felsdoktatassal
szemben tamasztott, egyre szigorodé mindségbiztositdsi kényszer sok oktatd
szamara kedvezd koriilményeket teremtett ahhoz, hogy egyszerre tobb helyen is
allast vallalhasson. Titulusukat €és tudasukat anyagi tOkévé valtottak at.

Globalizalodo vilagunkban a tudastke kamatoztatasanak terepe mar nem csak a
hazai munkaerdpiac, hanem az egész vilag. A jelenlegi és a varhato versenyhelyzet
alakulasa: meg fognak jelenni a nagy presztizsii, multinacionalis egyetemek a hazai
piacon, amelyek nemcsak az egyébként is csokkend népességli hallgatoi
korosztalyokat csapoljak meg, de sztar gazsiért elszippanthatjak a legjobb oktatokat
is (Dinya 2005).

A tagra nyilo mobilitdsi lehetdségek nyoméan tomegessé valik a hallgatok
vandorlasa intézmények kozott, vagy az egyéni tanulmanyi utak révén a szakok
(képzési programok) kozott. A hallgatok megtartasa (visszatérési hajlandosaganak
kiépitése) létérdeke lesz az intézményeknek, és ebben — a szinvonalas, elismert
képzésen til — a képzést kisérd szolgaltatisok (kollégium, étkezés, sport,
szabadidd, kultira stb.) széles valasztékanak, vagy éppen az adminisztracid
hallgatocentrikussaganak is nagy szerepe van (Dinya 2005).

Az oktatas ar tekintetében is kiilonleges szolgaltatds. Vannak, akik téritésmentesen
vehetik igénybe, vannak hallgatok, akik félévenként koltségtéritéses formaban
tandijakat fizetnek. Stlyos konfliktusok forrasat eredményezheti ez a tény. A
képzés-fenntartas sziikségletek, koltségek kozvetleniil a képzéssel fiiggnek Gssze,
ezért hallgatdaranyosan képezhetdk, azaz az oktatasi intézményeknek 1étérdeke a
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magas hallgatoi 1étszam, mely befolyasolhatja a mindséget, és a konfliktusok
szamanak novekedésének adhat alapot. Mindenképpen sziikséges lenne a tandij
bevezetése, kivéve a didkok 15-50%-ndl, akik valdban raszorulnak arra, hogy
tandijmentességet kapjanak. Szocialis tamogatasra sziikség lenne, azonban nem a
bekeriilés pillanatdban, hanem a folyamatos jo teljesitmény esetén. A tandij
bevezetésének feltétele, hogy a felsdoktatasi intézmények szolgaltaté gondolkodasa
megerdsodjon. Ugyanakkor maga a bevezetés nem az intézmények hozzaallasatol
fligg, sokkal inkdbb a politikai partok rivalizalasatol.

2. 4. A felséoktatasi szolgaltatas - marketing szempontok

Jelen fejezetben a felsdoktatdsi szolgaltatds marketing szempontii megkozelitésére
torekszem, arra, hogy azokra a tényezdkre hivjam fel a figyelmet, amely a
frontvonal problematikajaval, illetve a konfliktusok keletkezésével lehetnek
kapcsolatban.

A szolgaltatasteljesités modellje, a servuction modell (Veres, 2009) foglalja 6ssze
azokat a tényezOket, amelyeket a szolgaltatasmarketing stratégia kidolgozéasahoz
ismerni és befolyasolni kell tudni. Az alapmodellt a felsGoktatasi szolgaltatasra
adaptalva mutatom be, €s a tovabbiakban a kdvetkezé dbra meghatdrozasai alapjan
alkalmazom, kiemelten kezelem a konfliktusok kialakul4dsanak lehetséges eseteit.

A rendszer négy elembdl all: A backoffice, és a frontvonal, a szolgaltatast
igénybevevd ¢és a tobbi, helyszinen jelen 1évd igénybevevd. Az igénybevevd
orientdlt szolgaltatdsfolyamatokban, mint a felsdoktatas is, tobb kritikus pont
azonosithatd, amelyek kiilon-kiilon is veszélyeztethetik a szolgaltatd ¢és
igénybevevd kapcsolatat. Az oktatasi szolgaltatas kritikus két eleme a servuction
modell statikus jellegével és a frontvonalban zajl6 folyamatjelleggel azonosithatok.
A frontvonalban zajlé folyamatok az igénybevevd passziv és aktiv bevonasaval
torténnek. A folyamat soran a szolgaltato és igénybevevd, tovabba a tobbi
helyszinen 1évd igénybevevd interakcioba keriil egymassal. Optimalis esetben a
folyamat az elvarasok, a sztenderdek szerint torténik, nagy gyakorisaggal azonban
konfliktus- helyzetek adodnak. A konfliktusok adddhatnak a szolgaltatd (oktatd és
adminisztrativ dolgoz6) és egy-egy egy didk kozti interakciokbol, melyek a tobbi
igénybevevd (csoporttagok) észlelt mindségét is befolyasolhatjak. A konfliktust, a
nehezen kezelhetd interakciot okozhatja a szolgéltatd nem szabalyszer viselkedése
is, valamint a nem szabalyszeri igénybevevdi attitlid, magatartas is (jaycustomer
misbehaviour). Az iigyfélelégedettség érdekében a zavard tényezok kezelése
kiilonos hangstlyt kell, hogy kapjon, a verseny ezen a teriileten is folyik mar a
kiilonboz6 szolgaltatasoknal.

A szolgaltatastermék Osszetett, ez a termékek un. harmas természetét jelenti, vagyis
minden termékben egyidejiileg van jelen a vizsgalati (parametrikus), tapasztalati és
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bizalmi jelleg ( Nelson, 1970), (Darby, Karni, 1973). A szolgaltatastermékek
fogyasztoi megitélésében dominal a tapasztalati €s a bizalmi jelleg.

Felséoktatasi intézmény
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1. abra

A szolgaltataismarketing alapmodellje alapjan a fels6oktatas konfliktus térképe
Sajat szerkesztés

A hallgatok oktatdsi intézmény vdalasztasaban a bizalmi jelleg domindl, azaz az
olyan piaci informacidk, amelyek tajékoztatnak az adott intézményben végzett
hallgatok munkaerd-piaci elhelyezkedésének esélyeirdl, fogadtatasarol. A
tapasztalati jelleg, pedig a hallgatok megitélése, ami két részre bonthato. Az elso,
az oktatasi idOszak alatti megitélés, majd a végzés utdni, néhany év tavlatabol
torténd értékelés. A két eredmény nem mindig esik egybe, hiszen az els6
folyamatban az elvarasok még tisztazatlanok, azok inkabb a mdsodik, vizsgélati
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periodusban Oltenek konkrétabb, megalapozottabb format, azonban errdl az oktatasi
intézmény altalaban nem kap visszajelzést (Zeithaml, 1981). A diploma értékét
nehéz elére megbecsiilni, rdadasul a hosszu tanulasi id6 alatt a valasztott iskolaban
a folyd oktatds szinvonala, illetve a piac szerkezete, kereslete, értékitélete is
lényegesen valtozhat.

A szolgaltatasok tovabbi egyik legfontosabb sajatossaga az a kettdsség, amit az
okoz, hogy egyszerre kell eladni a folyamatot és az eredményt. A
szolgaltatastermék része a folyamat is, €s a konkrét szolgaltatastol fiigg, hogy az
igénybe vevO szdmara melyiknek van nagyobb jelentdsége. A hallgatd valasztasa
eshet egy adott oktatasi intézményre, a jovObeni elvart eredmény, az adott
intézményi diploma miatt, azonban a szak megvalasztasanal mar befolyasolhatja a
szolgéltatds folyamata.

2. 4. 1. A szolgaltatasmarketing alapmodellje

A szolgaltat6 vallalat két részbdl all, az elsd, amellyel az igénybevevd interakcidoba
keriil, a masodik pedig, amellyel nem keriil interakcioba ( Eiglier, Langeard,
1991).

- A szolgaltatovallalat hattérintézményei (hattérszemélyzet és
eszkozrendszer) az un. backoffice. Az oktatasban a hattérszervezethez
tartozik az informatikai hattér, a konyvtar raktara, konyvelés, miiszaki
osztaly, stb.

- A szolgaltato vallalat ldthato része az un. frontvonal. Két dsszetevdje van,
az igénybevevokkel kozvetlen kapcsolatban allo szolgaltatdo személyzet és a
frontvonal fizikai elemei. A frontvonal a hattérszervezet megfeleld
munkdja, hozzaallasa nélkiil nem tud igazan jol teljesiteni. Az oktatdé magas
szintli tevékenységét akadalyozhatja, nehezitheti az oktatdst tamogato
eszkozok nem kelld szinvonalu, hidnyos mikodtetése. A frontvonal
tevékenysége az igénybe vevok szdmara lathatova teszi a folyamatot. Ez jo
is, rossz is. JO miikddés, magas kiszolgalas estében a pozitiv megitélést
erositi. De hatranyos is lehet, mert 1athatova teszi azt, amit jobb lenne nem
tudni. Szakszeriitlenség, empatiahiany, kaotikus adminisztrativ tigykezelés
a kirakatban torténik, jobb lenne nem érezni, nem latni.

- Maga a szolgéltatasaru, az oktatas.

- Az igénybe vevl, a hallgatd, aki aktivan vesz részt az ligyletben. Ez
heterogén tomeget jelent. Az oktatdo a legjobb akarata ellenére sem tud
passziv hallgatoi kozegben szinvonalas foglalkozést tartani. A hallgatoi
sokrétiiség befolyasold. Sokszor a sziik korti aktiv hallgatok is passzivva
valnak a kevésbé érdeklddok erdteljes nyomasara, a kikozosités lehetdsége
miatt. De forditva is igaz lehet, ha nagyobb hanyadot képvisel az igazén
aktivak szama, a tobbiek lelkesedése, aktivitasa befolydsolhatja a
kényelmesebb, kevésbé motivalt didkokat is. Az emberi tényezd
kulcsszerepet jatszik a szolgaltatasok észlelt mindségében, ami sok
konfliktus lehetséges forrasa. Az aktiv-ligyfélpolitika az igénybe vevd
aktivitasat megtervezi, kontrollalja. Az oktatasi szolgaltatds mas, mint az
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egyeb szolgaltatdsok, annyiban, ami a részvétel 1ényegébdl kovetkezik: A
szolgaltatoi tevékenység teljesitménye szervesen beépiil a résztvevok
személyiségébe, azoktol elvalaszthatatlanul 1étezik. Tehat a teljesitmény
végsO mindsitése nem csak a szolgaltatd, az oktatd intézmény munkajat, de
a résztvevo (hallgatd) hozzaallasat és vevoképességét is magaban foglalja.
Sajatos elem az oktatasi szolgéltatasnal, hogy az igénybevevd teljesitménye
értékelésre keriil, amely sok konfliktus forrasat eredményezheti.

- A modellhez tartozik az tigylet helyszinén tartézkodd mas igénybevevok
kore, akik a szolgaltatds technologidjatol fliggden varakoznak, vagy
parhuzamos tranzakciokban vesznek részt. Az oktatds szolgaltatas esetében
nagyon sok ilyen jellegli szituacioval taldlkozhatunk. Ilyen az oktatasi
folyamaton kiviil példaul a beiratkozds vagy egyéb adminisztrativ
ligykezelés kapcsan torténd varakozasi folyamat. Az igénybevevo érzékeli
az udvarias, illetve udvariatlan frontszemélyzeti magatartast, latja a
folyamat zavartalan, illetve nehézkes, lassu végzését. Szobeli vizsga esetén
megtapasztalja az azonos, illetve egyedi megkiilonboztetést, értékelést az
oktatd részérél. Az igénybevevd, a hallgatd szolgaltatds megitélését
jelentésen befolyésolja az ily modon szerzett tapasztalatok kore (Langeard
1981).

Kapcsolati formak szolgaltato és igénybevevd kozt (Lovelock, 1983): Az oktatas
specidlis szolgaltatas jellege talan ennél az elemnél jelenik meg a leginkabb.
Folyamatos teljesités a jellemzd, hosszl tavi, évekig elhtizodo folyamatrol van szo,
de a szolgaltato és az igénybevevok kdzott sajatos, hierarchikus kapcsolat jellemzd.
Ez igy van, annak ellenére, hogy a felsOoktatas filozofidja sokat véltozott
napjainkban. Evszazadokon keresztiil az egyetem/féiskola olyan autokrata
intézmény volt, ahova hallgatoként bekeriilés kegynek szamitott. Aki felvételt
nyert, annak szamdra kovetelmény volt, hogy vesse ald magit az intézmény
szabalyainak, ne kérddjelezze meg annak belsé rendjét, azaz legyen alazatos
elfogaddja az ottani szokasoknak. A helyzet a XX. szizadban jelentésen
megvaltozott, a valtozdsok hatterében a fejlett orszdgok azon tudaspolitikai
koncepcidja 4ll, mely szerint a tdrsadalom érdeke az, hogy minél tobben
rendelkezzenek fels6foku végzettséggel. A felsdfoktl képzés tomegessé valasa a
kindlat bdviilését, 0j oktatasi intézmények létrehozasat kovetelte meg. A
felsdoktatasi intézmények fokozatosan versenyhelyzetbe keriiletek. A verseny,
pedig megkovetelte, hogy ezek az intézmények is alkalmazzdk a
marketingszemléletet, azaz vegy€k figyelembe a szolgéltatast igénybevevok
elvarasait, legyenek ,hallgatd-centrikusak”. A hallgato-centrikussag egyik feltétele
az, hogy megismerjék a hallgatok véleményét, képet kapjanak a hallgatok
elégedettségérol.

A szolgaltatas négy alapsajatossaga (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1988):

1. Valtozékonysag. A szolgéltatasok heterogének, ugyanannak a szolgaltatasnak
minden teljesitéskor mas és mas a mindsége, az 1d6tdl, a helytdl, a szolgaltatast
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nyjté személytdl és az igénybevevok hozzaallasatol fliggden. A heterogenitas az
emberi tényez6 kovetkezménye €s egyben sok konfliktus forrasa is.

Az utébbi idOben az oktatokkal szembeni elvarasok, az oktatoi feladatok jelentds
atalakulason mentek at. Kordbban a vildg valtozasa lassibb volt, a hallgatokat
koriilbeliil abba a vilagba kellett bevezetni, amelyben az oktatd maga is tanult,
felndtt. Korunk oktatdsa a globalizal6do, virtualizalodo, individualizalod vilagban
zajlik. A valtozéasok egyre gyorsabbak, a verseny egyre kiélezettebb. A tarsadalmi-
gazdasagi elvardsok egyre magasabbak a felsdoktatasi intézmények inputjaival
szemben, ezért az oktatdi szerep is sziikségszerlien fokozatosan at kell, hogy
alakuljon. Ez a valtas mindenkit az 0j kdvetelményeknek megfelelésre kényszerit.

A valtozékonysag oka egyik oldalrél a szolgaltatok emberi tényezdinek, masik
oldalrél az igénybevevOk, a hallgatok emberi jellemzdinek kovetkezménye.
Mindkét oldalt jellemezhetik pozitiv és negativ szélsdségek, melyek konfliktusok
forrasai, illetve kiegyensulyozottsdg esetén is tapasztalhatbak az elvart
teljesitménytdl torténd elmozdulasok.

A szolgaltatdsok esetében a személyzet kivalasztasanak nagy szerepe van az
egyenletes mindségi teljesitményhez vald kozelitésben. A felsdoktatisban a
frontszemélyzet koriiltekinté kivalasztasdnak azonban szdmos akadalya van. A
versenyképtelen fizetések kovetkeztében csak adott emberanyaggal lehet dolgozni,
aki jelentkezik, és az eldirasoknak megfelel, az alkalmazésba kertil, felvételt nyer.
fgy van ez az adminisztrativ teriileten is, és oktatoi teriileten is. Az oktatasi szektor
az, ahol egyértelmiien miikddik a szliréelmélet (Spence 1973), mivel a teljesitmény
nehezen mérhetd, nehezen hatarozhatd meg. A végzettség jelzi a meglévd
képességeket, a ,,bizonyitvanyhipotézis” szerint az oklevél szolgal belépdjegyként
az oktatoi korbe. Az egyéb szolgaltatd szektorokban a frontszemélyzet
kivalasztdsandl nagy hangsulyt fektetnek az empatikus tényezdkre. A
felsboktatasban nem, ugyanis az oktatoi palya népszeriitlen, nincs verseny a
bekeriilésért. Pedig ebben a szféraban a kivalasztas stratégiai fontossagli lenne,
hiszen az itt hozott dontés hossztavon, tdmegek szamara meghatarozo jelentdseégii.
Sajatos problémakat okoz, hogy a fiatalok szamara gazdasagi okokbol nem vonzoé a
palya, pedig fiatalos szemléletre, kreativitasra, motivaltsagra sziikség lenne. A jobb
oktatoi tevékenységet a gyengébb oktatdi tevékenységtdl, a jobb adminisztrativ
alkalmazottat a gyengébbtdl nem kiilonboztetik meg anyagi elismertség oldalrol.
Az utdbbi idében, az oktatds-gazdasagtani irodalomban a figyelem eldterébe keriilt
a tanarok mindsége. Az oktatdi palya valasztasaban kulcsszerepet tolt be az oktatok
relativ kereseti helyzete és annak véaltozasa (Wolter, Denzler, 2003). Az oktatoi
mindségromlasnak illetve az egyes teriileteken megmutatkoz6 hidnynak az egyik
fontos oka a tandrok kereseti helyzetének romlasa. A relativ kereseti helyzet
valtozadsa mellett egyéb tényezdk hatdsat is ki lehet mutatni a tanari palya
véalasztasdban, a tanari mindségromlasban. A ndi karrier lehetdségek bdviilése
(Loeb, Page, 2000), az oktatdéi bérmeghatarozds sajatossagai is hozzajarulnak
ahhoz, hogy a legjobb vagy jo képességiiek egyre kevésbé valasztjak a tanari palyat
(\Varga, 2007).
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2. Megfoghatatlansdg. A szolgaltatasmarketing sajatossagai abbol fakadnak, hogy
a szolgaltatasok nem fizikai természetli problémamegoldést kinalnak. Az oktatési
intézmények hallgatéi valasztdsanal az intézményi hirnév és a szoban terjedd
vélemények, megitélések szerepe dontd. A kredit rendszer egyik pozitivuma, hogy
a hallgatd nem kényszeriil szamara csalodast okozd intézményben befejezni
tanulmanyait, illetve korabbi pdalyavalasztasi dontését modosithatja, valaszthat
masik intézményt. De ott is csak a megtapasztalas révén kap képet a szolgaltatas
valodi milyenségérdl. Egy-egy ilyen dontés koltséges és iddigényes folyamat.

3. Nem tarolhato jelleg. A szolgaltatasok nem raktarozhatdk, ezért a ma el nem
fogyasztott szolgaltatds nem potolhatd. Elmulasztott eléadas, 6ra nem poétolhatd ill.
nem ugyanazokkal a feltételekkel. Napjainkban azért jelent gondot, mert nagyon
sok hallgaté a létfenntartdsa érdekében munkat vallal, ezért nem tud részt venni,
vagy nem az elvarasok szerint tud részt venni az 6rdkon. A szeminariumokon
torténd aktiv munkavégzés pedig kotelezd feltétele az értékelhetd teljesitménynek.
Sok konfliktus alapja, hogy a hallgaté munkajara hivatkozva marad tavol a
foglalkozasokrol.

A kereslet varatlan ingadozasahoz valo alkalmazkodas is a szolgaltatasok
kulcsfontossagi problémaja, hiszen nincs lehetdség készletezésre. A fizikai és
személyi kapacitasok viszonylag merevek. Igy lehetséges, hogy év kozben
kihasznalatlanul maradnak bizonyos kapacitdsok, mig keresleti csucsok idején a
kiszolgalas megoldhatatlan probléma. Az oktatési intézményben a beiratkozas ideje
keresleti csucsot jelent az adminisztrativ rész, a tanulmanyi osztaly szamara. A
hallgatonak nincs lehetdségiik mashova fordulni, nincs valasztasi lehetdsegiik, a
tanulmanyok folytatdsdnak kovetelménye az idében térténd regisztracio.

4. Elvalaszthatatlansag. A szolgaltatas nyujtasa és igénybevétele egy idében, egy
helyen, a szolgaltatd és igénybevevd jelenlétében torténik. Az oktatds esetében a
siker kulcsa mindkét félben rejlik, a megfeleld oktatdi hozzaallashoz megfeleld
hallgatéi hozzaallasra is sziikség van. Mivel sem iddébeli, sem térbeli szétvalas
nincsen, a szolgaltatds mindsége nem ellendrizhetd igénybevétel eldtt, csak annak
folyaman, illetve azt kovetden.

2. 4. 2. Kockazatérzet a felséoktatasi szolgaltatasban

A szolgéltatas sajatos természete (druminta hidnya és az igénybevételi folyamat)
sajatos kockazati viszonyokat eredményez. A kétoldali eredménykockazat jelzi a
szolgaltatd bizonytalansagat a teljesités sikerességében (hozott anyag mindsége,
ugyfél érzékelése, elvarasa), és jelzi természetesen az igénybevevd érzékelt
kockézatat (nem fizikai jelleg, nem tarolhatd jelleg, mindség ingadozésa, stb.)
Kolos (1998) a kockazatfelfogasra vonatkozo szakirodalmak oOsszevetése (Cox,
Cunningham, Stone, Gronhaug) utdn a kovetkezd meghatarozast adja: ,,A
fogyaszto sziikséglet-kielégitésre iranyuld célorientalt magatartasat feltételezve, a
kockézat a fogyasztdé azon szubjektiv varakozdsa, hogy cselekedeteinek negativ
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kovetkezményei  lehetnek, amelyek valamilyen veszteség formdjaban
jelentkeznek.” A kockazat fogalménak masik komponense a bekovetkezési
valésziniiség fogalma. Amennyiben ismerjiik a lehetséges kimenetek bekdvetkezési
valoszinliségeit, ugy kockézatrol beszéliink, ennek hianyaban bizonytalansagrol
(Szabo, Farkas, 2000). Az oktatasi szolgaltatasnal kockdzat és bizonytalansag
érzetekrol is beszélniink kell. A szolgaltatasaru nem javithatd, megismételhetetlen.
Ez az egyidejiségbdl ¢és a folyamatjellegbdl szdrmaztathatd bilateralis
eredménykockazat (Veres, 2009). Az igénybevevd ¢és a szolgaltato
eredménykockazata a folyamat minden mozzanatdban észlelhetd, az eredményes
kimenetel az utolsd pillanatig kétséges lehet. A szolgaltatasligyletek észlelt
kockédzatanak a sajatossaga a fizikai termékekkel szemben, hogy az
eredménykockdzat kétoldalu. Az oktatasi szolgaltatdsban Lalonde, Zinszer (1976)
megkdzelitésében beszélhetiink pretranzakcios, tranzakcios €s poszttranzakcios
kockazati elemekrdl. Az oktatasi szolgaltatasban a pretranzakcios kockazat abbol
fakad, hogy a csaladok szamara a felsdoktatasi intézményekrdl tokéletlen
informaciok allnak rendelkezésre. A dontés az intézményvdalasztist illetden
egyszeri dontés, amely akar az egyén egész ¢életpalydjara kihat. A kockazatérzet
megeldzheti a tranzakcidt, s6t meg is hilsithatja. A tranzakcios kockazat a teljes
folyamatra vonatkozik. A hallgatd megfelelé szakiranyt valasztotta-e, kihasznalta,
¢lt-e a tanulmanyi id6 adta lehetdségekkel, illetve a teljesités eredményes volt-e a
szamara. J6 dontéseket hozott-e az oktatasi folyamatban? A poszttranzakcids
kockézat arra vonatkozik, elegendd-e a hallgatd tuddsa a munkaerdpiacon torténd
elhelyezkedésre, helytallasra. Az oktatasi szolgaltatasban nincs garancia, az allam
nem garantdlja sem a diploma értékét, sem a késébbi munkahelyet. E tényezdk a
kockazatérzet fazisspecifikus kezelését igényli (George, Weinberger, Kelly, 1985).
Emlitett szerz6tri6 munkdjaban kifejti, a kockazatészlelés folyamata inkabb
érzékelt (perceived) és nem objektiv (actual). A kockazat olyan elem, amelyet
bizonyos targyakhoz, tevékenységekhez, helyzetekhez az észlelési, tanulasi és
gondolkodasi folyamatok soran hozzarendelnek. Majd Jacoby és Kaplan (1972)
megfogalmazasdban a kockézati tényezOk: tarsadalmi, pénziigyi, funkcionalis,
pszichologiai és globalis. Késobb, Schiffman és Kanuk (1990) a bizonytalansag
tipusainak fliggvényében a kockazati tipusoknak a kovetkezdket jeldlte meg:
funkcionalis, fizikai, pénziigyi, tarsadalmi, pszichologiai, id6. Az oktatasi
szolgaltatasban a felsorolt kockazati tipusok dsszetetten jelentkeznek. Funkcionalis
kockazatrol akkor beszéliink, ha a hallgatd a valasztott oktatasi intézmény altal
nyujtott szolgaltatds megfeleldségében, piacképességében bizonytalan. Téarsadalmi
kockazat akkor jelentkezik, ha a hallgatdé és csaladja bizonytalan a tarsadalmi
elfogadottsdgban. Mit fognak sz6lni az ismerdsok, a baratok korében, ,,mend-e” a
valasztott intézmény? A pszicholdgiai kockazat az igénybevevdi onértékelésre
vezethetd vissza: megengedheti-e maganak a kivalasztott szakot, intézményt,
egyéniségével 0sszhangban 4ll-e a valasztas? Ez a kockdzati elem 0Osszefiiggésbe
hozhato az oktatas beruhazas vs. fogyasztas problémakorével. A pénziigyi kockéazat
is ezzel kapcsolatos, tovabba a diszkrecionalis jovedelem-felhasznalasaval: Megéri-
e az adott intézményt valasztani? Az id6tényezd, pedig a tanulasra forditott 1d6
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felhasznalasat jelenti. Megéri-e a munkaba allas helyett az oktatast valasztania a
hallgatonak? Schiffman modelljét (1990) mindenképpen sziikséges kiegésziteni
egy, kordbban emlitett kockazati elemmel. A nemzetkdzi kockazat az oktatési
szolgaltatasban jelentheti a nemzetkdzi szinten torténd helytallas kockézatat,
amelyet a mai globalizdlodo vildgban mindenképpen figyelembe kell venniink. A
kockazatfelfogas kultarafiiggd is. Tovabba megitélésem szerint a véletlenek
kockazatat is érdemes lenne a felsorolasba belevenni. Korunk fejlédését a
gyorsasag, a dinamizmus jellemzi. A valtozdsok gyorsasaga olyan kockazati elem,
amely egy hosszii szolgaltatdsi folyamat igénybevételét mindenképpen
meghatarozhatja. Egy 10j talalmany szakmakat szilintethet meg egyik naprol a
masikra. Igy az oktatds akar soha meg nem tériilé befektetéssé is valhat.
Mindenezek a kockdzati elemek konfliktushelyzetek sordt eredményezhetik. Az
emberek, a hallgatok kockazatérzetére jellemzd, hogy masképp érzékelik, értékelik
ugyanazt a kockazatot. A kockazatészlelés folyamatosan alakul az interakcidban,
tarsas és kommunikativ folyamat (Malovics, Veres, Mihaly, Kuba, 2005).

A kétoldalu kockézatérzet targyaldsa soran az oktatok altal észlelt kockazati
elemekrél is szolnunk kell. Az igénybevevd elégedettségének elérése
Osszehasonlithatatlanul nehezebb feladat, mint a fizikai termékek piacan. Elegendo
tudassal rendelkezik-e az oktatd, naprakészek-e adott teriileten az ismeretei? At
tudja-e adni a hallgatoknak a tudasat, érthetdek-e a magyarazatai. Mikor tekinthetd
sikeresnek az oktatas? Milyen eszkozokkel csokkenthetd a bizonytalansag
mértéke? Ezekre a kérdésekre a frontvonal targyaldsakor térek ki.

A szolgaltatasmarketingben nagy hangsulyt kap az érzékelt kockéazat csokkentése.
Kétoldali  kockazatérzetet  csokkenté  mechanizmusokhoz tartoznak a
kovetkezOkben targyalt elemek:

2.4.2. 1. Sztenderdizalas az oktatiasban

A sztenderdizaltsag viszonylagos, nagyon kevés az olyan teriilet, ahol a szolgéltato
korlatok nélkiil €lhet e lehetdséggel. Az oktatas teriiletén akkreditalt tantervek
vonatkozasdban megindult a sztenderdizacio folyamata, amely sok szempontbol
megkérddjelezhetd. Sztenderd tanterv a magasabb szinten teljesitd oktatési
intézményeket illetve karokat sziikségszerlien szinvonalcsokkentésre kényszeriti.
Megneheziti, illetve torzitja a hallgatd intézményvalasztisat a korabbi értékekhez
képest. Az oktatdi szabadsagot is bizonyos tekintetben guzsba koti. A
felsdoktatasban bizonyos szolgaltatdselemek sztenderdizalasa lenne csak
sziikséges. Példdul az adminisztrativ teriileteken dolgozok tevékenységének
egyseégesitése, szabalyozasa terén. Ez nagyon atgondolt szabalyozasi tevékenységet
igényel, ugyanakkor megkonnyiti a hatékony mindségbiztositasi rendszer
kialakitasat is. A nehézséget az okozza, hogy a felsdoktatas er6sen emberi er6forras
igényes, igy nagyon nehéz tokéletesen egységesiteni a nyujtott szolgaltatast, még
bizonyos részteriiletek vonatkozéasaban is.
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A megfeleld hallgatoi kivalasztas, sziirés teriiletén is mindenképp sziikséges lenne
jol atgondolt, tobblépcsds sztenderdek bevezetésére, az eloképzettségbdl szarmazd
szorodasok csokkentése érdekében, valamint a konfliktushelyzetek csokkentése
érdekében.

2.4.2. 2. A fizetés menedzsmentje

Az oktatasi szolgaltatdas abban is specidlis szolgaltatds, hogy ugyanazért a
szolgaltatasért vannak, akik egyaltaldn nem fizetnek, mig masok, a koltségtéritéses
képzésben részt vevok félévenként tandijat kotelesek fizetni. A fizetésnek a
szolgaltatas rendelkezésre allasa eldtt kell megtorténnie, nincs engedmény. Az ar
elfogadasa a magas szintli teljesités iranti igényt €s a beruhdzas jovobeni jovedelmi
megtériilésének igéretét tartalmazza. Ehhez az igénybevevé koltség-haszon
elemzést végez. A koltség-haszon elemzés elvégezhetd a megtériilési rata szamités
segitségével is. A koltség-haszon elemzés alapjan az oktatas pénzbeli hozamat
vessziik figyelembe, a nem pénzbeli hozamtdl eltekintiink. A hallgatok tobbsége
realisan felméri, hogy palyavalasztasa milyen anyagi lehetéségeket kinal szamara,
de elsdsorban mégis érdeklddésének megfeleléen dont.

A kockazat sem egyenlé nem elvart teljesités esetén. A szolgaltatdsért nem fizetd
idejét, tanulmanyai miatt elmulasztott keresetét, mig a fizetd képzésben résztvevo
idejét, tanulmanyai miatt elmulasztott keresetét ¢és a képzés ellenértékét
kockaztatja. Az oktatas teriiletén kockéazatcsokkentd garanciak igazan nincsenek.

2. 4. 2. 3. Kapacitasmenedzsment

Az oktatdsi intézmények hallgatoi keresletét befolyasolja a piaci-bizalom a kinalt
szolgaltatas irant, a demografiai hullamok (keresleti cstcsokat és mélypontokat
eredményezhetnek), valamint a munkaerd-piaci rovid tdva varakozasok (a hosszu
tavi varakozdsok nem jelezhetok elére). Az oktatds akkor jo, ha a gazdasagi
fejlodés alapjan a jovObeni szakember szerkezetet tudja produkdlni 10-20 éves
tavra. De az 4dgazatok, szakmak gyors atalakulds miatt az oktatés tervezése 20 évre
elére nem megvalosithato.

Az oktatdsi intézmény a maximalis kapacitaskihasznéltsigban érdekelt a
hallgatéaranyos tamogatas kovetkeztében. Korlatot leginkdbb az eszkoz jellegli
kapacitaskorlatok jelentik, tantermi ellatottsag, befogadoképesség. Van munkaerd
oldali korlat is, az adminisztrativ személyzet csak bizonyos hallgat6i 1étszamot
képes zokkenOmentesen kiszolgdlni. A legtdbb oktatdsi intézmény az
adminisztrativ dolgozok és oktatok létszamat nem tudta bdviteni az utobbi években
jelentdsen, mig a hallgatoi 1étszam akar a tobbszordsét is elérheti a néhany évvel
ezelotti szintnek. Ennek kovetkeztében alakul ki kaotikus allapot példaul
beiratkozaskor. Oktatéi 1étszam tekintetében is adodnak nehézségek. A nagyobb
hallgat6i 1étszam csokkenti az egy hallgatora jutd id6t, nagyobb a leterheltség,
nehezebb a mindségi szinvonal megtartdsa, konfliktusok kialakuldsat
eredményezheti.
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Keresleti mélypontokra is fel kell késziilniiik a demografiai hulldmok miatt. Ennek
kivédésére intenzivebb kommunikacid, kiegészitd szolgaltatasok bevezetése, lehet
megoldas, illetve a feln6ttképzés bovitése.

2.4.2. 4. Markamenedzsment

A felsdoktatasi intézmények esetében az igénybevevok nem markahoz, hanem
szolgaltataskoncepciohoz kotddnek. Itt az igénybevevok korét célszeri a
munkaado6i oldalra szlkiteni. Amennyiben a munkaaddk bizonyos oktatasi
intézmények hallgatoihoz kotddnek, azaz markahiivé valnak, errdl a leendd
hallgatok értesiilnek, és valasztdsi dontésiiket a piac megitélésére bizzak. A
kovetelményeknek vald folyamatos megfelelés komoly kihivast jelent. Az oktatés
teriiletén is végbemend sztenderdizacios folyamat ellenére lehetdség van a
versenytarsakénal jobb kiszolgalds nyujtasaval az elért pozicidé megtartasara.

2. 4. 2. 5. Panaszszituaciéo menedzsment

A hallgatok korében végzett elégedettségi vizsgalatok tarhatjak fel azokat a tipikus
eseteket, amelyek konfliktusokat, panaszhelyzeteket okoznak. Az oktatési
intézmények altaldban a hallgatoi panaszok kezelésére, a konfliktusok kezelésére
nem fektetnek nagy hangsulyt. A panaszok haszna igy nem érvényesiilhet, hiszen
azoknak nincs féruma, azok a panaszok, amelyek csekély szamban mégis
nyilvanossagra keriilnek, azoknak kezelése ad hoc jellegli. Illyen forum hijan a
hallgatok nem az oktatdsi intézményben panaszkodnak, inkabb az oktatési
intézményen kiviil mondjak el elégedetlenségiiket, ami negativ sz4jreklamot jelent
a szolgaltatonak. A hallgatok igen kis szazaléka mondja el panaszat a
szolgaltatonak. Igy fordulhat el6, hogy az oktatasi intézmény folyamatosan érzékeli
(sok egyéb hatdssal egyiitt) a piacvesztést, mikozben nem kap visszajelzést,
nincsenek panaszok. Probléma a panaszok nyilvanossagra keriilése vonatkozasaban
a szolgaltatd és igénybevevd kozti hierarchikus viszony, valamint az id6tényezd.
Az oktatasi szolgaltatdas meghatarozott idére szol, a szokimondobb hallgatok is
passzivak maradnak, tisztdban vannak azzal, hogy a probléma megolddsahoz 1dd
kell. Tapasztalataik alapjan, rovid tdvon probléma megoldasra szamitani nem lehet,
ezért passzivak maradnak. Az aktiv, véleményének azonnal hangot ado,
diploméciai érzektdl sok esetben mentes hallgatd megirja on-line véleményét.
Ezekrol a sokszor sz€lsdséges véleményekrol a szolgaltatd érthetd okbol inkabb
nem is vesz tudomast, mivel tapasztalatok alapjan nem a tanulds altal
legelkotelezettebbek  tollabol  szdrmazd  megitélésr6l  van  szo.  Ezen
véleménynyilvanitdsoknak a legnagyobb negativuma, hogy intézményen kiviilre
helyezddik, nyilvanossagot kap.

Anyagomban kisérletet teszek arra is, hogy feltarjam a kritikus eseteket (CIT)
(McCollough, 2000, Kolos, 2000). (Erre késébb a konfliktusok feltarasa fejezetben
térek ki részletesen). Az oktatasi szolgaltatas esetében a panaszkezelés vonatkozhat
az egész folyamatra, a szolgaltatd interakcidjara és magara a kapott kompenzaciora.
Az igazsdgossdg nem egyszerlien csak a kimenet igazsdgossadgara vonatkozik,

25



hanem arra is, hogy milyen folyamat soran érik el ezt a kimenetet, és ekdzben
milyen modon viszonyulnak az emberhez”’(Austin, 1979, Tax, 1998). Az interakcio
igazsagossagahoz az is hozzéd tartozik, hogy milyen stilusban targyalnak a
panaszossal a frontvonal dolgozo6i. Kutatasi eredmények bizonyitjak (McCollough,
2000), hogy a kompenzaci6 Onmagdban nem elegendd0 a hatékony
panaszmenedzsmenthez, hanem sziikség van a folyamat és az interakcio megfeleld
menedzselésére is, ezzel a konfliktus erdssége mérsékelhetd. A hallgatokra az
gyakorol leginkdbb hatast, ha a szolgaltatd érezteti, hogy tényleg torédik veliik,
illetve a problémdjukkal, torekszik a konfliktusok problémamegold6 kezelésére.
Bar a szolgaltatasok dontd tobbségénél fontos, hogy a szolgaltatd ne utasitsa el, ne
haritsa a panaszokat, a reklamacidra reagaljon kedvesen, kérjen elnézést, gyorsan
haritsa el a problémat, kompenzaljon. Oktatasi szolgaltatas esetében a panaszok
kezelése nem minden esetben torténhet igy, ugyanis gyakori, hogy éppen azok a
hallgatok tesznek panaszt folyamatosan, akik a legkevésbé teljesitenek, akik inkabb
héaritani kivanjdk a kotelezettségeiket. A frontvonalmenedzsment fejezetben
részletesen kitérek erre az igénybevevoi tipusra, amelyet a szakirodalom
,Jaycustomer” (nem kiszamithatoan viselkedd) elnevezéssel illet (Bitner, Booms,
Mohr, 1994), (Veres, 2009).

Természetesen panaszhelyzetek nemcsak a hallgatok, sziileik — (helicopter parents),
aki gyerekeik panaszat maguk kivanjak orvosolni, vagy személyesen keresik fel az
oktatdt, vagy beadvanyok utjan adjak a szolgaltatdé tudomésara panaszukat, negativ
¢szrevételeiket (McKnight, Paugh, Parker 2009) —  részérél, hanem az
alkalmazottak részérdl is felmeriilhetnek.

2.4.2. 6. Belsé6 marketing

Az oktatas teriiletén a hatékonyabb informacioaramlast sziikséges javitani. Ennek
megvalositdsa szigorll szabdlyozasi rend alapjan és megbizhato elektronikus
hattérrel biztosithatd. Természetesen nem személytelenedhet el a rendszer,
sziikséges 1donként személyes forumoknak is lehetdséget teremteni. Az egyéni,
kreativ meglatasok, tapasztalatok a rendszert tokéletesitik. Az alkalmazottak
elégedettségének vizsgalata is a rendszer hatékonyabb, eredményesebb miikodését
szolgalja. Elégedett alkalmazott, elégedettebb igénybevevd. Az oktatds esetében ez
az elv azonban nem mindig valésul meg. Elégedett alkalmazottal is lehet
elégedetlen a hallgatd (preciz, adminisztrativ fegyelmet szigoruan megkdveteld
alkalmazott, illetve magas kovetelményeket tdmasztd oktato), illetve nagyon
elégedetlen oktatéval (tarsadalmi elismertség, anyagi megbecsiilés, szakmai
elémenetel, kutatasi lehetdség) lehetnek a hallgatok elégedettek szinvonalas oktatoi
tevékenysége ¢és empatikus viselkedése miatt. Oktatasi sajatossag, hogy az
alkalmazotti elégedettség mértéke nincs szoros 0Osszefliggésben a nyujtott
teljesitménnyel.
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2. 4. 2. 7. Folyamatmenedzsment

A folyamatok elemzése lehetdvé teszi a szervezetek megismerését, attekintését. A
folyamatok megkiilonboztetése a szervezés €s vezetés szempontjabol is fontos,
mivel részint a felsé vezetés alapvetden ezzel a kozelitésmoddal képes megragadni
a szervezet irdnyitasat, részint az egyes folyamatok sajatossagai esetenként sajatos
szervezési, vezetési tevékenységet kovetelnek.

Oktatasi teriileten a folyamatok tagolasa input — transzformacié — output. A
transzformacios folyamatban torténik az oktatasi szolgaltatds végzése, melyre
meghatarozott képzési idé all rendelkezésre. A folyamatok egy része sztenderd,
miiveletek sora vezet a teljesitéshez. Ilyen folyamat a hallgato oktatasi intézménybe
torténd felvétele és a diploma kézhezvétele kozti adminisztrativ folyamat. Maga a
folyamat iddszakokra vetitve jol szabalyozhat6. Az oktatéasi folyamat azonban mar
nem sztenderdizalt folyamat, annak ellenére, hogy bizonyos elemeiben mégis
megjelennek sztenderdizacios torekvések. Az adminisztrativ miiveletekben fontos
szerepet kapnak a targyi elemek, (szamitogépes rendszer), a lathaté ¢és
hattérmuiveletek sora, a frontvonal és az igénybevevd interakcioi. A sikeres
teljesitéshez az egész rendszerfolyamatnak megfelelden kell miikddnie, az egyes
folyamatok defektusai, konfliktusai lerontjak az észlelt mindséget. A szolgaltatok
feladata a tevékenység jol elkiilonithetd folyamatokra bontisa, elemzése, a sziik
keresztmetszetek feltarasa, a sziikséges intézkedések meghozatala, a szabalyozhato
folyamatoknal sztenderdek eldirasa.

2. 5. Minéségmenedzsment

2.5.1. A mindség fogalma

A felsdoktatas mindségbiztositasa kovetelmény, azonban ennek kialakitasdt nem
lehet zartkoriien megvaldsitani, ha ebben nem kapnak donté szerepet a hallgatok és
a munkaaddk (a rendszer nem a gazdasdg igényei szerint képzi a hallgatokat),
akkor a mindség sem kap szerepet a felsOoktatasban (Polonyi, 2007).
Természetesen ebben a szféraban is egyre erdsebb a verseny, amely szintén a
mindségi szempontokat kell, hogy el6térbe helyezze. Ebbdl kovetkezik, hogy az
igénybevevok elvarasainak és elégedettségének mérése nélkiilozhetetlen azon
intézmények szamara, amelyek hosszu tavon is meg kivanjak tartani megszerzett
poziciojukat. Az elégedettségvizsgalat a szolgaltatasmindség mérésének egy
lehetséges megolddsa. Az elégedettség az észlelt és az elvart teljesitmény
kiilonbozdéségében hatarozddik meg. Amennyiben az elégedettség mértéke, vagyis
a mindség igy azonosithatd, akkor pontosan meghatarozhatok azok az erds és
gyenge pontok, amelyek a szolgaltatast jellemzik. A  gyengeségek
kikiiszobolésével, az erdsségek szinten tartasaval és fejlesztésével kialakithatova
valik a felsOoktatdsi intézmények szdmara az a piaci pozicid, amelynek
kovetkeztében az intézmény versenyképessége nd és a szolgaltatast igénybevevo
hallgatok lojalitasa is kialakul. Ez tobb szempontbol is fontos. Egyrészt az
elégedett hallgatok terjeszthetik az intézmény pozitiv megitélését, eldsegitve tjabb
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fogyasztok megszerzését, illetve 6k maguk is uUjravasarlasba kezdhetnek, pl.
mesterszakon folytatjak tanulményaikat (Rekettye, Sziics, 2002).

A szolgéltatasok piacdn mar maga a mindség értelmezése is sajatos problémakat
vet fel. Leszamitva ugyanis a szolgaltatas targyi elemeit, a nem fizikai elemek
mindsége csak, mint un. tapasztalati vagy bizalmi mindség értelmezhetd. A
marketing a kdvetkezetes vevoorientaciot koveteli meg, €és ezért a vevOorientalt
mindségfogalmat helyezi eldtérbe. A vallalkozdsokat a mindség stratégiai
definicidja foglalkoztatja: a vevo igényeinek kielégitése. A mindséget tehat a vevo
szemszOgeébol kozelitik meg, amelybdl az észlelt mindség konstrukcidja
kovetkezik. ,,A mindség a fogyasztd benyomasa, elvarasa, azaz a mindség mértéke
azzal van Osszefiiggésben, hogy a fogyasztdé benyomasa mennyire taldlkozik a
korabban kialakitott elvardsaval. A fogyaszté benyomdsa egyfajta magasabb szintii
Osszefoglalas eredménye, amire tobb tényezd hat, tovabba a fogyasztdé benyomasat
nemcsak a termék tulajdonsagai befolyasolhatjak, hanem az észlelés is tobb sikon
mozoghat”(Vords, 1999). A mindség részben objektiv, mérhetd, részben
szubjektiv, Osszetevéi kozt vannak mérhetd, illetve ,,csak” Dbecsiilhetd
paraméterek”(Veres, 2009). Tomcsanyi (1994) szerint ,,a mindség... a szolgaltatas
hasznossagat meghatarozo tulajdonsdgok egyiittes hatasfoka. A hasznossag
mértéke a fogyasztoi értékitélet”. A legkozismertebbé valt eszme Feigenbaum
nevéhez flizédik, mely szerint valamennyi vallalati funkci6 felelds a mindségért, ez
a teljes korli mindség-iranyitds elve (Polonyi, 2002). Az oktatasnak is e
filozofianak kell megfelelnie.

A legéltalanosabban elterjedt nézet szerint a szolgéltatismindség az észlelt és az
elvart teljesitmény kiillonb6zoségét jeloli (Gronroos, 1984, Parasuraman, 1985).
Gronroos (1984) megallapitdsa szerint a szolgaltatdsmindség két dimenzidja
kiilonboztethetd meg: technikai és a funkcionalis mindség. Az eldbbi alatt a szerzd
a teljesités végeredményét érti, mig az utobbi kategoria jeloli a szolgaltatasnytjtas
folyamatat, vagyis a teljesités modjat. A felsGoktatasi szolgaltatasban tehat
nemcsak a diploma értéke a meghatarozo, hanem maga a szolgaltatasi folyamat is.
Hon Tat és Jantan (2006) szerint a funkcionélis mindség hatasa jelentdsebb, mint a
technikai mindségé.

Hasonléan Gronroos megkdzelitéséhez, Parasuraman, Zeithaml és Berry (1988) is
abbol indul ki, hogy az elvart és az észlelt teljesitmény Osszefiiggésrendszere
hatdrozza meg egy szolgaltatd mindségképét. Az északi modellben meghatarozott
két dimenzidohoz képest a szerzok Ot szolgaltatasi faktorvaltozot jelolnek meg,
amelyek befolyassal vannak a teljesitményre. Ezek a megbizhatosag, a reagalasi
készség, az empatia, a biztonsagérzet és a fizikai jellemzok. Ezt a modellt, - mely
napjainkban 4altalanosan elfogadottd ¢és a gyakorlatban alkalmazotta valt-
SERVQUAL-nak nevezték el. A 90-es évek elso felében a korabban bemutatott
modellek tovabbfejlesztései torténtek, igy példaul az északi modell egyfajta
tovabbgondoléasaként értékelhetd Rust és Oliver (1994) modellje, mely a Gronroos-
1 dimenzidkat egy tovabbival egésziti ki, nevezetesen a szolgaltatas kornyezetével.
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A felsdoktatas szolgdltatdsmindségét vizsgaldo kutatdsok koziil érdemes még
megemliteni a Manchester Metropolitan University két oktatdjanak beszdmolojat
(Oldfield-Baron, 2000), akik hasonldé tapasztalatokat szereztek az altaluk
lefolytatott vizsgalatokbol. Eszerint a hallgatok altal észlelt szolgaltatasmindség
harom jol koriilhatarolhaté faktor alakulésatol fiigg:
- asziikséges dsszetevok faktoratol, amelyek elengedhetetlenek ahhoz, hogy a
hallgat6 megfeleljen az oktatas soran tamasztott kovetelményeknek,
- az elfogadhato OsszetevOok faktoratdl, mely elemek nem kapcsolddnak
szorosan a szolgaltatashoz, a hallgatok elvarasi azonban jelentdsek,
- @ funkcionalis OsszetevOk faktora, amelyek praktikus ¢€s hasznos
paraméterei a szolgaltatasnak.

Valojaban a legjobb mindségbiztosit6 a piac. A vevdi dontések ugyanis
kiszelektaljak a rossz mindséget nyuijtd szolgaltatot. Nem jelentkeznek a hallgatok
olyan oktatdsi intézményben, amelyrél folyamatosan azt az informéciot kapjék,
hogy a munkaadok ,,fekete-listdjan”’szerepelnek.

A felsdoktatdsi tevékenységek mindsége, a képzési és a képzés-alkalmazasi
folyamatok mindsége akkor jo, ha a folyamatokban kozvetleniil vagy kdzvetetten
érdekeltek igényeit minél inkabb kielégitjiik, azaz igényeik kielégitése altal minél
tobb értéket kapnak. A fobb érdekeltek: tarsadalom, munkaadok, végzett hallgatok,
oktatok, jelenlegi hallgatok.

Az oktatas mindségmenedzsmentjének megvalositasahoz fentiek alapjan a

szlikséges 1ényeges elemek a kovetkezok (Veress, 1999):

1) A vezetés tartalmi és formai megujitasa. jovOkép kialakitd, stratégiai célokra
Osszpontositd, mozgdsitd, motivalo, egylittmiikodd és felhatalmazd vezetés
kialakitasa.

2) A vevékozpontu miikédés kialakitasa: a kiils6 és belsd vevOk azonositasa,
igényeik, elvarasaik és azok kielégitettségi szintjének felmérése és kovetése, a
javito-, fejlesztdmunka eredményességének értékelésével.

3) Nyilt és dinamikus kommunikacio: folyamatos, Oszinte parbeszéd, elvarasok és
eredmények Osszemérése, értékelése az oktatasi intézményen belil és az
oktatasban érdekelt partnercsoportok kozott.

4) Az emberi-erdforras fejlesztés:folyamatos tovabbképzés, oktatds, tréning az
oktatasi szervezet minden szintjén az 1j, valtozd feladatok felvallalasa és
megoldasara valo képesség biztositasa.

5) A valtozo elvarasokra fogékony, gyorsan reagdlo tantervfejlesztés: amely képes
az érdekeltek kovetelményeinek felmérésére, a hosszabb tavon érvényesiild
trendek azonositasara, ¢s megfeleld valaszadasra.

6) Folyamatos mérés és értékelés: amely az alapszint/alapallapot méréssel
kezdddik, és ahhoz képest méri a tokéletesitések/fejlesztések eredményességét
megfeleld mindségindikatorok €s szintjelzok kialakitasaval.

7) Innovativ oktatdsi stratégidk: melyek a hallgatok mind intenzivebb bevonasara,
motivalasara irdnyulnak.
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8) Menedzsmenttamogato rendszerek: melyek segitik az oktatasi intézmény
vezetését, hogy Ugy szabdlyozza miikddési folyamatait, hogy azok minél
jobban kielégitsék partnerei elvarasait, és minél eredményesebbé tegyék hosszu
tavl céljai megvalositasaban.

2. 5. 2. A mindség biztositasa a fels6oktatasi intézményekben

2. 5. 2. 1. Folyamatszabalyozas

A szolgaltatasok folyamatjellege kovetkeztében a mindséget csak folyamatiban
tudjuk értelmezni. Itt kérdés azonban, mely folyamatokat célszeri szabalyozni, hol
huzzuk meg a hatart. A felsdoktatasban a mindségbiztositasra elsGsorban az
adminisztrativ teriileteken van sziikség, ott, ahol a rutinfeladatok zajlanak. Ezeket a
teriileteket lehet és kell is szabalyozni, itt nagyon komoly mindségbiztositasnak
végbe kell mennie. Az effektiv oktatasi folyamatnak megvan a maga
ontorvénylisége, amit viszont nem lenne célszerli szabalyozni, merev szabalyok
altal kényszerpalyéara terelni.

2. 5. 2. 2. Megfeleloség szabalyozas

A megfeleld kovetelmények felallitasa és szlirdként miikodtetése a célszerli
mértékben. Az oktatdsban az oktatok kivalasztidsaval lehetne a mindségbiztositast
megoldani. Azonban amig nyugaton egy egyetemi professzori palyazatra tobben
jelentkeznek, ahol a szakmai eld¢élet és a probadrakon nyujtott teljesitmény alapjan
torténik a kivalasztds négy-otéves iddszakra, ndlunk ez kozel sincs igy.
Magyarorszagon a versenyképes fizetések hianyaban ilyen kivéalasztds nem
torténhet, mar csak azért sem, mert kevés a palyara jelentkezd.

2. 5.2. 3. Minéségszabalyozas

A mindséggel kapcsolatba hozhaté megfeleld mindségmutatok és elégedettségi
vizsgalatok végzése. Az elégedettség mérés a hallgatoi elégedettség mérésre (errdl
bovebben késobbi fejezetben), a tanszéki kollektiva szerepldinek és a frontvonal
tovabbi tagjai elégedettségének mérésére vonatkozik. Jelen dolgozat témaja hogy
az oktatdsi szolgaltatas frontvonalat és konfliktushelyzeteit minél behatobban
vizsgéalja. A szolgaltatasok minéségének megitélése ugyanis a frontvonal
tevékenységének megitélésénél dol el.

A hatékonysag ellendrzésére a legjobb modszer az igénybevevok elégedettségének

a feltardsa, mely a mindségmenedzsment kulcskérdése. A vélemények, kritikdk,
elvarasok alapjan a szolgaltato feladata a rendszer folyamatos tokéletesitése.

2. 5. 2. 4. Min6ségkép

Az igénybevevok elégedettségének eléréséhez meg kell hatiroznunk azt a
mindségpozicidt, amely taldlkozik az  elvardsokkal. A  mindségkép
altalanosithatosaganak az oktatasban van néhany korlatja is:
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1. Mindség spektruma: A mindség tobb szempontbol is Osszetett. A paraméterek
kapcsolata az ,,igénybe vevok fejében” jon létre, tehat sokszor pusztan csak annak
kovetkezménye, hogy nem tudjuk a megkérdezésnél egzakt mddon kiilonvalasztani
két vagy tobb paraméter jelentését. A mindségspektrum masik dimenzidja a
szolgaltatasok harmas természete (vizsgalati - tapasztalati - bizalmi). A minéségkép
meghatarozasanal tehat az is kérdés, hogy mennyiben kezelheték a kiilonb6zo
természetii paraméterek egy rendszerben. A spektrum harmadik megjelenési
formaja a mindségrol alkotott igénybe vevoi vélemények szorddasa. Statisztikai
jelenségrdl 1évén szo6, a szorodds ténye magatdl értetédd, és figyelmen kiviil
hagyasa sulyos tévedések forrasa lehet.

2. Az észlelt kockdzat, igy a mindségkép valtozdsanak markans példaja a
rendkiviili helyzetek keletkezése, itt a panaszszituaciokra kell gondolni, aminek
kovetkeztében a stabil mindségkép is atalakul.

3. Ki értékeli a mindséget? Kinek az elégedettsége fontos az oktatds esetében?
Hallgatok, csalad, munkaadok vagy a tarsadalom?

4. Hozott anyag. Az oktatési szolgéltatdsban a hozott anyag stilya meghatarozo, a
mindségképet jellemzojiik, Osszetettségilk nagymértékben befolyasolja, a
mindségmenedzsmentben nehézséget okoz.

Az European University Association 2001-ben egy 1j koncepciét fogadott el a
felsdoktatas mindségligyérol. Megitélésiik szerint az akkreditacio a programok és
intézmények  mindségére  utaldé  minimumkovetelmények  teljesitésének
nyilvanossagra hozott formélis elismerése. Igy az akkreditici6 az adekvat
mechanizmus ahhoz, hogy az oktatds minimumkovetelményei teljesiiljenek, és
ezért a mindségbiztositas érdekében tett elsd 1épésnek tekinthetd. Ugyanakkor az
akkreditacio csak és kizardlag erds belsd intézményi mindségértékeléssel egyiitt
hasznalhat6. Ez a rendszeres belsO értékelés azonban lényegesen nagyobb
hangsulyt kap, ha kiegésziil egy fiiggetlen értékeld szervezet altal végrehajtott
kiilsé eértekeléssel (Hommonay, 2003). A képzés mindsége iranti elvarasok
novekedése vezetett el az akkreditacid kialakulasahoz. Az akkreditacios testiiletek
a felsdoktatasi szféra autondm testiiletei, korméanyzati kontrollal. A fels6oktatasi
torvény 80§ (1) szerint: ”A felsdoktatasban a képzés és a tudomanyos tevékenység
mindségének hitelesitésére €és a mindsités elvégzésére a Kormany Magyar
Akkreditacidos Bizottsagot hoz létre. A MAB a felsdoktatasi intézmények, a
tudomanyos kutatdintézetek €s a felhasznaloi szféra legalabb doktori fokozattal
rendelkezd képvisel6ibdl all.” Célja a kormanyzati kontroll megteremtése és
kiterjesztése a felsdoktatas felett, valamint az eltomegesedett felsdoktatas
szabvanyositdsa. Valdjdban azonban az akkreditdci6 a szféra folyamatelvii
onmindsitése, amely a klasszikus humboldi egyetem emlékeire épiil, s Orzi a
gazdasagtol, a piactol valo elzarkozasat (Siklos, 2006).

A fels6oktatasi mindségbiztositasanak a kovetkezd alapfeladatokat kell ellatnia
témank szempontjabol (Siklos, 2006) nyoman:
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- a hallgatoi elégedettség folyamatos elemzése, a hallgatéi javaslatok
realizalasi lehetdségeinek vizsgalata,

- ahallgatdi mobilitas eldmozditasi lehetoségeinek elemzése,

- a mindségiranyitas alapelveinek, alapfeladatainak megfogalmazasa az
intézmények részére.

A magyar  felsGoktatdsban  egyre  inkabb erés  mindségi és
gazdasagossagi/megtériilési  kovetelményeket probalnak meg érvényesiteni.
Hazankban is kialakult gyakorlatta valt a felsdoktatasi rangsor készités. Ez arra az
alapfeltevésre ¢épiil, hogy az egyetemek versenyeznek egymassal a mindségi
hallgatokért ¢és oktatokért, illetve a forrasokért és a piaci részesedésért. A
rangsorolds gyakorlati jelent6ségét az adja, hogy a rangsorok kozzététele
befolyasolja az egyetemi/fOiskolai jelentkezéseket, ugyanakkor a jelentkezési
statisztikdk maguk is alakitjdk a rangsorokat. Az egyetemi rangsoroknak abban
lehet fontos szerepiik, hogy a felsGoktatasi szolgaltatas kinalati és keresleti oldalan
hozott kormanyzati, vallalati és csaladi dontéseket alatdmasszak. Kindlati oldalon
az egyik legfontosabb dontés, hogy mely egyetemek jussanak tobb pénzhez, illetve
a legtehetségesebb oktatok hol folytassdk palyafutasukat. Fontos keresleti oldali
dontés, hogy mely tipust hallgatok (pénzért tudast, alapos tudast, diplomat, vagy
valdban j6 munkapiaci értékii oklevelet akard) iratkozzanak be az egyetemre, és a
munkaadok mely egyetemek végzdseit alkalmazzak szivesebben. A hiteles
rangsorkészitésnek azonban csak akkor lehet komoly szakmai jovdje, ha az
akkreditacios rendszer 0jjaszervezddik. Jelenleg még igen/nem tipusu szelekciora,
engedélyezésre képes csak, azaz nem tudja értéksorrendbe allitani az egymadssal
versengO szakokat. Ehhez az sziikséges, hogy az akkreditaciés rendszer mentes
legyen a kiilonféle iranyokbol kifejtett politikai nyomastdl, szakmailag fliggetlenné
kellene valnia. A magyar felsOoktatas 4atalakulasa nem tekinthetd lezartnak a
bolognai folyamat meghonositasaval. A felsboktatds mindségi mérése még
kiilf6ldon sem megoldott, azonban ott sokoldali moddszertan alkalmaznak. Ma
magyar rangsorkészités jelenleg nélkiilozi a nemzetkdzi hatteret, még nem
kialakultak a mérési modszerek sem (Torok, 2008).

2. 6. Frontvonal menedzsment

Az igénybevevd szdmdra a szolgéltatd értékrendjérdl, kulturajarol a
legkozvetlenebb lizenetet a frontvonalban tapasztalhaté magatartas hordozza, a
szolgaltatdsok mindségének megitélése €s a frontvonal megitélése kozott tehat
szoros kapcsolat tételezhetd fel. A  szolgaltatasmarketingben az aru
megfoghatatlansagabodl eredden a szolgaltatok, a hatékony tervezés és muikodtetés
érdekében, a vevOk befolydsolasat elsOsorban az észlelt eredménykockézat
csokkentésével érik el. Ez a szolgaltatast ny(jtd vallalatra is kedvezden hat, hiszen
0 sem teljesen biztos a nem-fizikai termék problémamegoldasanak
eredményességében ¢és a teljes sikerességében. A kétoldalu kockazatérzet
csokkentését eredményezd folyamatok kozé tartozik tobbek kozott, a mar targyalt
elemeken tul a frontvonalmenedzsment. A szolgaltataismarketing alapmodellje
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szerint a szolgaltatd lathatdo ¢és nem lathatd részekbdl all. A hattér
kockazatkezelésére elsdésorban a bels0 marketing koncentral. A lathatdo rész
problémait frontvonal menedzsmenttel lehet kézben tartani.

Frontvonal menedzsment a szolgdltatds frontvonala targyi és személyi tényezdinek
(frontszemélyzet) szisztematikus iranyitisa. A szolgaltatas frontvonaldnak pontos
meghatarozasa az igénybevevo ¢€s a szolgaltatd kozti interakciokbdl lehetséges. A
szolgaltatasok frontvonal- menedzsmentjének fontossagat a szolgéltatismarketing
forrasok régota hangsulyozzak. Gronroos szolgaltatas-rendszer modellje (1990) a
frontvonal- kapcsolatot egy olyan interaktiv teriiletként fogja fel, ami az
igénybeveve altal lathatd. A modellben kisért a korabbi Eiglier — Langeard-féle
megkozelités (1asd. pl. az 1991-es kiadast), ugyanis ez igy — szigoraan véve — csak
a személyes (face to face) frontvonalra igaz. A szolgaltatoval valo talalkozas
kiilonb6z6 lehet mélységét, intenzitasat, gyakorisagat, idétartamat tekintve. ,,Az
interakcié sordn az igénybevevok aktivitasa a szolgaltatétol mért kiilonb6zo
tavolsagokban kertil kifejezésre (Veres, 2009):

1) Személyes talalkozas, ahol a kapcsolat a frontszemélyzet egy vagy tobb
tagjaval kozvetlen,

2) Telefonos talalkozas, ahol az tgyfél és egy vagy tobb frontszemély
telefonos kapcsolatfelvétel utjan oldja meg az aktuélis problémat,

3) Tavtalalkozas, ami az igénybevevd aktiv, a szolgaltatd passziv (tobbnyire
gépi) szerepét jelenti az interakcidoban.”

Oktatasi szolgéltatds esetében a kozvetlen taldlkozds oktato-hallgatd kozt
folyamatos kapcsolatot jelent, a frontszemélyzet adminisztrativ részlegével
beiratkozas, tanulmanyi szervezési iigyek intézése kapcsan idénkénti talalkozast
jelent. A kapcsolati személyek adottak, a hallgatonak nem all modjaban valasztani.
Telefonon torténd kapcsolatfelvétel gyakori, egyszeriibb mod, siirgds, 1ényeges,
egyedi kérdések megvalaszolasdban. Természetesen csak akkor, ha a telefonhivas
célba ér. Nehéz az elérhetdség a folyamatos vonalterheltség miatt, vagy az
igyintéz0 napi tomeges feladatainak végzése kozben a telefonon torténd
kapcsolatfelvételt eleve megtagadja, nem veszi fel a késziiléket. A tavtalalkozas az
oktatasban egyre nagyobb szerepet kap. JO szervezés esetén valamennyi informacio
a szamitogépes rendszeren keresztiil elérhetd, vizsgajelentkezés, eredményekrol
értesiilés, feladatok letdltése megfelelden miikodd haldzati rendszeren keresztiil
megoldhat6. Cél a tomeges oktatasban e formanak mind hatékonyabb miikddtetése.
A tavtalalkozas fontos tere a fOiskolai honlap. A kiélezett versenyben az oktatési
intézmények kozott nagy szerepe lehet a hallgatok vonzésdban. A honlappal
szembeni kovetelmények, hogy figyelemfelkeltd, vonzd, minden informaciot
konnyen elérhetdvé tegyen.

A frontszemélyek azonban nemcsak a ,,frontban” tevékenykednek, munkajukhoz
elengedhetetlen a szinfalak mogotti (backoffice) egyiittmitkodése (Isd. Servuction
modell). Az oktat6, pl. nem tudja szinvonalasan megtartani az eléadast, ha a
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miiszaki részleg nem biztositja idében a megfeleld technikai hatteret. A frontvonal
¢s a hattér kozti szervezési-irdnyitasi kapcsolatot a folyamatmenedzsment teremti
meg. A késobbi munkak azonban mar - helyesen - a szolgaltatasok frontvonala
kiterjesztett modelljét (f2f + phone + remote)= (személyes + telefonos + tavolsagi)
veszik alapul (Gronroos, 2007), masrészrdl kimutatjak a kordbban nem lathatoként
definialt backoffice nagymértéki atlathatosagat:,,meglepden kevés részleg van, ami
teljesen lathatatlan”. Az Eiglier—Langeard-féle servuction-koncepciot Gronroos
nyoman néhany tovabbi szemponttal kell kiegészitenem:

1) azigénybe vevok erds és kdzvetlen bevonodasa a tranzakcioba;

2) a frontszemélyzet a frontvonalban kdzvetleniil észleli az igénybe vevok
kivansagait (éppen ebben rejlik a contact staff egyik nagy elénye);

3) a szolgaltatas operativ mechanizmusai kézvetlen hatast gyakorolnak az
alkalmazottakra;

4) a Bitner-féle servicescape vizualis elemei (1992), azaz a targyi elemek
hatast gyakorolnak az igénybevevokre és a frontszemélyekre egyarant;

5) a servicescape eclemei kibévitendok a személyes és a fizikai
interakciokkal, a kordbbi személyes tapasztalatokkal tovabba a
térkontextus hatdsaval.

A frontszemélyzet ¢és az igénybe vevok interakcidit illetden mar Lehtinen (1983)
felhivta a figyelmet az egyéni kiilonbségek moderald hatasara a frontszemélyzet
oldalon a teljesités stilusara és az igénybe vevé oldalon a ,,fogyasztas™ stilusara
egyarant. Amennyiben ezt nem tudjuk kezelni, a harmonizalas hianyabol adédo
osszeilleszthetetlenség (misfit) egyike a frontvonal tipikus
konfliktusforrasainak.

Passziv Aktiv
részvétel részvétel
P EEEEEEEEEEEE ---->
Az igénybevevd X
dominal |
1
|
1
1
1
1
Az :
igénybevevo |
dominalt :
v

2. szamu abra
Forras: Eiglier-Langeard 1991. 38. old.

34



Eiglier és Langeard (1991) modellje is a fenti allitast tiikrozi vissza. A felsdoktatasi
szolgaltatdsban a hallgatdé aktiv résztvevd, ugyanakkor hierarchikus viszony
jellemzi a kapcsolatot a fronszemélyzettel. Nehezen kezelhetd konfliktushelyzetek
keletkeznek azaltal, hogy az aktivitdsra kész igénybevevd aktivitdsa korlatozott.
(Az aktivitas és korlatozas egyszerre van jelen a folyamatban.) Frontvonal-igényes
szolgaltatasoknal, a lathaté frontvonal interakciok moderald tényezdi kozott
figyelmet érdemel az aktorok fizikai megjelenésének hatdsa is, amit szdmos kutatas
igazolt (pl. Reingen és Kernan, 1993 vagy Julander és Soderlund, 2007 ), a
frontline management gyakorlata mégis elhanyagol.

Az oktatasban a frontszemélyzetet célszerti elkiilonitve targyalni; oktatok ¢&s
adminisztrativ teriiletre bontani. Az adminisztrativ teriileten dolgozok szabalyozasa
szlikséges, a sztenderdek eldirdsa atlathatobba, kovethetdbbé teszik a folyamatot.
Az oktatok személyi szabalyozasa csak az adminisztracios teriileteken sziikséges,
az oktatdi tevékenység szabalyok kozé szoritdsa inkdbb kéros, mintsem kivénatos.
A frontvonalban lezajlo folyamatok szabdlyozasa szintén csak bizonyos
terlileteken, pl. a tanulmanyi osztaly miikodésében célszert.

crer

oktatasi intézményeket a Mintzberg-féle szervezeti csoportositas ismérvei alapjan
az un. szakertoi biirokracia elnevezés alatt lehet beazonositani (Bakacsi 1996). Az
operativ mag a szervezet kulcsfontossagu része, ahol magasan kvalifikalt emberek
dolgoznak. Magas szakértelmet igényl0 struktira de mégis biirokratikusan
miikddik. Elénye a rendszernek, hogy a rutinfeladatokat nagy hatasfokkal tudja
elvégezni, hatrany azonban, hogy a tipikustdl eltérd eseteket nehezen tudja kezelni,
lassu a rendszer. A frontvonalat vizsgalva megallapithatd, az oktatok az oktatoi
feladatokat magas szinvonalon, rutinszerlien (nincs negativ értelem) végzik. Az
adminisztrativ teriileten dolgozok is a rutin feladatokat szakértelemmel végzik, de
az eltomegesedés miatt egyre tobb a tipikustdl eltérd eset, amelyeket ilyen
tomegben mar képtelenek kezelni.

2.6.1. A frontszemélyzet szabalyozasa

Az oktatas kapcsolatigényes szolgaltatds, az emberi tényezd kulcsfontossagu
dimenzid. ,,Az igénybevevovel kapcsolatba keriilé személyzet menedzsmentje azt a
kovetelményt tdmasztja a szolgaltatoval szemben, hogy legyenek vildgos miiveleti
szabalyok (sztenderdek), alland6 monitoring legyen a frontvonalban, rendszeres
tréning stabilizdlja a személyzet mindségét ¢és folyamatosan fejlessziik a
frontszemélyzet teljesitményét, ¢és ha lehet, mindig jutalmazzunk. A
frontszemélyzet szerepe mindig kettds: operativ és kapcsolati” (Veres, 2009).

Oktatasra vonatkoztatva elmondhatd, hogy vilagos miiveleti szabalyok nincsenek,
biirokratikus a rendszer, azonban mégsem raciondlisan szabalyozott. A rendszer
alacsonyabb hallgatéi allomany mellett alakult ki, az eltdmegesedés révén
kezelhetetlenné valt. Nincsenek rendszeres tréningek, az 6sztonzési formak teljesen
hidnyoznak. A frontszemélyzet kivalasztasanak nehézségeirdl a szolgaltatasok
valtozékonysaga fejezetnél volt sz6. Az egyéb szolgaltatd szektorokban nagy
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hangsulyt fektetnek a kommunikacioképességre, empatiakészségre, rugalmassagra,
alkalmazkodoképességre. Az oktatasban, aki a megfeleldség kritériumait teljesiti,
felvételt nyer. A felsdoktatdsi szolgdltatdsban az allandé monitoring teljesen
hianyzik. A j6 és a rossz oktatd és adminisztrativ dolgozdé megbecsiilése kozt
gyakorlatilag nincs kiilonbség. A kivalo teljesitmény irdnti igény ennél a
szolgaltatasnal inkabb belso indittatasu.

A hallgatoi ligykezelés az eltomegesedett felsGoktatdsban nagy tiirelmet igényel.
Leginkabb ,hisztérikus” vevdszolgalathoz hasonlithato, a tiirelmetlenkedés miatt
alland6 stresszhelyzetet jelent a szolgaltatd szaméra. Személyes kapcsolat
kialakitasara nincs 1do.

2. 7. A jaycustomer tipusok

A frontvonalmenedzsment feladata az igénybevevok és a szolgaltatok kozotti
interakcidk szinhelyeinek irdnyitasa, beleértve a ,taldlkozasok™ személyi és targyi
elemeit is. Az anyag bevezetd fejezetében részletes attekintést adtam a felsdoktatas
Hkiilonleges” szolgaltatas jellegérdl. Ezeknek a jellemzoknek a figyelembe
vételével eldszor az igénybevevok és a szolgaltatok kozti interakcidkat tekintem at.
Elsoként megvizsgadlom azokat a sajatossagokat, amelyek az igénybevevdi oldalt
jellemzik. A hallgatdé produktum, fogyasztd és befektetd is egyben, heterogén
Osszetételll mind képzettségét, szocidlis helyzetét, motivaltsagat, attitiidjét illetden.
A hallgatd és a felsoktatdsi intézmény kapcsolata specidlis. Nagyon erdsen
bevondédik a szolgaltatas folyamataba, képessége, ismerete, hozzaallasa,
motivacioja mind befolydsolja a szolgaltatast. S6t, a felsdoktatasi szolgaltatas
mindségét a hallgatd teljesitménye alapvetéen meghatarozza, €s ez a tobbi
igénybevevd altal érzékelt mindségre is erdsen kihat (Bay, Daniel, 2001). Ami a
felsOoktatasi szolgéltatast a tobbi szolgaltatastol alapvetden megkiilonbozteti, hogy
az igénybevevo teljesitménye értékelésre keriil, mely szintén konfliktusok forrasa
lehet.

Az igénybevevoi elégedettség fiigg a szolgaltatoval kialakitott interakciok
jellemzditél. Az oktatds, mint szolgéltatds fejezetben felvazoltam a
szolgaltatdsmarketing alapmodelljét, most a SERVUCTION modell alapjan a
szolgaltatds élményként vald felfogasat vizsgalom (Kenesei, Kolos, 2007). A
modell alapvetden a vevo szemszogébdl lattatja a szolgaltatas folyamatat.

Az elonyok Osszességét meghatarozza a szervezeti rendszer - amelyet nem lat a
igénybevevo-, a lathatd térben 1évO elemek (targyi kornyezet €s kapcsolattartd
személyzet) valamint a jelenlévé vevOk Osszessége. Az oktatdsi szolgaltatas {0
elénye a piacképes elméleti és  gyakorlatban  alkalmazhat6  tudas
megszerezhetdsége. Az oktatasban részt vevok eltérden itélhetik meg az elényoket,
attol fiiggden, hogy a hallgatok elsésorban beruhdzasnak vagy fogyasztasnak
tekintik a szolgéltatasi folyamatban vald részvételt. A tomegoktatisban az
igénybevevok kore heterogén tomeget jelent, ahol jelentds eltéréseket
tapasztalhatunk a motivaltsagot, aktivitast illetden. Az oktatdsi szolgaltatas hosszu
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folyamat, melyet , drélnek” az igénybevevdk, pozitiv €és negativ élményeket
szereznek a szolgaltatasi folyamatban, melyek vagy elégedettséget, vagy
elégedetlenséget eredményezhetnek. A rendkiviili/kritikus esetek moddszere
(CIT/CIA), mint szolgaltataskutatdsi modszertan alkalmazasanak ezért is szentelek
kiemelt figyelmet anyagomban.

A felvazolt modell masik fontos eleme az interakcio. Egytajta kolcsonhatas 1ép fel
a szolgaltato és igénybevevo kozt. Konfliktusok adodhatnak a szolgéltatéd (oktatd és
adminisztrativ dolgozo) és egy-egy egy didk kozti interakciokbol, melyek a tobbi
igénybevevo (csoporttagok) észlelt mindségét is befolyasolhatjak. A konfliktust, a
nehezen kezelheté interakciot okozhatja a szolgaltatd nem szabalyszeru
viselkedése is, valamint a nem kiszamithaté igénybevevdi attitiid, magatartas
is (Jaycustomer misbehaviour). Az iigyfél elégedettség és az iigyféllojalitas
kialakitasa érdekében a zavaro tényezok kezelése kiilonos hangsulyt kell, hogy
kapjon, a verseny ezen a teriileten is folyik a kiilonb6z6 szolgaltatasoknal.

A hallgatd a szolgaltatds integralt része, aktiv résztvevdje, formaldja a
szolgaltatasélménynek. Modelliinkben (Servuction modell, 19. oldal) az ,A”
vevOcsoportot ugy jellemezziilk, mint az atlagos hallgaték csoportja, akik az
oktatasi szolgaltatas elfogadott, elvart értékei szerint vesznek részt a folyamatban.
A ,,.B” vevicsoport azokat a hallgatokat jelenti, akik nem az elfogadott normak
szerint viselkednek, 6k is a folyamat részesei, viselkedésiik azonban zavarhatja
valamilyen formdban a folyamatot, konfliktust teremthetnek, hatnak a szolgaltato
viselkedésére, és befolyasolhatjak az ,,A” vevOcsoport elégedettségét, megitélését a
szolgaltatassal kapcsolatban. Az oktatds eredményessége nagymértékben fligg az
igénybevevok mentalitasatol, a motivalt hallgatok hozzéaallasukkal segithetik a
sikeres oktatasi folyamatot, mig a kevésbé motivalt hallgatok magatartasukkal a
folyamat eredményességét, hangulatat befolyasolhatjak. Lovelock (1994), majd
Harris és Reynolds (2003), a ,,.B” vevécsoport tagjait JAYCUSTOMER-nek
nevezik. Lovelock ezt a magatartastipust igy definidlja, hogy az egyén tapintatlan,
nemtorodom vagy fegyelmezetlen, sértd viselkedése zavarja a szolgaltatot és a
tobbi igénybevevét a szolgéltatdsi folyamatban. Fullerton és Punj (1997)
arnyaltabban fogalmaznak: ,,Az igénybevevd zavar6 magatartasa, mely megszegi a
szolgaltatdsi folyamatban 4ltalanosan elfogadott magatartasformakat.” A
jaycustomerek tehat megzavarjak valamilyen mddon a szolgéltatasi folyamatot,
ezaltal annak mindségét befolyasoljak, tovabbad a tobbi helyszinen 1évd
igénybevevo észlelt mindségérzetére is hatnak. Fullerton €s Punj (1993), Cox ¢és
Moschis  (1990) szerint a sztenderd igénybevevd magatartastol eltérd
magatartasformak, viselkedésmodok kialakulasdban befolyasold tényezdk az egyén
demografiai, pszichologiai jellemzdi, a szocidlis hatdsok és az adott pillanatban
meglévo lelkidllapot. A devidns igénybevevOi magatartast a szolgaltatdsok esetében
sok szerzé mutatja be cikkeiben: Moschis és Cox (1989) devians igénybevevonek,
Fullerton és Punj (1993) rendellenes (aberrant) igénybevevonek, Bitner, Booms ¢és
Mohr (1994) problémas igénybevevonek, Scheidt (2005) réméalom vevOknek
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(Alptraum Kunde) nevezi 6ket. Harrys €s Reynolds (2003) szerint viselkedésiik
negativ hatdssal van a tobbi igénybevevore €s a szolgaltatasi folyamat atélésére.

Fullerton ¢és Punj (1993), Netemeyer, Boles, McKee ¢és McMurrian (1997),
Podsakoff, Ahearne, MacKenzie (1997), Bennett és Robinson (2000), Harris és
Ogbonna (2002), Scneider, Erhart, Mayer, Saltz és Niles-Jolly (2005)
tanulmanyaikban a szolgdltato lehetséges devidns magatartdsarél is irnak.
Megallapitasuk szerint a szolgaltatd viselkedése szignifikans faktora a frontvonal
folyamatok igénybevevd altal észlelt mindségének. A szolgéltatd magatartdsdnak
egyik meghatarozd tényezdje példaul a munkahelyi elégedettsége (George,
Bettenhausen, 1990 és McNeely, Meglio, 1994).

Bennett, Hartel, McColl-Kennedy és James (2003), Basch ¢és Fisher (2004)
kiemelik hogy a fizikai kornyezet elemei, valamint a szolgaltatasi folyamat
eseményei (pl. zlirzavar, vita, vagy remek hangulat) negativ és pozitiv érzéseket
valthatnak ki az igénybevevOokbdl és a szolgaltatokbol, amelyek hatassal lehetnek a
teljesités mindségére. Bizonyos események akar olyan hatassal is lehetnek az
igénybevevore, hogy végiil eldll a szolgéltatas igénybevételétol.

Osszefoglalva, a frontvonalban zajl6 eseményeket gyakran megzavarjidk a
rendellenes, nem kiszamithato igénybevevoi és szolgaltatdi viselkedésmodok,
ezaltal pszicholdgiai, pénziigyi kart okozva a szolgaltatd intézmény, a szolgéltato
személyzet illetve az igénybevevok szdmara. Amennyiben elfogadjuk és kiilondsen
az oktatdsi szolgaltatdisban el kell fogadnunk (a kordbban részletezett
frontszemélyzet kivalasztasi nehézségek), hogy az oktatok és az adminisztrativ
dolgozok viselkedése sem minden esetben egyezik meg az elvart sztenderddel,
akkor bizonyos jaycustomer tipusokat nem csak negativ viselkedésii személynek
kell, hogy felfogjuk, hanem ellenkezdleg, olyannak is, aki magatartdsaval a
magasabb mindségli szolgaltatds megvaldsitasat kivanja elérni. A nem sztenderd
magatartdsnak ugyanis lehetnek pozitiv hozamai is. Schneider, Bowen (1985) és
Schneider, Parkington ¢és Buxton (1980) erds kapcsolatot feltételeznek az
igénybevevdi €s a szolgaltatoi viselkedés kozt, mindez megerdsiti allaspontomat a
jaycustomer tipust illetéen. Magatartdsuk negativan €s pozitivan is befolyasolhatja
a szolgaltatdas mindségét. Anyagomban a jaycustomer tipust ezért én nem
kizarolag negativ karakterként definialom. (A primer kutatdsommal kivanom
igazolni, viselkedésiik esetleges pozitiv hozadékait). A szakirodalom a jaycustomer
tipust azonban egyértelmiien negativ tulajdonsédgokkal jellemzi: Babin és Babin
(1996), Piron ¢és Young (2000) tanulmanyaban a tolvaj tipusrol ir, aki a
széallodakbol, éttermekbdl minden mozdithatot eltulajdonit. Penaloza és Price
(1993) Gabriel és Lang (1997), az egyiittmiikodést megtagadd igénybevevokrol
irnak tanulmédnyukban. Ez a devidns igénybevevd tipus példadul nem tartja be az
orvos utasitasait, megszegi a terapias kezelés eldirasait. Az egészségiigyben Keeffe
(2006) tobb zavar6 igénybevevoi magatartast kiilonboztet meg: Csald (nem veszi
be a gyogyszert, rosszul méri a lazat), hazudos (azt allitja, eldirds szerint és
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mennyiségben szedi a gyogyszereket), eldjegyzést feleslegesen kérd (miiszeres
vizsgalatra bejelentkezik, de nem jelenik meg mégsem, eldézetesen nem mondja le
az idépontot). Yagil (2008) a szexualisan molesztalokrol ir (ndvérekkel, masszazst
végzokkel szemben). Rose és Niedermeyer (1999), Grove, Fisk és John (2004) az
agressziv, er0szakos karaktert mutatjdk be, mig Kowalski (1999), Reynolds és
Harris (2005) az allandéan panaszkodd, panaszt tevd magatartasrol irnak. A
valdsagban az akcidvadaszok felettébb kellemetlen variaciojarol van szo, akiknek
semmilyen érv sem elég abszurd, ha hibavadaszatrol és a vételar visszaszerzésérol
van sz6. Ez a tipus minden tarsadalmi rétegben megtaldlhat6, ¢és nagy
leleményességgel van felvértezve. Leszko (2006) az otletlopd tipust mutatja be.
Rengeteg 1d6t vesz igénybe ennek a tipusi vevonek a kiszolgalasa, a hasznosan
eltolthetd munkaidd karara. Els6sorban az j berendezések és eszkdzok érdeklik. A
beszélgetés soran koncepciok megismerésére, technikai kivitelezési tanacsok vagy
egyszerlien szaktudds megszerzésére torekszik. Amennyiben ingyen hozzajut
ahhoz, amit szeretne, tobbet nem hallat magarol. Zemke és Anderson (1990) szerint
a devians igénybevevOi magatartas tipusai az alabbiak: 6nzd: kizarolag a sajat
érdekeit érvényesitd igénybevevo; kozonséges: viselkedése botranyos, az erkodlcsi
normakat tullépd; hisztizd: indulatos kitdrésekkel reagalo, talzo; koveteldzd: azt is
el akarja elérni, ami nem illeti meg; potyales6: ingyen akar igénybe venni téritéses
szolgéaltatdsokat.

Lovelock és Wirtz (2004) a kdvetkezd jaycustomer tipusokat kiilonbozteti meg:

- Nem fizetd: az igénybe vett szolgaltatds utdn nem fizet (pl. é€pitdipar)
Egyszertien cselekszik. Kiilonosebb stratégia nélkiil egyszeriien csak
kifizetetleniil hagyja a szamlajat. A viselkedés Osi, egyszerti de idegolo,
nagy karokat okoz. Statisztikai vizsgalatok szerint elsésorban 6k feleldsek a
vallalatok csddbemeneteléért, (Leszko, 2006);

- Késve fizetd: nem tartja be pontosan a fizetési hataridot, azt rendszeresen
tullépi;

- Szabdlyszegd: az eldirt sztenderdeket elkertili (repiilén nem kapcsolja ki a
mobil telefont);

- Viszélytkeltd: a szolgaltaté ellen hangolja a tobbieket (pl. idegenvezetd
kérései teljesitése ellen lazitja a tobbi utast);

- Hadviseld: folyamatosan kotdzkddik, tdmadja a szolgaltatot;

- Vandal (Isd. még Fisher és Baron (1982), Goldstein (1996): szandékosan
kart okoz a targyi kornyezetben.

Fenti leirasok az amerikai szakirodalom meghatarozasai, a tovabbiakban az eurdpai
megkozelitéseket mutatom be:
Sobolewski (2006) német szerz6 a kovetkezd csoportokat alkotta meg:
- A paragrafusokon lovagold: nagyon felkésziilt ¢s dokumentumokkal késziil,
jogszabalyokra és elbirasokra alapozva érvel, szérszal-hasogatdan preciz;
- A tudalékos: fontoskodik, sokat és szivesen beszél, kioktat, tudalékoskodik,
hazkodja a szemo6ldokét, stilusa leereszkedo;
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- A tétovazo: visszafogott és elbizonytalanodott arcot vag. Vallat felhuzza,
latszolag kényelmetleniil érzi magat, és gyakran hasznal tagado formulat;

- A kételkedd: arcara van irva a kétkedés, kritikus arckifejezése, gyakran
leint, huzkodja a sz4jat, gyakran a szolgéltatd szavaba vag;

- A vadaskodo6: gyakran esik talzasokba, széles mozdulatai vannak,
fontoskodik, és lekicsinyléen mosolyog;

- Az alattomos: tulsagosan sokat kérdez, retorikailag tigyesen felépitett az
érvelése, lesben allva varja a reakcidkat, igyekszik az eladd szadmara
kijelolni a hatarokat, felfuvalkodott hatast kelt;

Scheidt (2005) a problémas igénybevevoket a kovetkezoképpen definialja:
Személyek vagy csoportok olyan igényekkel 1épnek fel a szolgéltatoval szemben,
amelyek csak jelent6s anyagi és személyi raforditassal elégithetok ki, és ezzel
egyértelmiien a sajat marketingcélok ellen hatnak. A problémas igénybevevd, a
,lidércalom vevo”(Alptraum Kunde) extrém ¢€s devians magatartassal jellemezheto,
feltind és nem kooperativ viselkedéstdl egészen az agressziv és krimindlis
viselkedésformaig.

A problémas vevok szama novekedni fog a jovoben is, minden vallalkozasnak
rendelkeznie kell megfelelé stratégiaval a ,,nem Kiszamithat6” igénybeveviok
kezelésére, hiszen a verseny mar nemcsak a rutinfolyamatok végzése, hanem a
rendkiviili helyzetek minél hatékonyabb kezelése teriiletén folyik. A ,,vev0 a
kiraly” elv vezetett tulajdonképpen oda, hogy a menedzsment és sok vevo is ugy
gondolja, hogy a szolgaltatd ,szolga”, ezért sok igénybevevd meértéktelen
igényekkel és deviansviselkedéssel viszonyul a szolgaltatbhoz. A problémas
igénybevevok szamanak novekedésének a karosultjai a szolgaltatok, akik az
arcatlan kovetelésekkel és személyes nyomadssal szembesiilnek. Amennyiben a
problémas igénybevevok kore nd, ez azzal a veszéllyel jarhat, hogy az igazi,
,»hormal” igénybevevdi szegmenst kiszorithatja, amennyiben a menedzsment nem
teszi meg a sziikséges ellenlépéseket. Ilyen ellenlépés lehet a vevokirekesztés a
szolgaltatasbol. Ez a kirekesztés vonatkozhat az aktudlis ¢és korabbi
igénybevevokre, akiket devidns viselkedésiik miatt bizonyos, vagy a teljes
szolgaltatasbol kitiltanak (pl. szalloda). Lehetséges még a preventiv kirekesztés is,
ennek a dontésnek a meghozatalahoz a vevdértékelési kritériumok adhatnak alapot.
Reynolds és Harris (2006) szerint is a frontvonalban a kontaktszemélyzetnek
gyakran kell devidns igénybevevdi magatartast kezelnie. Megitélésiik szerint a
problémaés, devians magatartast tanusitd igénybevevOk tobbségben vannak a
szolgaltatasiigyletekben a sztenderdek szerint viselked6khoz képest.

A fels6oktatasi szolgaltatasban, kiilondsen a tomegoktatas miatt heterogén tomeget
kell egyidejliileg a szolgaltatonak kezelnie. Sokféle tipus van egyidejiileg jelen a
szolgaltatési ligyletben, azaz sziikség van az igénybevevdi mix menedzsmentjének
alkalmazasara (Veres, 2009), az egyidoben jelenlévd igénybevevok sokasagéanak,
keverékének megfeleld kezelésére. Rowley (1996) megéllapitdsa szerint a
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hallgatok elégedettségére illetve elégedetlenségére jelentds hatdssal van a tobbi
helyszinen 1évd hallgatod viselkedése is. Felismerte, hogy a didk-diak (student to
student) interakcidkat is menedzselni kell, annak érdekében, hogy a potencidlis
szegmenskonfliktusokat megeldzziik, kezeljilk. E témakorrel foglalkozik a
compatibility management (Martin, Pranter, 1989). A szolgaltat6 feladata, hogy a
helyszinen taldlkozo igénybe vevoket ugy iranyitsa, hogy novelje a kielégito, és
minimalizélja az elégedetlenséget okoz¢d taldlkozasokat, kezelje az oktatasi
szolgaltatas jaycustomer-einek interakcidit. A felsGoktatasban is lehetne éIni a
vevokirekesztés lehetdségével, elsfsorban a preventiv forméjaval, amelynek
alapjaul a felvételi vizsga 1jboli bevezetése szolgalhatna alapul, sok
konfliktushelyzet megel6zhetd lenne igy.

Az oktatasi szolgaltatas esetében fenti elméleti hattér attekintése utan a jaycustomer
tipusra a kovetkezd definiciot alkotom meg:

Nem tervezett (menedzsment szempontok), nem Kiszamithato (pszicholégiai
szempontok) modon viselkedo, a szolgdltatdas frontvonalaban zajlo sztenderd
folyamatokat megszakito, megzavaro egyén. A szolgdltatas észlelt mindségére
hatdssal bir azdltal, hogy a szolgdltato magatartiasat és a tobbi igénybevevd
viselkedését, megitélését befolydsolja pozitiv vagy negativ értelemben is.

Az oktatasi szolgaltatasban a kovetkezd jaycustomer tipusokat kiilonboztetem meg:
- EMINENS: Az oktat6 minden szavat lejegyzeteli, folyamatosan vissza- és
rakérdez az elhangzottakra. Célja a maximalis vizsgaeredmény. Konfliktust
azaltal kelt, hogy lassitja, megbontja a folyamatot, tilzottan pozitiv attitlidje
a szolgaltatot is €s a tobbi igénybevevdt is zavarja (elOnye: gorcsdsen
figyel, észrevételei ravilagithatnak, hogy nem kellden alapos a magyarazat,

tobb gyakorlati példat kellene emliteni).

- LAZITO: Mindennel elégedetlen, mindeniitt és mindenkinek panaszkodd
tipus. Célja, hogy a tobbi igénybevevot is a szolgaltatd ellen hangolja,
konfliktust teremtsen (eldnye: a panaszok haszna, lehetséges, hogy az 6
elégedetlensége talalkozik mas hallgatok hasonlo  jellegli
elégedetlenségével).

- SZABALYSZEGO: Sztenderdeket megkeriil6 magatartis. Leginkabb sajat
érdekeit érvényesitd tipus (elénye: ravilagithatnak meggydkeresedett,
kevésbé racionalis magatartasformékra, elvarasokra).

- SZEREPJATSZO: Mindig szerepel, hozzaszol, barmi is legyen a
téma.(oktatds ¢és nem oktatdssal kapcsolatos események) Magat
folyamatosan poziciondld személy Konkrét konfliktust nem okoz, de
zavaro. (elonye: oldja a hangulatot, batrabban megnyilatkoznak a tobbiek
is).

- OKOSKODO: Mindent tud, sét jobban tud, mint az oktatdé, mindenrdl
hallott, mindenrdl van véleménye. Nem lazit, inkabb intellektualis zavarast
végez (elonye: lehet, hogy van igazsaga, kreativ Otlete, szinergiat teremthet
az oktatasban).
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-  OTLETGAZDA: Minden szituicioban tud egy még jobb &tletet mondani.
Mindig vannak javaslatai, forradalmi yjitasai (elonye: Ilehetnek
hasznosithato 6tletei mindenki szdmara).

A jaycustomerek a szolgdltatéi folyamat bizonytalansagi tényezdi, valtozd
mértékben megndvelik a szolgaltatds kiszamithatatlansagat. Szerepiik lehet pozitiv
eredményt €s negativ eredményt is kivaltd. A sztenderd szolgaltatismarketing és
menedzsment szakirodalom a jaycustomerek moderalé (funkcionalis vagy
diszfunkcionalis konfliktust kelté) hatasaval keveset foglalkozik, ezért
fokuszalok kutataisomban erre a ma még kevésbé feltart teriiletre. A
frontszemélyzet —menedzselése a kulcsa a  frontvonal mindségének,
teljesitményének. A szolgéltatidsok sztenderd megoldasdban ma mar jelentds
verseny nincsen, a verseny athelyezodik a rendkiviili helyzetek megoldasaban,
illetve a jaycustomerek kezelésében nyujtott teljesitményre. Kutatdisomban erre
a két tertiletre fokuszalok. Kutatasomban kitérek arra is, hogy példaul a HORECA
szolgaltatdsokndl milyen jaycustomer tipusok taldlhatok, hogy a szolgaltatok
hogyan késziilnek fel a jaycustomerek kezelésére, hogyan védekeznek, hogy a
helyszinen tartozkodd tobbi igénybevevd észlelt mindségét ne romboljdk nem
sztenderd viselkedésiikkel. Mint a bevezetoben utaltam ra, a HORECA
szolgaltatdsokndl végzett kutatdsom célja annak feltdrasa volt, hogy tipizalhatok-e a
jaycustomer tipusok.

2. 8. Konfliktusok a felsdoktatasban

A disszertacioban kiemelten kezelem a felsGoktatdsi szolgaltatasfolyamatok
interakcioinak vizsgalatat, a rendkiviili helyzetek, a konfliktusok kialakuldsa
okainak feltarasat, és a hatdsaik mérését. A vizsgalattal azt kivanom elérni, hogy
valaszt kapjak arra, hogyan csokkenthetd a bilaterdlis kockdzat az erdsen
frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt szolgaltatasoknal, melyek azok a
teriiletek, ahol a fejlesztési dontéseket meg kell hozni a mindségfejlesztése
érdekében. A szakirodalom feldolgozasa soran a gyakorlati alkalmazhatosagra
torekedtem az 6nallo primer kutatas lebonyolitasanak megalapozéasahoz.

A konfliktus fogalmat tobb tudomanyteriilet is vizsgalja és hasznalja. A konfliktus
pszichologiai megkdzelitése alapjan Thomas (1992) meghatirozésa az egyik
legéltalanosabban elfogadott. Eszerint a konfliktus az a folyamat, amely akkor
kezdddik, amikor az egyik fél azt észleli, hogy a masik fél negativ hatast gyakorol
(vagy negativ hatast szandékozik gyakorolni) valamely olyan dologra, amely az 6
szdmara fontos. Ez a fontos dolog lehet eréforras, eldmeneteli lehetdség, dontési
alternativa, statusz, vagy akar sajat értékiink, hiedelmiink, meggy6zd6désiink. Katz
¢s Kahn (1978) szervezeti szempontu meghatarozdsa alapjan két rendszer
(személyek, csoportok, szervezetek,) akkor allnak konfliktusban egyméssal, ha
kozvetlen interakcidjuk folyamataban egyikiik tevékenysége arra iranyul, hogy
mell6zzon vagy kikényszeritsen valamilyen végkifejletet, szembedllva a masik fél
ellentétes iranyu erdfeszitéseivel. A konfliktus lehet nyilt vagy rejtett {itkozés.
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Bakacsi Gyula (1996) tanulmanya alapjan a konfliktus észlelt jelenség, nincs
konfliktus, ha az érdekkiilonbséget egyik fél sem észleli vagy észleli ugyan, de nem
tekinti problematikusnak.

A konfliktus az emberi karakter elvéalaszthatatlan részeként van jelen a kiilonb6z6
tarsadalmakban, foldrajzi, etnikai, valldsi hovatartozas nélkiil. A konfliktus
mindenfajta altalunk kialakitott emberi tevékenységben ¢€s kapcsolatban
megnyilvanul. A konfliktusok értelmezése két alapvetd tényezotdl fiigg: az,
ahonnan a kiviilallo szemlélé megfigyeli a konfliktust, és az a kdrnyezet, amelyben
a konfliktus 1étrejon. Jellemzéen minden szotar negativ jelentést rendel a konfliktus
fogalmahoz, azonban nem minden szakember ¢és kutato latja a konfliktust negativ
jelenségnek, a konfliktus megoldasa segithet példaul a konstruktiv oktatasi-
tanulasi feltételek megteremtésében. A konfliktusok hidnya, mind a tal erds
konfliktusok negativan hatnak a szervezet teljesitményére. A konfliktusok kozepes
szintje viszont a teljesitmény javuldsat eredményezheti (Bakacsi, 2000). A
pszicholdgia és a szocioldgia tudoménya sokoldaluan vizsgalja és kutatja a
konfliktushelyzeteket, a konfliktusok szerepldinek magatartdsat. A pszicholdgia
szerint a konfliktus egy személy kiilonféle torekvései, illetve kiillonbozd személyek
torekvései kozotti fesziiltség, amelynek forrdsa az, hogy egyszerre nem érhetd el
mindegyik cél, illetve nem valodsithato meg mindegyik torekvés. Olyan kiizdelem,
amely csoportok, erok vagy kozosségek ellentéteibdl, vagy
érdekkiilonbozdéségeibdl fakad.

A konfliktusok tartos stressz allapotokhoz vezethetnek, ahol a megoldas sokszor
csak a helyzetbdl valo kilépés. Lehet alkalmazkodasi zavarok és lelki betegségek
oka. A személyek illetve csoportok kozti konfliktusokkal a szocialpszichologia
foglalkozik, konfliktuselemz6, és konfliktuscsokkentd eljarasokat dolgoz ki. A
konfliktusok tipizaldsa tobb szempont szerint lehetséges (Cserné, 2001): A
csoporton beliill felmeriild konfliktusok a csoport szempontjabdl lehetnek
funkcionélis és diszfunkciondlis konfliktusok. A funkcionalis (konstruktiv)
konfliktusok javitjak a csoportok egyiittmikodését, az alapproblémak
feltarasa utan uj egyiittmiikodési formakat teremtenek. Konstruktivnak
tekinthetjliik azokat a konfliktusokat, amelyek batoritjadk a kreativitast, az otletek
felszinre keriilését, leleplezik az irracionadlis érveket, levéalasztjdk a problémat az
egyénrol, enyhitik a fesziiltséget, a valtozas és az onértékelés szellemét viszik a
csoportba, atlathatova teszik a hatalmi és erdviszonyokat. (Bakacsi, 2000) A
diszfunkcionalis (destruktiv) konfliktusok megakadalyozzak, hogy a csoport
elérje az altala Kkitiuzott célt. Ez a tipusu konfliktus egyértelmiien rontja a
csoport teljesitményét, akar tovabbi frusztraciokat sziil és igy ujabb konfliktus
kialakitéja. Az efféle konfliktusok védekezd magatartdshoz vezethetnek, és a
csoport széteséseét eredményezhetik. Gyakorisag tekintetében
megkiilonboztethetiink alkalmi és kronikus konfliktusokat. Az alkalmi konfliktus
az egyén vagy a csoport ¢letében kivételes alkalmakkor all eld, mig a kronikus
konfliktus beépiilt az egyén vagy a csoport magatartdsdba. A kronikus és
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diszfunkciondlis konfliktusok az emberek egylittmiikodésében nem kivanatosak,
mig az alkalmi és funkciondlis konfliktusok nemcsak elviselhetok, hanem
kivéanatosak is, ezért nem szabad azoknak elnyomasara, elkeriilésére torekedni. A
konfliktusok okai lehetnek a szembenalld felek vagy csoport ellentétes vagy eltérd
céljai. Az oktatasban konfliktus forrdsa lehet, hogy a csoporton beliil taldlunk
motivalt, tanulas irant elkotelezett, és kevésbé motivalt, csak a diploma
megszerzését kivand hallgatoi csoportokat. Az utdbbi csoportba tartozok
elégedetlenkednek, ha az oktaté magas kovetelményeket allit a csoport elé, illetve
ha szinvonaltalan a képzés, akkor a motivalt hallgatok jelzik elégedetlenségiiket.
Csoporton beliil is adédhatnak konfliktusok, vannak kisebb hallgatéi csoportok, 6k
elvarjak, hogy nekik mindenki nyujtson segitséget, cserébe viszont nem nyujtanak
semmit. Tovabbi konfliktusforras valamely személy vagy csoport eltérd
percepcioja. A hallgatok, de oktatok kozt is el6fordulnak olyan személyek, akik
magukat kiilonbnek képzelik a tobbieknél, s gy vélik, hogy nekik tobb joguk van,
mint masoknak, veliikk masként kell banni, mint a tobbiekkel.

A konfliktusok keletkezése az észlelésben is keresendd, vagyis abban a
folyamatban, amelynek sordn az egyén az informdaciokat szelektalja, 6sszerendezi
¢s értelmezi. Kelly (1955) azt feltételezi, hogy az emberek a vilagot a
személyiségliknek megfeleld6 modon észlelik, vagyis kiilonboznek egymadstol
abban, hogy hogyan konstrualjak az eseményeket. Bannister (1972) a kovetkezdket
irja: ”Két ember teljesen eltéréen reagalhat ugyanabban a helyzetben. A
magyarazat egyszerl, valdjdban nincsenek ugyanabban a helyzetben”.

A konfliktushelyzetek kezelésében 6t konfliktuskezelési stratégiat kiilonboztetiink
meg (Killman, 1974):

1. Gyoztes/vesztes (versengo) stratégia: A konfliktusban allo felek, a szandékok,
elképzelések olykor er0szakos megvalositdsara torekszenek. A konfliktust harcként
értelmezik, ahol a masik legydzésére torekednek. A gydzelem igényét sokféle
tényez6 motivalhatja: érdekek, sziikségletek, meggy6zddések. Gyakori, hogy a
feltimado harag kovetkeztében a résztvevok ellenséggé valnak. Gyors cselekvést
igényld helyzetekben a szakértelem, tapasztalat, az informécios tobblet birtokaban
eldnyos, gyakran sziikségszerli a gydztes/vesztes stratégia alkalmazasa. Ebben az
esetben mindig van vesztes, a kisebb hatalommal rendelkez6 lesz a vesztes, ami
rombolja a vesztes Onértékelését, tjabb fesziiltségeket sziil.

2. Alkalmazkodo konfliktus megoldasi stratégia: Aki ezt a stratégiat valasztja,
félelembdl, kényszerbdl vagy megfontolt dontés utan lemond sajat érdekeinek,
vagyainak érvényesitésérél a partner javara. A mindenaron alkalmazkodas
veszélyes stratégia. Eredményeként nem fejlodik megfelelden az a belsé erd, amely
a mindennapi konfliktusok megoldasaban 1ényeges.

3. Elkeriilo konfliktus megoldasi stratégia: Nagyon gyakran alkalmazott stratégia.
Alkalmazdja a helyzet elemzése, a viszony mindsitése alapjan, valamint a gyézelmi
es¢lyek mérlegelése alapjan hasznalja. A tekintélyelvii szervezeti vezetés azt
igazolja, hogy a tagoknak igazuk biztos tudataban sem mindig ésszerti kiallniuk
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annak védelmére. Leginkdbb akkor alkalmazzak, amikor bizonytalanok a helyzet
megitélésében, esetleg hatékony eszkoz hianyaban a helyzet spontan oldédasaban
bizva kés6bbre halasztjak a megoldast.

4. Kompromisszumkeresé konfliktus megoldasi stratégia: Olyan kozosen
elfogadhaté megoldas keresése a cél, amely mindkét fél szamdara kielégitd, azaz
mindkét fél eléri a céljat, de nem teljes mértékben. Egyenrangl felek kozott
gyakori megoldasmod, iddt és lehetdséget ad jobb megoldasok keresésére, nem
rombolja a kapcsolatot. A kompromisszum gyakran csak egy torékeny egyensulyi
allapotot eredményez, az erdviszonyok valtozasidval az erdsebb fél a masik
legy6zésére torekszik.

5. Probléemamegoldo, gyoztes/gyoztes stratégia: A résztvevok a probléma olyan
megoldésara torekednek, amelyben mindkét fél érdekei, sziikségletei,
meggy6zidései érvényesiilnek. A felek készek egyiittmikddni, empatikusan
viselkedni a legjobb megoldési alternativak megtalalasa érdekében. A kozdsen
elfogadott megoldds mellett mindkét fél elkotelezett. A megoldaskeresés
folyamatédban lehetéség adodik egymdas mélyebb megismerésére, a szandékok,
sziikségletek feltarasa soran a kapcsolat elmélylilhet, és lehet6ség nyilik egymas
eddig nem ismert értékeinek felfedezésére. E stratégia alkalmazédsihoz
kulcsfontossagti a konfliktusmegoldds szandéka. Nem kaphat helyet a harag, a
megbantottsag, a sértettség.

Lényeges, hogy minden ember hasznal minden konfliktuskezelési modot, a
személyt az altala legtobbszor hasznalt, domindns, egy-két mod jellemzi. A
konfliktushelyzeteket kezelni kell, a megoldatlan konfliktusok miatt az egyén
allando stressz helyzetben ¢€l, sz€lsOséges esetekben a tartds fesziiltség hatdsara
pszichoszomatikus betegségek jelentkezhetnek nala.

Az oktatasban leggyakrabban alkalmazhato konfliktus megoldasi modszerek
(Cserné, 2001):

1. Gyoztes/vesztes tipusu megoldasok. A tekintélyelvii megoldasok a tanar
gyozelmére vezetnek. Ezek a tanar magatartasatol fliggden gyorsan eredményt
hoznak, de a vesztesekben, a hallgatokban indulatok keletkezhetnek. A hallgato
nehezen viseli, ha megparancsoljak neki, hogy mit tegyen. Nincs mas valasztasa,
elfogadja a helyzetet, de lelkesedése az oktatdsi folyamatban csokkenthet. Az is
eléfordul, hogy a vesztes nem tudja elfogadni alulmaradasat, és alkalom adtan Gjra
konfliktust provokal, belekdt az oktatoba, de sulyosabb esetben az egész csoportot
a tandr ellen hangolja. A konfliktusban lehet vesztes a tanar is. Az oktatod ebben az
esetben tehetetlenségét engedékenységgel paldstolja, hogy a kinos helyzetbdl
kilépjen, rahagy barmit a hallgatokra. Hosszu tavon azonban ezek a megoldasok a
hallgatokat irdnyithatatlanna, kovetel6zvé teszik, a tanarban, pedig csokken az
onbizalom, rosszabb esetben érzelmileg sajat tanitvanyai ellen fordul, fél toliik,
gytiloli Oket.

2. A problemamegoldo modszer az a gyoztes/vesztes tipusu konfliktusoknal
eredményesebb. Az elsd 1épés a konfliktus meghatarozasa, ezt kdveteli a lehetséges
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megoldasok keresése, a megoldasok értékelése, dontéshozatal a legelfogadhatobb
megoldasrol, a végrehajtas modjanak a kialakitasa a konfliktus szerepldinek
egylttmiikodésével vezethet konstruktiv eredményekhez. Az egyiittmiikodo,
problémamegoldd magatartds a legnagyobb kozos eldnnyel jar a felek szamaéra,
mig versengéskor a felek kizarolag sajat érdekeik maximalizalasara torekednek. A
kiilonféle jatszmakban az egyiittmiikodés foka novekszik, ha csokken az egyéni és
a kozos érdekek {itkozése, €s ha csokken az egylittmikodd magatartas eltérése a
jatékelméleti szabalyoktol. (Guyer, Rapoport, 1972) Az utdbbi azt jelenti, hogy az
emberek hajlamosak gyakrabban valasztani az egylittmikodést, amikor nem
kockaztatjak, hogy a lehetséges eredmények legrosszabbikdban lesz résziik, és
amikor nem kifizet6édé szdmukra feladni az egylittmiikodést mindaddig, amig
partneriik egyiittmiikodik (Grzelak, 1973). Ez azonban feltételezné a szerepldk
racionalitdsat. A magatartastudomanyi dontéselmélet altal megalkotott korlatozott
racionalitas feltevése szerint a tranzakcids partnerek hiaba szeretnének racionalisan
cselekedni, ez csak tokéletleniil sikeriilhet, mert csak korlatozott informaciokkal és
informdcio feldolgozo képességgel rendelkeznek. Ez felveti azt a kérdést, hogy az
emberek dontései miért ellentmondasosak, nem hatékonyak, miért alapulnak
teljesen lényegtelen informacidokon (Simon, 1982).

Az oktatdsi szolgaltatdsban a tul sok elvarasbol fakadd konfliktus az egyik
leggyakoribb konfliktus szolgaltatoi oldalrol is és igénybevevoi oldalrdl is. Ez a
szereptulterheltség. Az oktatd annyi kotelezettséget vallal illetve annyi feladatot
kell ellatnia, amelyeknek mar nem tud hianytalanul megfelelni. Ezért egyik-masik
feladatat elhanyagolja. Ez adodhat abbol, hogy az oktatd megélhetése miatt
kénytelen tobb allast vallalni, és nyilvan azt a tevékenységet lesz kénytelen kevésbé
lelkiismeretesen ellatni, ahol legkevésbé varhatdo szankci6. Egy kevésbé jol
megtartott eldaddsnak altalaban semmilyen kovetkezménye nincs. A tudomanyos
eléremenetel kotelezd. Oktatas, csalad, tudomanyos munka és folyamatos tanulés
nem minden esetben teljesithetd az elvardsoknak megfelelden.

A konfliktusban részt vevOk kozti kommunikacidé egyik fontos eleme az aktiv
empatikus odafigyelés képessége. Comer és Dollinger (1993) szerint az odafigyelés
négy kiilonbozo szintre oszthato:

1) Marginalis odafigyelés: Nem figyel a masikra az egyén, nem
Osszpontositja figyelmét arra, hogy figyelmesen meghallgassa a masik
felet.

2) Ertékeld odafigyelés: Ugyan az egyén figyel arra, amit a masik mond,
de csak a szavakra figyel, csak a negativ verbalis reakcidkat fogadja be,
nem veszi figyelembe a testbeszédet. gy nem tudja feltarni teljes
egészében a masik fél aggodalmat, problémait.

3) Aktiv odafigyelés esetén az egyén olyan modon fogadja, dolgozza fel és
reagal az lizenetekre, hogy azzal batoritja a tovabbi kommunikaciot.
Befogadja a verbalis ¢s nem verbdlis jeleket is, melyeknek érzékelése

46



legalabb olyan fontos, mint a verbalis iizeneteké. Ezzel a
megkozelitéssel ényegesen tobb informécid nyerhetd.

4) Aktiv empatikus odafigyelés olyan folyamat, ahol a befogadd befogadja
a verbalis és nem verbalis iizeneteket, tudatosan feldolgozza azokat,
verbalis és nem verbalis modon reagal rajuk, valamint intuitiv médon
megkisérli megallapitani a mogottes jelentést is, azaz, a masik képes a
masik helyzetébe képzelni onmagat.

Az oktatasi szolgaltatasban az utobbi két odafigyelési szint elérése a kivanatos,
hogy a problémat megértse a frontszemélyzet.

Az oktaté munkajanak sikere nagymértékben fiigg a konfliktusokkal kapcsolatos
attitlidjeitdl. Stanley és Algert (2007) ramutatnak, hogy a legtobb konfliktussal
foglalkoz6 szakirodalom a figyelmet a konfliktus megoldasra helyezi, sokkal
inkabb, mint a konfliktusok menedzselésére. Az akadémiai vilag, az egyetemi élet
szerves eleme a konfliktus, az oktatok idejiik koriilbeliil negyven szdzalékat kell,
hogy a konfliktusok menedzselésére forditsak. Egy Amerikaban végzett kutatas,
pedig kimutatta, hogy az oktatok elégedetlenségének forrasa koriilbeliil 60%-ban
szarmaztathat6 a kiilonboz6 konfliktusok kovetkezményeként, a maradék negyven
szdzalék az adminisztracios kovetelményekbdl vezethetd le. Tromboly (2002)
hangsulyozza: ,,A konfliktusok menedzselése faradsagos, nehéz dolog, de
sziikséges feladat”. Az oktatok a hazai felsGoktatdsban nem kapnak képzést a
konfliktusok kezelésére, menedzselésére vonatkozdan. Ezért a konfliktus megoldés
ad-hoc torténik, a helytelen dontésnek nincs kovetkezménye. Kutatasi designomban
ezért 1s szanok kiilonds figyelmet a konfliktusok feltardsara mind az oktatok,
adminisztrativ teriileten dolgozok, mind a hallgatok korében.

A konfliktushelyzetek megértését az indokolja, hogy a tranzakciékban
keletkezo ,.konfliktusok vilagitanak ra azokra a problémas teriiletekre, ahol
(fejlesztési) dontéseket kell majd hozni” (Zoltayné¢, 2005). Ebben a
megkozelitésben a konfliktusok szerepe hasonloképpen pozitiv, mint az tigyfél-
panaszoké (Barlow és Moller, 1996). Az érdekiitkdzések tanulmanyozasara a
pszichologusok a jatékelméletbdl indulnak ki (Hewstone — Stroebe — Codol —
Stephenson, 1988). Az elmélet feltételezi, hogy minden egyén racionalis, 6nzd 1ény
abban az értelemben, hogy a legnagyobb mértékben igyekszik sajat érdekét
érvényesiteni. Mas szoval, ha két vagy tobb tett kozott kell valasztani, akkor
minden érdekeltrél feltételezziik, hogy azt a stratégiat valasztja, amelynek
kimenetele a legnagyobb szubjektiv értéket hordozza szdmara. Mivel az emberek
egymastol kolcsondsen fliggnek, racionalis valasztasuk attol fiigg, hogy egyéni
preferenciaik miként viszonyulnak egymashoz: {itkoznek-e, s ha igen, mennyire és
hogyan (kolcsonds fiiggésszerkezet).

Az oktatasi szolgaltatasban is jellemzd a kolcsonds fiiggés. Itt olyan helyzettel
talalkozunk, amikor az érdekeknek egybe kellene esniiik, ahol az egyik félnek
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kedvezd cselekedetek nyilvanvaléan a masik javat is éppugy szolgaljak, s ezaltal
mindkettdjiik szamara maximalis az elony. Itt tipikus aszimmetria, hogy a hallgato
inkabb a rovid idétava gondolkodédsban érdekelt. A masik moderator tényezd a
hierarchikus viszony, oktatd, hallgatd, és a hattérszemélyzet kozt. A valdosagban igy
a legjobb esetben is a kozbeesd helyzetek uralkodnak, azaz az a tipikus, hogy a
felek érdekei nem is allnak szoges ellentétben, de nem is azonosak. Zoltayné
(2005) osztalyozasat kdvetve a frontvonal-konfliktusok lehetnek:

- az értékek kiilonbozoségébdl eredd konfliktusok;

- viszonyrendszer konfliktusok (sztereotipia alapti vagy ismétlodé negativ
magatartasbol szarmaztathatd);

- informacidkonfliktus (informacidhianybdl vagy informaciéértelmezésbol
eredd); Chase (1978) hangsulyozza a kapcsolatigényes (high-contact)
szolgaltatdsokban, mit, pl. az oktatds a szolgaltatdk kommunikécios
képességének fontossagat, kiilondsen a rendkiviili helyzetekben;

- folyamatszervezésbol adodo strukturalis konfliktusok;

- vitas eljarads megoldasabol szarmazhat6 bizalmi konfliktus.

Szamos modot talalhatunk ki a nem egybeesd érdekek probléméjanak megoldasara.
Anélkiil, hogy a mindegyik fél szdmara legkedvezobb megoldast kinalnank,
taldlhatunk olyan kiutat, amit mindkét fél megelégedéssel fogad — ez az
egylittmitkodés. A tarsas orientdcid megmagyardzza a konfliktushelyzetben
tanusitott magatartasban az egyének kozott megfigyelt kiilonbségek nagy részét.
Ezt az jellemzi, hogy az emberek a masikkal valo érintkezés révén mit akarnak
elérni: legyen a legnagyobb sajat nyereségiik (individualizmus), a partner
nyeresége (altruizmus), az egyiittes nyereség (egytittmiikodés) vagy a viszonylagos
nyereség (versengés). Az orientaciok tipusara €s erejére vonatkozo kovetkeztetések
azon alapulnak, hogy az aktor milyen kellden megkiilonboztetett nyereségelosztast
preferal sajat maga, illetve a masik szamara. Ugyanazon konfliktushelyzetben
nagyon kiilonb6zd magatartasokkal talalkozunk az aktorok orientacioi kozott. Sok
kisérlet egyontetiien bizonyitja a tarsas orientaciok viselkedésre gyakorolt hatasat.
A motivacioknak a magatartdsmintaktol vald fliggését hasonléan bizonyitotta
Liebrand és van Run (1985) n-személyes tarsadalmi dilemmak (eréforrasjatszmak)
megmagyarazza a konfliktushelyzetben tantsitott magatartasban az egyének kozott
megfigyelt kiilonbségek nagy részét. Az orientaciot azzal mérjik, hogy
meghatarozzuk, milyen ismérvek vezérelték a kisérleti személyt, amikor valasztott
vagy értékelt.
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3. ANYAG ES MODSZER
3.1. Kutatasi célkitiuzések

A kutatasi modell és a kutatasi projektben alkalmazott médszerek megalapozasat
szolgélta a forrasel6zmények (2. fejezet témakorei) elemzése.

Chase (1978) nyoman a felsdoktatas kapcsolatigényes (high contact) szolgéltato
szervezet, ahol az emberi tényez6 kulcsfontossagu dimenzio.
Bizalmon alapul6 szolgaltatas, melynek megitélésében szerepet jatszik:

e az infrastruktura, az oktatasi kdzeg,

e aképzés strukturaja, piacképessége,

e az oktatok és a frontvonal tovabbi elemeinek
megitélése.

Fent emlitett tényezOk jatsszak a legfontosabb szerepet a hallgatok
elégedettségében. Az elégedettségvizsgalatoknal azonban kérdés, hogy ki is legyen
elégedett. A hallgatd? Csakhogy a hallgatok elvarasai még nem letisztultak, még
tapasztalatlanok, a piaci mechanizmusokat még nem érzik a ,,sajat boriikon”, ezért
csak az 0 megitélésiikre nem elegendd alapozni. A végsd felhasznéld a tarsadalom
profit és non profit szféraja, tehat az elégedettségi vizsgalatokat mindenképpen
célszerti lenne kiterjeszteni a

e végzett hallgatok

e ¢sa piaci szereplok, munkaadok

korének megkérdezésére. A masodik vizsgalat els6 ranézésre egyszerlibbnek tlinik,
hiszen jelenleg még nem teljesen megoldott a végzett hallgatok palyajanak nyomon
kovetése, csupan néhany felsdoktatasi intézmény €l az un. alumni tevékenységgel.
A piaci szereplok megkérdezésébdl is sok informacidt lehetne hasznositani,
természetesen megdvva az intézmény sajat igényességét, belsd tartalmat a piaci,
rovid tavl hatdsoktol. (Tovabbi elemzések alapjaul szolgalhatna, hol térnek el a
hallgato6i igények és a tarsadalmi sziikségletek). Azért is fontos a ,,felhasznalok”™
megkérdezése, hiszen eredményt csak a hasznositott tudastol varhatunk. Az
oktatoknak is effajta képességet kell tdmogatni, kibontakoztatni, hiszen alkoto-
gondolkodd generdcié irant van igény, a ,mindentudds” iranti nemes
probalkozasok ma mar eleve kudarcra vannak itélve. Az oktatas tehat olyan
szolgaltatds, ahol cél a magas szinvonalu képzés nyujtasa, az elmélet
megalapozasa, illetve a gyakorlati munkara valo felkészitése. Az oktatds mindsége
az oktaté szaktudasan, elkotelezettségén, ennek mérhetdségén alapul. A képlet
egyszerii, de mégsem mukodik ilyen idedlisan. Nézziink meg néhany okot:
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- A megnodvekedett hallgatoi 1étszam kezelésének feltételei nem javultak, sot,
legtobb teriileten romlottak.

- A hallgatok, még a koltségtéritéses hallgatok sincsenek ,,ligyfélként”
kezelve.

Ennek oka részben az is lehet, hogy a hallgatokkal kézvetlen kapcsolatban allok,
valamint az oktatok részérél nem nyilvanul meg empatikus magatartas, valamint
az, hogy a szolgaltatd és igénybevevo kozotti kapcsolat nem mellérendelt, hanem
sokkal inkabb hatalmi, hierarchikus a szolgaltatok részérdl. Mig a vevdorientaltsag,
a mindség javul a versenyszféraban, az allami oktatas teriiletén még komoly
hianyossagok vannak, hasonl6an az egészségiligyhoz.

A hallgatéi panaszok kezelésére az oktatdsi intézmények nem fektetnek nagy
hangstlyt. A panaszok haszna nem érvényesiilhet, hiszen azoknak nincs féruma,
igy a mégis felmeriild panaszok kezelése ad hoc jellegli. llyen forum hijan a
hallgatok nem az oktatasi intézményekben tesznek panaszt, hanem inkabb ,,piacra
viszik” elégedetlenségiiket. gy fordulhat eld, hogy az oktatasi intézmény
folyamatosan érzékeli (sok egyéb hatdssal egyiitt) a piacvesztést, mikdzben nem
kap visszajelzéseket, nincsenek panaszok. A diplomas palyakovetési rendszer
(DPR) miikddése ugyan mar elindult hazankban is, de a rendszer teljes kidolgozasa
még iddigényes folyamat. Legtdbben ett6l a piaci folyamatok és az oktatas
kapcsolatanak nagyobb Osszhangjat, a felsGoktatds és a munkaerdpiac
kapcsolatanak erdsodését, a kommunikacio intenzivebbé valasat varjak. A rendszer
segithet feltérképezni a piac igényeit, és visszajelzést, pontos informaciot adhat a
piac miikddésérdl az intézménynek.

Fenti a problémak ravilagitanak a jelenlegi frontvonal menedzsment struktirajanak
gondjaira is az oktatdsban. Mikozben megvannak a jol elkiilonithetd szintek
(oktatok, tanszéki eldadok, tanulmanyi osztaly, hallgatoi informacios rendszerek),
sok esetben a hallgato mégis magara marad problémaival, azok megoldasaban
egyik szint képviseléi sem érzik illetékesnek magukat. A jovot illetden tehat
komoly fejleszté munkara van sziikség.

Az oktatasi teriilet elégedettségkutatasainak szamos hianyossaga koziil az egyik,
hogy az alkalmazott kutatasi modellek leiré és nem magyarazo jellegiiek, azaz
nem vizsgaljak az elégedettségek eredetét. Ennek kovetkezménye, hogy az
eredményekre alapozott fejlesztési eljarasok nem ott szabalyoznak, ahol kellene,
igy nem érik el a kivant hatast (Veres, Mihaly, 2007). Az oktatési tranzakci6 a
korlatozottan targyiasult szolgaltatasok teriilete, és az intézményi szabalyozas €s a
kozfelfogas is — éppen a hallgatok fogyasztdi orientacigjanak erdsddése
kovetkeztében — egyre jobban hangstlyozza az oktatasi intézmények szolgaltato
jellegét. Az aktorok elégedettségének kutatdsa tehat nagymértékben tdmaszkodhat

a szolgaltatdsmarketing idevago eredményeire.
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Az igénybevevd szamara a szolgaltatd értékrendjérdl, kultargjarél a
legkozvetlenebb lizenetet a frontvonalban tapasztalhatdé magatartds hordozza, a
szolgaltatasok mindségének megitélése és a frontvonal megitélése kozott tehat
szoros kapcsolat tételezheté fel. Kérdés, hogy hogyan latja sajat helyzetét a
frontvonal, hogyan mindsiti sajat tevékenységét, és mindezeket hogyan latja a
hallgatd, mennyire elégedett az oktatdsi szolgaltatds mindségével, a
frontszemélyzet tevékenységével a frontline tapasztalatok alapjan. Melyek a
kritikus és melyek a jol miikodo teriiletek? Hol sziikséges feltétlentil valtoztatni?

A szolgaltatas nyujtasa egyszerre zajlik a frontvonalban és a backoffice-ban. A
folyamatelemek sokszor bonyolultan kapcsoldédnak 6ssze a két szintér kozott. Az
igénybevevo a nem lathatd folyamatok egy részét is észleli valamilyen modon. (Pl.
az informatikai hattér mikodése). Az igénybevevd szempontjabol fontos a
szolgaltatds teljes folyamatinak megfeleld miikddése. A hatékonyan miik6do
szolgaltatasfolyamat a bilateralis kockazatérzet csokkentésének egyik lehetosége. A
kockazatérzet a tranzakcid folyamatdban jelentkezik és komplex mddon tartalmaz
részeredményekhez ¢és végeredményhez is fiiz6doé kockazati elemeket.

A disszertacioban Kkiemelten vizsgialom a fels6oktatasi szolgaltatas konfliktus
helyzeteit. A konfliktust okozhatja a szolgaltato nem szabalyszer(i viselkedése,
valamint a nem kiszamithat6 igénybevevdi attitid, magatartas (jaycustomer
misbehaviour). Az iigyfél elégedettség érdekében a zavaré tényezok felismerése,
kezelése kiilonos hangsulyt kell, hogy kapjon, a verseny ezen a teriileten folyik
mar a kiilonbozo szolgaltatasoknal. Ezért a kritikus események, helyzetek (CI-
Critical Incidents) feltarasanak jelentés szerepet szentelek. A CIT a
szolgaltatasminGség szituaciospecifikus jellegét hangstlyozza (Veres, 2009).
Pontosan meghatarozott folyamatokbol all, melyek célja az emberi
viselkedésformak megfigyelése ¢és azok osztadlyozasa oly modon, hogy
kiilonvalaszthatoak legyenek az egyes alapesetek (Flanagan, 1954). A CIT
(rutiniigyletmenettdl eltérd helyzetek, Veres, 2009) a torténetek tartalmat elemzi,
nem pedig kvantitativ megoldasokat alkalmaz. Vagyis a CIT az emberek altal
elmondott torténeteket veszi alapul, és azokat a kérdéseket teszi fel, amelyek a
torténetekben 1is felmertltek, hogy azutdin a meghatarozott séma szerint
osztalyozza. Kritikus eseményen az egyes eseteknek ¢és viselkedéseknek a
specifikus leirdsat értjiik. Az esemény maga egy olyan megfigyelhetd emberi
cselekedet, ami eléggé teljes onmagaban ahhoz, hogy kovetkeztetéseket lehessen
levonni a szerepld személyrdl. Kritikus esemény az, ami vagy az altaldnos cél
megvalosulasat kifejezetten elsegiti, vagy éppen annak ellentétéhez vezet. En tgy
definidlom a kritikus eseményt, mint egyedi szituaciot az igénybevevd és a
szolgaltatd cég alkalmazottja kozott, amely vagy sikeres, vagy sikertelen.
Ennélfogva nem minden szituaciot osztalyoztunk, csupan azokat, amelyeket az
igénybevevok emlékezetesnek taladltak sikeres vagy sikertelen voltuk miatt
(Douglas, McClelland, 2008).
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A Kritikus Esetek Modszere (CIT) (Bitner, Nyquist, Booms, 1985), (Nyquist,
Booms 1987), (Hoffman, 1995) meghatdrozza, hogy milyen tipikus
szolgaltatashibak vezetnek panaszhelyzethez, konfliktushelyzethez vagy csupan
elégedetlen hangulathoz. Ezek:

- A szolgaltatd személyzet reakcidja az alapszolgaltatasban bekovetkezett hibakra.

- A szolgaltatd személyzet reakcioja az igénybevevoi kérésekre.

- A szolgaltatd személyzet nem vart reakcioi.

Ezekbdl az elemzésekbdl a szolgaltatd értékes informaciokhoz juthat arra
vonatkozoan, hogy melyek a leggyakoribb hibdk a szolgéltatds teljesitése soran.
Természetesen ezekre az igénybevevOk altal legkritikusabbnak itélt, illetve a
leggyakoribb hibak kikiiszobolésére kell az eréforrasokat koncentralni.

Az oktatasi szolgaltatds multiperszonalis szolgaltatas, ahol sokféle tulajdonsaggal
rendelkezd szerepldvel taldlkozhatunk. A sokféle szerepld eltérd tulajdonségai, és a
hosszi szolgaltatoi folyamat sok olyan szituacidt feltételez, ahol konfliktusok
keletkezhetnek. Surprenant és Solomon (1987) korabbi munkajaban ,,szerepjaték’-
ként emlitette meg a szolgaltatasi folyamatot, ahol mind a szolgéltatonak, mind a
szereplOnek sajat szerepét kell jatszania. Fontos tehat feltarni, hogy az
igénybevevok szerint a szolgaltatok (oktatok és adminisztrativ személyzet)
milyen szerepkategoriakba sorolhatok, illetve az igénybevevék, a hallgaték
milyen szereptulajdonsiagokkal birnak. A kilonboz0 szerepkategoridk
Ohatatlanul {itkoznek, célom annak feltérképezése, milyen kritikus esetek
szarmazhatnak a kiilonb6z6z6 karakterek {itk6zésébdl. A megbizhatosaggal ¢és
értékelhetdséggel kapcsolatos problémék azonban addédhatnak a szavak
jelentésének soksziniiségébdl, a kategdridk megnevezEésébdl, valamint az egyedi
koédolasokbol (Weber 1985). Mindazonaltal, ha a kutatdsi cél egy addig kevésbé
részletesen dokumentalt jelenséggel kapcsolatos ismeretek bdvitése, illetve egy
mindennapi jelenség alapos jellemzése, a CIT megfeleld eszkdznek mindsiilhet.

A frontvonal teljesitményének megitélése a szolgaltatd szemszogébdl és az
igénybevevd szemszdgebdl nem mindig azonos. Vizsgalatom a frontvonal audit
modszercsomag elemei szerint torténik (Veres, Jackel, 2003). A frontvonal audit
az oktatasban arra keresi a valaszt, hogyan itéli meg sajat teljesitményét a
szolgaltato frontvonal- (adminisztraciés részlege és az oktatéi kore) és
hattérszemélyzete, illetve hogyan latja a frontvonaltevékenység a minoségét az
igénybevevd, a hallgato. Azaz a frontvonal audit a szolgaltatas frontvonaldnak
tobbszempontu atvilagitasa: Semleges nézépontl, (szolgaltatas-technologiai),
igénybevevo nézbpontl, €s szolgaltatoszemélyzet nézépontu vizsgalat.

A frontvonal audit, mint komplex kutatasi modszercsoport kvalitativ és kvantitativ
moddszerek kombindcidja, vizsgalja a frontvonal folyamatait és konfliktusait. A
kutatasban arra fokuszalok, hogy a frontvonal interakciok hogyan befolyasoljak az
elégedettséget, kiilonos figyelemmel kisérem a kiilonboz6 jaycustomer tipusok
moderdlo (funkcionalis vagy diszfunkcionalis konfliktust keltd) hatasat. A
jaycustomer tipus a szolgaltatok szdmara kockézati tényezd, ugyanis zavaro6 illetve
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nem kiszamithatd viselkedése a frontvonal interakciokat megneheziti, tovabba a
szolgaltatasi folyamat helyszinén tartozkodo igénybevevok viselkedését, észlelt
mindségét is befolyasolhatjak.

Célom a felsooktatasi szolgaltatasfolyamatok interakcioinak feltarasa. A
kutatas feladata, hogy az oktatasi szolgaltatas frontvonalat a Kkorabban
megalkotott frontvonal audit kutatasi design-nal tesztelje.

(Kutatasomban kitérek mas frontvonaligényes (HORECA) szolgaltatasok
vizsgalatara is annak érdekében, hogy a kapott eredmények mas teriileten is
hasznosithatok legyenek. A kutatdsi eredményeket kontroll eredményekként
kezelem, elsdsorban a jaycustomer-ek moderal6 hatdsara koncentralok.)

A célok az alabbi pontokban foglalhatok dssze:

1) A szakirodalom feldolgozasa:
- az allami fels6oktatasi szolgaltatas elemzése;
- miikodési sajatossagok feltarasa;
- aproblémak okainak, keletkezésiik miértjeinek feltarasa.

Olyan informaciokkal kivanok szolgdlni, amelyek hasznosithatoak a teriilet
képviseldi szdmara a szolgaltatdoi szemlélet meghonositasaban, a felsdoktatas
mindségfejlesztésében.

2) A felsGoktatasi szolgaltatasfolyamatok interakcidinak vizsgalata, a
rendkiviili helyzetek (critical incidents), a konfliktusok kialakuldsa okainak,
keletkezésiik helyeinek feltarasa, és hatasaik mérése.

A vizsgilattal azt kivanom elérni, hogy valaszt kapjak arra, hogyan csokkenthetd a
bilateralis  kockazat a frontvonaligényes, emberi tényezével terhelt
szolgaltatasoknal.

3) Koyvalitativ és kvantitativ kutatasi eredmények alapjan altalanos érvényi és
gyakorlatban hasznosithatd kovetkeztetésekkel kivanok szolgélni arra
vonatkozoan, hogy:

a. Melyek a felsGoktatasi szolgaltatas érintettjei elégedettségének
illetve elégedetlenségének okai? Vizsgalom, hogy hogyan latja sajat
teljesitményét a frontszemélyzet és ugyanazzal a teljesitménnyel
mennyire elégedett a hallgato.

b. Melyek a leggyakoribb konfliktus, illetve rendkiviili helyzetek a
hallgatok ¢és a felsdoktatas frontszemélyzete kozott? Hol, mely
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szinten keletkeznek a konfliktusok, és melyek a leggyakoribb
kivalto okok?

C. A felsdoktatas nem kiszamithatoéan viselkedd igénybevevéi hogyan
tipizalhatok (jaycustomerek), milyen hatast gyakorolhatnak a
szolgaltatasi folyamatra? A magatartastipusok pontos definialasa
lehetdséget adhat a proaktiv szolgaltatéi magatartas kialakitasara. A
sztenderd szolgéltatasmarketing ¢és menedzsment szakirodalom a
jaycustomerek moderald hatasaval keveset foglalkozik, ezért is
fokuszalok kutatdsomban erre a ma még kevésbé feltart teriiletre.

d. Kisérlet mint modszertan alkalmazasanak fontossagat és

hasznosithatosagat kivanom bizonyitani, a meglévé kutatasi
eredmények finomitasa érdekében.

3.2. A kutatas hipotézisei

Alaphipotézis: A felhasznaloi elégedettség kulcsa a rendkiviili szitudciok
kezelésében rejlik a frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt felsdoktatdsi

szolgaltatasban, amelyben az aktorok informaci6 — hatalom - érdek
aszimmetriaban vannak.

H1: A frontvonal dolgozoi és a hallgatok az észlelt mindség tekintetében
eltérd allasponton vannak.

H2: A felsOoktatasban a  frontszemélyzet ¢€s az  igénybevevok
érdekeinek/elvarasainak kiilonbozéségeébdl erednek a konfliktusok.

H3: A kapcsolatigényes  (high-contact)  felsGoktatasi  szolgaltatas

konfliktushelyzeteit els@sorban informaciokonfliktus (informacidohianybdl vagy
informacioértelmezésbdl eredd) okozza.

H4: A szolgéltatdsok  nem sztenderd, nem kiszdmithaté igénybevevoi
tipizalhatok.
H5: Az un.jaycustomer behaviour a szolgaltatok szdmara nem kizarolag

negativ tulajdonsagokkal bir, a szabalytalan viselkedés felhivhatja a szolgaltato
figyelmét azokra a teriiletekre, ahol a fejlesztési dontéseket meg kell hozniuk,
ezaltal a konfliktuskeltés funkciondlis, a deviancia tehat kvazi jelzés a rendszer
szdmara.

3. 3. Kutatasi médszerek
A Kkutatast négy fazisa:

1) Az ¢érintettek elégedettségének/elégedetlenségének okainak megismerése
(tematikus kvalitativ interjukkal és kérddives megkérdezéssel).

2) A konfliktushelyzetek feltarasa, értékelése (tematikus kvalitativ interjukkal,
kérddives megkérdezéssel).
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3) A felsGoktatas nem kiszamithatéan viselkedd igénybevevodinek tipizalasa
(jaycustomer), hatdsuk vizsgalata a szolgaltatasra. (Tipizalas tematikus
kvalitativ interjukkal, hatasvizsgalat kétdimenzios skéla alkalmazasaval.)

4) A tanar-diak interakciok tanulmanyozasa, a csoportdinamika alakulasanak
vizsgalata (kisérlet- megfigyelés- kérddives utdvizsgalat).

A kutatasi projekt modszertani moduljai az alabbiak:

1. Feltaro kutatas az oktatdasi szolgadltatas frontszemélyzetével és az
igenybevevokkel:

a) Tematikus kvalitativ interjuk a frontvonal munka mindségérol:
- Frontszemélyzet (oktaték és adminisztrativ dolgozok) — Hogyan
itélik meg sajat teljesitményiiket?
- Ugyfelek (hallgatok és munkaadok) — Hogyan itélik meg a
frontszemélyzet munkadjat?

b) Feltarom, hogy az igénybevevok milyen konfliktusokkal szembesiilnek
tanulmanyaik soran. Tematikus kvalitativ interjuk keretében az oktatokat és
adminisztrativ dolgozdkat is megkérdezem a konfliktusok jellegérol.

c) Feltarom, hogy a szolgaltatok (frontszemélyzet) a jaycustumereket hogyan
kategorizalnak  (kontrollkutatdis a HORECA  szolgaltatdsokndl a
jaycustomerek tipizalasa érdekében).

Ebben a modulban megkérdezés-tipusu illetve egyéb kvalitativ modszerekkel
(szituacidjatékok ismertetése a jaycustomerek tipizalasa érdekében) a frontvonal
eljarasokat és a pszicholdgiai hatdsmechanizmusokat kivanom megismerni.

1I. Keérddoives megkérdezés (feldolgozo kutatas):

1. Elégedettségvizsgalat a hallgatok korében.

2. Konfliktus helyzetek értékelése, a frontszemélyzet és a hallgatok értékelése
szerint.
A statisztikai apparatust arra hasznalom, hogy a konfliktushelyzeteket két
kiilonboz6 oldalrdl (didk — adminisztrativ dolgozo, illetve didk-oktato) iitkoztessem
0ssze, vizsgaljam annak kovetkezményeit a csoportra, a tobbi igénybevevo hallgatd
szamara. Vizsgalatom kérdése, hogy ugyanaz a szitudcié a kiilonb6z6 oldalakrol
nézve mennyire azonos, illetve eltérd. Hogyan latja és értékeli ugyanazt a
problémat a didkok és a frontszemélyzet dolgozdinak csoportja?
Az adatfeldolgozasban — tekintettel arra, hogy a mérési valtozok szigoruan véve
ordinalis valtozoknak tekinthetok — nemparaméteres vizsgalatokat végzek. Ezek
alapjan két eloszlas fliggetlenségérdl, vagy megegyezdségérol mondhatunk itéletet.
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Az adatok tulajdonsagai alapjan diszkrét eloszldsok vizsgélatara szoritkozom, a
vizsgalati profilba leginkabb beleill6 négy teszt végezhet6 el:

2% (khi-négyzet) probak:

Két teljes eseményrendszer fliggetlenségét vizsgalom, anélkiill, hogy azt
feltételezném, hogy diszkrét valoszinliségi valtozoink barmiféle eloszlast
kovetnének. A teszt megmutatja, hogy a konfliktus aktorainak (frontszemélyzet és
hallgatok) nézdépontja mennyiben kiilonbozik, ugyanazt a jelenséget mennyiben
itélik meg masként. Mivel elvarasuk kiilonb6zd, ez értékelésiiket meghatarozza. A
teszt feltdrja a nézOpontok homogenitasanak fokat. Feltételezésem az, hogy a két
nézdpont heterogén, arra keresem a valaszt, hogy ez milyen foku.

Homogenitas-vizsgalat:

Célja annak eldontése, hogy két valdszinliségi valtozd egyforma eloszlastu-e vagy
sem. Olyan kérdésekre keresem a valaszt, hogy a didkok és az adminisztrativ
dolgozok csoportjai, valamint a didkok €s az oktatok osztalyai mennyire itélik meg
egyontetlien, vagy kiilonbozéen a vizsgalt szituaciot. A proba szintjeinek
valtoztatasaval és a statisztikdk értékeivel tudom mérni a két csoport kozotti
tavolsagot.

Kruskal- Wallis féle egyszempontos eljards:

Az el6zd vizsgalathoz képest finomabb eljards, ordinalis véltozoként kezeli a
konfliktus helyzeteket az oktatasi szolgaltatasban, azaz olyan statisztikai
adatokként, amelyek rendezheték. A konfliktus jellegek sulyossagi fokozatot is
jelentenek. A kiszamolt statisztika 6sszefiiggésbe hozhato a két csoport nézOpontja
kozotti eltérés nagysagaval.

Friedman-proba:

A Kruskal-Wallis probahoz hasonléoan a didkok, adminisztrativ dolgozok és
oktatok alkotjak az objektumokat. A statisztika alapjan eldonthetd kérdés, hogy a
valaszok szignifikansan fiiggenek-e a valaszadok csoportjatol,
megkiilonboztethetok-e csoportjellemzok, vagy pedig a valaszok fiiggetlenek a
csoportba tartozastol. Lehetdségem van azonban tetszdleges objektumok (csak
diakok csoportjait vizsgalni, vagy csak tanarokét, adminisztrativ dolgozokét) és
tetszéleges kérdéscsoportok kialakitisara is a proba alapjan, melynek segitségével
akar a didk, oktato, vagy adminisztrativ dolgozok csoporton beliili homogenitasat is
vizsgalhatom.

III. Skalaértékek felvétele (Kétdimenzios skdla):
Olyan eljaras alkalmazasa, amely a valaszadok észleléseit és preferenciait grafikus

modon, két dimenzidban jeleniti meg a sikban. Ezzel tulajdonképpen a kvantitativ
marketingkutatdsban gyakran alkalmazott egydimenzios skalatechnikat terjesztjiik
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ki kétdimenzidsba. Koordinata rendszerben (kétdimenzios skala) kérem elhelyezni
a kiilonb6zo sztenderdektdl eltérd jaycustomer tipusokat. A korabbi fejezetben
felvazolt tipusokat jaycustomer pozicionalasi térképen kérem éabrazolni. Kutatom,
hogy alabbi pozicionalasi térképen hol helyezik el a megkérdezettek az egyes
tipusokat, mennyire tekintik konstruktiv, illetve destruktiv igénybevevonek,
valamint magatartdsuk milyen, konfliktushelyzeteket generalhat. Olyanokat,
amelyek a szolgéltatd hasznara valnak azaltal, hogy bizonyos hianyossagokra
felhivjak a figyelmet (funkcionalis konfliktus), illetve olyanokat, amelyek kizarolag
a szolgaltatasi folyamatot zavarjak meg (diszfunkcionalis konfliktus). A kovetkezo
kétdimenzids skalan kértem a szabalytalan viselkedésformak bejelolését. A skala
értékelése: 0; +- 0,25; +-0,50; +-0,75; +-1. Az értékeket a halon szereplo értékek
alapjan lehetett megadni 1-81 kozt a kdnnyebb feldolgozhatosag érdekében.

Funkcionalis

konfliktus
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1
10 11 12 13 14 15 6 17 18
0,79
19 20 21 22 23 24 5 26 27
0.5
28 29 0 31 32 3 4 5 6
0,29
Destruktiv = L 8 39 40 3 42 43 2 45 * Konstruktiv
0,95 0,45 0,35 0 0,25 0.5 0,75 1
16 a7 48 49 50 51 2 53 54
-0,25
55 56 57 58 39 G0 1 62 3
-0,5]
64 65 66 67 a8 69 70 71 2
-0,75
713 74 75 76 A7 78 79 30 1

1
Diszfunkciondlis
konfliktus

3. szamu abra
Sajat szerkesztés

Feldolgozas: SPSS, 15-6s verzio.
IV. Megfigyelések:

Frontvonal folyamatok résztvevé megfigyelései, kiilonos tekintettel a jaycustomer
tipusok viselkedésére, €és valaszreakciokra.
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V. Kiserlet:

A kisérlet, mint modszer a frontvonalkutatasban. A tarsadalomtudomdanyi
kisérletezésnek tulajdonitott egyik f6 elony, hogy idealis modszer arra, hogy a
valtozok kozotti oksagi Osszefliggésekrdl egyértelmii bizonyitékot szerezziink, s
ezért az ilyen Osszefiiggéseket feltaro elméletek ellendrzésében a kisérletnek nincs
versenytarsa. A szocidlpszichologia alapmiivei ( pl. Carlsmith, Aronson é&s
Ellsworth, 1976; Aronson, Brewer és Carlsmith, 1985) kutatasi modszerként a
kisérletezést javasoljak elsdsorban. A szocialpszichologiai kutatds szédmara
rendelkezésre allo stratégidk kiilonboznek, abbol a szempontbdl, hogy milyen
mértékben tartjuk ellendrzésiink alatt, milyen foku pontossagot kinalnak, mennyire
valdsagosak azok a helyzetek, amelyekben az adatokat gytjtjiik.

A kutatasi stratégiak koziil a kisérleti szimulaciét valasztom (Abelson, 1968). Ez
,Kk0z¢éput” a terep ¢és laboratoriumi kisérletek kozott. (Terepkisérlet: a jelenségek
megfigyelése valosagos ¢lethelyzetekben. Laboratoriumi kisérlet, ahol az
¢lethelyzet kornyezete behatéarolt, és ennek a kdrnyezetnek a sajatos tulajdonsagait
szandékosan modositjuk, Hewstone, Stroebe, Codol, Stephenson, 1999). A
kisérleti szimuldcioban a kutatd megprobalja utdnozni egy adott, természetes
kortilmények kozott eléforduld szituacio 1ényeges, kulcsfontossagu tulajdonsagait.

Beavatkozo
kutatasi
miveletek

Kisérleti
szimulaciok

Laboratoriumi
kisérletek

Terep-
kisérletek

Megitélési
feladatok

Terep-
kutatasok

Mintavétel

Formalis | Szamitogépes
elmélet szimulacio

Nem beavatkozo

Kutatasi
miiveletek v
Egyetemes Konkrét
viselkedésrendszerek viselkedésrendszerek
I. Helyzetek természetes 111. A viselkedés helyzett6l
rendszerekben fliggetlen
II. Korlatozott és mesterségesen IV. Nem sziikséges a viselkedés
eldallitott helyzetek megfigyelése

4. szami abra: Kutatasi stratégiak ( Runkel és McGrath, 1972)
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A valasztott stratégia a konkrét részleges viselkedésmodszerekkel foglalkozd
modszerek csoportjaba tartozik, ahol a kutato a viselkedést konkrét 6sszefliggésben
tanulmanyozza, ¢és igyekszik megérteni a konkrét viselkedési helyzetet is.
Ugyanakkor a modszert beavatkozo kutatasi miiveletnek tekinthetd, azaz
beavatkozds az események normadlis lefolydsdba azéltal, hogy manipuldljuk, és

ellendrzésiink ald vonjuk azokat a kornyezeti viszonylatokat, amelyekben az alany
viselkedik.

Konfliktushelyzeteket teremtiink (tobbszereplds) bizonyos oktatdsi szitudciokkal
kapcsolatban néhany kisérletbe bevont jaycustomer tipusu didk segitségével.
Célom, hogy teszteljem a reakcidkat. Célom annak feltérképezése, hogy egyforman
itélik-e meg a hallgatok a konfliktus mélységét, milyen konfliktuskezelési stratégiat
alkalmaznak, alkalmazkodnak-e a tanar altal kialakitott kerethez, vagy magat a
keretet is befolyasolni kivanjak a konfliktus megoldasa érdekében. Vizsgalom,
hogy a didkok viselkedésében az egymassal valo egyiittmiikodés, a
konfliktushelyzet enyhitése illetve fokozasa a cél, azaz mennyire aktivak és
érdekeltek egy kialakult konfliktushelyzet megoldasaban. Ehhez a Bales féle
rendszert alkalmazom. Modellezem a kiilonbséget két szituacio kozott, ha a tanar
egylittmiikodd, vagy ha elutasit6. Vizsgalom tovabba, hogy a didkok kozt milyen
csoportok alakulnak ki, az egyes csoportok érdekeit milyen tényezék motivaljak.
Tovabbi kutatasi kérdés, hogy mennyire valtoztatja meg egy szolgaltato
megitélését, ha az igénybevevd a konfliktus megfigyeldje, vagy ha 6 is a konfliktus
aktiv szerepldje.

Kisérleti forgatokonyvet készitek. Lényeges, hogy olyan elrendezést teremtsiink,
amelyre meggy6z6 ¢és kimunkalt indokaink vannak, mivel a szitudciénak a
résztvevOkre a valosdg erejével kell hatnia, és meg kell nyernie Oket az
egyiittmiitkddésnek, a kisérleti manipulacionak és a mérési eljarasnak, pedig nem
szabad ,.eliitnie” a tématol.(Hewstone, Stroebe, Codol, Stephenson, 1999) A
frontvonal audit teriiletén a kisérleti modszert a tanar-didk interakcid
tanulmanyozasara hasznalom, ahol konfliktushelyzeteket teremtiink. A
konfliktushelyzetekben a tanar és egy vagy néhany beavatott didk vesz részt.
Kisérlet megmutatja, hogyan alakul a kommunikéicio olyan feltételek kozott,
amikor a kisérletben szereplé didkok csoportja nem beavatott, célom az, hogy
teszteljiik a reakcidikat.

A konfliktusra nyitottnak kell lenniink, - ne csak a * harcolj, vagy menekiilj”
reakcioval vegylink benne részt. A konfliktus eléremutato folyamat, de csak akkor,
ha nyiltan és tiszteletteljesen kezeljiik a problémat. A konfliktusban érintett 0sszes
személynek részt kell vennie annak megoldasaban. A konfliktus k6zds probléma —
ha a feleket ugy tekintjiik, mint két “ellentétes polust”, akkor ez altalaban a
megoldast a gy6ztes/vesztes lehetdség redukélja. Ha a konfliktust kozds
problémaként kezeljiik, akkor a felek egyiittesen képesek szembenézni vele és
lehetdséget kapnak, hogy — rombolas helyett — kapcsolatokat épitsenek ki. Az
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egyiittmiikddd konfliktusmegoldas bizonyos készségeken, képességeken alapul —
az emberek megtanithatok ezekre a készségekre, és igy konfliktuskezelésiik is
eredményesebbnek bizonyul majd. Az erészak nem megfeleld modszer a
konfliktusok megoldasara — a konstruktiv megoldashoz bizalomra van sziikség,
biztos helyre és elegendd idére, hogy rendezzék a nézeteltéréseket, valamint arra,
hogy az erdszakot kizarjak a vitakbol.

A konfliktusok megoldasat akadalyozé legfontosabb tényezok:

1. objektiv tényezok, mint
« ¢rdekellentétek (nulladsszegl jatszmak),
* id6tényez6 (gyorsan kell donteni, nem lehet logikus sorrendben donteni).

2. szubjektiv tényezok, mint

* az ,ellenfelek” viselkedésébdl adodoan a bizalom hianya, a hatalommal valo
€lés, ill. az illegitim dontések,

« értekbeli kiilonbségek, a kiinduld értékekben vagy a dontés igazsdgossagarol
vallott nézetekben,

* a masik fél megértésének nehézségei, a sajat, vagy a masik motivumainak
tisztazatlansaga, kovetkezetlensége miatt,

* csoportlélektani tényezok, a csoportokon beliili és a csoportok kozotti
dinamika okozta nehézségek.
Minél inkabb tamogat6 egy csoport:
» annal jobban ki tudnak a tagok tartani igazuk/céljaik mellett a masik fél
akadalyozasa vagy befolydsoléasa ellenére. Pl. ugy, hogy ndvekszik a hatalmi féllel
szembeni ellenségesség,
» annal hajlamosabbak a fenyegetett csoport tagjai a nyilt ellenségességre. Ezért
rossz, ha a hatalom a fenyegetés, korlatozas eszkozeivel él. Igy ugyanis kevésbé
kényszeriilnek ra a felek, hogy az agressziv megoldasok helyett mas, kooperativ
megoldast keressenek (rdadasul az elébbi még a kudarcot, a frusztracidkat is jobban
csokkenti),
+ anndl kevésbé jelennek meg azonban a hatalmi féllel kozvetett kapcsolatban 1évd
(azt helyettesitd vagy szimbolizalo) targyakra, személyekre iranyuld ellenséges
akciok,
» anndl inkabb elveti a csoport a hatalmi személyt, ill. annak céljait (a tAmogatas
révén csokken a hatalomtol vald fliggés, a hatalom joakaratanak megnyerésére
iranyulo kisérletek, a sajat célfeladas valosziniisége).

2. a., A kisérlet utan kérdoives megkérdezés keretében utovizsgalatokat végzek.

60



3. 4. Alkalmazasi lehetéségek

A bolognai folyamatban a felsdoktatas mindségbiztositasa az egyik kdzponti cél. A
mindségmenedzsment feladata a lehetséges mindségdefektusok azonositasa ¢és
megsziintetése a konkrét szolgaltatdsban. Az alkalmazott kutatdsmoddszertannal
kapott eredmények a felsdoktatasi kornyezetben hozhatnak a szolgaltatas
mindségmenedzsmentben 1Uj szempontokat. Az eredmények a gyakorlatban
alkalmazhatdéak a felsdoktatds mindségbiztositasaban, masrészt kiterjeszthetdek
mas frontvonaligényes szolgéltatdsok kutatasara is. Fentieken tal, kutatasi
melléktermékként a szolgaltatdsok emberi er6forras-menedzsmentjéhez ad vj
szempontokat a frontvonal és a hattérszemélyzet koordinaciojaban, tovabba a
frontszemélyzet kivalasztasdban ¢és ellendrzésében. A kutatas gyakorlati
alkalmazhatésaga abban rejlik, hogy segithet a proaktiv szolgaltatéi
magatartas kialakitasaban. A konfliktusok nem megfeleldé meghatarozasa
ugyanis tovabbi Kkonfliktushelyzeteket generalhat. A konfliktushelyzetek
feltarasa lehetové teszi, hogy a mindségfejlesztési eljarasok ott
szabalyozzanak, ahol a defektusok keletkeznek.
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4. EREDMENYEK
4. 1. A primer kutatas elsé fazisa

A kutatds els0 részében az érintettek elégedettségének/elégedetlenségének
okainak megismerése a célom, tematikus kvalitativ interjuk alkalmazasaval
és kérdoives megkérdezéssel. Vizsgalom az elégedetlenségek okait, amelyek
konfliktusok forrasanak alapjai lehetnek, illetve az id6 fiiggvényében konfliktusok
kialakulasdhoz vezethetnek.

4.1. 1. Feltaro kutatas az oktatasi szolgaltatas frontszemélyzetével
és az igénybevevokkel:

A kutatasban azt vizsgalom, hogyan latja sajat teljesitményét a frontszemélyzet és
ugyanazzal a teljesitménnyel mennyire elégedett a hallgatd. A kutatast a Budapesti
Gazdasagi Fdiskola Kiilkereskedelmi Fdiskolai Kardn végeztem, kvalitativ és
kvantitativ eszk6z0k hasznalatara egyarant sor kertilt.

A kvalitativ kutatas keretében feltaro interjuk késziiltek az intézmény oktatoival.
Négy interjui késziilt, a 2. szamt mellékletben szerepld vazlat alapjan. A
megkérdezettek koziil harom szaktanar, vezetd beosztasban, egy nyelvtanar. Harom
feltaro interjii késziilt az adminisztrativ teriileten dolgozok korébdl, a fdiskola
tanulmanyi osztalyanak vezetdjével és két tanszéki eldadoval. Az interji témakoreit
a 3. szamu melléklet tartalmazza. Négy hallgatdé megkérdezésére keriilt sor. A
toborzas alapelve az volt, hogy valamennyi képzési korbdl ismerjiik meg a
hallgato1 véleményeket. A beszélgetés témakoreit a 4. szamu melléklet tartalmazza.
Két interju késziilt a munkaadoi oldalrdl. Az egyik megkérdezett Rt. vezérigazgato-
helyettesként dolgozik, aki rendszeresen allamvizsga elndkként segiti a fOiskolai
munkat. A masik megkérdezett Kft. ligyvezetd igazgato, a féiskola volt hallgatdja.

A kvantitativ kutatas 117 f6 megkérdezésével tortént. 82 f6 nappali tagozatos,
tobbségében masod- és harmadéves hallgatd és 35 levelezd képzésben résztvevo
masodéves hallgato valaszolt. A kérdéivet a 4. szamt melléklet tartalmazza.

A kutatés els6 fazisdra megallapitott hipotézisek

K1H1: A frontvonal munkateljesitményének legnagyobb hatraltato
tényezdje a leterheltség.
K1H2: A hallgaté jo kozérzetét befolydsolja a frontvonal valamennyi

elemének teljesitménye, de elégedettségének legmeghatarozobb tényezdje az
oktatas szinvonala.

K1H3: A tandrok megitélésében a legfontosabb szempontok a szaktudas,
szilard értékrend és empatia.
K1H4: Az oktatdk és a hallgatok is szivesen vennék a rendszeres hallgatoi

elégedettség vizsgalatok folytatasat.
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K1H5: A hallgatok tobbsége nem érzékeli, hogy a frontszemélyzet mogott
masok is dolgoznak (hattérszemélyzet).

K1HG6: A frontvonal ¢és a hallgatok az észlelt mindség tekintetében eltérd
allasponton vannak.
K1H7: Szignifikdnsan nagyobb aranyban vannak azok a hallgatok, akik

nem tesznek panaszt.

4. 1. 1. 1. Oktatok megkérdezésének eredményei: Szemelvények a
kutatasi eredményekb6l:

Elégedettség a leterheltséggel és az orak elosztasdaval:

Az Ooraterheléssel és elosztdssal kapcsolatban valamennyi megkérdezett elégedett
volt. Az 6rdk elosztdsanal azonban megjegyzendd, hogy egyes oktatok vezetd
pozicidjuknal fogva maguk hatdrozzék meg az orarendjiiket. Méasok, a nem vezetd
beosztasu oktatok is korrektnek tartjak az oraelosztast, de szerencsétlennek tartjak,
hogy az 6rak ,,szét vannak szdérva”, tobb napon kell kevesebb oraért bejonni.

Oktatoi szabadsag:

A magyar oktatds legnagyobb problémaja, hogy nem vildgosak a célok, nem tudja,
hogyan kell miikddnie. Kérdés, hogy hattérmuveltséget, ismeretet vagy készséget
kell-e adni a hallgatoknak. Valdjaban mind a harmat, de milyen aranyban? A
magyar oktatds hagyomanyosan hattérmiiveltség és ismeretorientalt, nagyon kevés
a készségfejlesztés, ami nem szerencsés. Az angol-szdsz oktatas inkabb
készségfejlesztd, ott az ismeretek atadéasara jut kevesebb 1d0, ami megint csak nem
szerencsés. A moddszertan még globélisan sem dolt el, sok valtozasra lehet
szamitani.

A jelenlegi helyzettel a megkérdezettek még elégedettek, de a jovot tekintve
vannak mar bizonytalansagok. Az akkreditalt tantervek sztenderdizalasi folyamatot
inditanak be. A ,konzerv” tantervek Otletét az oktatok nem fogadjak nagy
lelkesedéssel. Ez a tendencia azért is karos, mert az elit iskolak kivalasztédasat nem
teszi lehetévé, visszafogja a felsOoktatasi intézmények kozt folyd egészséges
versenyt. Lélektanilag is kedvezdtlen, az oktatok tobbsége hossza ideje van a
palyan, visszafelé mutatd folyamat az oktatoi szabadsag korlatozasa, merev keretek
kozé szoritasa.

»Az akkreditalt tantervek korlatok kozé szoritjak az embert az dllami
felsooktatasban, sot ez a tendencia egyre erosodik. Ez azt jelenti, hogy nagyjabol
mindeniitt azokat az alaptargyakat kell tanitani, s csak a specializacion beliil lehet
bizonyos foku valtozas. A fdiskoldkat ez ugy érinti, hogy ndluk marad az
alapoktatas, a finomsagokat a mester képzés kapja meg.”
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Oktatoi alkotomunka feltételei:

A foiskoldknak valdjaban nincs meg a lehetésége komolyabb kutatdsok végzésére,
magasabb az oktatok leterheltsége, hidnyoznak a kutatasi forrasok. A
megkérdezettek szerint a fOiskolan a kutatasi lehetdségek nem is mindsithetdek.
Ennek ellenére évente le kell jelenteniiik a kutatdsi aktivitast, ami forrds hianyaban
lehetetlen. Sajatos ellentmondas.

Az egyetemek vildgdban az a probléma, hogy a kutatdsi pénzek mennyisége €s az
elosztasi rendszere nem feltétleniil megfeleld, nem olyan kutatasi teriileteket
finansziroznak, amelyek perspektivikusak tudnak lenni.

Az elosztas dontoen mar lejatszott palyazatok szerint torténik. Budapesten nagyon
kevés a lehetoség, ugyanis a kutatasi lehetoségeket a professzionalis kutatocégek
elviszik, illetve az akadémiai szférabol is sokan atviszik a sajat cégiikbe ezeket a
kutatdasokat.”

Munkahelyi légkor:

Megoszlottak a vélemények. Voltak, akik jonak mindsitették, voltak, akik kevésbé
latjak pozitivnak a helyzetet.

,, Budapesten hisztérikus a hangulat, mindenki fut a pénze utan. Az utobbi tiz évben
rendkiviili modon individualizalodotta és onzové valtak az emberek, nem
dltalanosithato, de mint jelenség igaz.”

A vidéki intézményi hangulatot mindkét oktatd sokkal szolidarisabbnak
mindsitette.

Elégedettség a foiskolai/ egyetemi iranyitdassal:

Elégedetlenség jellemzi, de dontéen az integracio kovetkezményeként. A BGF
harom nagy multa, hagyomanyokkal, kialakult image-dzsel rendelkezd foiskola
bekebelezésébdl jott 1étre. Megalakult egy teljesen uj, ,,arctalan” intézmény. A
nagy még nagyobba valt, a biirokratikus, még biirokratikusabbd, akkor, amikor a
gazdasagi ¢letben ez a tendencia éppen ellentétes.

Az 1) gigantikus szervezetben az Osszeolvadas oOhatatlanul is felesleges
parhuzamossag kialakulasdhoz vezet, az {igyintézés komplikaltabba valik. Az
intézményi méretek novekedése ¢és a belsd tagoltsdg bonyolultabbd valasa
elszemélytelenedést eredményez. Az elszamoltatdsi, beszamoltatasi formak
szaporodnak, az adminisztracidé tovabbi biirokratizalodasa sok hiba és felesleges
konfliktus forrasa. Mindhdrom intézmény veszteségként €¢li meg az 6sszeolvadast,
a kényszer miatt az érzelmi averzié6 még dominansabban érvényesiil, sokszor ezért
az is probléma, ami valojaban nem is az.

., Tudomanyos tevékenységet kozpontositani az egy értelmetlen dolog. Ezért
dolgozni, pénzt kolteni, apparatust épiteni értelmetlen.” ,, Az egyetemi vezetésnek a
kivalasztdasa bizonyos tudomanyos kritériumok alapjan torténik, nem biztos, hogy
vezetbként is a csucson dllnak.”
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Informdcioaramlas modja:

Informécids forradalom korat ¢éljiik, azonban a felsOoktatasi intézményekben
mintha megallt volna az id6. A vélemények megoszlottak: a nem kelld
informaltsag probléma az oktatok szamara, bizonytalanna, kirekesztetté teszi oket.
A hallgatok is tdjékozatlanok, ha mégis valamirél kapnak tajékoztatast, azt
probaljak megerdsiteni mas forrasbol is. Felesleges korok futasa jellemzd a nem
szabalyozott informécidaramlas miatt.

.Elképesztéen  archaikus. E-mailben nem lehet intézni a fontosabb
informaciocserét. Nem lehet hardver oldalrol, sem mert bizonytalan a rendszer. A
mentalitas a masik probléema, mert sok olyan tanszékvezeto ill. vezeto van, aki
napokig nem nézi meg a postaladajat. Levélkommunikdacio van, de nevetséges,
hetekig nem torténik semmi.”

Hallgatokkal kialakult kapcsolat:

Az oktatoknak is legjobb esetben semleges a kapcsolatuk egymadssal, mindenki
rohan, hidnyoznak a szakmai megbeszélések. A hallgatokkal még nehezebb
kapcsolatot tartani, a tomegoktatas sem kedvez ennek a folyamatnak.

A vélaszok eltértek:

,, Torekszem a jo kapcsolatra, de elitista vagyok, a nem motivaltakkal nem jo, vagy
semmilyen a kapcsolatom.”

., Oktato egyénisége valogatja, nekem elég, ha van a kérnyezetemben 2-3 hallgato,
akikkel kézelebbi a kapcsolat, nem hianyolom a nagy tomeget.”

Elégedettség a fizetéssel és annak meghatarozdsaval:

Ma a versenyszférdban dolgozo diplomdsok keresetét a piac hatdrozza meg, a
kozalkalmazottakét kozpontilag szabdlyozzak, korlatozzak. Egy egyetemi tanar
1945 elétt nyolcszor annyit keresett, mint egy ipari munkas, ma alig valamivel
tobbet, ¢és ez a leértékelddési folyamat ma is tart. Pedig az oktatas mindségének,
eredményességének legfdbb meghatdrozdja az oktatok mindsége, tudasuk
korszertisége, hivatastudatuk.

A megkérdezettek sem a fizetés nagysagaval, sem annak meghatarozasaval nem
elégedettek. Presztizs értékli munka, ami nincs megfizetve, a Bajnai csomag tovabb
rontja a helyzetet.

»A fizetés nagysaga akkor megfelelo, ha az ember 2-3 oktatasi intézményben
dolgozik. Semmi koze ahhoz, hogy jo orat tartok vagy sem.”

,,Nem teljesitményorientalt, joval alatta marad annak, ami ma sziikséges egy
ertelmiségihez mélto szinten vezetheto élethez. Az nem baj, hogy mdast is kell
csinalni, az a baj, hogy ez kényszer.”

A kovetkezd oktatdi generdcid szdmara nem is vonzd a palya, ezért nincs
utanpotlas.
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Elégedettség az intézmény dltal nyujtott erkolcsi megbecsiiléssel:

’

A vélemények eltértek. , Nincs ilyen.” ,, Most nagyon elégedett vagyok.” ,,Jo.
Kozombos — nyugalommal — tudomdsul — veszik, hogy  dolgozom.”  "Nem
panaszkodhatom.”

A vezetd beosztasban dolgozok az inkdbb elégedettek, érzik, hogy nemcsak
anyagiakban mérik a megbecsiilést. Abban azonban megegyeztek a vélemények,
hogy ez leginkdbb a vezetd személyiségén mulik, nem az intézményen.

Elégedettség a tarsadalmi presztizzsel:

Visszafogott elégedettség jellemezte a valaszokat. ,,Azt kell mondanom, a
gazdasagi felsooktatas presztizse novekedett, erésédott az utobbi tiz évben.”
,»Ma még talan elviselheto.”

A jelenlegi valtozasi folyamatok értékelése a felséoktatasban:

Abban a valaszadok kozt egyetértés mutatkozott, hogy a fels6oktatassal az a baj,
hogy barmilyen kormanyzat ugy gondolja, ez az a teriilet, ahol nagyot lehet
alakitani, batran lehet kisérletezni. Kevés oktatasi intézmény nem szenved az
integracid ,,aldasos” hatasatol. Miért kellett mindenkit belekényszeriteni? Az
oktatasi intézményektOl versenyképes szolgaltatast varnak, piacképes magatartast,
amihez nincsenek a feltételek biztositva, annal inkabb a korlatok.

»Olyan rendszert kezdiink kialakitani, amit addig rezgetiink, amig szét nem esik.”
Az oktatasnak a stabilitas terének kellene lennie, azaz hosszabb idon at, valtozatlan
alapfeltételek kozott modosulva miikddni. A targyakon beliil az ijdonsagnak meg
kellene 1d6rdl iddre jelenni, de az alapvetd szerepeknek nem szabadna valtoznia. A
allando valtoztatas elobb-utobb szétveti a rendszert.

»A bolognai folyamat a felséoktatas lebutitasa, az alapképzést, amit a féiskoldk
vegeznek egy készségképzéssé akarjak lebutitani.”

,, Uniformizalodik, személytelenné, tomegoktatdssa valik. Az atalakulas lehetne jo
alkalom, lehetoség, hogy jol csinadljuk, de annyi érdeket kell egyeztetni, hogy ettol
nem miutkodik.”

,Ami a dolgokat megvaltoztathatja, az, hogy az oktatasi piacba beszabadul egy
masfajta oktatdsi kultura, nem lehetetlen, hogy Nyugat-Europabol befektetnek az
oktatasi piacba.”

A magyar dllami felséoktatas majd marad a szegények iskoldaja, az elit iskoldak
nem innen keriilnek ki.”

Vélemények az oktatdi tevékenység hallgatoi elégedettségvizsgalatarol:

A képzés eredményét a falakon tal mérik. A felsdoktatasi intézményeknek a vilagot
kell kdvetni és nem (csak) azoknak a véleményét, akik 4t sem latjak a rendszert. A
hallgato az otleteiért, kinyilatkoztatdsaiért nem felel, mig az intézmény felel azért a
diploméért, amit kiad. Ez természetesen nem azt jelenti, hogy a hallgatoi (vevdi!)
elégedettséget nem kell mérni, inkabb azt, hogy nagyon nagy fenntartdsokkal kell
kutatni, az eredmények felhasznaldsanal a torzitdsokat szlirni kell.

Problémak a hallgatéi elégedettség vizsgalatokkal:
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- Tud-e objektiv lenni, ha fiiggé helyzetben van?

- Hisz-e az anonimitasnak?

- Meg tudja-e itélni, hogy mire is van sziiksége?

- Napi érdekeik befolyasoljak-e a megitélésiiket?

- A vizsgakon keményebb oktatdi kor negativabb megitélést kap.

- A hallgatokkal barati viszonyt kialakitani tudo oktatok megitélése jobb.

- Csak akkor miikddik, ha a hallgaté is megérti, hogy értéket akar kapni.
A hallgato helyzete kiszolgaltatott, mig tanul, az elégedettséget csak nagyon nagy
fenntartasokkal szabad kutatni.”

LAmikor a hallgatok elégedettségét  kutatjuk, akkor ok egészen mas

idodimenzioban latjak a dolgokat.”

A kutatds eredményessége fligg attol is, a hallgatd mennyire veszi komolyan a
megkérdezést akkor, ha semmilyen feleldssége nincs a vizsgalattal kapcsolatban.

Vélemény a rendszeres hallgatoi elégedettség vizsgalat eredményeinek
publikdlasarol:

Abban a vélemények megegyeztek, hogy kell az értékelés, hiszen abbol alakul ki az
egylittmiikodés, de a fenntartasok is megvannak.

B

»Tudom hova helyezzem el magam, elég nagy a tapasztalatom.’
., Rendszeresen nem igénylem, 3 évente elég lenne, pénzzel jar egy ilyen felmérése.
,, Tobb iskolaban rendszeresen merik, ezért sematikussa valik.”

Jelenleg milyen visszajelzést kap a munkdja eredményérol:

A munkam eredményét abban latom, és ez a fontos, hogy a munkahelyekrol
visszajeleznek, milyen hallgatokat képeztiink ki.”

LEn szigoru tandr vagyok, a kozvetlen megkérdezésbdl az deriilne ki, elégedetlenek
azzal a targgyal, amit tanitok.”

A megkérdezésbdl az dertilt ki, az oktatok kevés visszajelzést kapnak a munkajuk
eredményérdl, de ezek a visszajelzések értékesek, Oszinték, mert sajat
kezdeményezések alapjan sziiletnek.

Szakmai elomenetel lehetdsége:

Egyetértés mutatkozott, foiskolai szinten nehezebb az eldrejutds, de az egyetemi
szféraban is megvannak a korlatok.

Az egyetemi kozegben van inkabb lehetoség. Ott keményen odafigyelnek, hogy
tudomanyosan haladjanak elére.”

,Elore vagyok a szakmaban. A magyar tudomany az egy hierarchikus,
biirokratikus szervezet, ahol a tudomanyt kilora és nem megfelelo tudomanyos
eredményekre mérik. Azt gondolom, egy-egy klikk uralma alatt dll egy-egy teriilet.
Ezekbe a klikkekbe bejutni kiilonos kegynek szamit. Nem tulsagosan vonzo.”
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Sziikséges-e a mindségbiztositds intézményi szinten:

A vélemények megegyeztek abban, hogy csak a mindségbiztositas bizonyos
elemeinek bevezetésének lenne értelme. A felsOoktatds formalizalhatd az
adminisztrativ terlileten, ott, ahol a rutinfolyamatok zajlanak, az oktatasi
tevékenységet nem szabad merev szabalyok kozé szoritani. Az eljarasrendek
szabalyozasa fontos, akkor mindenki tudja, mire szdmithat.

A befektetéshez képest az intézményi szintii mindségbiztositisnak kevés
eredménye lenne, papirgyartas, felesleges bosszusag, mindenki utdalna.” ,,Az
oktatdasnak van bizonyos éntorvényiisége, amit nem lenne szabad szabalyozni.”

Osszegzés az oktatékkal késziilt interjuk alapjan:

Az oktatok jelenlegi helyzetiiket illetden még valamennyire elégedettek, a jovot
tekintve azonban mar sokkal nagyobb a bizonytalansag, a valtozasi folyamatokrol
még nem tudni, valéjaban milyen kdvetkezményei lesznek.

A fizetések meghatarozasi modjaval ¢és mértékével kapcsolatban altalanos az
elégedetlenség, nem teljesitményorientdlt, nem motivald. Az oktatdk tobbsége
masodallas vallaldsara kényszeriil. Igy mar jelentds a leterheltség, ugyanis a
kiegészitd tevékenység végzése a varosban allandd6 mozgést tesz sziikségessé.
Budapesten pedig kozlekedni stressz €s ido.

Altaldnos vélemény, a tomegoktatis megneheziti a hallgatokkal az elmélyiiltebb
kapcsolat kialakitasat, az eltéré alaptudassal rendelkezd didktomeg miatt majdnem
kivitelezhetetlen a magas szintli mindségi oktatas.

Az oktatok véleménye megegyezett abban, sziikség van a hallgatoi elégedettség
vizsgalatok végzésére, azonban azt fenntartdsokkal kell végezni, az eredmények
felhasznalasanal a torzitasokat szlirni kell. A hallgatd véleményéért nem felel, az
oktatd, pedig kedvezdtlen megitélést kaphat csak azért, mert szigorubb, magasabb
kovetelményeket tdmaszt.

Hasonloan ovatosak a megnyilatkozasok a mindségbiztositas tekintetében is.
Egyetértés van abban, a formalizalhatd, adminisztrativ teriileteken sziikséges, ott,
ahol a rutinfeladatok zajlanak, de magédban az oktatasi tevékenységben merev
szabalyokat elrendelni nem célszerti.

4, 1. 1. 2. Adminisztrativ teriileten dolgozok megkérdezésének
eredményei: Szemelvények a kutatasi eredményekbél:

Hallgatékkal kialakitott kapcsolattartdsi formak megitélése:
A megkeérdezettek szerint nincs kialakitott kapcsolattartasi forma.

., Olyan kommunikacios rendszert kellene kialakitani, a hallgato tudja, hol
informalodhat, és ott informadlodhasson is, ne a faliujsagra kelljen mindent
kiragasztani.”

69



Tobben emlitették, a hallgatd magara marad, mindenki maga kutatja a
lehetdségeket. Megjegyzendd, nehéz az eltomegesedett oktatasban minden igényt
kielégitd kapcsolattartasi formékat kialakitani. Megoldds az Internet adta
lehetdségek fokozottabb kihasznalaséban rejlik.

Kapcsolat a frontvonal tobbi tagjdaval:

Kollégak kozt sem zavartalan a kapcsolattartasi forma, jo €s ellenséges viszonyrol
is tettek emlitést. ,, Inkabb nekiink kellene kommunikalnunk, mint a hallgatot
kiildozgetniink ide-oda.”

Problémaként valamennyi megkérdezett megemlitette, a hataskorok nincsenek
tisztazva, ezért a feleldsséget nem szivesen vallalja senki.

., Nincs meghatarozva, hogy mi kihez tartozik, - vannak hatdresetek, tologatva
vannak a hallgatok.” ,, A hallgato egységes mindséget kell, hogy kapjon, azt pedig
csak egységes szabdlyozassal lehet megoldani.” |, Leképezziik a tarsadalmat, a
dolgozok is elszigetelddtek, a hallgatok is, épiteni kellene az emberi kapcsolatokat.
Kiélezett a verseny, attol lesz jo valaki, ha a masikat lenyomja.”

Leterheltség, hany hallgatoval foglalkozik az iigyintézo:

Egységesen mindenki nagyon leterhelt. Egy-egy ligyintéz6 atlagosan ezer, két ezer
hallgato tigyeivel foglalkozik. Tobben emlitették, hogy a leterheltség ¢és a
fesziiltség mar az egészségilket €s a maganéletiiket 1s kezdi tonkretenni.
Elmondtak, hogy a leterheltség nem egyenletes az egyes teriiletek kozott és ez
tovabbi konfliktus €s rossz hangulat forrasa.

Informadaciodaramlas modja és hatékonysdaga:
Kozepesnek mindsitették a megkérdezettek. Megegyeztek a vélemények, a
szamitastechnika adta lehetdségeket jobban ki kellene hasznalni.

»~E-maiban kellene bonyolitani a hivatalos levelezést, ha telefonon beszéliink meg
valamit, szamtalanszor eléfordul, hogy nem is ugyan- arrdl beszéliink.”

Abban is egyetértés mutatkozott, hogy az informacidéaramlas modjat szabalyozni
kellene, hatékonyabban miikodhetne, most inkabb csak egyéni kezdeményezések
érvényesiilnek.

Elégedettség az értékelési, fizetési formdakkal:
Altalanos elégedetlenség jellemezte a valaszadokat.

., 120 ezer Ft a brutto fizetésem, és 33 éve dolgozom. Akinek van diplomdja, sokkal
tobbet keres, pedig ugyanazt a munkat végezziik.”

,Napi egy orat biztosan tulordazom, pénteken sem tudok elmenni fél kettokor,
idonként szombaton is bejovok.

Vezetd beosztasban dolgozo6: Nincs eszkézom, csak a jutalmat szabhatom meg, az
egyszer van évente.”
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Hallgatoi panaszok hatdsa:

Sok a panasz a hallgatok részér6l, de ez f6éleg abbol adddik a megkérdezettek
szerint, hogy nem tudjak, mit, hol tudhatnak meg. Valamennyi megkérdezett probal
tevékenységén javitani a panaszok, észrevételek alapjan. ,, Megvizsgaljuk a kritikus
pontokat, probalunk modositani.”

Egyesek javasoltak, 0ssze kellene hangolni a hallgatoi igyintézés idejét a féiskolan
beliil, valamint azt, jobban oda kellene figyelni a koltségtéritéses, levelezd
tagozatos hallgatok panaszainak kezelésére. Ok is magukra vannak hagyva, a
szombati napokon nehéz illetve lehetetlen érdemi tigyet intézni.

Elégedettség legfobb kritériumai:

Megoszlottak a vélemények. ,,Nem panaszkodhatok, van szamitogépem, jo a
fonokém, nincsenek nomad koriilmények.” A legnagyobb problémat a leterheltség
¢s a hihetetleniil alacsony fizetések jelentik a megkérdezettek szdmara. De emlitést
tettek a jobb munkaszervezés ¢és a hatékonyabb informacidédramlés
szlikségességérdl annak érdekében, hogy elégedettségiiket ndveljék.

Valtoztatasok, amit feltétleniil végre kellene hajtani:
Néhanyan az érthetetlen szabdlyokra hivatkoztak.

»INem lehet kiirni az eredményeket.” , Kulturaltabb iigyfélfogado rendszer
kialakitasa.” ,, A titkarnoknek 3 havonta kellene legaldbb egy osszejiovetel, ez vagy
az valtozott. Kapunk ugyan tajékoztatot, de jobb lenne kérdezni is.”

Hidnyzik az interaktivitds, mindenki magara marad a problémak megoldasaban.
Szabalyozéas, képzés sziikséges, ¢és ahol lehet, egyszerlsiteni kellene a
folyamatokat.

Osszegzés az adminisztrativ dolgozokkal késziilt interjik alapjan:

A legnagyobb problémat a frontvonal adminisztrativ dolgozoindl a leterheltség
okozza. A leterheltség nem egyenletes az egyes teriileteken, ezt sokan
nehezményezik. Az egyenletesség munkara is, €s idore is vonatkozik. (Sokak
szdmara a nyar sem jelent konnyebb iddszakot.) Hataskorok, feleldsségi korok,
iigymenet, informdciodramlas nincs szabalyozva, ugyanakkor vannak merev
szabalyok, amelyek betartdsa inkdbb gatolja, mint segiti a munkat. (Eredmények
nem irhatok ki.) Sok fesziiltség forrasa, hogy a nincsenek 6sztonzési lehetdségek,
ugyanazért a munkaért a diplomaval rendelkezdk sokkal tobb fizetést kapnak. Bér
¢s teljesitmény kozt semmilyen 6sszhang nincs.

Nehéz megoldast taldlni a felvetett problémdk mindegyikére. A leterheltség
nehezen csokkenthetd, 1) munkaerd felvételére nincs lehetdség. Szintén
megoldhatatlan az 0sztonzési rendszer atalakitasa a jelenlegi feltételek mellett.
Ahol megoldasi lehetéség van, az a szabalyozas, hatékony é&s interaktiv
informacidaramlas kialakitasa, rendszeres képzés biztositasa.
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Valamennyi megkérdezett ugy nyilatkozott, hogy erejiikhoz mérten segitik a
hallgatokat, akik megitélésiik szerint magukra vannak hagyva az intézményben.
Panaszaik, észrevételeik alapjan a lehetdségekhez képest javitanak, modositanak,
egyszertsitenek a tevékenységiikon.

Egységes volt az allaspontjuk: ,,4 hallgatokert vagyunk, beldliik éliink.”

4. 1. 1. 3. Hallgatoi megkérdezés a frontvonal munka minéségérol:
Szemelvenyek a kutatasi eredményekbdl a interjuk alapjan:

Képzés strukturdjanak, oktatas szinvonaldanak, az oktatds piacképességének
megitélése:

A kozgazdasagi karokon erds a tulképzés, a divatosnak szamitdé marketing és PR
terlileteken igen nehéz allast talalni. A cégek ma stabilan igényelnek pénziigyi és
szamviteli teriileten jartas munkatarsakat, a kontrolling, pedig mostanaban az egyik
sikerszakma. Ha valaki vezetd beosztasra ahitozik, a legjobb a mérnok-kozgazdasz
diploma. Sok fiatal szdmara nehéz dontés, hogy hova is felvételizzen. J6 lenne
tudni a dontéshez, hogy 3-5 év mulva, amikor a diplomat megkapjak, el tudnak-e
majd helyezkedni. Ennyi idére elére azonban szinte lehetetlen megjosolni a
munkaerd-piaci folyamatokat. Az oktatasi rendszer sem képes kovetni azonnal a
vilag valtozésait.

A megkérdezettek nappali és masoddiplomas képzésben résztvevd hallgatok voltak
(Interjuvazlat: 3. szamu melléklet). A helyzetiiket nemcsak az allasban levok lattak
realisan, hanem a nappali tagozatos hallgatok is.

»Ezzel a végzettséggel maximum marketing asszisztens lehetek.” ,,A piac a
minoségbiztositasi  mérnokoket  keresi, az  itteni  ugynevezett  humdadn
minoségbiztositasi  diplomaval — onkormanyzatokhoz,  egészségiigyben  lehet
lehelyezkedni.” ,,Sajnos ma a piacon a kozgazdaszi végzettség alapkovetelmény,
olyan, mint régen volt az érettségi.”

A nappali tagozatosok tovabbtanuldsban gondolkodnak egyeldre, kitolva még
néhany évvel a piacra 1épés idejét. Elmondtak, az itt szerzett tudas alapjan mar el
tudjak donteni, merre menjenek tovabb.

Valamennyien panaszkodtak a leterheltségre. ,,4 tobbi foiskolahoz képest itt
szerintem tul nagy az anyag, nem lehet 12 vizsgat letenni 3 hét alatt.” ,, Szerintem
vannak feleslegesen szétszedett targyak, pl. mindség alapok, mindségbiztositds,
iranyitas, marketingnél is volt ilyen.”

Elméleti gyakorlati képzés, szamonkérés modszere, tartalma:

A hallgatok azoknal a targyaknal, ahol van lehetdség a gyakorlatra, szivesen veszik
az elmélet gyakorlatba iiltetését. Szeretik, ha az el6adason sok a gyakorlati példa.
., Szeretjiik, ha a targyakat élobbé teszik, céges eléadok, konkrét példak réven.”

A szamonkéréssel kapcsolatban altalanos vélemény, hogy a vizsgaiddszak rovid a
kotelez6 vizsgak szamadhoz képest.
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Hallgatoi panaszok kezelésének forumai:

Altalanos vélemény, nincs a panaszok kezelésének foruma, a hallgaté nem tudja,
kihez kellene fordulnia, de batortalan is. ,,Akik ezt teszik, nem jarnak jol.”
., Panaszkodni nem megyek sehova, felesleges, ugysem torténik semmi, panaszunk a
tankorén beliil marad.”

Hallgatoktol is, de oktatoktol is azonos vélemény hangzott el:

Hallgato: ,, Nem tudom hova mehetek, de ugyis mashova kiildenek.” Oktatoé: ,, Ping-
pongozunk a hallgatokkal, a tanszékek nem vallaljak fel a népszeriitlen
dontéseket.”

Tovabbi probléma, ha a hallgatd akar, mer is panaszt, illetve észrevételt tenni, a
felelds tanart nem tudja hosszl hetekig elérni. Ilyen példékat is emlitettek.

Adminisztracids, tajékoztatdsi rendszer szinvonala:

A jol informaltsdg a leleményes, ratermett hallgatok kivaltsiga. Ha veszi a
faradsagot, ¢és személyesen jar utdna a dolgoknak, megszerzi a kell6
tdjékozottsagot. Ez 1d6 és sok felesleges kor futdsa. A hallgatdé nem hisz sem a
szemének, sem a fiilének, minden informéciot fenntartassal fogad és mashonnan is
megerdsitést var. Felkeresik a tanszékeket, oktatokat, tanulmanyi osztalyt, s ezt
néha nem is indokolatlanul teszik. Sok az ellentmondas a kiadott tdjékoztatok ¢s a
Neptun rendszerben szerepl6 informaciok kozott.

Az informacios tarsadalom koraban gazdasagi féiskolan az altalanos vélemény:
Az informacio adltalaban szdjreklam utjan jut el hozzank, hatalmas torzitdassal.
Raadasul az emberek panikkeltésre is hajlamosak.”

Megkérdezés a frontvonal munka mindségérol
Szerepek rangsora:

A kérdés az volt, hogy a hallgatok rangsoroljak a frontvonal szerepldi koziil kik a
legfontosabbak.

A vélemények megoszlottak. , Az oktatokkal dltalaban nincs probléma.”
., Legfontosabb a tanulmadnyi osztaly, toliik fiigg sok minden.” A tanszéki eldaddk
¢s a Hallgatéi Informacios Iroda a harmadik és negyedik helyen osztozott, Ggy
vélték, inkabb hattérben maradnak.

Oktatokkal szembeni elvardasok, tevékenységiik értékelése:

Altalaban az oktatokkal a megkérdezettek elégedettek voltak, de valamennyien
emlitettek szélsOséges példat is. A legfontosabb elvards, a magas szinvonali
szaktudas, képesség a tudas atadasara.

A problémak emlitése mar soksziniibb képet mutat.

,Néeha magatol értetodonek vesznek olyat, ami nekiink nem az, ilyenkor nem
értheto az eloadds.”
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,,Sokszor ugy jonnek be, mondok valamit.” ,, Jobban ki kellene hangsulyozni az
elvarasokat.” ,,Nem kezelnek partnerként, ami szerintem nem elfogadhaté a mai
modern oktatasi rendszerben.”

Elégedettség az oktatokkal kialakult kapcsolattal, javaslatok az oktatokkal
kialakithato jobb kapcsolat érdekében:

Viszonylag pozitiv megitélés. ,, Aki az oktatohoz akar fordulni, megteheti.” De
tobben emlitették, nehéz elérni a tanart az allandé rohandsban, a fogadoordk meg
altalaban akkor vannak, amikor érarend szerinti 6rak folynak.

A tobbség nem tudta, hogyan lehetne javitani ezen. ,,Ne csak tanitsdk, hogy a vevoi
igények allnak a kézéppontban, hanem alkalmazzak a gyakorlatban is.” ,,Jobban
kellene sziirni, hogy egyaltalan ki alkalmas oktatonak, nem képesek atadni
tudasukat.” Tobben emlitették, sok az igazsagtalansdg a vizsgakkal kapcsolatban,
nem mindig kdvetkezetesek az oktatok.

Legfobb problémadak az adminisztrativ iigyek kezelésével, javaslatok az
adminisztrdcio javitdsdra:

Senki sem elégedett a rendszerrel, csak a mértékben van eltérés. Altalanos
¢szrevétel, hogy a tanulmanyi osztaly az ligyek kezelése kapcsan ,,nem 4ll a helyzet
magaslatan”, sokan emlitik, tiirelmetlenek, rugalmatlanok, tajékozatlanok az ott
dolgozdok. De meg is értik valamennyien 6ket. Csak problémas, hisztizo, sietd,
tiirelmetlen hallgatokkal taldlkoznak tomegesen. Nehéz igy mosolyogva dolgozni.
Sok az egyedi probléma is. Mivel erds idegzetii, jO stressz-tlird dolgozdt kivano
terlilet, nem sokan akarnak itt elhelyezkedni, a fizetésrdl nem is beszélve, amely
alig haladja meg a minimalbért. Nagy a fluktuacid, mire valaki beletanul, el is
menekiil.

., Kellene a folyamatot szabalyozni.” ,,Nem birjak, nagyon rossz lehet a hangulat.”
,, 180 ezer Ft a tandij, és néha ugy felhuznak a TO-n, hogy sirva fakadunk.” ,,Ha az
oktatas szinvonala megfeleld, miért csapnivalo a szervezés?” ,, Olyan szornyii része
ez a szolgaltatasnak, hogy sokan emiatt mennek el.”

Az Internet adta lehetdségek jobb kihasznaldsat emlitették a hallgatok a jobb és
atfogobb tdjékoztatds érdekében. Tobben javasoltdk, hogy a jegybeiratas foiskolai
szinten legyen Osszehangolva, legyenek napok, amikor azonos iddben minden
tanszéken van oktato, aki beirja a jegyeket. Ezek az id6pontok elektronikusan is
hozzatérhetdk legyenek.

Osszegzés a hallgatékkal késziilt interjik eredményei alapjan:

A hallgatok realisan latjdk munkaerd-piaci elhelyezkedési lehetdségiiket. Az
oktatds szinvonalaval altalaban elégedettek, az adminisztrativ tligykezeléssel
azonban egyaltalan nem. A hallgatok panaszaikkal nem tudnak hova fordulni, nem
ismerik a lehetdségeket. Az informacid hianya illetve gyakori ellentmondasossaga
jelenti az egyik legnagyobb gondot. Hasonléan problematikus az adminisztrativ
igykezelés: lassu, szervezetlen.
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Hallgatoi elégedettségvizsgalatban 6rommel vennének részt, azonban az
objektivitassal kapcsolatban mar megoszlottak a vélemények és feltétel volt az
anonimitas kérdése.

4. 1. 2. Piaci szereplok, munkaadok megkérdezése:

Szemelvények az interjubol:

Két munkaadoval késziilt interju, mindketten vezetd beosztasuak, 40 és 50 év
kozottiek. Egyetemet illetve fOiskolat végeztek, az egyik nyilatkozd rendszeresen
allamvizsga elndkként is szerez tapasztalatot a hallgatok felkésziiltségérdl. Arra
kerestem a valaszt, milyen elvarasaik vannak a friss diplomasokkal kapcsolatban.

»Nem banom, ha a friss diplomads biiszke arra, hogy diplomat szerzett, de ettol
fiiggetleniil bizonyos alazatot varok téle a munkaval szemben.”

Ez azt jelenti, a diplomas nemcsak aranytollal ir fontos dolgokat, hanem olyan
munkat is elvégez, amihez nem kell feltétleniil diploma. Amit az egyetemek,
foiskolak jelentenek az oktatdsban, a szemléletet, kereteket ad, de valdjdban
dolgozni a cégeknél tanul meg az ember, mert minden munka konkrét. Mindketten
kiemelték az emberi kapcsolatok fontossdgat, hogy nem szabad irigynek lenni arra,
aki tobbet tud, aki gyakorlottabb, és nem szabad lenézni azt, aki csak asszisztens és
segit. Az emberekkel vald banas ¢s megfelelé kommunikacié sokszor probléma a
palyakezddknél.

Szintén mindketten kiemelték a tanulasi folyamat folytonossagat.

»Azzal, hogy valaki megkapja a diplomajat maximum fél évig lehet elégedett.” A
piac gyorsan valtozik. Ha nem tart [épést az ember a valtozasokkal, nagyon hamar
leszakadhat. Kiilondsen igaz ez a marketing teriiletre, de mas teriileteken is hasonlo
a helyzet, pl. szamvitel.

»Nekem az univerzalisabb emberek tetszenek. Hattérmiiveltség bizonyos
szakmakban (marketing és kereskedelem) elkeriilhetetleniil fontos, hogy a
partnerrel kotetleniil tudjon beszélni az ember, hogy meg tudja maganak nyerni.
Ehhez nem elég, ha csak a termékekrol, az arakrol tud beszélni.”

Szintén egybehangzd vélemény volt a talzott anyagi kovetelés a palyakezddk
részEérél. Ha van eredmény, abbol részesedni lehet, de elére hitelbe nem megy.

Azt varom, legyen motivdcioja, hogy minél elobb elore lépjen. Ezt lehet
konyokleéssel, intrikaval, de lehet az agynak a jobb kihaszndldsdval is csinalni.
Legyen olyan karriercélja, amely egybeesik a cég, illetve a kis csoport érdekével,
céljaval, akkor eredményesebben tud dolgozni.”

Az egylk megkérdezett kiemelte, hogy a palyakezddket a sikeres
karriertorténetekkel sokszor félrevezetik, 26 éves vezérigazgatokbol kevés van,
kiilondsen ahhoz képest, hogy hanyan keriilnek ki a felsdoktatasi intézménybdl.
Mindketten megemlitették, hogy a hallgatok nincsenek felkészitve arra, mi var
rajuk egy ilyen érdek és pénzorientalt vilagban.

,Nincs eloitéletem a foiskolasokat (nem egyetemi végzettséggel rendelkezoket)
illetoen, foleg, hogy latom, hogy felkésziiltek. Attol fiigg, milyen munkara veszek fel
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friss diplomast. A gyakorlat fogja betorni az embert, a diploma csak egy papir, ami
feljogosit arra, hogy ott tudjon dolgozni, de nem biztosit automatikusan.”
Arra a kérdésre, hogy melyek azok kritériumok, amelyeket elvarnak az
alkalmazottaktol, a kovetkezo valaszok sziilettek:
- Ne szégyelljen tanulni a tapasztaltabbtol.
- Emberi médon kozelitsen a vele azonos, illetve alacsonyabb szinten
levékhoz is.
- Ne fogadja el kritikatlanul masok véleményét, legyen a fonok, partner,
kolléga vagy beosztott.
- Probalja a partner és a sajat cég érdekei kozti kozos pontot keresni és
megtalalni.
- Folyamatosan képezze magat.
- Hasznalja ki a kapcsolatait volt didktarsaival, szerezzen tapasztalatokat mas
cégekrdl is, de sajat cég tigyeit illetden legyen tartdzkodd az informaciokat
illetéen.

A felvételi beszélgetésekrol a legfontosabb megallapitasok:

Fontos, hogy a jelentkezd érdeklddjon, a munkdnak mi a célja, a feladat hova
illeszkedik, mit kell elérni vele. Nemcsak az, mit kell csinalni, hanem miért kell
csindlni. Az utols6 kérdés arra vonatkozott, hogy melyek azok a tényezdk, amelyek
elriasztjak a jelentkezoktol: ,,4 butasag, régton latszik a szemeén.” ,,Ha az ember
felvazolja a leendé feladatokat, a testtartisdan, a kommunikdciojan, a mimikdjan
latszik, nem tetszik a feladat, csak muszajbol jon, akkor pedig ne jojjon.”

Osszegzés a piaci szereplékkel, munkaadokkal késziilt interjuk alapjan:

A munkaadok nem tesznek kiilonbséget fOiskolat vagy egyetemet végzett
palyakezddk kozott, a feladat jellege hatirozza meg dontésiiket. A gyakorlatibb
feladatokra inkébb fdiskolat, az elméleti teriiletekre inkabb egyetemi végzettségii
fiatalokat valasztanak. A legfontosabb szempontok: kelld aldzat a munkaval
szemben, folyamatos tanulds, megfelelé emberi magatartas, egészséges kritikai
szellem, kelld hattérmuveltség.

4. 1. 3. Kérdoives elégedettségvizsgalat a hallgatok korében

Hallgatoi kérdoiv ,, Frontvonal vizsgalat” értékelése:

117 hallgatoi kérddiv volt értékelhetd. A megkérdezettek koziil 82 nappali
tagozatos, 35 a levelezo képzésben résztvevo hallgatd. A vizsgalat a frontvonalban
tevékenyked6k munkdjanak megitélésre terjedt ki, kiilon kezelve az adminisztrativ
dolgozodkat és az oktatokat. A kérddivben szerepld kérdések sorrendjében az alédbbi
eredmények sziilettek:

A frontvonal szerepldi koziil a kapcsolattartasban kik a legfontosabbak a
hallgato megitélése szerint: (Rangsorolni kellett)
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A megkérdezettek 41% nyilatkozta, hogy a legfontosabbak az oktatok. A
vélemények a két megkérdezett csoportndl nem tértek el, azonos aranyban
valasztottak elsd helyre az oktatokat. Masodik helyre a tanulmanyi osztaly eldéadoit
soroltak.

Kapcsolattartasban legfontosabb szereplok
100%
80%
60%
04. hely
40% 03. hely
20% m2. hely
O1. hely
0%
HISZ Oktatok Tanszéki eldaddkanulmanyi osztaly

6. szamu abra
Sajat forras

Adminisztrativ teriilet értékelése:

1. Elégedettség a foiskolan kialakult adminisztracios iigykezeléssel:
Elégséges, (2) eredmény sziiletett, a két csoport véleménye megegyezd. A
vélemények a levelezds hallgatok esetében nagyobb szorast mutattak, azaz a
nappali tagozatos hallgatok véleménye egyontetiibb volt.

2. Elégedettség a tanszéki eloadok, tanulmanyi osztaly és hallgatoi informdcios
iroda munkdjdaval:

Tanszéki eloadok: 3,40 az atlag, kozepes teljesitmény megitélést mutat.
Tanulmadnyi Osztdly: A mindsités 2,00, elégséges.

Hallgatoi Informadcios Iroda: Az atlag 2,71, kozepes. A levelezd tagozatos
hallgatok azonban inkabb elégséges megitélést adtak, mig a nappali tagozatosok az
atlag felett értékeltek e teriilet tevékenységét.

3. Elégedettség az iigyintézéssel a kovetkezd kérdéskorokben:

Az interjukbdl kideriilt, a felndttek/levelezds hallgatok megértdbbek, tisztaban
vannak azzal, hogy az e teriileteken dolgozok a hallgatéi tomegek szerteagazod
problémaival taldlkoznak nap, mint nap. A hallgatd sem mindig udvarias, a feszitett
munka és egy-egy arrogans hallgatd megjelenése az adminisztrativ terlileten
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dolgozok tiirelmét alaposan probara teszi. A felndttek jobban atérzik az itt
dolgozok nehézségeit.

1. szamu tablazat

) Gyor- | Rugalmas- | Reagalas Segit6- Egyéni Informalt- | Udvarias- | Tiire- | Szerve-
Osszesen sasag sag készség kérdések sag sag lem zettség

Atlag 2,09 2,02 2,04 2,35 2,38 1,90 2,44 2,30 1,95
Széras 0,94 0,92 0,88 1,03 1,22 0,96 1,01 0,99 091
Levelezo

Atlag 2,09 2,06 2,00 2,46 2,26 1,63 2,66 2,43 1,89
Széras 0,97 1,07 0,93 1,15 1,08 0,96 1,04 1,10 1,01
Nappali

Atlag 2,09 2,00 2,06 2,30 2,43 2,01 2,35 2,24 1,98
Széras 0,93 0,86 0,86 0,97 1,27 0,94 0,98 0,93 0,87

Sajat forras

4 .Mindségi munka korlatai: ( a harom tényez6t kellett kivalasztani)

Els6 helyen a megkérdezettek az informalatlansagot jelolték be, 75% a mindségi
munka korlatjaként. Masodik helyen a leterheltség, 51%-os értékkel szerepelt,
harmadik helyre pedig a hataskorok tisztazatlansaga keriilt, 50% -os értékkel.

Mindségi munka korlatai
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7. szamu abra
Sajat forras

6. Javaslatok az eredményesebb munkavégzés érdekében:

A javaslatok egybehangzdak voltak a kdvetkezok szerint: Sziikséges szigortbb,
sz¢élesebb korli, részletesebb szabalyozas. A dolgozokat intenzivebb képzésben
kellene részesiteni, hogy a rutinfeladatokat biztosan és gyorsan kezeljék, és ennek
alapjan az egyedi eseteket is nagyobb hatdsfokkal, rugalmasabban tudnék elbirélni.
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A kutatds igazolta a mindségbiztositassal foglalkozd részben levont
kovetkeztetéseket, miszerint ott, ahol a rutinfolyamatok zajlanak, sziikség van a
mindségbiztositdsra. A feleldsségi korok pontos kialakitdsa, az Internet adta
lehetoségek jobb kihasznalasa €s a hosszabb {igyfélfogadasi idok bevezetése
szintén nagy aranyban szerepelt a javaslatok kozt.

Tobben inditvanyoztak, legyen évfolyamonként és szakonként egy-egy koordinator
kinevezve, akihez fordulni lehet. A felndtt képzésben részt vevok javasoltak, hogy
az ,,adminisztraciés csucsidokben” nappali tagozatos hallgatok segitségét vonjak
be, hasonloan a tanszéki demonstratori rendszerhez.

Elégedettség kérdése az oktatasban:

Mi az elégedettség legfontosabb kritériuma: (harom jellemz6 koziil egyet kellet
megjeldlni)

Oktatds szinvonala: A megkérdezettek 71%-a tartotta a legfontosabbnak. A
levelez6 képzésben résztvevd hallgatok azonban nagyobb aranyban, 80%-ban
tartjak legfontosabbnak ezt a tényez6t, a nappali tagozatosok csak 63%-ban.
Rugalmas, gyors iigyintézés: 9% jelolte meg.

Pontos tajékoztatas: 19%-ban jelolték meg a megkérdezettek.

A rangsor mindkét vizsgalt sokasag esetében megegyezo.
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Oktatok értékelése.

1. Elégedettség az oktatds szinvonalaval:

Az atlag 3,59, jo. A levelezd tagozatos hallgatok 3,71-re értékelték, a nappali
tagozatos hallgatok 3,53-ra. A vélemények nem oszlanak meg a két sokasagnal. Az
altalaban kritikus hallgatok a legmagasabbra az oktatds szinvonalat értékelték. Az,
hogy a felnéttek elégedettebbek, azt mutatja, a piaci elvarasokhoz kozelebb van az
eredmény. Ok tapasztaltabbak, értékes informacié a megitélésiik. A nappali
tagozatosok azért mindsitették alacsonyabbra, mert elégedetlenebbek a
nyelvoktatassal. Nehéz megfeleld nyelvi csoportot kivalasztani, nagyon alacsony az
oraszam ¢és nagyok ¢és eltérd tudéasszintiiek a csoportok.

2. Tanarok megitélésében a legfontosabb szempontok. (3 szempont volt
kivalaszthato)

Elsé helyen, legfontosabb szempontként az ismeretdtadds érthetésége 91%-ban
végzett. A masodik helyre a hallgatok megitélése szerint a magas szakmai tudds
64%-kal keriilt, majd a gyakorlati példak magyardzatba épitése 54%-kal végzett a
harmadik helyen. A rangsorban negyedik helyre a segitékészség (30%), 6todik
helyre pedig a kovetkezetesség (25%) kertilt.

A magas kovetelményrendszer- a megkérdezett 117 hallgatobodl csupan 3 tartotta
fontosnak. Ez az érték is mutatja a hallgatéi elvarasokat, a magas szintii tudés
megszerzésénél fontosabb a ,,papir” megszerzése.

Oktatok megitélése
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8. szamu abra
Sajat forras
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3. Legfontosabb problémdk a tandarokkal (nyitott kérdés volt):

A problémak sokfélék és egyediek is, a leggyakrabban emlitettek a kovetkezok
voltak:

,pontatlansag, késés az orakrol, sok ora elmarad, gyakran felkésziiletlenek, csak
bejonnek orara és beszélnek valamirdl, nem érthetéek a magyardzatok, sokszor
magatol értetodonek vesznek olyan dolgokat, amelyek nem magatol értetodoek,
unalmas eloadasok, onmaguk ismétlése, tankonyvhéz valo tulzott ragaszkodas,
elérhetetlenség, stresszes vizsgaztatasi mod, nem egyértelmii kovetelményrendszer,
pedagogiai képességek hianya”

Két megkérdezett nyilatkozott csak igy, hogy nincs probléméja az oktatokkal.

4. Elégedettség az oktatokkal kialakult kapcsolattartasi lehetoségekkel:

Az atlag 2,79, kozepes. A levelezo tagozatosak 2,97-re értékelték a kapcsolattartasi
lehetdséget, annak ellenére, hogy heti egy alkalommal vannak bent az iskolaban,
mégis jobb a megitélésiik., de a véleményekben itt nagyobb volt az eltérés.

Panaszok kezelése

5. Panaszok kezelésével tudjak-e, hovd forduljanak:

56% tudja hova forduljon, 44% nem. A nappali tagozatosok, mivel tobb id6t
toltenek az iskoldban, kitapasztaljak, hova lehet bizonyos kérdésekkel fordulni,
kifogasaiknak hangot adni. A levelezd tagozatosok szdmara a lehetdségek kevésbé
megismerhetdk id6hidny miatt. A panaszok kezelésének modja nincs szabalyozva,
ezért a hallgatok inkabb csak probalkoznak, oda mennek, ahol meghallgatjak dket.
A mélyinterjukbol kideriilt, a frontvonal dolgozéi is igy vélekednek.

., Pingpongozunk a hallgatokkal, a népszeriitlen dontéseket nem szivesen vallalja
fel senki.”

6. Kinyilvanitja-e véleményét, panaszainak hangot ad-e:

64% igennel valaszolt. A nappali tagozatosak 58%-a, levelez6 tagozatosak 77%-a
véalaszolt  igennel. @A  nappali  tagozatosak  tartanak  attdl,  hogy
véleménynyilvanitasuknak negativ kovetkezményei lehetnek, valoszinii ez az oka
az alacsonyabb értéknek

7. Hol tesz panaszt:

Nagyon eltértek a vélemények. Nem tesz panaszt a hallgatosag egy része, mert nem
reméli, hogy panaszai hatasara valami valtozni fog. Sokan tartanak az esetleges
hatranyos kovetkezményektdl. A mélyinterjukbol is kideriilt, hogy a hallgatok
szerint inkabb negativ kdovetkezményei vannak a panaszoknak, a panaszok haszna
forditott. A hallgatok egy része érdektelenségre panaszkodik, senki sem kivancsi a
véleményiikre. Akik mégis véleményiiket kinyilvanitjak, teszik ezt ott, ahol
leglogikusabbnak érzik: Tanulmanyi Osztaly, oktatok, oktatdsi foigazgatod
helyettes. Sokan barati, ismerds korben panaszkodnak, azaz ,piacra viszik
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panaszukat”, ami nem szerencsés az oktatasi intézmény megitélése szempontjabol,
a negativ szajreklam ugyanis nagyon hatékony.

8. Vélemény a hallgatoi elégedettség vizsgalat folytatasarol:
96% valaszolt igennel. A vélemény mindkét megkérdezett csoportnal egyforméan
magas.

9. Szivesen venne részt benne:
Fenti kérdéshez hasonléan 96% volt az igennel valaszoldk aranya.

4. 1. 4. Osszegzés a kutatas els6 fazisinak eredményeirél:

A kvalitativ és kvantitativ kutatas eredményei segitettek a kutatds elsé fazisdban
megfogalmazott hipotézisek finomitasaban, igazolddtak, illetve megdoltek,
azonban az eredmények a szilk minta kovetkeztében csak fenntartasokkal
kezelhetoek, inkabb a tovabbi kutatasok (konfliktushelyzetek feltarasa)
meglapozdsdhoz nyujtottak segitséget.

H1: A frontvonal munkateljesitményének legnagyobb hatrdltato tényezdje a
leterheltség. ( A hipotézist fenntartom)

A munkatarsak/dolgozok mélyinterju keretében tortént megkérdezése igazolta a
feltevést. A hallgatéi kérdbives megkérdezés eredményeképpen azonban
legnagyobb szazalékot (75%) az informalatlansag kapta. Masodik helyen szerepelt
(51%) a leterheltség. Az eredmény jol mutatja a frontvonal munka teljesitményét
illetéen mas a dolgozok és mas a hallgatok megitélése. Mindkét csoport a sajat
problémajat helyezte elétérbe.

H2: A hallgato jo kozérzetét befolydsolja a frontvonal valamennyi elemének
teljesitménye, de elégedettségének legmeghatdarozobb tényezoje az oktatds
szinvonala. ( A hipotézist fenntartom)

A feltevés igazolddott, a hallgatok 71%-a jeldlte be legfontosabb szempontként

H3: A tanarok hallgatoi megitélésében legfontosabb szempontok a szaktudas,
szilard értékrend és empadtia. ( A hipotézist elhagyom)

A kutatas nem ezeket a szempontokat igazolta. A megkérdezés alapjan elsé helyen
az ismeretatadas érthetdsége szerepelt 85%-kal, masodik helyen a magas szakmai
tudas 64%-kal, harmadik helyen a gyakorlati példdk magyarazatba épitése 54%-
kal.

H4: Az oktatok is és a hallgatok is szivesen vennék a rendszeres hallgatoi
elégedettség vizsgalatok folytatdasat. ( A hipotézist fenntartdssal kezelem)

A feltételezés ismét csak részben igazolddott. Az oktatok a mélyinterjuk alapjan
fontosnak tartandk az elégedettségi vizsgalatok folytatasat. Az iddintervallumokban
nem volt egyetértés, félévenkénti rendszerességtdl a haromévenkénti
megkérdezésig terjedt ki. A vélemények megegyeztek abban, hogy az
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eredményeket csak fenntartasokkal lehet kezelni, ugyanis a hallgatd véleményéért
nem tartozik felel0sséggel, nem mérhetdé az objektivitas, nehéz olyan modszert
talalni, amely a valosagot leginkabb tiikkrozni. A kutatasi eredményeket azért is kell
fenntartasokkal kezelni, mert a hallgatd rovid tava érdekei nincsenek mindig
Osszhangban hosszt tava érdekeikkel, ami adodik tapasztalatlansagukbol, a még
nem letisztult értékrendekbdl. A megkérdezett hallgatok 96%-a fontosnak tartana a
rendszeres megkérdezést. A magas szazalékos ardnyban azonban van ellentmondas,
ugyanis a kérd6ivben szereplé 7. kérdésre, hogy hol tesz panaszt, sokan beirtak,
hogy nem nyilvanitjak ki véleményiiket, mert nincs értelme.

H5. A haligatok tobbsége nem érzékeli, hogy a frontszemélyzet mogott mdsok is
dolgoznak, (hattérszemélyzet). ( A hipotézist elhagyom)

A kutatds ezt a feltételezést nem igazolta, a hallgatok 51%-a érzi, hogy a
frontemberek munkéjat segitik masok is, a levelezd képzésben résztvevok 60%-a
vélekedett igy.

H6: A frontvonal és a hallgatok az észlelt mindség tekintetében eltérd
dllasponton vannak. ( A hipotézist fenntartom)

A kutatas igazolta a hipotézist. Az adminisztrativ teriilet megitélésében a hallgatok
értékelése nagyon rossz eredményt mutatott. A kiilonbozd teriiletek megitélése
azonban eltéré volt. Jobb eredmények sziilettek a tanszéki el6adok, a Hallgatoi
Informécios Iroda tekintetében, de lehangold értékelés sziiletett a Tanulmanyi
Osztaly vonatkozasaban. A hallgatok azonban nem érzik, mekkora a leterheltség
ezeken a teriileteken, a nem hatékony informécidaramlés és az alland6 véltozasok
kovetkeztében nehéz jol informaltnak lenni. Szinte csak problémakkal,
panaszokkal, kifogasokkal taldlkozni teljes munkaidOben stresszes és faraszto, az
egy-egy tiirelmetlen €s udvariatlan hallgaté a dolgoz6 egész napjara hatéssal lehet.
Az ezeken a teriileteken dolgozok motivaldsa nem megoldott, nincsen kialakult és
hatékony 6sztonzési rendszer sem. Az adminisztrativ teriileten dolgozok tobbsége a
megélhetés érdekében a napi 8 6rdn til masodallast, kiillon munkékat vallal, ami
tovabb neheziti az egyébként is kétségbeejtd helyzetet. Az oktatds szinvonalat a
hallgatok jonak mindsitették, az oktatokkal kialakult kapcsolattartdsi formakat
kozepesre értékelték. Az oktatok esetében sem megoldott az 6sztonzés, azaz nincs
kiilonbség anyagi elismertségben a nagyon jo és szinvonalas ordkat és a kevésbé
szinvonalas orakat tartd oktatok kozt. Nagy ezen a teriileten is a leterheltség, a
megélhetési kényszer nagyaranyl kiegészitd tevékenységet kovetel, nagy a
bizonytalansdg a jovot illetden. A hallgatok észrevételein az oktatokkal
kapcsolatban azonban mindenképpen érdemes elgondolkodni.: elmaradt orak,
rendszeres késések, nehéz elérhetoség, a rutinnd valt eléaddsmod ¢és
felkésziiletlenség tekintetében.
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H7: A hallgatok tobbsége panaszainak nem ad nyilvanosan hangot.( A hipotézist
elhagyom)

A hipotézis az eredmények alapjan megdolt, de ezt az eredményt fenntartasokkal
kell kezelni, ugyanis arra a kérdésre, hol tesz panaszt, dontéen olyan valaszok
sziilettek, nincs értelme, ugysem torténik semmi, minek, csak negativ
kovetkezményei lehetnek.

A Kkutatas elsé fazisa eredményei alapjan gyakorlatban megvaldsithato
ajanlasaim:

1) Az adminisztrativ terlileteken, a rutinfolyamatoknal sziikséges a
sztenderdek kialakitdsa, a mindségbiztositas bevezetése. A sztenderdek
kialakitasa a konfliktushelyzetek kialakuldsanak mennyiségét csokkentheti.

2) Az oktatasba folyamatosan be kellene épiteni a naprakészebb ismereteket.

3) A dolgozok hatékony tajékoztatasa, rendszeres képzése elengedhetetlen.
Sziikséges az interaktiv parbeszéd kialakitasa, hiszen a kutatasbol kideriilt,
az informacidkat sokan sokféleképpen értelmezik.

4) A szamitastechnika, Internet adta lehetéségeket jobban ki kellene hasznalni,
kapacitasbovitéssel.

5) Az 6sztonzési rendszeren a lehetéségekhez mérten valtoztatni kellene. A jo
oktatot a rossz oktatotol anyagi vonatkozdsban semmi nem kiilonbdzteti
meg, hasonléan az adminisztrativ teriileten dolgozok kozt sincs
teljesitményaranyos értékelés.

6) Az oktatas infrastrukturalis ellatottsagan folyamatosan javitani kell.

7) Az alumni rendszer bevezetése és mitkodtetése sok értékes informaciohoz
¢és tamogatashoz is juttathatnd az intézményt.
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4. 2. A kutatas masodik fazisa

A felsooktatas konfliktushelyzeteinek feltarasa.

Ebben a fazisban arra kivanok valaszt kapni, hogy melyek a leggyakoribb
konfliktus, illetve rendkiviili helyzetek (critical incidents) a hallgaték és a
felsooktatas frontszemélyzete kozt? Hol, mely szinten Kkeletkeznek a
konfliktusok, és melyek a leggyakoribb kivaltdo okok? A konfliktusok erdsségét
hogyan értékelik a frontvonal dolgozéi és a hallgaték, hogyan vélekednek a
konfliktushelyzetek csoportra gyakorolt hatasarol. A konfliktusokat ugyanis nem
lehet lesziikiteni csupan egy tandr és egy didk eltéré allaspontjara, a kialakult
konfliktusoknak komoly kdvetkezményei, hatasai lehetnek a csoport szamadra is.

4. 2. 1. A hallgatok és a frontszemélyzet megkérdezése a frontvonal
konfliktusokrol.

A hallgatok és a frontszemélyzet megkérdezése mas-mds modszerrel tortént. A
hallgatokat kérddivben kérdeztem meg. A kutatdst a BGF két karan, KKFK és
KVIFK végeztem, valamint a Budapesti Corvinus Egyetemen. 176 {6t kérdeztem
meg. Arra kértem a hallgatokat, hogy soroljak fel, hogy melyek azok a helyzetek,
amelyek szamukra konfliktust jelentenek az oktatokkal, a tanulmanyi osztaly
dolgozoival, illetve a tanszéki eldadokkal kapcsolatban. Gyakorlatilag e harom
csoportra bontva kértem a konfliktusok felsoroldsat.

A frontvonal dolgozoit tematikus kvalitativ interjuk keretében kérdeztem meg, a 7.
szamu mellékletben szerepld vazlat alapjan. A kutatast tobb felsdoktatasi intézmény
oktatdjaval, tanszékvezetdjével, adminisztrativ dolgozojaval, tanulméanyi osztaly
vezetdjével végeztem el, 2009. januarjaban. Osszesen 28 interju késziilt a BGF
Kiilkereskedelmi Fdiskolai Kardn, a Budapesti Miiszaki Egyetemen, az 1BS-n, a
Wekerle Sandor Uzleti Féiskolan, a Tancmiivészeti Foiskolan és a Semmelweis
Egyetemen.

4. 2. 1. 1. Hallgato6i kérdéives megkérdezés a fels6oktatas konfliktus
helyzeteirol.

1) Az oktatokkal kapcsolatban leggyakrabban emlitett konfliktusok:
, Fogadooraban nem elérhetok; a kijavitott dolgozatokat nem lehet megnézni;
power pointos eldaddsanyagokat nem teszik hozzaférhetévé a didkok szamara;, a
dolgozatok eredményére hetekig kell varni; nem tartjak meg az orat; késnek az
orakrol, egyes hallgatokkal kivételeznek;, nem redlis a vizsgaértékelés; vizsgara
elfelejtenek bejonni; nem valaszolnak az e-mailekre; kiilsé eléadokat nem lehet
elérni; nem azt kérik szamon a vizsgan, amit leadtak; kovethetetlen, hogy mirol szol
az eléadas, sok tanarnak a tanitas csak masodallas, igy is kezelik, személyiség
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iranti ellenszenviiket kimutatjak; tandarok kozti konfliktusnak a didk issza meg a
levét: eldado tanar a sajat konyvét adja meg, a masik tanar a vizsgan azt nem
fogadja el; nem segitékészek, ,, lepattintanak”; kedvetlenek, sajat orajukat unjdk;
nem konkrétak a feladat meghatarozasban;”

2) A Tanulmanyi Osztaly dolgozoival kapcsolatban emlitett leggyakoribb
konfliktusok:

, Iszonyu fejetlenség van; eltiinnek dokumentumok; negativ a hozzadallds, barmirol
IS van szo, e-mailre nem vdalaszolnak; egy adott kérdésre tobb, gyakran
ellentmondo valaszt kapunk,; tiirelmetlenek; lekezeloek; kiildozgetik a diakokat
egyik helyrol a masikra; nem idoben adnak tajékoztatast; ugy viselkednek, mintha
szivességet tennének; egy orat allhatsz sorba, és ha éppen akkor van vége a
fogadooranak elkiildenek; a diakokért lennének, de ugy latom, inkabb elleniik
vannak;”

3) Tanszéki eloadokkal kapcsolatban emlitett leggyakoribb konfliktusok:
A vizsgalétszamot nem hajlandoak boviteni; tajékozatlanok; kiildozgetnek
masokhoz; a tanar helyett intézkednek;

4. 2. 1. 2. A frontszemélyzettel folytatott interjik eredményei:
1. Melyek a leggyakrabban eléfordulé konfliktushelyzetek az Onok
tanszékén/osztalyan? Mondja el néhany mondatban! Milyen eseteket
tudna felidézni?

Az oktatékkal folytatott interjuk tapasztalatai:

Az oktatok megitélése szerint a legtobb konfliktus abbol ered, hogy az oktatoi
kovetelmények nem taldlkoznak a hallgatéi teljesitményekkel. A kredit rendszer
bevezetése sokat rontott a helyzeten, a didkok nincsenek rakényszeritve a
kovetkezményekkel jard teljesitésre. A hallgatok jogai messze meghaladjak
dekralalt kotelezettségeiket, amely tovabbi konfliktus forrasa.

Szemelvények az interjukbol:

., Puskazas, az nagyon zavar, és ha minél kevesebb munkaval akar valaki jo
eredményt elérni.”’;

,,Most a valsag idoszakaban naprakész tananyagot nem tudunk adni a didknak, el
kellene jarnia az eléaddsra. Mi felkésziiliink, ok nem jonnek el, azutan
felhaborodik, ha a vizsgan olyat kérdezek, ami az eléaddson hangzott el.
Koézgazdasagi diplomat kapnak, kellene ismerniiik a vilag eseményeit.”;
,,Poroszosan nevelt tandrné vagyok, rend a lelke mindennek- rend és fegyelem
nélkiil nem lehet oktatni, a diakok ezt nehezményezik. Az orvosi palydhoz oriasi
onfegyelem is kell.”’;

., Nalunk évkozi feladat is van, amit rossz néven vesz a diak”;

., Kovetkezetesen szigoru és fegyelmet tarto vagyok, ezt sokan a személyiségi jogok
csorbitasakent fogjak fel.”,
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. Nagyon kell kalkulalni azzal, milyen a csaladi hattér, ebbol is adodik a devians
viselkedés. Nincs informacionk a csaladi hattérrol.”

Az adminisztrativ teriileten dolgozok meglatasai:

A tdjékoztatas nem megfelelden kialakitott rendszere és mddja okozza a legtobb
problémat, valamint az, hogy a hallgatok a szabalyok betartatdsat altalaban
nehezményezik, sok esetben sértésnek veszik.

Szemelvények az interjubol.

A tajékozatlansag okozza a legtobb konfliktust, vagy az eligazodds az informaciok
kozt. Sok az informacio és gyakran valtoznak, ebbdl ohatatlanul konfliktus
keletkezik.”;

., Nem jo stilusban kozelednek a hallgatok, erre ideges lesz az tigyintézo és eldurvul
a helyzet.”;

. A csatak félreértésekbol és egobol adodnak.”

2. Emlitsen a kialakult konfliktus helyzetek koziil szélséséges/emlékezetes
eseteket.

Az oktatok a kovetkezo torténeteket emlitették:
wEeljelentettek a rendorségen, hogy nem megfelelden értékeltem. Egy oriilt tigyvéd
elvallalta az iigyet. ”;
., Volt, aki a sajat kényvem ,,zanzdsitott” valtozatat adta be évkozi feladatkeént.”;
., Vizsgdara mast iiltet be maga helyett a hallgato, az illeto felhaborodott, amikor
kértem az indexét.”

Az adminisztrativ teriilet valasza:
A didk csak ndlunk meri megtenni, hogy berugja az ajtot.”

3. Milyen gyakoriak a konfliktusok a didkokkal?
A konfliktusok folyamatosan jelen vannak mind az oktatési, mind az adminisztrativ
teriileten, a szamonkérések 1dészakaban szamuk jelentdsen no.
,, A feladatok szamonkérésekor és vizsgaidészakban a leggyakoribbak.”’;
., Gyakoriak a konfliktusok és évrél-évre egyre szaporodnak, minden oldalrdl, a
bolognai folyamatra térténd dtallas miatt is van. Bizonytalansag van, mindenki
mast mond, szervezetlenség és datfedések jellemzik az egészet.”

4. Hogyan jellemezné On az attitiidjét a felmeriilé konfliktusokkal
kapcsolatban?

verseng0( masikat legy6z6)

problémamegoldo

kompromisszumos

elkeriil6

alkalmazkod6

egyéb éspedig.....

ogakrwnE
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On hogyan kezeli a problémas hallgatokat?

A konfliktust senki sem kedveli, a valaszadok tobbsége a megoldast illetve a
megeldzést preferalja.
., Probléemamegoldo. Nem szeretem a gyozziik le egymast.”;
., A korrekt tajékoztatast, a problemamegoldast preferalom.”;
., Keriilom a konfliktusokat, de ha nekem van igazam, kiallok mellette.”;
., Inkabb megelozo tipus vagyok, nagyon részletes tajékoztatast adok félév elején.”

5. Miért alakulnak ki a konfliktusok On szerint a felséoktatasban?
Ennél a kérdésnél a valaszok gyakorlatilag megegyezdek voltak az elézéekben
emlitettekkel. Sok konfliktus adodik az eltomegesedésbdl, a hallgatdi 1étszam
folyamatosan nd, a frontszemélyzet létszama ugyanakkor nem valtozik. Egyre
nagyobb a leterheltség. A bekeriilé hallgatok évrél-évre gyengébb felkésziiltséggel
keriilnek be a felsdoktatasba. A leterheltség, a kilatastalan élethelyzetek mindenkit
érzékenyebbé tesznek, konnyebben kialakulnak a konfliktusok.
A konfliktushelyzetek nem a motivalt, jol tanuld, tisztelettudd hallgatdkkal
alakulnak ki a legtobb esetben.
., A hallgato minél kisebb befektetéssel szeretne diplomat szerezni.”;
»Magyarorszagon dltalanos, senki, senkivel nem torédik. Ahogy a politikaban, ugy
mdshol is, barmit meg lehet tenni teljesen onkényesen. Az értékek devalvalodnak.”;
., Az érintkezések kulturaltsaga nagyon rossz.”;
., Leterheltség minden oldalrol. Leterhelt a diak is, az adminisztrativ dolgozo és a
tanar is, idegesek, tiirelmetlenek.” ;
., Tul sok a diak, nincs elegendé idé rajuk.”;
,,Donteni kéne az egységes tdjékoztatdsi rendszerrol, tényleg kaosz van.”;
»A jo tanulokkal nincs konfliktus, azokkal van a probléma, akik csak elore akarnak
jutni, azt hiszik, csak jogaik vannak, kotelességiik nincs.”’;
., Igényes oktato és igénytelen didk szerintem a leggyakoribb ok. A diak célja, hogy
meglegyen a ketteske, az igényes tanarndl ez fesziiltség, komoly lelki probléma.”’;
,,Gyenge a hallgatoi anyag, sokkal gyengébb, mint 15 éve. Azt mondja a hallgato:
Matyas kiraly Maria Terézia gyermeke és az 1200-as években élt. Ez a kozépiskola
biine, de én hozom felszinre.”;
A szellemi igénytelenség, internetrol letoltott 30 oldalas anyag alapjan jon el
vizsgazni. A konyvet kevesen olvassak el.”
»Mind a két oldal hibdjabol: A hallgatok motivalatlanok, nincsenek céljaik és
nincsenek eértékek. A tandrok, pedig a hozzdallasukkal keltenek konfliktust.
Autokratikus magatartasuak, lesoprik a hallgatot, akik ezen felbosziilnek.”

Voltak olyan allaspontok is, hogy kevés a konfliktus, sokkal tobb kellene, mert az

ilyen helyzetek felismerésekhez vezethetnek, azt is jelezhetik, megvan a felekben a
mindség irdnti igény.
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,,Sokkal kevesebb a konfliktus, mint amennyinek kellene lennie. Régebben t6bb volt.
Nem érdekli a hallgatot, elfogadja a dolgokat, kozombés. A kredit rendszer hibdja,
nem a mindségre torekszik, a konnyebb ellendllas felée megy.”

6. On szerint sziikséges lenne a konfliktusok kezelésének oktatasira a
felsooktatasban dolgozok szamara? Indokolja valaszat!

Megoszlottak a vélemények. Az oktatasban dolgozdk sokéves tapasztalatuk alapjan
ugy itélték meg, nincs sziikségiik konfliktuskezelési tréningre, épp elég a
leterheltségiik. Az adminisztrativ teriileten dolgozok tobbsége viszont szivesen
venné az ilyen jellegii oktatast.
,,Nem. Van elég rutinom, tapasztalatom.”,;
,,JO lenne, mindenki el tudna mondani, milyen probléemai vannak. Es abbél
tanulhatnank, raaddasul van is tanszékiink, ahol ezzel foglalkoznak.”

7. Megitélése szerint milyen hatassal vannak a konfliktusok a
tanar/adminisztrativ dolgozo — diak viszonyra?

Az az allaspont erdsodik, hogy a konfliktusok kellenek, mert felszinre hozhatnak,
lathatova tesznek problémakat. Voltak olyan vélemények is, hogy a konfliktus
rossz hirét kelti az intézménynek.
., A nyilt konfliktusok jok, lehetoséget adnak arra, hogy megoldjuk.” A szonyeg ald
soport konfliktusok nem jok.”;
,,Rossz hirét keltik az intézménynek.”;
., Mi konnyebben tuljutunk rajta, a diak tovabb viszi, feljelent.”

8. On milyen devians viselkedésii hallgatoi csoportokat alkotna?
Hat, oktatdssal kapcsolatos torténetet irtam, azokat a megkérdezetteknek
felolvastam. A torténetek €és a megalkotott devians vislekedésti igénybevevoi
csoport meghatarozasat a 8. szamu melléklet tartalmazza. A tobbség elfogadta a hat
devians igénybevevéi magatartastipust. Voltak, akik tovabbi csoportokrol,
jellemzokrol tettek emlitést.
A hat meghatarozas jo. Van még az agressziv, akit mar valaki felbosszantott, a
vagany, aki a kedvességével akar ravenni arra, ami neki nem is jar, kioktato-
elvaro, azt hiszi a tandij fejében neki minden jar.”;
Az eminens itt a felsorolasban tul negativan van beallitva, helyette én gorcsost
mondanék, azutan a bulizo, csak a bulikra jar el, ha véletleniil bejon, nem lehet
vele mit kezdeni.”’;
., Ezek jok, de van még a nyuszika, akit az apatiabol nem lehet kimozditani, és a
noiességevel feérfi tanarnal visszaélo tipus.”;

L, Siro-rivo, érzelmekre hato.”,
,,A politikus rokona.”
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9. Milyen hatissal vannak a devians hallgaték az On érzelmeire,
viselkedésére, egészségére?
Vegyes valaszok sziilettek. A megkérdezettek tobbsége hosszu ideje dolgozik a
felsOoktatasban, ezért mar hozzaszoktak a konfliktusokhoz, azonban elmondasuk
szerint évrdl-évre romlik a helyzet.
,,Felbosszant, de nincs az egészségemre hatdssal.”’;
., 30-bol 40 bukik, nekem fesziiltség, a hallgato szeme sem rebben.”
10. Hogyan itéli meg On a devians igénybevevéi viselkedést?
(Megitélése szerint a devians igénybevevoi magatartas negativ hatassal
van a szolgaltatasi folyamatra vagy lehetnek pozitiv hatasai is?)
Indokolja valaszat!
A megkérdezettek tobbsége ugy itélte meg, a devians viselkedésnek vannak
pozitivhozadékai is, nem kell feltétleniil elitéIniink.
~INemcsak sziirke verebek kellenek egy csoportba, ha van a devians viselkedésnek
célja és értelme, értékelem.”’;
,Legkozelebb jobban figyelek.”
,»Megprobdlom az igazsagtartalmat feltdarni..”

A konfliktusfeltaro kutatasi fazisbol levonhato legfontosabb kovetkeztetések:
Gyakoriak a konfliktusok az oktatas frontszemélyzete és a hallgatok kozt. A
konfliktusok leggyakoribb okai: az oktatasban egyre magasabb a hallgato6i 1étszam,
egyre nehezebb a nagy tomeget kezelni, rossz az informdacidaramlas, nem
egyértelmiiek a korrekt informacioforrasok. Az oktatok, dolgozok és a hallgatok is
leterheltek, fesziiltek, idegesek, a hallgaték is €s sok esetben az oktatdk is
motivalatlanok, nem mindségorientaltak. Nincs meg a tisztelet sok esetben egyik
részrél sem a masik fél irdnt. A megkérdezettek tobbsége hasznosnak tartana, ha
idénkét a konfliktusok kezelését tréningeken tanitanak.

A megalkotott 6 kiilonféle szabalytalan igénybevevéi tipust a megkérdezettek
jonak, ¢€s jellemzonek tartottdk. Néhany tovabbi tipust is megemlitettek. Szinte
valamennyien egyetértettek abban, hogy azok a konfliktusok, amelyek
funkciondlisak, azaz felhivjak a figyelmet a szolgaltatdis nem megfeleld
mitkddésére, azok sziikségesek. Tobben emlitették, hogy a konfliktushelyzetek
szama €vrol évre nd, ennek az is oka, hogy nincs felvételi, alkalmassagi vizsga, egy
bizonyos ponthatartol mindenki bekeriilhet. Megitélésiink szerint is a szolgaltatok
€s a tobbi igénybevevd érdekében is sziikséges lenne a preventiv kirekesztés a
szolgaltatasbol, err6l a jaycustomerekkel foglalkozo fejezetben irtam
részletesebben is.
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4. 2. 2. Kontroll kutatas a szalloda- ¢és vendéglatoipar

frontszemélyzetével.

A kutatast HORECA szolgaltatas esetében azért végeztem el, hogy megvizsgaljam,
a konfliktuskutatdst mennyire tartjdk sziikségesnek mas szolgéltatok, az 6
esetikben milyen devians igénybevevéi csoportokat alkothatunk, vannak-e
atfedések a devians tipusok esetében a kiilonb6z6 szolgaltatasokban. A HORECA
szolgaltatasok frontvonaligényes, sztenderdizalt, high-contact tipusu
szolgaltatdsok, ahol magas az igénybevevOi aktivitds. Ebben a tekintetben
hasonlésagot mutatnak a felsdoktatasi szolgaltatassal, a kiilonbség abban rejlik,
hogy a for-profit szolgaltatasokhoz tartoznak, mig az allami felsdoktatds a non-
business szféraba. A kutatast 2 nagy budapesti szallodaban folytattam, a Corinthia
Grand Hotel Royal Hungaridban  és a Danubius Hotel Gellértben. A
megkérdezettek  beosztasukat  tekintve:  fOportas, front-office  manager,
étteremvezetd, executive club manager, és panaszkezel6 manager voltak. A Magyar
Szallodaportasok Aranykulcs Egyesiilet alapitdo elndkével is interju késziilt, aki
tobb budapesti Otcsillagos szadlloddban volt foportds nyugdijazésa eldtt. A
tematikus kvalitativ interjuk kérdéseit a 9. sz. melléklet tartalmazza. Osszesen 8
interju késziilt, 2008. novemberében.

A Kkutatasbdl levonhatéo legfontosabb kovetkeztetések, parhuzamok a
felsooktatasi szolgaltatassal:

A szalloda- ¢és vendéglatoipari szolgaltatdsban is gyakoriak a devidns viselkedésii
igénybevevok, napi gyakorisdggal talalkoznak a szolgéltatok a nem kiszdmithato
viselkedési formakkal, és természetesen konfliktushelyzetekkel. A bemutatott 6
devians  magatartastipust valamennyien elfogadtdk, jonak tartottdk a
meghatarozasokat, de tovabbi tipusokat is emlitettek. A helyzetet bonyolitja a
HORECA szolgaltatasban, hogy a kiilonb6z6 kulturakban eltéréek a viselkedési
normak. Ez sok esetben jelent konfliktust, az eltérd kulturalis szokasok
megzavarhatjak a tobbi igénybevevd észlelt mindségérzetét.

A felsorolt tovabbi jellemz6 jaycustomer tipusok a kovetkezOk voltak:

., A sztarok extra igénnyel lépnek fel, néha nehéz teljesiteni, ”;

A magyar ujgazdag gengsztervilag, kezelhetetlenek.”;

., A hivatkozo. Ismeri a szdlloda igazgatojat... ezért engedmenyt ker.”’;
,, Csendesen, de illetleniil viselkedik, pl. felteszi a labat az asztalra.”;

., Hisztis vendég, primadonna szerkezetii holgyek...”;

., Valamilyen tudatalatti hianyérzetben szenvedd. Azt jarsza el, amilyen szeretne
lenni.”’;

, Ha politikus érkezik, vadaszkutyak, nyomozok lepik el a szallodat, ez panikot
kelthet a tobbi vendégnél.”;

, Az ujsagirok és a szakmabeliek nem szeretnek fizetni, 6k a kedvezményekre
jatszanak.”

A, bezzeg nalunk” vendég. Semmi sem jo, és hivatkozik, hogy az ¢ orszagaban
ezt és ezt hogyan csinaljak.”;

,,A zavaroan hivalkodo.”;
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,,Nem lehet felkésziilni, annyi fura ember van. Mi csak azt mondjuk, ma megint
fehérkopenyes napunk van.”;

. Az urasag, aki az alkalmazottat szolganak tekinti, ugy is banik vele.”

A devians viselkedésnek, hasonldéan a felsGoktatdshoz, a szolgaltatd szamara
hasznos informacidértéke van, felhivja a szolgaltatd figyelmét bizonyos
hianyossagokra. ,,Minden észrevétel jo, még akkor is, ha nincs a vendégnek
teljesen igaza.” ,, Sziikségiink van a visszacsatolasra.”

Legtobb esetben azonban a szolgaltatd és a tobbi igénybevevd szamara zavard a
viselkedésiik, melyet kezelni kell. A devians igénybevevok megfeleld kezelése
nagy rutint, emberismeretet, empatiat és merészséget is kovetel. A vevoi
elégedettség megtartisa érdekében gyakran kényszeriilnek a szolgaltatok a
sztenderektOl eltérni. 4 sztenderdektol gyakran kell eltérni, hogy ne menjen el a
vendég, vagy ne legyen elégedetlen. A kivétel erdsiti a szabalyt.”;

,,A Danubius Szadllodalanc sztenderdjei szerint dolgozunk. Azt soha nem adjuk a
vendég tudtara, hogy nincs igaza. Van, amikor hatarozottan fel kell lépni, és
gvakran el kell térni a sztenderdektol.”;

A szalloda is hierarchikus viszony, nem kovetelhetek meg a vendégtol minimalis
viselkedést.”

A szolgaltatds mindségének tartasa érdekében élnek a preventiv kirekesztéssel a
szolgaltatasbol. (Gyakran eléfordul, hogy a szallodak nyilvantartast vezetnek
igyfeleikrdl. Nemcsak a vevoi igényekrdl, de a kellemetlen megnyilvanulasokrol
is. Sot, egyes szallodalancok fekete listdt vezetnek a nemkivanatos vendégekrol.
Késziilében van egy altaldnos fekete lista is, amely minden széallodatulajdonos
szamara hozzaférhetd lesz. Amerikdban ez a megoldas mar régota ismeretes, ahol
az adatok rdadasul harmadik személyek szamara is hozzaférhetdek. Europaban ez a
megoldas egyeldre adatvédelmi szabalyozasokba iitkozik. Hogy mi kell ahhoz,
hogy wvalaki a listara keriiljon? Okot adhatnak a kifizetetlen szamlak, a
randalirozas.)

A felsOoktatasi szolgaltatas esetében is célszerli lenne egyfajta sziirés a belépés
elott vagy akar folyamat soran is. A felvételi vizsga korabban jelentett egyfajta
szlirést, ma mar ez sincs. Aki kelld pontszamot hoz a kozépiskolabol, felvételt nyer,
pedig sok konfliktus megeldzhetd lenne, ha a valdban felsdoktatasban torténd
részvételre alkalmas és motivalt hallgatok keriilnének be a rendszerbe.

A HORECA szolgaltatasok esetében a konfliktusok hatalmi/strukturalis jellegiiek,
hasonléan a felsdoktatashoz. Azonban a helyzet éppen forditott. A felsfoktatasi
szolgaltatdsban a hierarchia csicsan a tanar van, a didk sok esetben gy érzi,
kiszolgaltatott helyzetben van. A HORECA szolgéltatasok esetében a vendég az
,ur”, a fizeté vendég megtartasa érdekében kénytelenek a szolgaltatok engedményt
tenni, szemet hunyni bizonyos mértékig a devidns viselkedés felett.
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Az interjualanyok elmondtak, fontos lenne szolgéltatdsonként a devians tipusok
csoportositasa, ¢€s a kiilonbozd tréningeken ezeknek a tipusoknak a kezelését
oktathatndk. A felsdoktatdsban végzett kutatdsi eredményeket a HORECA
szolgaltatdsoknal végzett kutatasok is igazoltdk. Sziikség van a konfliktusokat
kivalto okok feltarasara, valamint annak meghatarozasara, hogy a konfliktusok mely
szinten keletkeznek.

4. 2. 3. Konfliktushelyzetek értékelése a felsdoktatasban, kérdodives

megkérdezés (elso, teszt jellegii valtozat).
A kutatas jelen Iépésének célja, hogy a konfliktus helyzetek értékelésre kertiljenek,
a frontszemélyzet és a hallgatok megitélése szerint.

A tematikus kvalitativ interjuk alapjdn két parhuzamos kérddivet allitottam Ossze
az oktatok, a frontszemélyzet egyéb tagjai és a hallgatok szamara. (10. és 11.
szamu mellékletek) A feltételezett konfliktushelyzeteket felvazoltam, melyet 1-5-ig
terjedd skalan kértem értékelni. A kérdéiv masodik felében a rendkiviili esemény
analizis (CIT/CIA) modszeréhez hasonléan tovabbi konfliktushelyzetek
megfogalmazasat, leirasat kértem, mindharom csoport (tanar, adminisztrativ
dolgozob, hallgatd) szemsz6gébol.

Az oktatok ¢és a didkok kozti lehetséges konfliktushelyzeteket a kovetkezd
kérdéskorokre bontottam:

- Orai viselkedés

- Evkozi feladat megitélése

- Vizsga

- Szakdolgozat

- Altalanos kérdések, nem oktatassal kapcsolatos magatartés

- Oktatas

Az adminisztrativ dolgozok ¢és a didkok lehetséges konfliktushelyzeteit nem
csoportositottam.

Az adatok felvételére 2008. aprilis 1. és majus 15. kozott keriilt sor. 123 diak, 30
oktatdé ¢és 31 adminisztrativ dolgoz6 adatait dolgoztam fel. A kérddivet a
megkérdezés folyamataban kétszer moddositottam jelentdsen, ¢és folyamatosan
finomitottam a kérdésfeltevést. A végsd elemszadm a modositott kérddivre adott
valaszadokat jelenti. Az adatok felvételére a BGF Kiilkereskedelmi Fdiskolai Karan
¢s a Szegedi Tudoményegyetem GT Kardn tortént. A didkok és az adminisztrativ
dolgozdk megkérdezése problémamentes volt, az oktatok valaszadasi hajlandosaga
mérsékeltnek mondhat6.

Az adatfeldolgozasban nem paraméteres vizsgalatokat végeztem.
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A kutatasi projekt jelen moduljaban elvégzett kutatas eredményeinek 6sszegzése:
Az elsO kérddivben az oktatok és a diakok kozti, a masodik kérddéivben, pedig az
adminisztrativ dolgozok és a diakok kozti konfliktushelyzeteket térképeztem fel.
Mindkét esetben azt kértem, hogy mind a két csoportra feltett kérdéseket értékeljék,
azaz sajat magukra és a masik félre vonatkoztatva is nyilatkozzanak. A
konfliktushelyzetek értékelése 6t elembdl alld skalan tortént a kdvetkezok szerint:

1 nem jelent konfliktust

2 egyoldalu fesziiltség van jelen, csak az egyik fél érzékeli

3 kétoldalu, valosagos konfliktus, de egyik fél sem nyilvanitja ki (burkolt konfliktus)
4 kétoldalu, valosagos konfliktus, és mindkét fél kinyilvanitja (nyilt konfliktus)

5 kétoldaluian kinyilvanitott, nyilt konfliktus, mely kovetkezményekkel jar

Az alkalmazott statisztikai modszerekkel a kovetkez6 megallapitasokra
jutottam:

I. Az 6sszes megkérdezettet figyelembe véve megdllapithatd, hogy a legjelentdsebb
nyilt konfliktusok a kovetkezOok voltak a tanar-diak kapcsolatban. (A konfliktusok
megitélésének atlaga a nyilt konfliktus/ kétoldalu, valosagos konfliktus és mindkét
fél kinyilvanitja, 4-es/ skalaértékéhez allt kozel)

Ha a didk: fenyegeti a tanart (4,73)

Ha a diak: feljelentéssel fenyeget ( 4,42)

Ha a didk: jobb vizsgaeredmény eléréséért ajanlatokat tesz a tanarnak (4,35)
Ha a didk: 6nall6 munka helyett "szerzett" dolgozatot ad be (4,24)

Ha a didk: az évkozi feladatok hataridejét nem tartja be (4,19)

Ha a diak: provokalja az el6adot (4,16)

Ha a didk: visszaél jogaival ( 4,08)

Ha a didk: lazitja didktarsait a tanar ellen (4,08)

Ha a tanar: nyiltan kifejezi, hogy a didk szdmara nem szimpatikus ( 4,08)
Ha a tanar: nyiltan kifejezi, hogy a didk szdméra nem szimpatikus (4,08)
Ha a tanar: szandékosan lejaratja a didkot az 6ran ( 4,01)

Ha a tanar: barmilyen alapon diszkriminalja a didkokat (4,01)
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Eredmeények : Tanar — Diak / nyilt konfliktusok

Osszesitett atlag (diak- tanar) - teljes minta: ( 4-es skalaérték koriili atlag)
kétoldalu, val6sagos konfliktus és mindkét fél kinyilvanitja- nyilt konfliktus

D:fenyegeti a tanart

D:feljelentéssel fenyeget

D:jobb vizsgaeredmény eléréséért ajanlatokat tesz

a tanarnak
D:6nallé munka helyett "szerzett" dolgozatot ad

be
D:az évkozi feladatok hataridejét nem tartja be
D:provokalja az eléadot
D:visszaél jogaival
D:lazitja diaktarsait a tanar ellen
T:nyiltan kifejezi, hogy a diak szamara nem
szimpatikus
T: szandékosan lejaratja a diakot az 6ran

T: barmilyen alapon diszkriminalja a diakokat

Bazis:...123 Didk, 30 Tanar...........

9. szamu abra
Sajat forras

Az adminisztrativ dolgozok és a diakok kozti konfliktusokndl nem jelent meg
markéansan, hogy a megkérdezettek Osszességében mely helyzeteket itélik meg
kétoldalu, valdsagos konfliktusnak, amelyeket mind a két fél ki is nyilvanit. A
kovetkezd helyzeteket jellemezték konfliktusként, de inkabb burkolt konfliktusként:
(A konfliktusok megitélésének atlaga a burkolt konfliktus / kétoldalu, valosagos
konfliktus, de egyik fél sem nyilvanitja ki, 3-as/ skalaértékéhez allt kozel.)

Ha az adminisztrativ dolgozd: meg sem hallgatja a problémat (3,65)
Ha az adminisztrativ dolgozo: vitatja a kérés jogszertiségét (3,45)
Ha az adminisztrativ dolgozé: kifogasolja a didk viselkedését ( 3,32)
Ha az adminisztrativ dolgozo: ha fogadoéraban nem elérhet6 (3,22)
Ha az adminisztrativ dolgoz6: nem objektiv (3,19)

Ha az adminisztrativ dolgozo: kovetkezetlen (3,18)

Ha az adminisztrativ dolgozo6: tiirelmetlen, ideges ( 3,16)

Ha az adminisztrativ dolgozd: nem ad elegendd, vilagos tajékoztatast(3,15)
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Eredmeények. : Diak — Adminisztrativ dolgozok / nyilt konfliktusok

Osszesitett atlag (didk- adminisztrativ d.) - teljes minta: ( 4-es skéalaérték kordili
atlag) kétoldalu, valésagos konfliktus és mindkét fél kinyilvanitja - nyilt
konfliktus

A: meg sem hallgatja a problémat

A: vitatja a kérés jogszeriiségét

A: kifogasolja a diak viselkedését

A: ha fogadééraban nem elérheté

A: nem objektiv

A: kovetkezetlen

A: tiirelmetlen, ideges

A: nem ad elegendd,vilagos tajékoztatast

Bazis:123 diak, 31 adminisztrativ dolgozo..............

10. szami abra
Sajat forras

I1. Bizonyos konfliktushelyzeteket eltérden itéltek meg az oktatok és a diakok,
adminisztrativ dolgozok és a didkok.

Tanar- didk konfliktushelyzetet vizsgalva a tanarok ¢és didkok eltérden itélték meg a
kovetkezd szituaciokat, legjelentdsebb kiillonbség az elsé nyolc helyezetnél volt
tapasztalhatd. (11. a. melléklet) A tovabbi felsorolas inkabb jelzés értékii az eltérd
megitélésrol.

1) Ha a tanar: hamarabb fejezi be az orat (didkok szerint nem jelent
konfliktust, a tanarok szerint inkabb).

2) Ha a tanar: tal magas szinvonalon ad eld (didkok szerint nem jelent
konfliktust, a tanarok szerint igen).

3) Ha a tanar: nem tartja meg az orat (diakok szerint nem jelent konfliktust, a
tanarok szerint inkabb).

4) Ha a diak: telefonal, sms-t kiild-fogad o6ra koézben (diakok egyoldala
fesziiltségként értelmezték, a tanarok nyilt illetve kovetkezményekkel jaro
konfliktusnak).

5) Ha a didk: szdbeli vizsgan nem megfeleld 61tdozékben jelenik meg (inkabb a
didkok szerint jelent konfliktust).

6) Ha a diak: nem vesz részt aktivan az 6ra menetében (diakok szerint nem
jelent konfliktust, a tanarok szerint inkabb, de egyik fél szerint sem
kovetkezményekkel jard konfliktus).
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7) Ha a tanar: késve érkezik orara (didkok szamara nem jelelt konfliktust, a
tanarok megitélése szerint inkabb konfliktus).

8) Ha a tanar: tal alacsony szinvonalon ad elé (a tanarok megitélése szerint
jelent konfliktust).

9) Ha a diak: beleszdl az elGadasba, kritizalja az elhangzottakat (inkabb a
diakok szamara jelent konfliktust).

10) Ha a didk: teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban (a tanarok
szerint jelent nyilt konfliktust kovetkezményekkel)

11) Ha a tanar: megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot (didkok szerint
inkabb egyoldalu fesziiltség, a tanarok szerint jelent inkébb
konfliktushelyzetet)

12) Ha a tanar: nem hoz elegendd gyakorlati példat, esettanulmanyt, ami segiti
az elméleti tananyag elsajatitasat (diakok szerint egyoldali fesziiltséget
jelent, a tanarok szerint burkolt illetve nyilt konfliktust)

Eredmények Il. (eltér6 megitélés) Diak-Tanar

Tanar:hamarabb fejezi be az 6rat |31

Tanar:til magas szinvonalonadeld | 20
Tanar:nemtartajamegazérat [ |19
Diak:telefonal,sms-t killd-fogad 6ra kozben | |15
Diak:szobeli vizsgan nem megfelel§ oltozékben jelenikmeg | Jua
Didk:ne vesz részt aktivan az 6ra menetében | |12
Didk:nem kellden udvarias | |11
Tanar:késve érkezikorara [ 10
Tanar:nem beszél aktualitasokrél | |9
Tanar:tal alacsony szinvonalonadels | |7
Diak:beleszél az eléadasba, kritizalja az elt sttakat ||
yaggal kapcsolatban | |7
Tanar:megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot :|
Tanar:nem hoz elegend6 gyakorlati példat :l
Tanar:aktivitast var el a diaktol az 6ran [:l 5
Didk:provokalja az eléadot | |4
Tanar:nem elérhetd e-maiben | |4
Tanar:nem kelti fel az érdekiédést a tantargy irant [:|4
Tanar:kritizalja mas oktatok szakmai munkajat, képességeit [:| 4

Diak:telj tajé lan a vi

0 10 20 30 40 50
Chi-Square

11. szami abra
Sajat forras

A tanarok és diakok hasonloan itélték meg a kdvetkezo eseteket:

1) Ha a didk: tal sokat hidnyzik az orakrol (mindkét fél inkabb nyilt
konfliktusnak itélte meg, kovetkezményekkel).

2) Ha a tanar: nem ismeri el a diak jogait.

3) Ha a diak: joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét.

4) Ha a tanar: nem konkrét a feladat meghatarozasban.
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5) Ha a tanar: nem nyujt megfeleld szakmai segitséget a szakdolgozat
irasahoz.

6) Ha a tanar: szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat.

7) Ha a diak: nem ért egyet az évkozi feladat témavalasztasanak rendjével.

Eredmények Il. ( hasonld megitélés) Didk-Tanar

Diak:tul sokat hianyzik az 6rakrél |0

Tanar:nem ismeri el a diak jogait |0

Diak:joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét |0

Tanar:nem konkrét a feladat meghatarozasban [0

Tanar:nem ny(jt megfelel6 szakmai segitséget
a szakdolgozat irasahoz

Tanar:szeminariumon nem gyakoroltatja be az
elméletben tanultakat

Diak:nem ért egyet a hazi dolgozat
témavalasztasanak rendjével

0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1
Chi-Square

12. szamu abra
Sajat forras

Az adminisztrativ dolgozok és a didkok kozti konfliktus helyzeteknél a két fél a
kovetkez0 szituaciokat itélte meg eltérden ( 11.b. melléklet):

1) Ha a diak: ha egyéni, kivételes elbiralast kér (a diakok szerint konfliktus, a
dolgozdk szerint egyaltalan nem).

2) Ha a diak: nem kelléen udvarias (az adminisztrativ dolgozok egyoldalt
fesziiltségként, a didkok inkabb nyilt konfliktusként mindsitették).

3) Ha a didk: mindsiti az informacidaramlas modjat, formajat, hatékonysagat
(a didkok nyilt, kétoldali konfliktusnak, a dolgozok egyoldalu
fesziiltségként értékelték).

4) Ha a didk: olyat kérdez, ami a hirdet6 tablan vildgosan ki van irva (a
dolgozok nem jellemezték konfliktusként, a didkok igen).

5) Ha a diak: feljelentéssel fenyeget (a didkok tobbsége kovetkezményekkel
jaro konfliktusként jellemezte).

6) Ha az adminisztrativ dolgoz6: meg sem hallgatja a problémat (a didkok
itéltek inkabb nyilt és kovetkezményekkel jard konfliktusnak).
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Eredmeények Il. (eltéré megitélés) Diak - Adminisztrativ

D: ha egyéni,kivételes |

ayén kivé o
elbiraslast kér

D: nem kelléen udvarias |z7

D: minésiti az
informaciéaramlas |

D: olyat kérdez,ami a hirdet6
tablan vilagosan ki van irva |

|25

|24

D: feljelentéssel fenyeget |21

A: meg sem hallgatja a a |
problémat

D: szubjektiv megitélésére | 15
hivatkozik

A: tirelmetlen, ideges 14
D: nem tartja be az i 1
adminisztracios fogadoorak |
D: empatiahianyra hivatkozik 13

A: ha leterheltségre hivatkozik 13

T T T

0 10 20 30 40

|17

Chi-Square

13. szamu abra
Sajat forras

A ,,teszt” kutatasi eredmények értékelése utan a fobb megallapitasok:

A megkérdezés folyaman a kérddivet tobbszor is moddositottam, pontositottam,
finomitottam, ennek ellenére elrejtett maradt példaul, hogy amennyiben egy helyzet
konfliktust jelent az egyik fél szamara, melyik fél szamara jelenti azt. A
konfliktusfeltarasra vonatkozo megkérdezést ezért megismételtem. Ugy dontottem,
uj skalaértékeket hatarozok meg, €s azt is vizsgalom, a konfliktusoknak milyen
hatdsa van a tobbi igénybevevd, a csoport szdmara. A kérddiveket személyes
interjuk keretében tovabb finomitottam. Feltartam, hogy vannak-e olyan helyzetek,
amelyeket még nem épitettem be a kérddivbe. Ezeknek alapjan 0j kérddivet
készitettem ¢€s jra elvégeztem a kutatast.
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4. 2. 4. Tanar — Diak konfliktushelyzetek értékelése, masodik,
korrigalt kérdoives megkérdezés

A kérddivet Ujra szerkesztettem a tesztkutatds tapasztalatai alapjan. A skalaértéken
is valtoztattam. 1-4 - es skalan kértem értékelni a konfliktushelyzetek vélt erdsségét.
1-es érték nem jelent konfliktust, 4-es érték erds konfliktust jelent. A kutatdst csak a
tanar-didk konfliktushelyzetekre sziikitettem, kiegészitve azzal, hogy a két fél kozti
konfliktusok, illetve a konfliktushelyzetek a csoportra milyen hatast gyakorolnak,
mennyiben jelentenek a csoport szamara is konfliktushelyzeteket. A kérdés, hogy a
tanar-diak konfliktusok hogyan befolyasoljak a tobbi helyszinen 1évd igénybevevo
¢észlelt mindségét. A kérddiveket a 12. szamu melléklet tartalmazza.

A statisztikai apparatust arra hasznéltam, hogy a konfliktushelyzeteket két
kiilonboz6 oldalrol  (didk-oktatd) iitkdztessem Ossze, vizsgdljam annak
kovetkezményeit a csoportra, a tobbi igénybevevd hallgatd szaméra (ez utdbbi Uj
szempont a kordbbi kérdéivhez képest). Vizsgalatom kérdése, hogy ugyanaz a
szituacid a kiilonbozd oldalakrol nézve mennyire azonos, illetve eltéré. Hogyan
latja és értékeli ugyanazt a problémat a didkok és az oktatok csoportja?

349 hallgaté és 102 oktatd toltotte ki a kérddivet. Mind a hallgatokat, mind az
oktatokat megkértem, hogy toltsék ki a tanarokra is és a didkokra vonatkozd részt
is. Azaz a megitélésiik szerint példaul: ha egy tanar ..... valamilyen konfliktusnak
vélt helyzetet teremt, az szerinte tanar szempontbol milyen konfliktust jelent,
milyet a hallgatonak és hogyan hat a csoportra (t6bbi jelenlévd igénybevevd). A
keérddiveket a BGF harom karan, a Szegedi Tudoméanyegyetemen és a Semmelweis
Egyetemen toltettem ki. A hallgatéi megkérdezéssel nem volt probléma, azonban
az oktatok nagyon nehezen toltotték ki, a megfelel6 minta létrehozasa sokszor
reménytelen feladatnak tiint.

Az eredmények kozlésénél a szamtani atlagot €és a mediant egyarant feltlintettem (2.
¢s 3. tablazat), a szignifikancia vizsgéalatoknal azonban a skélavéltozok jellege miatt
a nemparaméteres probak modszerét véalasztottam, mint az elsd, tesz jellegli kutatas
eredményeinek feldolgozasakor.

Ha egy TANAR....... kérdoivek Kiértékelése, atlagok

Ha fliggblegesen értelmezziik az adatokat, 1athato:
Ha egy tanar........ konfliktus helyzetek milyen er6s konfliktust jelentenek:

Tanar Kkitolt6 szerint, Diak kit61t6 szerint:
e a Tanarra,
e aDiakra,
e aCsoportra nézve
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2. szamu tablazat

Kitolto Tandr | Didk | Tandr | Didk | Tanar | Diak
Kinek milyen erés konfliktus jelenthet T T D D CS CS
HA EGY TANAR..... Atlag / Mediin

nem tartja meg az orat 3,03/3 |2,1/2 |2,69/3 |256/3|2,86/3 |2,67/3
hamarabb fejezi be az érat 2,08/2 |1,4/1 |1,71/1 |1,27/1|1,7/2 1,28/1
késve érkezik az orara 2,58/3 1,92 |235/2 [215/2(2,4212 |2,2/2
tilzott fegyelmet kovetel 2,52/3 2,212 |2,98/3 |[2,72/3|2,83/3 |2,75/3
fenyegeti a didkot, ha nem az elvartak szerint viselkedik az 6ran |3,15/3 |2,8/3 |3,34/3 |3,47/4|3,2/3 |3,09/3
nyiltan kifejezi, hogy a didk szimara nem szimpatikus 3,47/4 |3,2/3 |3,85/4 |3,88/4]3,32/3 |3,11/3
a tananyagot nem adja le, de vizsgan szamon kéri 2,75/3 |2,2/2 |3,73/4 |3,82/4|3,71/4 |3,79/4
nem ismerteti a kovetelményeket érthetéen a tananyaggal 2733 | 2212 35514 |3.64/4|3.44/3 |3.61/4
kapcsolatban

nem azt koveteli a vizsgan, amit leadott 2,81/3 |2,2/2 |3,63/4 |3,73/4|3,58/4 |3,7/4
ileehlgt:l):szél aktualitasokrol a tananyaggal kapcsolatban, pedig 23412 1802 |2673 |2713| 2723 | 2.66/3
nem hoz gyakorlati példakat a jobb megértés érdekében 2,42/2 [1,9/2 |2,93/3 |[2,96/3|2,98/3 |2,91/3
tul gyorsan, kovethetetleniil adja le az anyagot 2,4212 | 212 3,42/3,5|3,41/4 | 3,39/3 | 3,41/4
nem hasznalja a korszerii oktatastechnikai eszkézoket 2,13/2 | 1,7/12 |2,52/3 |2,39/2|2,63/3 |2,41/2
nem tudja a tananyagot 3,42/4 | 3/3 3,57/4 |3,63/4|3,52/4 |3,63/4
tul magas szinvonalon ad el 2,04/2 1,712 |2,8/3 2,41/2 | 2,8/3 2,44/2
tul alacsony szinvonalon ad elé 2,71/3 |2,3/2 |3,23/3 |3,15/3|3,17/3 |3,07/3
a diak altal felvetett kérdésekre nem reagal, nem valaszol 2,85/3 |2,5/2 |3,43/4 |3,49/4|3,19/3 |2,96/3
nem konkrét, vilagos a feladat meghatarozasban 2,372 2,12 |3,15/3 |3,21/3|3,17/3 |3,21/3
nem teszi elérhetdvé az el6adas anyagat a diakok szamara 2,21/2 (1,9/2 |3,07/3 |3,24/3|3,05/3 |3,26/3
tal nagy anyagot ad le egy 6raban 2,13/2 (1,9/2 |2,97/3 |3,03/3|2,97/3 |2,96/3
szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat 2,29/2 | 212 2,91/3 |3,18/3|2,85/3 |3,13/3
ugy gondolja, a beadott anyag nem 6nall6 munka 3,07/3 |2,6/3 |3,14/3 |3,2/3 |2,33/2 |2,13/2
nem ad a didk fejldését segité értékelést 2,31/2 2,12 |2,85/3 [2,98/3|2,36/2 |2,17/2
ragaszkodik a diak altal vitatott értékeléshez 2,85/3 [2,6/3 |3,33/3 |[3,2/3 |2,45/3 |2,23/2
nem ad alkalmat a didknak javitasra 2,713 12,42 |3,6/4 3,66/412,81/3 |2,73/3
nem objektiv az értékelésben 2,93/3 |25/2 |3,67/4 |3,7/4 |3,29/4 |3,16/3
nem ismerteti a vizsgakévetelményeket 2,85/3 |2,5/2 |3,52/4 |3,67/4|3,43/4 |3,62/4
megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot 2,58/3 |2,3/2 |3,08/3 |3,15/3|3,11/3 |3,12/3
neheztel, ha az eredménnyel kapcsolatban reklamal a diak 2,99/3 |3/3 3,23/3 | 3,24/3|2,71/13 |2,72/3
nem nyujt megfelelé szakmai segitséget a dolgozat megirasahoz |2,73/3 |2,4/2 |3,54/4 |3,55/4|2,77/3 |2,86/3
nem jelenik meg az elére megadott konzultaciés idépontban 2,95/3 |2,6/2,5|3,41/4 |3,59/4(2,89/3 |3/3
nem valaszol az e-mailben feltett kérdésekre 2,62/3 2,22 |3,28/3 |3,44/4|2,73/3 |2,84/3
kritizalja mas oktaték szakmai munkajat 3,05/3 |2,6/3 |254/2 |2,13/2]2,52/3 |2,06/2
nem elérhet6 fogadooraban 2,66/3 |2,2/2 |3,36/3 |3,23/3|3,2/3 3,01/3
nem elérheté elektronikusan, nem valaszol az e-mailekre 2,63/2 |2,2/2 |3,32/3 |3,24/3|3,21/3 | 3,06/3
:n"';;‘(‘l‘:l‘:)y;b';‘;rte maid a vilaszadot hitranyos 33 |28/3 |373/4 |368/4|354/4 |32603

zold: nem konfliktus, barna: gyenge, fekete: kizepes , piros: erds konfliktus
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Lathatok, hogy a kitoltok megitélése szerint a vonatkozo csoportokra milyen erds
atlagti konfliktushelyzetet jelentenek a vazolt szituaciok.

Osszegezve: A tandrok megitélése szerint a legnagyobb véleménykiilonbségek az
orak megtartasaval, kezdésével és befejezésével kapcsolatosak. A tanarok tobbsége
ezeket erdteljesebb konfliktusnak ¢élik meg, mint a didkok. A didkok kevésbé
gondoljak, hogy a tanar szamara konfliktust jelenthetnek. Ezeknél a kérdéseknél a
tanarok ugy érzik, a didkoknak néluk kisebb konfliktust okoznak, de a tanarok még
igy is nagyobb konfliktusnak érzik a didkok szempontjabol, mint ahogy ezt maguk a
hallgatok értékelik. A csoport tekintetében is inkabb a tandrok érzékelnek nagyobb
konfliktust, mint a diakok.

A tandrok fejével gondolkodva a didkok minden szempontrol azt gondoljak, hogy a
tanarnak kisebb konfliktust okoz, mint maguknak a tanaroknak. Ez azonban nem
jellemzd a tanarok megitélésére, ugyanis sok allitds esetében a tanarok ugy vélik,
hogy a didkoknak nagyobb konfliktust okoz, mint azt maguk a didkok gondolndk.
Azokban az esetekben, ahol a didkok magasabbra értékelték sajat szempontjaikbol a
konfliktusokat, mint ahogy a tanarok gondoltak, a kiilonbség nem igazan jelentGs,
talan egy kivételével: Ha a tanar a szeminariumon nem gyakoroltatja be az
elméletben tanultakat. A legnagyobb kiilonbség itt adodott. ( A didkok itt érzik
nagyobb konfliktusnak, mint tanaraik) Hasonlo a megitélés a csoportra vonatkozoan
i1s. Nézziink meg kicsit részletesebben néhany példat, abrakkal és a kordbbi
tesztkutatasokkal dsszehasonlitva.

1) Ha egy tanar nem tartja meg az orat:

A tanar kitoltok szerint erds konfliktust jelent a tanar szadmara, a didkok megitélése
szerint azonban tanar szdmara nem jelent konfliktust, a megitélésben a kitoltok
szerint szignifikans az eltérés. A kiilonbség adodhat abbol is, hogy a tanar az
esetleges intézményi szankciok miatt vélekedik igy, a didkok viszont Ggy gondoljak,
nem torténik semmi azzal az oktatdval, aki nem tartja meg az ordjat.

2) Ha egy tanar késve érkezik az orara,
3) Ha egy tanar hamarabb fejezi be az orat,

Hasonl6 eredmény sziiletett az el6z6 kérdéshez. A tanarok inkabb ugy vélték, hogy
elsésorban a tanaroknak jelent konfliktust. Erdemes lenne tovabb vizsgalni, hogy mi
lehet ennek hatterében? (mas kollegak, vezetok megitélése, sajat belsé konfliktus a
nem teljesités miatt).
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14.szamu abra
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15. szama abra

Sajat forras
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4) Ha egy tanar szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben
tanultakat

5) Nem teszi elérhetové az eloadasok anyagat a diakok szamara

6) Nem jelenik meg az elére megadott konzultacios idépontban

7) Nem valaszol e-mailben a feltett kérdésekre

Fenti négy esetben a tanarok inkabb alulbecsiilik a didkokban megnyilvanulo
konfliktus mértékét, azaz a tandrok kevésbé érzékelik, mekkora problémat
okozhatnak ezek az esetek a didkoknak. A tanar belsd konfliktusként ugyan megéli,
de mégsem gondolja, hogy a didkokban milyen fesziiltséget kelthet.

Az Osszesitett eredményeket a 14. sz. melléklet tartalmazza.

Ha egy DIAK.... Kérdéivek értékelése, atlagok

Osszegezve az eredményeket (3.sz. tablazat):

A didkok viselkedésében a tanarok tobbsége a csoportra nézve nagyobbnak itéli
meg a konfliktust, mint a didkok. Csupan egyetlen szempont volt, amikor a didkok
a tanaroknal nagyobb konfliktusnak érezték a helyzetet a csoportra vonatkozdan:
Ha a didk tal aktiv az 6ran, folyamatosan kérdez. Az, hogy a tandrok hogyan
reagalnak a diakok viselkedésére, azt a diakok sok esetben ugy értékelték, hogy a
tanar szamara nagyobb konfliktust jelenthet, mint maguk a tanarok. A legnagyobb
eltérések a kovetkezd szempontok esetében mutatkoztak: Ha didk... késik az
orardl, joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét, nem jelenik meg a személyesen a
szakdolgozati konzultdcién, nem ért egyet a kiadott feladattal, beleszél az
eldadasba, kritizalja az elhangzottakat.
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3. szamu tablaza

Kitolté Tandr Didk Tanar Didk Tanar Didk
Kinek milyen, eros konfliktust jelenthet T T D D CS CS
HA EGY DIAK..... Atlag/Medlén
nem vesz részt aktivan az 6ra menetében, csak jelen van

24712 2,43/ 2 1,65/ 1 1,64/ 1 1,91/2 1,76/ 2
nem késziti el idében a tanar altal el6irt feladatot

2,94/ 3 3,06/ 3 2,38/ 2 2,312 1,92/ 2 1,77/ 2
tul aktiv az 6ran, folyamatosan kérdez, véleményez

2,22/ 2 2,23/ 2 1,85/ 2 1,73/ 2 2,82/ 3 2,97/3
megkérdéjelezi a tanar tudasat

3,55/ 4 3,8/4 2,68/ 3 2,68/ 3 2,93/3 2,56/ 3
provokalja a tanart

3,74/ 4 3,88/4 3,02/ 3 2,98/3 3,14/ 3 2,89/3
nem ért egyet a kiadott feladattal

2,81/3 3,12/ 3 2,69/ 3 2,72/ 3 2,45/ 2 2,212
0nallé munka helyett mas altal elkészitett, ""szerzett"
anyagot ad be 333/4 |3/3 245/2 2212 1942 |183/2
nem fogadja el a tanar biralatat, értékelését

3/3 3,1/2 2,91/3 2,84/ 3 2,12/ 2 1,79/ 2
késik az érarol

2,28/ 2 2,63/ 3 1,96/ 2 2,05/ 2 2,09/ 2 1,72/ 2
beleszol az el6adasba, kritizalja az elhangzottakat

3,19/3 3,46/ 4 2,56/ 3 2,46/ 2 2,79/3 2,63/3
nem jar eléadasra

1,7/1 1,53/1 1,49/1 1,44/1 1,21/1 1,11/1
késve érkezik az el6adasra

2,31/ 2 2,41/ 2 1,89/ 2 1,75/ 2 2/2 1,63/ 2
beszélget az el6adason

3,32/ 3 3,2/3 2,01/2 2/ 2 2,81/3 2,75/ 3
teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban

2,86/ 3 2,48/ 2 2,87/3 2,85/3 1,65/ 1 1,44/1
puskazik

3,35/4 3,36/ 4 2,81/3 2,65/ 3 2,03/ 2 1,67/1
vitatja a vizsga eredményét

3,03/3 3,21/3 3,17/3 3,1/3 1,86/ 2 151/1
birilja a vizsgan feltett kérdéseket

3,16/ 3 3,36/ 3 2,95/3 3,03/3 2,222 1,82/ 2
nem jelenik meg személyesen a konzultacion

2,75/ 3 3,09/3 2,47/3 2,77/3 1,55/1 1,35/1
ugy érzi, a tanar nem Kkell6 alapossaggal olvasta el a
dolgozatot 296/3 2893 |316/3 [347/4 |173/1 |151/1
ugy érzi, a tanar nem objektiven értékelte a dolgozatot

3,15/3 2,97/3 3,37/3 3,5/4 1,86/ 1 1,62/ 1
fekésziiletleniil jon konzultaciéra

29/3 3,13/3 2,65/ 3 2,74/ 3 1,55/1 1,55/ 1
alaptalanul kritizalja a tanar felkésziiltségét

3,46/ 4 3,72/ 4 3/3 2,99/3 2,713 2,412
joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét

3/3 3,38/ 4 2,76/ 3 2,83/3 2,441 2 2,312
mas tanart kritizal szakmailag

2,86/ 3 2,82/ 3 2,54/ 3 2,59/ 3 2,21/ 2 1,91/ 2

zold: nem konfliktus, barna: gyenge, fekete: kozepes , piros: erds konfliktus
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A legnagyobb kiilonbség a tanarok ¢és a didkok kozott a kovetkezd esetekben
mutatkozott arra vonatkozoan, hogy a didkok viselkedése milyen hatassal van a
csoportra: A tanarok nagyobb konfliktusnak mindsitették, mint a didkok: Ha a
didk... vitatja a vizsga eredményét, késve érkezik az orara, birdlja a vizsgan feltett
kérdéseket, puskazik. A didkokat nem zavarja, ha valaki tal aktiv az 6rén, de ugy
véli, a csoportot nagyon zavarja. ( A didkok megitélése 2,97)

Nézziink néhany tovabbi példat:

1) Ha egy diak nem vesz részt aktivan az 6ra menetében, csak jelen van

A korabbi kutatds is azt igazolta, hogy inkabb a tanar szamara jelent konfliktust.
Ezt a didkok és a tanarok is igy gondoltdk. A kiilonbség csak abban van, hogy a
tanarok megitélése szerint a csoport szamara nagyobb konfliktust jelent, mint
ahogy a didkok érzékelik.

2.) Ha egy diak: 6nallé munka helyett mas altal készitett anyagot ad be

A tandrok szamadra erds konfliktust jelent, a didkok szdméra azonban nem jelent
konfliktust, inkdbb megszokott elfogadott tényt. Gyakorlati oktatdi tapasztalataim
is igazoljak az eredményeket.

kitoltoé szemeélye
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16. szamu abra
Sajat forras
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3) Ha egy didk: nem jar el6adasra

Sem a didknak, sem az oktatonak nem jelent konfliktust, annak ellenére, hogy az
oktatasi szolgaltatas legalapvetobb formajarol van szo. A tanarokat jobban zavarja.

kitéltd szemeélye
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17. szamu abra
Sajat forras

Az Gsszesitett eredményeket a 14. a. melléklet tartalmazza.

A valaszadok kozti szignifikans eltéréseket a 15. szamu és a 15. a. melléklet
tartalmazza. A tesztkutatds eredményei €s a modositott kérddiv eredményei sok
hasonlésagot mutatnak. A Ha egy tanar... kérddiv eredményei azt mutatjak (15.sz.
melléklet), hogy a  megkérdezettek  (tanirok-didkok) a  kovetkezd
konfliktushelyzeteket itélték meg eltérden:

- Hamarabb fejezi be az ordt a tanar: A teszkutatas eredményeinél is ez a
szituacido volt az elsd, amelynek megitélése a legnagyobb eltérést
mutatja a két csoport szemszogébdl. A tandrok megitélése szerint
konfliktus helyzetet jelent, a didkok szerint egyaltalan nem.
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- Nem tartja meg az orat;, Nem hoz a tanar gyakorlati példikat a jobb
megértés érdekében; Nem beszél aktualitasrol a tananyaggal
kapcsolatban, pedig lehetne; Nem azt kéveteli a vizsgan, amit leadott,
Nem  ismerteti a kovetelményeket érthetoen a tananyaggal
kapcsolatban; Nem hasznalja a korszerii oktatastechnikai eszkozoket,
Ugy gondolja, a didk dltal beadott anyag nem 6ndllé munka; Nem
elérheto fogadooraban;, Nem tudja a tananyagot; A didk altal felvetet
kerdésekre nem reagal;, Nem objektiv az értékelésben; Nem jelenik meg
az elore megadott konzultacios idopontban. Ezek a szituaciok is a
tanarok megitélése szerint jelentenek konfliktushelyzetet, a didkok
szerint nem.

- Tul magas szinvonalon ad eld; Kritizalja mas oktatok szakmai
munkdjat; Ezek a helyzetek inkabb a didkok megitélése szerint
jelentenek konfliktust.

- A 15. sz. tablazat végén azok a helyzetek szerepelnek, amelyeket a két
fél, (tanar-didk) egyforman itél meg, nincs kiilonbség a véleményeket
illetden: Neheztel, ha az eredménnyel kapcsolatban reklamal a diak; Tul
nagy anyagot ad le egy ordban,Tul gyorsan, kovethetetleniil adja le az
anyagot, Megadott hataridore nem javitjia ki a dolgozatot; Nem nyujt
segitséget a dolgozat megirasahoz;Véleményt kér, majd a vailaszadot
hatranyos megkiilonboztetésben részesiti, stb.

A Ha egy diak... kérddiv eredményei (15.a. melléklet) szintén megerdsitettek a
tesztkutatds eredményeit. A didkok és a tanarok eltérden itélték meg azokat a
szituaciokat, mint példaul:
- Ha egy diak mas altal elkészitett, , szerzett” anyagot ad be; Ha egy didk
késik az orakrdl; Ezeket a helyzeteket a didkok egyaltalan nem mindsitették
a maguk részérdl konfliktus forrasnak, amennyiben azonban az 6 érdekiik
csorbulna, pl.:Ugy érzi a didk, hogy a tandr nem kelld alapossdggal olvasta
el a dolgozatat, Vitatja a vizsga eredményét; az konfliktus forrasa mar.

A két fél hasonloan vélekedett a kovetkezd szitudciokrol: Nem késziti el idoben a
tanar dltal eldirt feladatot,; Teljesen tdajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban;
Nem vesz részt aktivan az ora menetében, csak jelen van, Megkérdojelezi a tandar
tudasat; Tul aktiv az oran, folyamatosan kérdez, véleményez. A tesztkutatds
eredményei is hasonl6 eredményeket hozott, egyetlen kérdés esetében volt eltérés:
A tesztkutatds eredménye szerint csak a tanarnak jelent konfliktust, ha a didk nem
vesz részt az 6ra menetében, csak jelen van.

Osszegzés a tanar-diak konfliktushelyzetek kérdéives értékelésérél:

Megitélésem szerint a szdmadatok és az abrak szemléletesen jelzik az éallami
felsdoktatasban tapasztalhatd hallgatoi passzivitast. Mintha a diploma megszerzése
lenne csupan a cél, a lehetd legkisebb ellenéllassal, erébefektetéssel. Az eszkozok
megvalasztdsanal is ugy tlnik, kevésbé szigoruak az erkolcsi normékat illetden.
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Nem jelent konfliktust a puskazas, a plagium. Nem tekintik a hallgatok
problémanak, ha nem vesznek részt az oktatdsi intézmény eldadasain, orain. Ez
adodhat részben motivacios okbol, de gazdasagi magyarazata is lehet. Egyre tobben
vallalnak munkat a megélhetésiik érdekében, ¢s a munkaid6 és a tanulményi 1d6
altalaban egybe esik. A hallgatdé megjelenésében, teljesitésében az egyik szempont
lehet, hogy hol varhaté nagyobb kévetkezménye a mulasztasnak.

A tanarok helyzetét a leterheltség, a motivalatlansag, a sokszor irreélis elvarasok
teljesitése neheziti. Mivel az oktatoéi bérbél megélni nem lehet, szinte mindenki
rakényszeriil masodallas vallalasara. Rohanas jellemzi egyik helyrél a masikra az
oktatok életét. A hallgatoi 1étszam novekedésével egyre nagyobb a leterheltség. A
tanarok kissé alulértékelik az eredmények szerint azt, hogy a didkok szamara
mekkora konfliktust jelent a nehéz elérhetéségiik. Tovabbi konfliktus forrasa a
tanar - didk viszonyban az is, hogy a tanar akadémiai elvardsai nem esnek egybe a
hallgatd elvarasaival. A hallgatd gyakorlatban alkalmazhaté tudast var, ami
elméleti megalapozottsag nélkiil lehetetlen. A rendszer szétesOben van, csak az a
kérdés, mikor torténik meg.
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4. 3. A kutatas harmadik fazisa

A fels6oktatasi szolgaltatas jaycustomer-ei, kétdimenzios skala
értékelés.

A masodik kutatasi fazis eredményei alapjan a fels6oktatasi szolgaltatasban 6
kiilonféle. nem kiszamithatoan viselked6 jaycustomer tipust hataroztam meg a
feltard interjuk alapjan. (A tipusok szemléltetésére jelen fejezetben keriil sor.)
Ebben a kutatési fazisban olyan eljaras alkalmazok, amely a valaszadok észleléseit
¢s preferenciait grafikus modon, két dimenzioban jeleniti meg a sikban. Koordinata
rendszerben (kétdimenziés skala) kérem elhelyezni a kiilonb6zé nem kiszamithato
jaycustomer karaktereket.

Ebben a fazisban azt kutatom, hogy hol helyezik el a megkérdezettek az egyes
tipusokat, mennyire tekintik konstruktiv, illetve destruktiv igénybevevének
oket, valamint, hogy magatartasuk milyen, konfliktushelyzeteket generalhat.
Olyanokat, amelyek a szolgaltaté hasznara valnak azaltal, hogy bizonyos
hianyossagokra felhivjak a figyelmet (funkcionalis konfliktus), illetve olyanokat,
amelyek kizarolag csak a szolgaltatasi folyamatot zavarjak meg
(diszfunkcionalis konfliktus).

Kitérek arra is, hogy mas szolgaltatasok esetében miként lehetne ugyanezeket a
jaycustomerket definialni, a HORECA kutatas tapasztalatai alapjan.

Az altalam megalkotott 6 kiilonféle. tipust 463-an abrazoltdk a kétdimenzids
skalan. A kérdéivet a BGF két karan (KKFK ¢és KVIFK), az IBS-n, a Szegedi
Tudomanyegyetemen €s a Semmelweis Egyetemen toltottek ki.

Az oktatési szolgaltatdsban a korabbi kutatas eredményei alapjan tehat a kovetkezo
jaycustomer tipusokat hatdroztam meg:

1. EMINENS a felséoktatisban: Az oktatd minden szavat lejegyzeteli,
folyamatosan vissza- és rakérdez az elhangzottakra. Célja a maximalis
vizsgaeredmény elérése. Konfliktust azaltal kelt, hogy lassitja, megbontja a
folyamatot, tulzottan pozitiv attitidje a szolgaltatot is és a tobbi igénybevevot is
zavarja (eldnye: gorcsosen figyel, észrevételei ravilagithatnak, hogy nem kellden
alapos a magyarazat, tobb gyakorlati példat kellene emliteni).
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18. szamu abra
Sajat forras

Az abran lathatd, a megkérdezettek szerint az eminens tipus magatartasaval
funkciondlis konfliktust kelt. Az eminens attitid megitélésével kapcsolatban
azonban megoszlottak a vélemények, kozel azonos szamban jelolték a magatartast
konstruktivnak ¢és destruktivnak is. Mindenképpen sziikséges a definicion
finomitani, annak érdekében hogy pontosabb képet kapjuk.

A HORECA szolgaltatasoknal végzett kvalitativ kutatas kapcsan a 6
kiilonféle. magatartastipust szintén definidltam, amellyel a megkérdezettek
egyet értettek.

EMINENS az egyéb szolgaltatasokban: Valamennyi irdsos
tajékoztatot/szabalyzatot betiirdl betiire elolvassa, attanulmanyozza. A szolgaltato
figyelmét folyamatosan felhivja arra, hogy az irasbeli szabalyzat szerint....igy és
igy kellett volna az adott pillanatban eljarnia. Kikoveteli az iradsban rogzitett
magatartasformak, szabalyok teljesitését. Konfliktust azaltal kelt, hogy lassitja,
megbontja a folyamatot, tGlzottan pozitiv attitlidje a szolgéltatot is és a tobbi
igénybevevot is zavarja (eldnye: goércsosen figyel, észrevételei ravilagithatnak, a
hibés, sztenderdektdl eltérd teljesitésre).

2. LAZITO a felséoktatasban: Mindennel elégedetlen, mindeniitt és
mindenkinek panaszkodo tipus. Célja, hogy a tobbi igénybevevot is a szolgaltato
ellen hangolja, konfliktust teremtsen (eldnye: a panaszok haszna, lehetséges, hogy
az 0 elégedetlensége talalkozik mas hallgatok hasonl6 jellegii elégedetlenségével).
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19. szamu abra
Sajat forras

A megkérdezettek destruktiv magatartdsnak itéltek a tipust, azonban itt is
megoszlottak a vélemények, kdzel azonosan ugy itélték meg, hogy magatartasa
funkciondlis és diszfunkcionalis konfliktust is okozhat. A tipus meghatarozasat
tovabb kell finomitani.

LAZITO az egyéb szolgaltatasokban: Mindennel és folyamatosan elégedetlen,
mindeniitt és mindenkinek panaszkodo tipus. Célja, hogy a tobbi igénybevevot is a
szolgaltatd ellen hangolja, konfliktust teremtsen (elénye: a panaszok haszna,
lehetséges, hogy az 6 elégedetlensége talalkozik mas igénybevevok hasonlo jellegii
elégedetlenségével, lehet javitani a szolgaltatasi folyamaton észrevételei alapjan).

3. SZABALYSZEGO a felsfoktatasban: Sztenderdeket megkeriil§
magatartas. Leginkdbb sajat érdekeit érvényesitd tipus (elonye: ravilagithatnak
meggyokeresedett, kevésbé raciondlis magatartasformakra, elvarasokra).

Hasonléan a 14zitd6 tipushoz, destruktiv magatartastipusnak itélték meg a
megkérdezettek. Szintén nem hozott eredményt, hogy magatartdsuk funkcionalis
illetve diszfunkcionalis konfliktust eredményez-e. Itt is finomitani sziikséges a
meghatarozason.
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20. szamu abra
Sajat forras

SZABALYSZEGO az egyéb szolgaltatasokban, iigyeskedd: Sztenderdeket
megkeriild magatartds. Leginkabb sajat érdekeit érvényesitd tipus. Pl. nyitvatartasi
1do/félfogadasi 1d6 lejarta eldtt fél perccel érkezik, hatalmas jelenetet rendezve,
miért nem ért eldbb a helyszinre, és teljes korli szolgaltatast var (elénye: segit
megismerni sokféle jaycustomer igénybevevéi tipust, segit felkésziilni/ edzi a
szolgaltatot az ilyen igénybevevok kezelésében).

4. SZEREPJATSZO a fels6oktatasban: Mindig szerepel, hozzaszol, barmi is
legyen a téma (oktatds és nem oktatdssal kapcsolatos események). Magat
folyamatosan pozicionald személy. Konkrét konfliktust nem okoz, de zavar6
(eldnye: oldja a hangulatot, batrabban megnyilatkoznak a tobbiek is).
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diszfunkcionalis konfliktus

21. szamu abra
Sajat forras

SZEREPJATSZO, szinészkeds az egyéb szolgaltatasokban: Magat folyamatosan
pozicionald személy. A kedvezdbb, figyelmesebb kiszolgalds érdekében megtesz
minden tdle telhet6t. Pl. Sorban allaskor szérnyli fajdalmakra, rosszullétre
panaszkodik, ezért kivételes, azonnali kiszolgalast kér. Hogy ne kelljen, pl. a draga
vacsorat kifizetni, valamit az ételbe dob, miutan elegendé mennyiséget fogyasztott
beldle, ¢és teatralis jelenetet rendez. Zavar6 mind a szolgaltatd, mind az
igénybevevok szamara (elénye: nyilvanvalé magatartasa oldhatja a hangulatot).

5. OKOSKODO a felséoktatasban : Mindent tud, s6t jobban tud, mint az
oktatd, mindenrdl hallott, mindenrél van véleménye. Nem lazit, inkdbb
intellektudlis zavarast végez (eldénye: lehet, hogy van igazsaga, kreativ Otlete,
szinergiat teremthet az oktatasban).
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22. szamu abra
Sajat forras

A megkérdezettek szerint funkcionalis konfliktust eredményez magatartasa. Inkabb
konstruktivnak itélte meg a tobbség, azonban a pontosabb eredmények érdekében
itt is precizebb megfogalmazast célszeri alkalmazni.

OKOSKODO az egyéb szolgaltatasokban: Mindent tud, sét jobban tud, mint a
szolgaltatd. Elmondja, mikor mit kellene a szolgaltatonak tennie, mondania, stb.
Nem lazit, inkabb intellektudlis zavarast végez (elonye: lehet, hogy van igazsaga,
kreativ oGtlete).

6. OTLETGAZDA a fels6oktatasban: Minden szituacioban tud egy még jobb
oOtletet mondani. Mindig vannak javaslatai, forradalmi Gjitasai (elénye: lehetnek
hasznosithato 6tletei mindenki szamara).

A  megkérdezettek az Otletgazda tipust dbrazoltak a legegyértelmiibben,

legegybehangzdbban.  Magatartasa  konstruktiv,  funkcionalis  konfliktust
eredményez. Kreativ, a megszokott kereteken tallépd tipus.
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23. szamu abra
Sajat forras

OTLETGAZDA az egyéb szolgaltatisoknal: Minden szituacioban tud egy még
jobb otletet mondani. Mindig vannak javaslatai, forradalmi Wjitdsai (eldnye:
lehetnek hasznosithato Gtletei mindenki szamara).

Osszegezve az eredményeket: A szolgaltatdsokban a sztenderdektdl -eltérd
magatartastipusokat (nem kiszdmithaté jaycustomer) mindenképpen sziikséges
definialni, meghatarozni, tovabba viselkedésiiket alaposan tanulmanyozni, annak
érdekében, hogy ott és ugy hozzuk meg a fejlesztési dontéseket, ahol és ahogyan
sziikséges. Igazi verseny a szolgéltatasokban mar abban nyilvanul meg, hogy
hogyan kezelik a rendkiviili helyzeteket. Mint a kutatasbol egyértelmiien kideriilt, a
hatbol négy tipus viselkedése inkabb funkcionalis konfliktusokat eredményez, azaz
a szolgaltato mindenképpen nyer, ha elvarasaikat, attitlidjeiket minél alaposabban
tanulmanyozza, megismeri. Azonban a kétdimenzids skala alkalmazisa nem
minden jaycustomer tipus esetében bizonyult kellden hatékonynak. Tovabbi
finomitas mindenképpen sziikséges. Az a megéllapitdsom, (szakirodalommal
ellentétesen), hogy a jaycustomerek viselkedése a szolgaltatok szdmara nem
kizarolag negativ hatdssal bir, bizonyitast nyert, mind a kvalitativ tematikus
interjuk, mind a kétdimenzids skéla alkalmazésaval.

A kétdimenzids skaldk interpretalhatosagat korlatozza az eredményekben
megfigyelhetd nagyfoku szorodas, kovetkezésképpen az itt levont kovetkeztetések
csak a tobbi eredménnyel egylittesen értelmezhet6k, O©nallo statisztikai
érvényességiik nem bizonyithato.
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4. 4. Kutatas negyedik fazisa

A Kisérlet, mint médszertan a frontvonal kutatasban.
A kutatds negyedik fazisaban Kkisérleteket, megfigyelést és posztkvalitativ
kérdoives vizsgalatokat, fokuszcsoportos megbeszélést végeztem.

A kisérlet mint modszertan alkalmazéasanak fontossdgat és hasznosithatosagat
kivanom bizonyitani ebben a modulban, a meglévé Kkutatasi eredmények
finomitasa érdekében. A Kkisérlet alkalmazasa a felsdoktatas frontvonalanak
kutatasaban djszeri moédszernek tekintheto.

A Kkisérletek megszervezését szamos korlat neheziti. Sziikség van vallalkozo
szellem oktatokra, kisérletbe beavatott didkokra (jaycustomer tipusi), lehetoség
szerint mas oktatasi intézménybdl — hogy a hallgatotarsak ne ismerjék fel dket. A
technikai hattér megszervezése is kihivast jelent. Rejtett kamerak és mikrofonok
sziikségesek, hogy az egész tantermet, valamennyi résztvevot, viselkedésiiket
nyomon tudjuk kovetni. A hallgatok személyiségjogaira tekintettel a filmfelvétel
elkészitése utdn irdsbeli nyilatkozatot kértem, hogy hozzajarulnak az anyag
tudomanyos célu feldolgozasahoz. Amennyiben egyetlen hallgat6 is megtagadja a
hozzéjéarulasat, a filmfelvételt le kell tordlni a helyszinen. Tovabbi nehézség, hogy
a jaycustomer tipusu hallgatoknak szinészi képességekkel kell rendelkezniiik. A
konfliktuskeltést egy altalam megirt forgatokonyv szerint végeztik el
Természetesen megfeleld kreativitassal kell a hallgatoknak birniuk, hiszen a
csoport egyetlen tagjanak nem vart megnyilatkozasa modosithatja a forgatokonyvet
és attol kezdve rogtonodznitik kell a kisérletbe beavatott hallgatoknak. Egy oktatasi
intézményben egy, maximum két kisérlet végezhetd el, mert a didkok elmesélik
tarsaiknak, hogy az el6adason ,mesterséges konfliktuskeltés” tortént. Az
informacidaramlas ebben a tekintetben altalaban remekiil miikodik, honapokkal a
kisérlet lefolytatdsa utan, nem azoknal a csoportoknal, ahol a kisérletet végeztiik, a
hallgatok gyanakodtak és a ,,kandi” kamerat keresték.

A frontvonal audit teriiletén a Kkisérleti médszert a tandr-didk interakcio
tanulmanyozasara hasznaltam, ahol két konfliktushelyzetet teremtettiink. A
konfliktushelyzetekben két tanar és néhany beavatott didk vett részt. Kisérletiink
megmutatta, hogyan alakul a kommunikacio olyan feltételek kozott, amikor a
kisérletben szerepld didakok csoportja nem beavatott, célom az volt, hogy teszteljiik
a reakciodikat.

Kérdésem arra iranyult, hogy egyforman itélik-e meg a hallgatok a konfliktus
mélységét, és milyen konfliktuskezelési stratégiat mozgositanak, (kozombosek
maradnak, elzarkoznak a megoldastol, vagy inkabb az egyiittmikodeést
probaljak meg Kialakitani az oktato és a csoport kozott) alkalmazkodnak-e a
tanar altal kialakitott kerethez, vagy magat a keretet is befolyasolni kivanjak
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a konfliktus megoldasa érdekében. Vizsgaltam, hogy a diakok viselkedésében
az egymassal valé egyiittmiikodés, a konfliktushelyzet enyhitése illetve
fokozasa a cél, azaz mennyire aktivak és érdekeltek egy kialakult
konfliktushelyzet megoldasaban. Vizsgaltam tovabba, hogy a diiakok kozt
milyen csoportok alakulnak ki, az egyes csoportok érdekeit milyen tényezok
motivaljak. A Kisérlet f6 célja annak Kideritése, 1étre jon-e ilyen helyzetekben
egylittmiikodés.

Els6 hipotézisem a kisérletek lefolytatasakor az volt, hogy az oktatd (frontszemély)
¢s a hallgatok kozt az egyiittmiikddés kialakitasa alapvetd cél.

Tanulméanyoztam, hogy milyen érdekek motivaljak a konfliktusban résztvevoket.
- megoldas
- tovabbi konfliktusok generalasa
- amasik fél lejaratasa
- milyen érdekcsoportok alakulnak ki a didkok kozt (motivalt hallgatdk, akik
a tudds megszerzését részesitik eldnyben, a”konnyebb utat valasztok”
csoportja illetve a k6zombdsek csoportja)

Masodik hipotézisem, hogy a hallgatok tobbsége passziv marad, ,,meglatjuk, mi
torténik, jobb ebbdl kimaradni” hattérgondolattal.

A Kkisérlet targya: a csoportdinamika alakulasa frontvonalbeli
konfliktushelyzetekben. A kisérletek elemzéséhez két gyakran alkalmazott
modellt hasznaltam fel, melyek Killman és Bales nevéhez kapcsolodnak. (A
Killman féle konfliktuskezelési stratégiakat az 52. oldalon részletesen ismertettem.)

A Bales féle interakcioelemzés

Az interakcié elemzéshez a szocialpszichologiaban hasznalt Bales féle (IPA)
kategoriarendszert (Lehota, 2001) alkalmazom, melyet az 1950-es évektdl
hasznalnak. Bales rendszerében az értékelheté egység az a viselkedési mozzanat,
(altalaban szobeli viselkedésrdl van szd) amely elegendd ingert biztosit a masik
személy jelentésteli vélaszanak kivaltadsahoz. Gyakorlatilag ez altalaban egy
mondatnak felel meg. Minden mondat vagy azzal Osszevethetd megnyilvanulas
csupan egyetlen mindsitést kap, aszerint, hogy a megfigyeld a feladatmegoldd
viselkedés vagy a tarsas — érzelmi viselkedés melyik elemét €rzi uralkodonak az
aktusban.

Az interakciokat 12 kategoria szerint lehet osztalyozni. A kommunikécié funkcidja
szerint két f0 csoportra oszthato: instrumentélis (feladatra irdnyul6 viselkedés) és
expressziv, (szocio-emocionalis viselkedés). (Az instrumentélis 4-9 kategoéria, az
expressziv 1-3 és 10-12 kategodria.) Az elsé harom kategoria:”’szolidaritast fejez ki”,
»fesziiltségesokkenést fejez ki”, ,,egyetértést fejez ki”, pozitiv reakciok. Parjaik a
negativ reakciok: ,,véleménykiilonbséget fejez ki”, ,fesziiltséget fejez ki”,
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»cllenséges érzelmeket fejez ki”. A pozitiv és negativ reakciok alkotjak a szocio-
emocionalis viselkedést. A feladatra iranyuld viselkedést leird kategoridk szintén
harmas csoportokra tagolodnak. A ,javaslatot tesz”, a ,,véleményt nyilvanit” €s az
,utmutatassal szolgal” problémamegoldod erdfeszitések, az ,utmutatist kér’a
,véleményt kér” és a ,,javaslatot kér” problémamegoldast célzé kérdések. Mivel az
Legyetértést fejez ki” €s a ,,véleménykiilonbséget fejez ki” kategoriak hozzasegitik
a csoporttagokat ahhoz, hogy a kozottiik 1étestilt tarsas-érzelmi szféraban megoldast
talaljanak, a kategoria-rendszer sulypontja a feladatmegoldason van.

Az instrumentalis 4-9 kategoria, az expressziv 1-3 és 10-12 kategoria.
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Szocio-emocionalis
viszonyok

Pozitiv reakciok (A)

Feladatviszonyok

Valaszkisérletek (B)

Feladatviszonyok

Kérdések (C)

Szocio-emocionalis
viszonyok

Negativ reakciok (D)

(a) Orientécids problémak
(b) Ertékelési problémak
(c) Iranyitasi problémak
(d) Dontési problémak

1. Szolidaritast mutat, emeli a masik statuszat,
segitséget és jutalmat ad.

2. Fesziiltséget old; viccel, nevet és
elégedettséget mutat.

3. Egyetért, passziv elfogadast mutat.

4, Javaslatot és iranyitast ad, masok szamara
autonomiat implikal.

5. Véleményt, értékelést és elemzést ad,
érzéseket és kivansagokat fejez ki.

6. Orientacidt és informaciot ad; ismétel tisztaz
és megerosit.

]

@ (

7. Orientaciot, informaciot, ismétlést és
megerdsitést kér.

[

8. Véleményt, értékelést, elemzést és érzések
kifejezését kéri.

9. Javaslatot és iranyitast és lehetséges
cselekvési modokat kér.

10. Nem ért egyet, passziv elutasitast €s
formalitast mutat; nem nyujt segitséget

11. Fesziiltséget mutat és segitséget kér; kivonja
magat a cselekvési térbol.

©)

(

e)

12. Ellenkezést mutat, csokkenti masok statusat
¢és védelmezi vagy el6térbe tolja az ént.

(f)

(e) Fesziiltségoldasi problémak
(f) Integracios problémak

24. szamu abra:

A pozitiv reakciok
B valaszkisérletek
C kérdések

D negativ reakciok

Bales féle interakcios folyamatelemzés (IPA) kategoriarendszere, Lehota, 2001. 73. oldal
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A kisérlet menetének forgatokonyvét nem a mellékletben helyeztem el, mert a
Bales féle elemzés alapjan a felek valamennyi megnyilvanulasat (parbeszéd)
értekeltem a modell szerint, melyeket a zarojelekben talalhatd szamok jelolnek, igy
az olvas6 szamara konnyebb az események menetének kovetése.

A Kkisérletek lebonyolitasara eldadasok keretében keriil sor nappali és levelezé
tagozaton, Osszesen két csoportban. Tobb kisérlet elvégzésére nem volt mod,
miutan ismertté valt a kisérlet, tovabbi hiteles szituacid egyazon intézményben nem
teremthetd.

Elézetes konfliktushelyzeteket feltar6é tematikus kvalitativ megkérdezésem alapjan
kivélasztottam két konfliktus helyzetet. A beavatott didkokat megkértem, hogy
generaljak a konfliktus helyzetet, az altalam megirt forgatokonyv szerint.

Posztkvalitativ kérddives vizsgalat a Kkisérlet lefolytatasa utan:

A kisérlet végén utovizsgalatot végeztem. Ez a kisérlet utani kikérdezésbol all,
melynek célja:

1. a kisérleti manipulacié hatdsossagainak ellenérzése azaltal, hogy mérjiik a
kisérleti személyek benyomdsait a  kisérleti elrendezés azon
tulajdonsagairol, amelyek a manipulacié szempontjabol 1ényegesek;

2. annak megallapitasa, hogy a kisérleti személyre volt-e barmi karos hatasa
annak, hogy részt vett a kisérletben.

Milgram( 1969) kiilonds figyelmet forditott ez utdbbira munkdjaban, tekintettel, a
kisérleti eljaras fesziiltségterhes mivoltara, valamint arra, hogy milyen
nagymértékben tévesztették meg a kisérleti személyeket. A kisérlet utani kérddivet
a 15. sz. melleklet tartalmazza.

A két kisérlet ismertetése

Elméleti hattér

Thomas Killman (1976) modellje alapjan a konfliktusok bonyolultsagat
befolyasolja a résztvevd személyek/felek szama, a résztvevok kozotti hierarchikus
viszonyok. A hagyomanyos, poroszos iskolai rendszerben a tanar- diak kapcsolatot
az ala-folérendeltség jellemzi, azaz a tanar a versengd, a didk, pedig az
alkalmazkodo6. Az altalanos- €s kozépiskolai szocializacio kovetkeztében a hallgato
ezzel az attitliddel 1ép a felsdoktatdsba. A felsdoktatds szolgaltats jellegébdl
adoddan mindkét félnek tagabb a mozgastere, azonban itt sem partneri a viszony. A
felsGoktatasi szolgaltatdsban azonban a hallgato6 is, mint szolgaltatast igénybevevo
keriilhet folérendelt, azaz versengd szerepkorbe (pl. feljelenti az oktatot). A
konfliktusok hatterében szerepzavar is allhat, amely abbol adodhat, hogy az oktatd
az akadémiai allaspontot képviseli, példaul bizonyos szintii elméleti ismeretanyagot
kovetel, ezzel szemben a hallgaté megkérddjelezi annak az elméleti tananyagnak a
piacképességét. Az akadémiai allaspont szerint a hallgato-oktaté kapcsolata
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alapjan, a tanar a versengd poziciobol elvarja, hogy aldrendeltje feltétleniil
elfogadja az altala kdvetelt tananyagot és az egyéb kovetelményeket.

Amennyiben az oktatast szolgaltatdsnak tekintjiik, akkor a hallgatd ugy érzi,
érezheti, hogy joga van ezeket a kdvetelményeket feliilbiralni vagy ujra targyalni,
sz¢ls6séges esetben a szerepek felcserélddnek, az oktato keriilhet alkalmazkodo, a
hallgatd, pedig versengd helyzetbe. Az ebbdl adddo konfliktushelyzetek
kezeléséhez ilyen modon a versengd- alkalmazkodd attitid helyett a
kompromisszumkeresésnek ¢és a problémamegoldasnak kell elétérbe kertilnie
mindkét részrol.

A két kisérletben a Thomas-Killman modell két dimenzidja szerint a tanar
hozzéaallasaban volt kiillonbség a tanar-didk konfliktusban, az elsé esetben a tanar
onérvényesité és minimalis egyiittmiikodést tanusité szerepet jatszott, mig a
masodik helyzetben a tanar magatartiasa egyiittmikodé és minimalisan
onérvényesito volt az el6zetes instrukcid szerint.

A Kkonfliktus, mint interakcio

Kisérletiink mindkét esetben egy tanitasi 6ra keretében folyt. Ebben az esetben
nemcsak két, hanem akar tobb fél is bevonddhat a konfliktusba. A gyakorlatban
ilyenkor nagyobb az esélye a kompromisszumos megoldasoknak. Koénnyebb a
nulla 0sszegli jatszmakat egy kiegészitd szempont bevitelével érdek- kozosségi
jatszmava atalakitani. Konnyebb a feleknek magasabb, integrativ szempontokat
talalniuk, mellyel a rovid tava nyereséget hosszabb tavara cserélhetik. A
kompromisszumos megoldds mindig tobb szempont mérlegelését jelenti.
Hatranyként jelentkezik, hogy nehéz atlatni a résztvevok inditékait és motivumait,
a tobbiek preferencidit. A tobbféle szempont ugyan differencialtabb megitélést igér,
de igy nehezebb is eligazodni, nehezebb preferencia rangsorokat kialakitani.
Nehezen lehet Osszevetni egymassal a kiilonféle szempontokat, azok sulyat,
hasznat, fontossagat. Egy masik jelentds bizonytalansagi tényezd, hogy nehezebben
josolhaté a konfliktus kimenetele: bizonytalanabb egyfajta dontés valdsziniisége.
Az informaciok, azok értékelése noveli a bizonytalansagi tényezot, s nagyobb a
tévedés valoszinlisége is. Ha mar nem egyetlen szempont szerint kell a vitatott
kérdést mérlegelni (pl. hogy hasznos vagy karos-e a széban forgd megoldas), akkor
nemcsak az elosztas jogossagat vitatjak a résztvevok, de azt is, hogy helyes volt-e
igy donteni (a preferencidk vitathatok), vagy hogy elfogadhaté-e a dontés?

Egy korantsem elhanyagolhaté szempont, hogy tobb résztvevd esetén a
csoportdinamika szabalyai szerint strukturalédnak a szembenalld csoportok.
Ilyenkor az is befolyéasolja a megegyezés lehetdségét, hogy mennyire egységes a
kérdéses csoport, kik alkotnak szovetséget, ill. kik definialjdk magukat
ellentaibornak. Az “én csoportomhoz” és a “ti csoportotokhoz” vald tartozas
l¢lektanilag igen fontos distinkcio. Ilyenkor felerdsodik a sajat csoporthoz vald
hiiség motivuma, s a résztvevok mar nem meggydzodésiik, érdekeik, hanem
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partallasuk szerint dontenek. Csoportok kozotti konfliktus esetén kérdéses a
képviselet. Kik, hanyan, milyen mddszerrel kivalasztva képviseljék a csoportot? Mi
torténjék a csoporton beliili kisebbségi ellenvéleményekkel, mi a teendd a tobbségi
vélemény hidnya esetén, mi akkor, ha a felek egyszeriien kovetkezetlenek vagy
értetlenek?

Elso kisérlet:

2008. szeptember 27-én kommunikacio és média szak, levelezd tagozaton,
marketing alapjai eléadas keretében kertiilt sor a kisérletre, elére, altalam megirt
kisérleti forgatokonyv szerint.

Konfliktust gerjeszt6 kisérlet volt, nem résztvevo kisérlet, a hallgatok nem tudtak,
hogy videofelvétel késziil, hogy kisérletet végziink. A jaycustomer (beavatott
hallgaté) ,,lazit6” tipus, a tanar, pedig nem egyiittmiikodé, az el6zetesen
ismertetett szabalyokhoz ragaszkodik. (A beavatott hallgatok a Corvinus
Egyetem didkjai voltak, ismeretlenek a f6iskolai hallgatok szamara)

Kisérleti forgatokonyv els6 része, eléadas elétt a konfliktushelyzet
elokészitése:

Kisérletbe beavatott hallgaté: A folyoson varak6zd diakokkal beszélgetést
kezdeményezett. Elmondta, a Corvinus Egyetemrdl jott, most van az elsd oraja. Az
Interneten utananézett a tantargynak, elolvasta a tantargyi kovetelményeket,
azonban nem ért egy sor dolgot. Mi az évkdzi feladat, melyek a vizsgdra bocsatas
feltételei?. . ..stb.

Hallgatok elmondtik: Sokat nem tudnak 6k sem, az elsé oran elhangzott néhany
feltétel, de nem igazéan értik.... A beadandd feladat ténye nem okozott osztatlan
oromet, azt is tudjak, siirgeti dket az 1d0, nagy a feladat..... Elmondtak, lennének
kérdéseik, de félnek az eléadotol kérdezni. Minden tantargybdl kapott a csoport
beadand6 feladatot, de a marketing munkat tartjak/tlinik a legnehezebbnek. A
kiosztott témakkal kapcsolatban megjegyezték, szerencsésebb lenne, ha nem eldre
megadott témarodl lenne sz6, hanem a hallgatok maguk valaszthatndk meg azt a
témat, amit feldolgoznak. Szo6 esett a kotelezd irodalomrol is, amelyet — a konyv
terjedelme miatt — soknak tartanak. A konyv ara miatt megkezd6dott a
sokszorositas, az els6 fénymasolt példany mar megérkezett, tovabbi igényeket egy
hallgato felé kellett jelezni. A vizsgéra bocsatas feltételét til szigortinak talaltak.
Egy hallgatd elmondta, ¢ lekéste a jelentkezési hataridot, és akik lekésték a
témavalasztasra kapott hataridét, azok nem vizsgdzhatnak. Ezt 6 tal szigoru
kovetelménynek tartja.....

(")sszességében: Informalatlannak tlintek a hallgatok, ez azonban abbol is adédott,
hogy sokan nem voltak jelen az elsé o6rén, volt, aki ugyan kinyomtatta a
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kovetelményrendszert, de még nem olvasta el. A csoportbol csupan 2-3 ember volt
tisztaban a feltételekkel. ,, Teljes tudatlansdg™ jellemezte a csoportot a beavatott
hallgaté megitélése szerint.

Kisérlet az eloadason, melyrol videofelvétel késziilt:
(A parbeszédet azért nem a mellékletben szerepeltetem, mert az anyag
kettévalasztasa megértési nehézséget jelenthetne.)

Az 6ra utolsd harmadaban a Tanar szoba hozta az évkozi hazi dolgozatot.

(A mondatok, allaspontok, megnyilvanuldsok végén a szamok a Bales féle kategoriat

jelentik. Keét kiilon személy végezte az értékelést, végiil az allaspontok egyeztetésere
keriiltek.)

Hallgaté1: En kés6bb csatlakoztam a csoporthoz, és nem kaptam még témat. (9)
Tanar: Mar nem is kaphat, lejart a témavalasztas hatarideje. (10)

A beavatott fii hallgaté: A kovetelményeket honnan lehet megtudni, én sem
voltam az el6z06 6ran? (9)

Hallgat62: Az Interneten fenn van minden informacid, és atnyujtja a kinyomtatott
tajékoztatot. (10)

Tanar: A hallgat6 kotelessége megnézni a kovetelményeket. (6)

A beavatott fia hallgatéo: Mi az a hazi dolgozat tulajdonképpen? Meg lehet a
tajékoztatobal érteni?(9)

Tanar: Piackutatast kell végezni, megérthetd a tdjékoztatobol.(6) Maganak nincs
terméke?(7)

A beavatott fia hallgaté: Nincs.(6)

Tanar: Akkor elbukta a félévét. Van egy hataridd, ami utdn mar nem lehet
terméket valasztani. Szeptember 22. volt a hataridd. (12)

A beavatott fiu hallgaté: Akkor most mit csinaljak? (7)

Tanar. A szamvalasztas lezarult, Az Osszes évfolyamra vonatkozo hataridé
lezarult, az els6 eléadas utan még volt idejiik jelentkezni.

Tobben meg is kerestek minket a tanszéken. (10)

A beavatott fii hallgato: Hadondszik a kezével. Akkor most mit csindljak? Vége a
félévemnek? (9)

Tanar. Ezt a targyat illetden igen.(6)

A beavatott fia hallgaté: Nem lehetne valamit tenni? (9)

Hallgato3: Vedelmébe veszi a beavatott hallgatot. Nem lehetne, hogy mégis
valasszon szamot? (1)

Tanar: Ha ezt most megengedem, 56-an fognak jonni, hogy nekik is adjak
lehetdséget. (10)

Hallgato3: Elnézést....(3)

Tanar: Vannak, akik Karacsonykor jonnek, hogy hallottak valami dolgozatrdl...
(12)

(El6l egy fiut lathatoan untat a dolog, mogotte egy lany és tarsai nevetnek mar...)
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A beavatott liany hallgaté.: Az Interneten lattam a kovetelményeket. Az
értékelést nem értem, hogy lehet, hogy nem vizsgazhatok, ha nem felel meg az
¢vkozi dolgozatom. Nincs javitasi lehetdség? (9)

Tanar: Az angolszasz vizsgarendszer szerint a félévi teljesitmény beleszamit a
vizsgaba...Aki nem képes felmérni a félév soran, hogy mennyit kell teljesiteni,
hogy elérje a minimumot, az nem alkalmas a vizsgara. Az iizleti ¢letben is igy van,
fel kell tudni mérni, mit kell teljesiteni. (12)

A beavatott fiu hallgatd: Ez azt jelenti, a félév soran halalra dolgozzuk magunkat,
¢s mégsem vizsgazhatunk? (12)

Tanar: Eletre neveliink. Ez ilyen rendszer. (12)

A beavatott fia hallgaté: Ez iskola. (12)

Tanar: Nem, itt kell megtanulnia. (6)

Mar tobben osszenevetnek.

Hallgaté1: Nekem a TO vette fel a tdrgyakat, én atjelentkeztem nappali tagozatrol.
A TO hibaja, hogy lekéstem. (11)

Tanar: Mikor kapta meg az atjelentkezési engedélyt? (7)

Hallgatél: 26-an. (3)

Tanar: Maga itt volt nappalis? (7)

Hallgaté1: Igen (3)

Tanar: Akkor hazon beliil ismernie kellene a rendszert. (12)

A beavatott lany hallgaté: En a Corvinusrdl jelentkeztem at. A Corvinuson
levelezd tagozaton nem volt ilyen feladat. (6)

Tanar: Mi jobbak vagyunk akkor, mint a Corvinus. (2)

csoport mar osszenevet, méltatlankodik a kialakult vita miatt

Hallgaté1: En a regisztracios héten mar jelentkeztem a TO-n. (3)

El6l a szemiiveges lany szimpatizal a vitatkozo hallgatokkal.

Tanar. Akkor tudja igazolni? De a gond az, ha egy hallgatd ezt a jogosultsagot
megkapja, akkor 50 hallgaté pattoghat, hogy 6 is.... (12)

Hallgato3: Itt csak kettd van!!! (12)

Tanar: Harom! (12)

Hallgat64.: En sem voltam az el6z6 alkalommal. most kapcsolédik be (11)

Tanar: El6adasra jarni nem kotelezd, nem az a lényeg. De félév elején
tanulmanyozni kell a tantargyi kdvetelményeket, no meg vannak évfolyamtarsak is!
Maga miért nem tudta? Most hallott réla el6szor? (12)

Hallgaté4: 1gen.(5)

Tanar: El van veszve a féléve. (12)

Hallgato4 nem rendiil meg, nyugodtan veszi tudomdsul a dolgot.

A beavatott fiu hallgato: Kifizettem egy halom pénzt és most feleslegesen vagyok
itt? (12)

Tanar: Nem feleslegesen. Kredit rendszer van, felvesz egy mésik targyat....(4)

A beavatott fiti hallgaté: frok a dékannak, rektornak.....(11)

Tanar. A rektor oriilni fog neki. Nem ra tartozik, inkdbb a tanszékre, de a
tanszékvezetd sem hiszem, hogy mas allaspontot képviselne. (10)

A beavatott fiti hallgato: En irok!!! (12)
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Tanar. Mit ir? Hogy nem figyelte a tantargyi kovetelményeket? (12)

A beavatott fia hallgaté: Azt, hogy tul szigoruak a kovetelmények. (10)

A beavatott lany hallgaté: Nem j6 az iskolai informacio.(1)

Fekete puloveres lany mar idegesen fogja a fejét

A beavatott fin hallgaté: Csak ismétli. Nem végezhetem el az elsé félévet, mert
nem voltam az els6 6ran? Kifizettem egy rakat pénzt... (12)

Hallgato3: Ez csak egy tantargy. (3)

A beavatott lany hallgaté: De erre épiil tobb targy. (12)

Hallgat62 lany mar nem birja, beleszol: Nem akarok igazsagtalannak tanni,
bocsassatok meg, de itt mindenki tudja mi a dolga, és meg is csinaltdk. Fel kellett
hivni a TO-t, a tanszéket, nem volt kis munka, de meg lehet csinalni. Egész délel6tt
probalkoztak tobben is, de megesinaltak. (3)

A beavatott lany hallgato: 2 f0s csoportban kell megirni, ez 10 oldal ugyan, de
vannak nagyon elvont témak. (10)

Tanar: Olvassa el a konyveket. (6)

A beavatott fiu hallgaté: Haborog. Ja, tobb is van? (11)

Tanar: Felmutatja a kényvet, elmondja a fele kell, mert fele angol nyelven irodott.
A beavatott fia hallgaté: Ezt a szazkilos konyvet kell elolvasni, nem mondja
komolyan?

Hallgato2: Nem kotelez6 iskolaba jarni. (12)

Hatul mar megelégelték a dolgot, késziilnek kimenni.

A beavatott fin hallgaté: Mashol megtanulom a kdnyvet, elmegyek vizsgazni és
kész. (10)

Tanar: Ez nem az a tantargy és nem az a tanszék. Marketinget egyébként igy nem
lehet megtanulni, csak konyvbdl. Vannak mindig didkok, akik nem akarnak, vagy
nem tudnak rendszeresen foglalkozni a targgyal, csak a vizsgaidészakban. Ezt a
gyakorlatot mi nem szeretnénk kovetni. Ezzel foglalkozni kell. (10)

KI AZ, aki igazsagtalannak tartja ezt a rendszert? Senki? Mindenki igazsdgosnak
tartja? (8)

Hallgatd1. lany felteszi a kezét, de elneveti magat

Tanar. Hanyadikan vette fel a TO a targyat? Hozzon igazolast. (6)

Hallgat6l: Nekem 26-an jott az értesités, hogy atvettek. (szemben a 22-i
hataridével) (6)

Tanar: Ha a TO igazolja, rendben van. (3)

Mar egyre nagyobb a fészkelodés, mozgolodas, hatul is egyre tiirelmetlenebbek, és
egymast kérdezik a beavatott hallgato fiurdl, hogy ki ez az idiota???

Hallgaté1: OK. Hozok igazolast. Lathatéan oldodik a fesziiltsége (3)

Tanar: Beavatott fiu hallgato felé. Magaval nem tudok mit kezdeni. (11)

A beavatott fiu hallgaté: Nem kaphatok témat? (12)

nevetés a csoportban

Tanar: Nem, akkor még jonnének sokan.(12)

A beavatott fiu hallgaté: Nem tudna meg senki. (2)

Tanar: Mindenki megtudna.(11)

dobolnak, fészkelodnek, elég volt mar ebbol
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Hallgato3 ujra a beavatott hallgato partjara all Ez levelezd szak, nem tudnd meg
senki. (11)

Tanar: Még milli6 képzésen van ez a feladat. (10)

Hallgato3 belenyugszik

Tanar. A tanszék vildgos szabalyokat adott ki. A szabalyoknak akkor van értelme,
ha betartjak. (10)

Hallgato4 felé: Magat sem értem, hogy miért csak most kertilt eld. (6)

Hallgato64: Kiilfoldon voltam. (6)

Tanar: Hivatalos ligyben? (7)

Hallgat64: Ha a koncert annak szamit...zongorista vagyok. Ldthatoan nem kiizd a
szamvalasztasert, belenyugodott, inkabb a tanar forszirozza vele a beszélgetést
(12)

Tanar: Miért nem kiildott valakit, hogy megkérdezze, mi a feladat? Elzongorazta a
felevet© (2)

Teljes a deriiltség, de a Zongorista sem sértodik meg. Mindenki késziilodik a
sziinetre, mdr a szemiiveges lanyt sem izgatjdk az események, aztan meggondolja
magat végiil.

Hallgaté3: Vannak szabalyok — akkor az is hozza tartozik, hogy fiitsenek be. Evi
200 ezerért fitsenek be!!!! A nappalisoknak fiitenek, nekiink nem. Siruhdban kell
iilntink....(11)

Tanar: Nyitva van az ablak, nem én nyitottam ki. (12)

Hallgatdé3: A levelezdsok fagyjanak meg....(11)

Tanar. Sz6lok, hogy fiitsenek be. En nem fazom! Valaki fazik? (6)

Mindenki felteszi a kezét.

Hallgato63 lany csak zsortolodik. Ennyi pénzért... elvarhatna az ember....(11)
Tanar: Ez egy olcso6 képzés.( 5)

Deriiltség.

Hallgat63: Olcs6???? (11)

Tanar: Igen. Tudom, megkeresni nehéz,.....de olcso. (7)

Azutan a beavatott hallgatohoz fordul: Kollega akkor a tanszékre elmegy?

A beavatott fia hallgaté: Igen, panasszal...(6)

Hallgato3: Beavatott hallgato felé: Ne panasszal, kéréssel!!!! Ezt tobbszor
elmondja. (9)

Tanar: irjon: En a szabalyokon nem valtoztatok, de drukkolok! (deriiltség) (2)

A beavatott lany hallgato: Konzultaciora a dolgozattal kapcsolatban hogy van
lehetdség? (7)

Tanar: Nalam e-mailben lehet kérdezni. Olvassék el a konyvet.( 6)

Hatul egy lany: En mindent megcsinaltam, de nem emlékszem a szamra. (3)
Tanar: Akkor elbukta! nevetés, deriiltség- kissé kinosnak nevezhetnénk (2)

Ha ir egy kérvényt.... Végiil: Kérdezze meg a tanszéken. (6)

Tanar: Ne dolgozzanak ki mas szamot. Volt aki tévedésbdl a 28-as helyett a 29-est
dolgozta ki. Azt nem fogadjuk el, akarmilyen jo is. (10)

Mar mindenki tiirelmetlen, nagy a zaj....
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Tanar: Akkor sziinet!!!!

(A beavatott hallgatoval szemben a csoportban fokozatos ellenszenv alakult ki. ,,Ki
ez az ididta?” Kérdezték egymastol a hatso sorokban ilok)

Eloadas utan, sziinetben, harmadik felvonas:

A beavatott fia hallgatd a vita sordn jelezte, igazsagtalan a feltételrendszer, 6
panaszt fog benyujtani a rektorhoz, dékanhoz, tanszékvezetohdz. A sziinetben kérte
a csoport tagjait, irjak meg kozdsen a kérelmiiket/sérelmeiket a tanszékvezeto felé.
Elmondasa szerint ,,jeges tekintettel elkeriilték™ a csoport tagjai. Csupan azok alltak
vele szoba, akik valamit szintén sérelmeztek, valamilyen mulasztasuk volt. Ezek a
hallgatok is Ugy gondoltak érdemes irasban megfogalmazni sérelmeiket. A
,Zongorista” hallgatd azt mondta: O nem panaszként, hanem [lehetdségként
értelmezi az irasbeli beadvanyt. Tudja, hogy el fogjdk utasitani, de legaldbb
megprobalta, a lehetoséggel ¢lt. Ez a hallgatd inkdbb azt kifogéasolta, hogy a
tanarral az évkozi feladattal kapcsolatban csak e-mailben lehet konzultalni.
Hianyolta a személyes kapcsolattartas lehetdségét. Az informacidaramlés csokken
¢s nehézkes igy — mondta. Akik még az irasbeli beadvany mellett foglaltak allast,
annak megfogalmazasat kérték, hogy: Sajat maguk a hallgatok valaszthassak ki azt
a témat, amivel évkozben foglalkozni szeretnének, illetve tulsdgosan szigortinak
tartjak, hogy nincs javitasi lehetdség, akinek nem felel meg az évkozi dolgozata, az
nem vizsgazhat.

Masodik eloadas, a kisérlet feltarasa:

A masodik oran elmondtuk, hogy kisérletet folytattunk, vide6 felvétel keésziilt. A
meglepddés volt inkdbb jellemzd, senki sem hédborodott fel. A videofelvétel
felhasznalasat mindenki engedélyezte kutatdsi céllal. A beavatott hallgatd partjara
egyetlen hallgato allt. O csalddos, id6 sziikében van, soknak tartotta a kiadott
feladatot €s kovetelményt. A tanar érvelésére igazabol sziikség sem volt, maga a
csoport gydzte meg arrdl, nem kotelezd a kurzuson részt venni, a diplomaért meg
kell dolgozni, a munkahelyen sincsenek kifogasok a terheket illetéen. Utobb
kideriilt, ez a hallgaté szokott a kiadott feladatokkal kapcsolatban haborogni, a
csoport 6t mar kordbban kikdzositette ezért. A beavatott hallgatoval szemben az
ellenszenv folyamatosan fokozodott, legszivesebben megverték volna a csoport
tagjai. A beavatott hallgatdé elmondta, a tapasztalt ellenszenv iranyaban olyan
mértékli volt, ha ezen a szakon folytatnd tanulmanyait tovabb, teljes lenne a
kikozositése. A csoport egyértelmiien a tanar €s a feladat mellett foglalt allast. Még
az ,.egészséges didkszolidaritas” sem alakult ki. Tanarszemmel is meglepd volt a
reakcid, pedig a beavatott hallgatd nem arrogansan, nem szemteleniil, nem
nagyképiien lépett fel. O csak azt nem értette...”miért nem kaphat utdlag
feladatot?”.....
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Bales féle modell szerinti értékelés:

Az oktato-hallgatd kozott kialakult konfliktus helyzetekben a 12-es kategoria,
konfliktus, ellentét kifejezése tortént a hallgatd részérél. Optimalis esetben a
kimenetel soran ebbdl a negativ szocialis-emocionalis 6vezetbdl pozitiv szocialis-
emocionalis dvezetbe kellene az interakciot atvezetni. A problémamegoldas, illetve
kompromisszum érdekében az interakciokat semleges feladatkorbe kellene terelni.
Ennek feltétele, hogy az oktatd6 a hagyoméanyos szerepkorbdl kilépve
szolgaltatoként kommunikaljon a hallgatéval. Azonban amennyiben az oktatast
szolgaltatasként kezeljiik, ugy az oktatok szamara is forprofit feltételeket kellene
teremteni (infrastruktara, anyagi elismertség)!

A tanér ebben a kisérletben nem volt egyiittm{ik6dd (versengd-versengd szituacio).
A Bales féle interakcid alapjan az Osszes interakcid (95 db) kozel fele (45) a
negativ szocidlis-emociondlis 0vezetbe esett, a felek versengd-rivalizalo attitlidjére
utal. A probléma megoldasa helyett az informacié kozlés ( 6-0s, 16 db), a
szabalyok, feltételek ismétlése zajlott. Ha a problémamegoldéas keriilt volna
elotérbe, akkor az 5-0s és 8-as valaszok nagyobb hangsulyt kaptak volna. A tanar
¢lt az oktatdi statuszabol eredd hatalommal. Ragaszkodott az allaspontjahoz, célja
az oktatasi fegyelem, szabalyok betartatisa volt. A dontéssel kapcsolatos
problémak esetén magas pontértéket kaptunk, amelynek oka lehet az, hogy a
véleménykinyilvanitast leegyszertsitették az egyetértés vagy egyet nem értés
szintjére. A tanar szerepe szerint végi kitartott allaspontja mellett, a konstruktiv
otleteket nem fogadta el. A véleménynyilvanitas cca. 2%-ban jelent meg Osszesen
(3 alkalommal, 5-6s és 8-as).

A tanar versengd magatartdsa a negativ szocidlis-emocionalis teriileten, mind a
harom teriileten megnyilvanult. Kifejezte egyet nem értését, 10-es pont, a
fesziiltséget fenntartotta 11-es pont, a sajat érdekének érvényesitését helyezte
elétérbe, 12-es pont.

Amennyiben a csoport egységesen lépett volna fel a tanar ellen, magasabb lett
volna a szolidaritas kifejezése, 1-es, és alacsonyabb az egyetértés kifejezése, 3-as.
A csoport dontése azt fejezte ki, Ok is betartjadk a szabalyokat, tehat, a szabalyokat
be kell tartani (konformista magatartas) és felléptek a szolgaltatasi folyamatot
megzavardval szemben.

A parbeszéd Osszesitve:

4. szamu tablazat
Sajat forras

Kategoria | 1-es | 2-es | 3-as | 4-es | 5-0s | 6-0s | 7-es | 8-as | 9-es | 10-es | 11-es | 12-es

Db 2 5 9 1 2 16 7 1 7 11 10 24
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Utovizsgalat — posztkvalitativ kérdéives megkérdezés:

Az eléadas végén kérddivet mind a 20 hallgato kitoltotte. (A kérdodiv kérdéseit a
16. szamu melléklet tartalmazza, az eredményeket a 16. a. melléklet.)

Masodik kisérlet:

2009. januar 14-én, nappali tagozatos hallgatokkal, harmadik évfolyamom,
kotelez6 tréningen végeztiik a kisérletet, a nemzetkdzi targyalasi technikak tantargy
masodik napjan. A hallgatok nem tudtak, hogy kisérlet folytatunk. A videofelvétel
készités elfogadott a tréningen, igy nem is gyanakodtak. A Kkisérletbe bevont
jaycustomer hallgaté a ,,szabalyszegé, iigyesked6” tipushoz tartozik, ennél a
kisérletnél a tanar maximalisan egyiittmiikodonek mutatkozott szerepe
szerint.

A Kkisérleti forgatokonyv szerinti szerepjaték:

A hallgatok kommunikécios tréningen vettek részt. A tréning a megszokott modon
folyt. Egy, kisérletbe beavatott hallgatd (csoport szdmara teljesen ismeretlen)
kopogott, bejott, és a kovetkez6t mondta a tanarnak:

Hallgato: Azért jottem, mert elégtelen lett a vizsgadolgozatom eredménye, (5) ami
szerintem nem lehet, ezért szeretném megnézni a dolgozatomat.(8)

Tanar: Orat tartok. (6)

H: Vizsgaidészak van, hogy lehet most 6ra? (10) En meg akarom nézni a
dolgozatomat.(12)

T: Rendben, ha végeztem megnézziik.(3)

H: Mikor? (7)

T: Masfél 6ra mulva.(6)

H: Addig nem tudok varni. (10)

T. J6jj0n holnap reggel.(4)

H: Akkor én elutazom, sielni. (12)

A csoporttagok osszenéznek. Kezd nem tetszeni nekiK a parbeszéd. Egy lany maga
elé mormolja: ,,Na huzzal ki...” Tébben jelzik, megzavarta az orat, szeretnék, ha
kimenne. De mindez csendben, alig hallhato modon torténik.

T: Sielni? De j6 maganak!(2) A vizsgaiddszakban? (12)

Menjen fel a tanszékre €s kérje meg az el6adot, keresse meg a dolgozatot. (4)
Hallgato elmegy. Néehany perc mulva visszajon.

H: Nincs a tanszéken senki....ahogy altalaban! A csoporthoz fordul: Nem hiszem
el, itt minden igy megy, kiildozgetik az embert ide-oda, és sehol senki. Nekem azt
mondtak, ma bent van a tanarnd, azért jottem. Azt senki nem mondta persze, hogy
orat tart. Illyen az informaciddramlés itt..... (12)

T: Vérnia kell. Oram van. Menjen ki és varjon. (12)

H: Csak all, nem megy ki

T: Ha nem megy ki, iljon le itt. (3)
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H: Leiil, de tiirelmetlen, testbeszédével is ezt jelzi. Dobol a labaval, stb, keresi a
csoporttal a szemkontaktust...(természetesen az altalam irt forgatokonyv
instrukcidi alapjan) Az elsé adando alkalommal beleszol az oraba, az éppen
szereplo csoport egyik tagjanak megnyilvanulasat mindositi, szerinte nem helytallo,
amit mondott....(11)

T: Azt mondtam, iiljon, ne zavarja az o6rat. (12)

H: Csak beszél, mondja a magaet, hogy szeretné, ha a dolgozatat megneéznék

T: Ugy latom, jogosan adtam magénak elégtelent. (12)

H: A csoport felé: Ti mit szoltok ehhez? Veletek ilyen méltanytalansdg nem fordult
el6? (12)

T: Rendben, felmegyek a dolgozatat, megmutatom, (3) de akkor fél 6raval tovabb
kell tartanom az orat!(11)

(A csoport lazadds nélkiil tudomdsul vette, hogy a problémds hallgaté miatt a
tréning fél oraval tovabb fog tartani. Senki nem tiltakozott.)

A tanar lehozta a dolgozatot, és megnézték a hallgatoval. Sziinetet rendelt el a
tanar. A csoport egy része bent marad és figyelte a parbeszédet. Egyesek csendesen
méltatlankodtak, egy lany mikdzben uzsonnajat majszolta, idegesen hajtogatta,
tulajdonképpen maga elé¢ mormolta: ,,Ilyen parasztot még nem lattam, na most mar
elég”.(11), (12) A tanar bebizonyitotta, hogy valdban elégtelen a dolgozat.(10)

A hallgatoé elment. A csoport ugy gondolta, nyugalom lesz végre, folytatodhat a
tréning. Néhany perc mulva a hallgatd visszajott, hogy mégis, lehetne-e valamit
»csinalni”, mert neki fontos lenne ez a vizsgaeredmény. A tanar végig
egylttmiikodd, kedves volt, most tiirelmét végleg elveszitette és kikiildte a
hallgatot. (12)

Ezutan feltartuk, kisérletrdl volt sz6. A didkok elmondték, tokéletes volt a jaték,
elhitték a torténetet €s nagyon ,,megutaltadk™ a beavatott hallgatot. A kisérlet utan
kérddivet toltettiink ki a hallgatokkal, majd fokuszcsoportos megbeszélés keretében
kielemeztiik a torténteket, a kiillonbozo viselkedésfajtak motivacioit.

A Kkisérlet értékelése:

A tanar egyiittm(ikodo volt szerepe alapjan. Az interakciok soran magas volt az
egyetértés, a 3-as kategoria. E pontérték a tanar egylittmiikodd szandékat mutatja.
A tandr tobbszor az alarendelt szerepet vallalta a problémamegoldés érdekében (pl.
megnézik a dolgozatot, az orat félbeszakitja).

A hallgaté a szabalyok megszegésére, a szolgaltatasi folyamat megszakitsara
késztette a tandrt azaltal, hogy egy madsik szolgaltatds nyajtasara presszionalta a
tanart, nem fogadta el az iddbeli eltérést. A konfliktushelyzet, az interakciok soran
er6sodott. A parbeszéd els6 felében a pozitiv reakciok (A) és a valaszkisérletek (B)
elésegithették volna a konstruktiv megoldast. De a hallgatd ragaszkodott sajat
allaspontjahoz ¢és igy a szolgaltatasban zavar keletkezett, sét a csoporttal egy ujabb
konfliktus helyzet alakult ki.
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Az utdvizsgalat (kérddiv és fokuszcsoportos megbeszélés) megerdsitette, a
csoportban megnott a fesziiltség, és az indulatok a hallgaté felé fordultak volna, ha
a tandr nem zarta volna le a vitat hatalmi pozicidjanal fogva.

5. szami tablazat
Sajat forras

Kategoria | 1-es | 2-es | 3-as | 4-es | 5-6s | 6-05 | 7-es | 8-as | 9-es | 10-es | 11-es | 12-es

Db - - 4 2 1 2 1 1 - 4 4 13

Hasonléan az elsé kisérlethez, posztkvalitativ megkérdezés keretében
utovizsgalatot végeztem. (A kérdéiv kérdéseit a 16. szdmu melléklet tartalmazza,
az eredményeket a 16. b. melléklet)

A két kisérletbol levonhato gyakorlati tapasztalatok, meglatasok:

A kisérleti modszer alkalmazdsa mind az emberek mind miiszaki rogzités
megszervezésében sok nehézséggel jart: technikai személyzet Onkéntes alapu
részvétele, technikai beallitdsok, megfeleld beavatott személyek kivalasztasa
(bevalasa csak a helyzetben dol el) és betanitdsa, az oktatok megnyerése. Az
eredmények értelmezése kvalitativ mdodon zajlott, melyhez a megfeleld strukturald
modelleket lehet felhasznalni. Jelen esetben a fdiskolai kollégék és a didkok onként
vettek részt a kisérletek szervezésében és megvaldsitdsaban. A szereplok az
eldozetes instrukcionak is megfeleltek, bevaltak, amit a kérddiv eredményei is
alatamasztottak igy nem volt sziikség ismétlésre. Maga a kisérletben vald részvétel
az ¢rintettek részérdl pozitiv megitélést kapott, érdekesnek tartottdk és Onként
vettek részt az értékelésben is.

Az alkalmazott két modell (Thomas-Kilmann: konfliktuskezelési modok és Bales:
interakcidelemzés) valamint a posztkvalitativ kérdéiv és fokuszcsoportos
megbeszElés eldsegitették a két kisérlet dsszehasonlitasat. A konfliktuskezelés két
f6 dimenzidja (Onérvényesités ¢és egyiittmikodés) volt a két kisérlet
megtervezésében a kiindulépont, mert az ebbdl adodo eltéréseket vizsgaltuk. Az
oktatasban parhuzamosan megjelenik mindkét szerepkor: a hagyomdényos
iskolarendszer, az akadémiai beallitddassal az Onérvényesitési dimenzidt helyezi
elotérbe az intézményi szervezOdés kovetkeztében, ugyanakkor az oktatas
szolgaltatas jellegének az egyiittmiikddd, egyenrangll viszonyt is szem el6tt kellene
tartania.

A kisérletek tovabbi iddigényes része az elhangzottak irasbeli rogzitése, ami
feltétleniil szlikséges a frontszemélyzet magatartasdnak vizsgalatdhoz. Az altalunk
alkalmazott Bales-féle interakcid elemzéshez sziikséges volt tovabba két fiiggetlen
szakértd elemzése IS és azok Osszevetése, majd egy kozos eredmény kialakitasa.
gy szamszeriien is kimutathato volt az egyiittmiikodés ill. Snérvényesités esetében
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kialakult kiilonb6z6 kommunikacid. Amennyiben egy kutatds soran egy valos
frontvonali interakcidt kivanunk elemezni, a Bales - féle rendszer lehet6vé teszi a
résztvevok konfliktussal kapcsolatos attitiidjének strukturalt elemzését és
értékelését.

A konfliktushelyzetek felhivjdk a figyelmet arra, hogy az oktatdsban a hallgatok
tobbnyire elfogadjdk az intézmény altal megfogalmazott kdvetelményeket és
mindkét helyzetben értelmezheté a kimenetel gy, hogy a tandr, mint a
szabalyrendszer megtestesitdje a hallgatok részérdl tamogatast kapott. Ez egyben
azt is jelenti, hogy a szolgaltatas zavartalansaga érdekében elvarjak a tarsaktol is a
,Jatékszabalyok™ betartasat. Amig 6k maguk nem érintettek a konfliktushelyzetben,
addig nem nyilvanitjak ki allasfoglalasukat.

133



134



5. UJ ES UJSZERU TUDOMANYOS EREDMENYEK

(T1): A kutatasom egyik célja a frontvonal audit kutatasi design tesztelése volt a
személyes taldlkozdsok vonatkozasaban. A  komplex modszercsomag
alkalmazasa 0j eljarasnak tekinthet6 a szolgaltatasmarketing gyakorlataban.
A frontszemélyzet és az igénybe vevok interakcioit illetéen figyelmet szenteltem az
egyéni kiillonbségek moderadld hatasara frontszemélyzet oldalon, a teljesités
stilusara valamint az igénybe vevd oldalon a ,fogyasztds” stilusdra egyarant.
Ugyanis, amennyiben ezt nem tudjuk kezelni, a harmonizalas hianyabo6l ad6do
Osszeilleszthetetlenség egyike a frontvonal tipikus konfliktusforrdsainak. A
frontvonal audit, mint komplex kutatasi modszercsoport kvalitativ és kvantitativ
modszerek kombinédcidja. A kutatisban arra fokuszaltam, hogy a frontvonal
interakciok hogyan befolyasoljak az elégedettséget, kiilonos figyelemmel kisértem
a kiilonbozd jaycustomer tipusok moderdld hatasat. A jaycustomer tipus a
szolgaltatok szamara kockazati tényezd, ugyanis zavar6 illetve nem kiszamithato
viselkedése a frontvonal interakciokat megneheziti, tovabba a szolgaltatési
folyamat helyszinén tartdozkodd igénybevevok viselkedését, észlelt mindségét is
befolyasolhatjak.

(T2): A felsdoktatas konfliktushelyzeteinek feltérképezése, a konfliktustipusok
meghatarozasa és kezelési Szintjeinek azonositasa szintén j megkozelités a
felsdoktatasi szolgaltatasban. Zoltayné (2005) és Langer (2006) nyoman a
kvalitativ és kvantitativ kutatdsi eredmények alapjan a felsdoktatdsban a
konfliktusokat kivaltd okokat a kovetkezOk szerint csoportositom:

a) Ertékek kiilonbozéségébél eredd konfliktusok;

b) Informacidkonfliktusok (informaciohianybol vagy
informacioértelmezésbdl eredd); Chase (1978) hangsulyozza a
kapcsolatigényes (high-contact) szolgaltatasokban, mit, pl. az
oktatds a szolgaltatok kommunikacids képességének
fontossagat, kiilondsen a rendkiviili helyzetekben;

¢) Viszonyrendszer konfliktusok (hatalmi);

d) Folyamatszervezésb6l adodo strukturalis konfliktusok;

e) Vitas eljaras megoldasabol szarmazhaté bizalmi konfliktus
(kapcsolati).

Valamennyi konfliktust kivaltdo ok megjelenhet egyéni (személykdzi),csoport,
illetve szervezeti szinten.

(T3): Uj megkozelités a SERVUCTION modell (Veres, 2009 nyoman)
felsdoktatasi szolgaltatasra vonatkozé adaptaciojanak megjelenitése (17. oldal)
a lehetséges konfliktushely-forrasok feltérképezésével. A  konfliktusok
megértését indokolja, hogy a tranzakcidkban keletkezd konfliktusok vildgitanak ra
azokra a problémas tertiiletekre, ahol a fejlesztési dontéseket kell majd meghozni. A
konfliktushelyzeteket kezelni kell, a megoldatlan konfliktusok miatt az egyén
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allando stressz helyzetben ¢él, szélsOséges esetekben a tartds fesziiltség hatdsara
pszichoszomatikus  betegségek jelentkezhetnek, illetve allandosulhat az
elégedetlenség.

(T4): A kiilfoldi szakirodalom szisztematikus tanulmanyozéasa lehetévé tette
szamomra, hogy feltarjam, hogy a kiilonb6zd szolgaltatok esetében milyen nem
sztenderd, nem kiszamithatdé igénybevevdi viselkedéstipusokkal taldlkozhatunk.
Azonban a szakirodalomban nem talaltam torekvést arra vonatkozoan, hogy a
jaycustomer karaktereket tipizaljak, azaz olyan tipusokat alkossanak, amelyek
valamennyi szolgaltatastipusnal megtalalhatok. Tovabbi tapasztalatom, hogy a
szakirodalom a nem kiszdmithatd igénybevevOi attitlidot negativ karakterként
definialja (Alptraum Kunde, Jaycustomer), nem szentel figyelmet annak, hogy
milyen pozitiv hozadékai lehetnek viselkedésiiknek a szolgaltatok szdmara, azaz a
jaycustomer viselkedésével funkciondlis konfliktust is kelthet, amely a figyelmes
szolgaltatot a szolgaltatds javitasara, finomitasdra 0Osztonozheti. A sztenderd
szolgaltatdsmarketing és menedzsment szakirodalom a jaycustomerek moderald
hatasaval keveset foglalkozik, ezért fokuszaltam kutatdsomban erre a ma még
kevésbé feltart teriiletre.

Uj megkozelités a jaycustomer fogalom definidlisa, viselkedésiik lehetséges
pozitiv hozadékainak feltérképezése, megfogalmazasa a tematikus kvalitativ
interjik és a kétdimenziés skalak alkalmazasaval. Uj megkozelités a
felsooktatas  jaycustomereinek  tipizalasa, valamint a  HORECA
szolgaltatasoknal végzett kvalitativ tematikus interjuk alapjan az egyéb
szolgaltatasokra vonatkozo 6 Kkiilonféle f6 karakter tipizalasa. A fogalom
definidlasara a 2.7. fejezetben keriilt sor, 41. oldal. A felsGoktatas jaycustomer
tipusainak, valamint a szolgéltatdsok altalanosithatd jaycustomer tipusainak
tipizalasara a kutatas 3. fazisdban keriilt sor, a tipusok pontos leirasa is ott tortént,
110-116. oldal.

(T5): A kisérlet, mint marketingkutatasi mddszertan a felsfoktatas kutatdsaban els6
izben keriilt alkalmazéisra (Id. véazolt nehézségek). A kisérlet alkalmazasa a
frontszemélyzet és az igénybevevok interakcidinak behatobb vizsgalatat teszi
lehetévé. Mivel olyan koriilményeket teremtiink, amelyekben a résztvevok nem
tudjak, hogy kisérletrél, mesterséges konflituskeltésrdl van szo, felszinre hozhatunk
olyan eredményeket, amelyek a tematikus kvalitativ interjuikkal sem lenne
lehetséges, hiszen a kisérletben a megnyilvanuldsok, reakcidok spontdn modon
torténnek. A megfigyeléssel lehetové valik a csoport tagjai reakcidinak,
megnyilvanulasainak, testbeszédiiknek értékelése. A posztkvalitativ megkérdezés
pedig a kisérlet utani véleményeket tarja fel. A Kkisérlet alkalmazasa akar
komplex modszertannak is tekinthet6 a frontvonal interakcidoinak
kutatasaban.
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6. ALKALMAZAS, KOVETKEZTETESEK, KORLATOK,
JAVASLATOK ES TOVABBI KUTATASI CELOK

A disszertacioban a felsdooktatasban is a szolgaltatéi szemlélet meghonositasa
mellett érvelek. A magyar felsGoktatds atalakulasa nem tekintheté még lezartnak a
bolognai rendszer megvalositasaval. A felsOoktatds mindségi mérésére tobbféle
modszertant alkalmaznak a hazai és nemzetkdzi gyakorlatban egyarant. A kutatasi
projekt moduljaival a hazai médszertani megkozelités eszkoztarat kivintam
boviteni az uj konceptualizalasok alkalmazasa révén.

A bolognai folyamatban a felsdoktatas minéségbiztositasa az egyik kozponti cél. A
mindségmenedzsment feladata a lehetséges mindségdefektusok azonositidsa és
megsziintetése a konkrét szolgaltatdsban. Az alkalmazott kutatdsmoddszertannal
kapott eredmények a felsGoktatasi kornyezetben hozhatnak a szolgéltatas
mindségmenedzsmentben 1Uj szempontokat. Az eredmények a gyakorlatban
alkalmazhatoak a felsdoktatds mindségbiztositasdban, masrészt kiterjeszthetdek
mas frontvonaligényes szolgéltatdsok kutatasara is. Fentieken tal, kutatasi
melléktermékként a szolgaltatdsok emberi eréforrds-menedzsmentjéhez ad
szempontokat a frontvonal és a hattérszemélyzet koordinadcidjaban, tovabba a
frontszemélyzet kivalasztasdban ¢és ellendrzésében. A kutatas gyakorlati
alkalmazhatésaga abban rejlik, hogy segithet a proaktiv szolgaltatéi
magatartas kialakitasaban. A konfliktusok nem megfeleld6 meghatarozasa
ugyanis tovabbi konfliktushelyzeteket generalhat. A konfliktushelyzetek
feltarasa lehetové teszi, hogy a mindségfejlesztési eljarasok ott
szabalyozzanak, ahol a defektusok keletkeznek.

A kutatasi eredményeim alapjan a kovetkezé javaslatokat fogalmazom meg a
felsdoktatasi szolgaltatas dontéshozoi szamdra az eredményesebb miikddés
érdekében:

1) Az adminisztrativ teriileteken, a rutinfolyamatoknal sziikséges a
mindségbiztositas bevezetése.

2) A konfliktushelyzetek intézményi szinti feltarasa elengedhetetlen. A
feltaras mélységét azonban bdviteni sziikséges, nem csak az igénybevevo
¢és szolgaltatd kozti interakciokat célszerli vizsgalni, hanem a megalkotott
felsdoktatasi konfliktustérkép alapjan az egyéb konfliktus okokat és
konfliktus felmertiilési szinteket is elemezni sziikséges.

3) A felsdoktatasi intézmények jellege szerint is érdemes lenne vizsgalni a
kiszamithatatlan igénybevevdi attitlidoket (jaycustomer tipusok).

4) Az oktatasba folyamatosan be kellene épiteni a naprakészebb ismereteket
annak érdekében, hogy a hallgatok poszttranzakciés kockéazatérzetét
csokkentsiik, az ismeretanyagot a piaci igények felmérésével ¢&s
Osszhangjaval lenne célszerii 6sszeallitani.
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5) Az adminisztrativ teriileten dolgozok hatékony tdjékoztatasa, rendszeres
képzése elengedhetetlen, a konfliktuskezelési ismereteket a képzési
struktaraba célszerii lenne beépiteni.

6) A dolgozoi 0sztonzési rendszeren a lehetOségekhez mérten valtoztatni
kellene, a szolgaltatoi szemlélet meghonositasa érdekében.

7) Az alumni rendszer bevezetése és miikodtetése sok értékes informaciohoz
¢€s timogatashoz is juttathatna az intézményt.

8) A szolgaltatas mindségének tartasa érdekében célszeri lenne élni az
igénybevevok preventiv kirekesztésével. A felsdoktatasi szolgaltatas
esetében is célszerli lenne egyfajta sziirés a belépés elott vagy akar a
folyamat sordn. A felvételi vizsga kordbban jelentett egyfajta sziirést, ami
kivanatos is, hiszen sok konfliktus megelézhetd lenne, ha a valoban a
felsdoktatdsban torténd részvételre alkalmas ¢és motivalt hallgatok
keriilnének be a rendszerbe.

9) A szolgaltato személyzet kivalasztasat ¢és ellendrzését a forprofit
szolgaltatdsokhoz hasonldan lenne célszerli megvaldsitani.

10) Célszert lenne a tandij ismételt bevezetése a bevezetoben ismertetett szlir6k
alkalmazasaval.

Kutatasaim nem tekinthetok lezartnak a témaban, tovabbi kutatasi célok
megfogalmazadsa a téma komplexebb kidolgozasat tehetik Iehetové. A
disszertacioban elsésorban a személyes talalkozas, a személyes kapcsolatok
kutatasaval, konfliktus helyzeteivel foglalkoztam. Természetesen a telefonos és a
tavtalalkozas vizsgalata is fontos minden szolgéltatds esetében. A felsoktatas
konfliktus helyzeteinek kutatdsaban egy kiemelt tovabbi kutatési teriiletet jelenthet
ezeknek vizsgalata. A mystery calling teszt kialakitasanal a rutin teljesitmény teszt
mellett a rendkiviili helyzetek megoldasat, igy a frontszemélyzet tliréshatarat is
kutathatjuk. A frontvonal folyamatok résztvevd megfigyelései is kiemelt szerepet
kaphatnak a konfliktus helyzetek feltarasdban, kiilonds tekintettel a jaycustomer
tipusok viselkedésére, és valaszreakciokra. A frontszemélyek azonban nemcsak a
nfrontban” tevékenykednek, munkajukhoz elengedhetetlen a szinfalak mogotti
backoffice egylittmiikodése is. A frontvonal és a hattér kozti szervezési-iranyitasi
kapcsolatot a folyamatmenedzsment teremti meg. Ezeknek a teriileteknek a kutatasa
tovabbi irdnyt jelenthet a felsoktatdsi szolgaltatds frontvonal elemzésénél és
konfliktushelyzeteinek feltarasaban.

A kutatas Kkorlatjaként megemlitem, hogy csak néhany fels6oktatasi
intézményben keriilt sor a kutatasban, elsdsorban gazdasagi jellegli fels6oktatasi
intézményekben. A még megbizhatobb eredmények érdekében még tobb gazdasagi
jellegli felsGoktatasi intézményt lenne célszeri bevonni a kutatasba €és a kutatast
kontroll jelleggel tobbszor érdemes lenne megismételni. Tovabbi irdny lehetne
annak elemzése, hogy — bevonva kiilonb6z6 jellegii felsGoktatasi intézményeket a
kutatasba — milyen kiilonbségek mutathatok ki a kiilonb6z6 intézmények esetében.
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7. OSSZEGZES, HIPOTEZISEK ERTEKELESE

A disszertacioban az allami felsOoktatasi szolgaltatds frontvonaldt vizsgaltam,
komplex moddszertannal kivantam atvilagitani a frontvonal folyamatokat a
szolgaltatoi szemlélet kialakitasa, a mindség javitasa érdekében. A szakirodalom
tanulmanyozasa soran arra torekedtem, hogy elemezzem a felsdoktatési
szolgaltatds miikodési sajatossagait. Kutatasaimban elsdsorban az volt a célom,
hogy feltarjam azokat a teriileteket, ahol, amiért a konfliktusok keletkezhetnek, és
torekedtem arra, hogy a konfliktusok erdsségét is mérjem. A vizsgalattal arra
kivantam valaszt kapni, hogyan csokkenthetd a bilateralis kockazatérzet az erésen
frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt szolgdltatisokndl. A proaktiv
szolgaltatdi magatartas kialakitdsa érdekében a felsdoktatds nem kiszamithato
igénybevevdit tipizaltam, és vizsgaltam moderald hatasukat.

A disszertacio lezarasaként a kutatasi hipotéziseket a kovetkezoképpen értékelem:

Alaphipotézis: A felhasznaléi elégedettség kulcsa a rendkiviili szituaciok
kezelésében rejlik a frontvonaligényes, emberi tényezovel terhelt felsdoktatasi
szolgaltataisban, melyben az aktorok informéacié, hatalom, érdek
szempontjabol aszimmetriaban vannak.

A tematikus kvalitativ interjuk és a kvantitativ kutatasok igazoltdk, hogy a
konfliktust kivaltd okok a kovetkezOk lehetnek: informacios eredeti, érdek,
hatalmi, érték és kapcsolati. Ezek a kivaltd okok mind személykozi
(frontszemélyzet és didkok), mind csoport és szervezeti szinten is jelen vannak a
felsdoktatasban. A konfliktusok feltarasa, mérése azért dontd fontossagl, mert a
konfliktusok kialakulasa és mértéke lehetnek az elégedetlenség alapvetd okai. Az
elégedettség érdekében a zavard tényezoket kezelni kell. A konfliktusokat
okozhatja a szolgaltatd nem szabdlyszerii viselkedése valamint a nem kiszamithato
igénybevevoi attitild (jaycustomer misbehaviour). Ugyanakkor fontos annak
felismerése, hogy a konfliktusoknak pozitiv hozadékai is lehetnek, a szolgéltatot a
folyamat javitdsara Osztonzik. A rendkiviili helyzetek kezelésében nyujtott
szolgaltatdi magatartas a verseny fontos eszkoze.

H1: A frontvonal dolgozoi és a hallgatok az észlelt mindség tekintetében
eltéré allasponton vannak.

A kutatds masodik fazisdban kerestem arra a valaszt, hogy a konfliktushelyzeteket
hogyan mindsitik atlagosan, milyen szérodéssal a célcsoportok (frontszemélyzet és
didkok) és ezeknek szignifikans eltérését. Kutattam tovabba a konfliktushelyzetek
sulyossaganak rangsorolasdban tapasztalhato eltéréseket. Az eredmények alapjan
az allapithatd6 meg, hogy a hipotézis a valtozok bizonyos csoportjaiban
egyértelmiien igazolodik, més csoportokban inkabb csak valoszinlisithetd, mig
vannak véltozok, ahol egyéltalin nem igazolhats. Osszességében az a
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kovetkeztetés vonhato le, hogy a hipotézis konfliktushelyzet fiiggo.

Parasuraman, Zeithaml és Berry (1985) altal kidolgozott ,,szolgaltatdsmindség
modell” azokat a mozzanatokat foglalja 0ssze, amelyek alapjan a szolgaltatd az
elvart minéségii szolgaltatast nyajthatja a fogyasztonak. A modell alapvetéen a
szolgaltatdsok jellemzdibdl addéddan 6t olyan rést (gap) jelol meg, amelyek a
szolgaltatas sikertelenségét okozhatjak, illetve amelyek szlkitése a sikeres
szolgaltatasnyujtas feltétele. Ezek a felsGoktatasra is vonatkoztatva a kovetkezok
lehetnek (igazolva az eltéré allaspontot bizonyos esetekben az észlelt mindség
tekintetében):

1) Nem tudjuk, mit szeretne a szolgaltatas fogyasztoja....(a fogyaszté nem
fogalmazza meg, vagy nem tudja pontosan megfogalmazni igényeit, a
masik forrés a szolgaltatd oldalan jelentkezhet abban a formédban, hogy nem
érti meg tokéletesen, hogy mit akar a fogyasztd, vagy rosszul itéli meg).

2) Rosszul megallapitott szolgaltatas minéség sztenderdek.

3) A tervezett és nyujtott szolgaltatas nem esik egybe....ugyanis a szolgaltatas
mindsége nagyszamu tényezd fliggvénye.

4) Amikor az igéretek nem teljesiilnek... ez a rés a szolgaltatas teljesitése és a
kiils6 kommunikacioé kozott keletkezhet, allhat fenn.

5) Végiil is nem ezt akartam... a kapott és a vart szolgaltatas kozott megjelend
rés. Bz tulajdonképpen Osszegezi az el6zd négy rést, és minden olyan
esetben eldall, amikor egy vagy tobb kiilonbség adodik az eldzdek koziil.

H2: A felsdoktatasban a frontszemélyzet ¢és az igénybevevok
értékeinek/elvarasainak kiillonbozoségébal erednek a konfliktusok.

Mind a kvalitativ, mind a kvantitativ kutatasok igazoltdk a hipotézist. Az oktato
akadémiai szerepét a hallgatok kis szazaléka fogadja el és értékeli, a
felsdoktatasban valo részvétel elsédleges célja a diploma megszerzése, a lehetd
legkisebb erdbefektetéssel. A személetnek a torvényi szabalyozas is taptalajt kinal,
azaltal, hogy a szolgaltatas egyik legjellemzébb ¢€s legfontosabb formajat, az
eléadasok latogatasat a hallgatok szdmara nem teszi kotelezové. Az lizenet negativ
értelmli, azt kommunikalja, az ismeretek ilyen jellegli atadasdra, az akadémiai
tudéas kozvetitésére nincs sziikség. Az értékek feltarasaban igénybevevdi oldalrol
tovabbi problémat jelent, hogy szolgaltatdi oldalrdl teljesen ismeretlen, hogy a
hallgatd felsOoktatasban torténd részvételét milyen érdekek motivaljak, azt
beruhdzasnak vagy inkdbb fogyasztdsnak tekintik, mely szintén konfliktusok
forrasa.

Ha3: A Kkapcsolatigényes  (high-contact) felsdoktatasi  szolgaltatas
konfliktushelyzeteit elsésorban informaciokonfliktus (informaciohianybol
vagy informacioértelmezésbél eredd) okozza.

A kutatds igazolta a hipotézist. Nem szabalyozott az informaciédramlas modja,
nincsenek forumok, ahol egyértelmt, interaktiv parbeszédre lehetdséget ado
talalkozok johetnének létre. A  feliilr6l jott utasitdsok értelmezésének
kiilonbozdsége sok konfliktus forrdsa az adminisztrativ tertileteken.
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A kvantitativ kutatasbol kideriilt, hogy a didkok szamara nem jelent konfliktust, ha
nem akarnak a szolgaltatdsban aktivan részt venni, azonban a tanartdl elvarjak,
hogy nyujtson teljeskorii szolgaltatast, beleértve az informécionyujtast is. Azonban
a hallgatd szamara nem kotelezhetd az eldadasok latogatasa, mely az
informacionyujtas legszélesebb és legegyértelmiibb helyszine lehetne.

H4: A szolgaltatasok  Kkiszamithatatlan igénybevevdi (jaycustomer)
tipizalhatok.

A kutatas igazolta a hipotézist. 6 kiilonféle tipust alkottam meg a felsdoktatasi
kozegre ¢és altalanosan egyéb szolgaltatasokra vonatkoztatva. A tematikus
kvalitativ interjuk €és a kvantitativ kutatdsok eredményei igazoltdk azt, hogy a
megkérdezettek elfogadtak a tipizalast. A jaycustomerek kezeléséhez azonban
szolgaltatasonként precizebb és részletesebb meghatarozast célszerii dsszeallitani,
hogy magatartdsuk megismerhetdbbé ¢és kezelhetobbé valhasson a szolgaltatok
szamara.

H5: Az un. jaycustomer misbehaviour a szolgaltatok sziamara nem
kizarélag negativ tulajdonsagokkal bir, a nem kiszamithato viselkedés ugyanis
felhivhatja a szolgaltato figyelmét azokra a teriiletekre, ahol a fejlesztési
dontéseket meg Kkell hozniuk, ezaltal a konfliktuskeltés funkcionalis, a
deviancia tehat kvazi jelzés a rendszer szamara.

A szakirodalmi felfogéassal szemben a kutatds igazolta a hipotézist. A kétdimenzios
skala alkalmazasaval tortént kvantitativ kutatds igazolta, a jaycustomer attitiid
inkdbb  funkciondlis  konfliktushelyzeteket eredményezhet, amelyek a
szolgaltatasok javitasat eredményezheti.

A disszertaciomban a felsdoktatdsi szolgaltatds frontvonaldt elsésorban a
konfliktusok felismerése érdekében vilagitottam at. A jaycustomerek moderalo
hatasa egyértelmll valamennyi szolgaltatd szamara, ezért tipizalasuk, jellemzdjiik
szolgaltatdsonkénti pontositdsa elengedhetetlen a felelés ¢és eredményes
szolgaltatoi magatartds szamara. A konfliktushelyzetek feltardsa és a nem
kiszamithat6 igénybevevoi attitidok pontos meghatdrozasa lehetévé teheti, hogy a
mindségfejlesztési eljardsok ott szabalyozzanak, ahol a defektusok keletkeznek.
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8. SUMMARY, THE EVALUATION OF HYPOTHESES

In my dissertation | have explored the frontline at state-owned higher education
institutions. By using complex methodology | examined frontline processes in
order to improve quality and develop customer-oriented attitude. On scrutinizing
relevant professional literature, | analysed the characteristics of higher education
Services.

My primary aim was to identify why and where exactly conflicts arise and also
measure the strengths of these conflicts. | wished to learn how bilateral
performance risk could be reduced in frontline-intensive services burdened by the
human factor. In order to develop pro-active service behaviour I typified users of
non-predictable behaviour in higher education and studied their moderating
influence.

In conclusion, | have assessed my research hypotheses as follows:

Principal hypothesis: At higher education, in frontline-intensive services
burdened by the human factor, the key to customer satisfaction is handling
unusual, irregular situations where actors are “asymmetric” in terms of
information, power and interest.

Qualitative interviews and quantitative research alike have proved (pp. 84-89. and
pp. 92-109.) that the major factors that lead to conflicts are information-, power-,
interest- and relationship-related. They are present between frontline employees
and students, in groups and also at organisational level. As conflicts might be the
major reasons for customer-dissatisfaction, identifying and exploring them are of
utmost importance.

For the sake of customer satisfaction, disturbing factors must be handled. Conflicts
may arise from unpredictable, irregular customer behaviour (jaycustomer
misbehaviour) or non-standard, improper behaviour of the service-provider. At the
same time it is important to note that conflicts may also have positive influence
when they motivate providers to improve the quality of processes. Provider
behaviour in handling extraordinary situations is a very important factor in
competition.

H1: Students and frontline participants (teachers and administrative staff)
have dissenting opinions about perceived quality.

In the second phase of my research (pp. 92-109.) I studied how conflicts are judged
by target groups (frontline participants and students) on average. In addition, |
focused on the significant differences in their jJudgement.

Overall, the findings suggest that the above hypothesis depends largely on the
particular situation since with certain variables it turned out to be absolutely true,
with some others only quite probable and with a few others not confirmable, at all.
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H2: In higher education conflicts arise from the difference between the
expectations and values of frontline participants and those of students.

Both qualitative and quantitative experiments (pp.63-83) have proved the
hypothesis. For most students, the academic role of lecturers is not significant, only
very few of them accept and appreciate it. Their principal aim in higher education
IS to get a degree with the least possible effort. Unfortunately it communicates a
rather negative message: there is no need to transmit such (academic) knowledge.
A further problem, from users’ point of view is that providers are not aware of the
interests that motivate students’ participation in higher education. The fact that
education is regarded as investment or rather, consumption by users may also lead
to conflicts.

H3: Conflicts in high-contact, higher education services are mainly
information-related conflicts that generate first of all from lack or
misinterpretation of information.

Research has proved the hypothesis. Information flow is rather ad-hoc, there are no
regular encounters, thus no regular interaction is possible between participants.
Conflicts in administrative fields are often caused by differing interpretations of
regulations from “above”.

Quantitative research showed that on the one hand, for students it is natural and not
a source of conflict if they do not want to actively participate in the service, but on
the other hand, they do expect teachers to provide full service, including
information. To make things more complicated, students cannot be obliged to take
part in lectures, which could be the most proper and obvious venue for exchange of
information.

H4: Jaycustomers can be typified.

Research (pp. 84-89) has proved the hypothesis. In educational service setting, |
distinguished 6 jaycustomer types: model students, agitators, violators, role-
players, arguers, idea originators.  Findings from qualitative interviews and
guantitative research have shown that respondents accepted this classification. To
be able to handle jaycustomers and learn more about their behaviour, however,
service providers should be given a more detailed, more precise description service
by service.

H5: The so-called “jaycustomer misbehaviour” is not exclusively negative for
service-providers as irregular behaviour directs attention on critical areas
where improvements should be made. This way, conflicts are functional and
serve as warning for the system.

Contrary to professional literature, research (pp. 109-115) has proved the
hypothesis. Quantitative research using two-dimensional scaling has proved that
jaycustomer attitude is more likely to end up in functional conflicts and eventually
may lead to the improvement of service quality.
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In my dissertation | explored the frontline of higher education services with the
primary aim to identify conflicts. The moderating effect of jaycustomers is obvious
for all service-providers, therefore their classification and detailed description is
necessary for proper and successful provider behaviour.

Identifying and exploring conflicts and irregular user attitudes makes it possible
that quality-assurance methods regulate when and where these defects are born.
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2. 5z. Melléket:

Feltaro interju a frontszemélyzettel
Oktatok

Mennyire elégedett:

© oo N o g B~ wDhPE

N N S e e T i o e =
O © O N o U1 A W N B O

Leterheltségével, az orak elosztasaval?

Oktatoéi szabadsagaval?

Az alkoto-kutatomunka feltételeivel?

A munkahelyi 1égkorrel?

A fo6iskola irdnyitassal?

Az informacidaramlas médjaval, formajaval, hatékonysagaval?
A hallgatokkal kialakult kapcsolataval?

Fizetésével és annak meghatarozasi modjaval?

Az intézmény altal nyqjtott erkdlcsi megbecsiiléssel?

. A tarsadalmi presztizzsel?

. Mi a véleménye az oktatoi tevékenység hallgatoi elégedettség vizsgalatarol?
. Oriilne, ha rendszeresen kapna errél tajékoztatéast?

. Jelenleg milyen visszajelzést kap munkaja eredményérdl?

. Hogyan értékeli a jelenlegi valtozasi folyamatokat a felsdoktatasban?

. Bizonytalannak érzi helyzetét a jovére nézve?

. Mennyi kiegészitd tevékenységet folytat?

. Szakmai eldmenetel lehetdségeit hogyan latja?

. On szerint sziikséges az intézményi szintli mindségbiztositasi rendszer?

. Gondolja, hogy tobbletterhet jelentene Onre?

. Hogyan itéli meg kapcsolatat a frontvonal tobbi tagjava
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3. sz. Melléklet

O N o g B~ w D P

10.
11.

Feltaro interju a frontszemélyzettel
Adminisztrativ dolgozok

Hogyan itéli meg a hallgatokkal kialakitott kapcsolattartasi formakat?
Milyen a kapcsolata a tanszéki / TO, HII tigyintézokkel, oktatokkal?
Mennyire leterhelt, hany hallgato tigyeivel foglalkozik?

Elégedett-e az informécidoaramlas modjaval, formajaval, hatékonysagaval?
Elégedett-e az értékelési- fizetési — jutalmazasi —6sztonzési rendszerrel?
Munkdjara milyen befolyassal vannak a hallgatoi panaszok?

Torténik-e valtoztatas a hallgatdi vélemények alapjan?

Elégedettségének, jo kozérzetének melyek lennének a legfontosabb
kritériumai.

Melyek azok a valtoztatasok, amelyeket véleménye szerint feltétleniil végre
kellene hajtani az eredményesebb munkavégzeés érdekében?

Miben latja munkavégzésének legnagyobb korlatjat?

Hogyan itéli meg sajat teljesitményiiket és a hattérszemélyzettdl kapott
tamogatas?
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4. sz. Melléklet

Bevezeto kérdések/Hallgatok

1. A képzés struktaraja, oktatas tartalma megitélése szerint mennyire
piacképes, mennyire felel meg elvarasainak?

2. Az elméleti- gyakorlati képzés, a szamonkérés modszerét, tartalmat
megfelelonek tartja?

3. Hogyan itéli meg az oktatasi intézmény oktatast tamogatd infrastrukturalis
ellatottsagat, kihasznaltsagat?

4. Problémai, panaszai kezelésének ismeri-e a forumait, él-e lehetdségeivel?

Mi a véleménye az adminisztracios és tajékoztatasi rendszer szinvonalardl,
a kialakult médszerekrdl?

Megkérdezés a frontvonal munka minéségérol
Hallgatok

Frontvonal vizsgalat az oktatokra, a tanszékek, a Tanulmanyi Osztily és a
Hallgat6i Informacios Iroda munkatérsaira vonatkozoan.

ok w

2O~

11.

12.
13.
14.

1. Rangsorolja a szerepek fontossagat!

2. Melyek az oktatokkal szembeni legf6bb elvarasai, problémai, hogyan
értékeli a tevékenységiiket?

Elégedett az oktatoival kialakult kapcsolattal?

Milyen javaslatai lennének a még hatékonyabb egyiittmiikodés érdekében?

Melyek az adminisztracios, panaszos iligyeinek intézésével kapcsolatos legfébb

elvarasai, problémai?

Elégedett-e a foiskolan kialakult médszerrel?

Milyen javaslatai lennének ezzel kapcsolatban?

On szerint ellenérzik a frontszemélyzet munkdjat?

Fontosnak tartana a frontszemélyzet kivalasztdsanak megreformalasat?

. Melyek azok az emberi tényezdk, amelyeket nélkiilozhetetlennek tart az e

tertileten dolgozok tekintetében? Kezelje kiilon az oktatokat €s az

adminisztrativ teriileten dolgozdkat!

Fontosnak tartana a rendszeres hallgatoi elégedettség vizsgalatok folytatasat a

féiskolan?

Szivesen €s Oszintén részt venne benne?

Tud-e objektiv lenni, ha fiiggd helyzetben van?

Erzékeli-e, hogy a frontvonal dolgoz6i mogétt masok is dolgoznak
(backoffice), és egymds munkajat segitik
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5.sz. Melléklet

Hallgatoi kérdoéiv
Frontvonal vizsgalat

( oktatok, tanszéki eléadok, Tanulmanyi Osztaly, Hallgatoi Informacios Iroda)

A kapcsolattartasban kik a legfontosabbak az On megitélése

szerint?

Rangsorolja a szerepeket:

Hallgato6i Informécios Iroda.. ..
Oktatok.....
Tanszéki eldadok. ...

Tanulmanyi Osztaly....

Adminisztrativ teriilet értékelése (tanszéki eloadok, tanulmanyi
osztaly, HII)

1. Mennyire elégedett a féiskolan kialakult adminisztracios tigykezeléssel?

2. Mennyire elégedett az alabbi teriiletek munkajaval?

3. Mennyire elégedett a foiskolan az ligyintézés:

A, tanszéki eloadok
B. Tanulmanyi Osztaly
Hallgatoi Informécios Iroda

A. gyorsasagaval
B. rugalmassagaval

C. a problémakra reagalasi készséggel

D. segitokészséggel

E. egyéni kérések teljesitésével
F. jol informaltsaggal

G. udvariassaggal

H. tlirelemmel

I. szervezettséggel

1

1
1
1

PR RPRPRRPRRPRRPRPPR

2

2
2
2

NN PNDNDNDNDNDNDDNDDN

3

w
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4. Melyek a minéségi munka korlatai On szerint az adminisztrativ dolgozok
korében: ( 3 tényez6t jeloljon be X-szel)

leterheltség
informalatlansag
hataskorok tisztazatlansaga
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- szabalyozatlansag
- ellen6rzés hianya
- az 0sztonzés korlatozott lehetdsége
- empatia hiany
5. Mi a legnagyobb problémadja/ kifogasa?( csak egyet hatarozzon meg!)
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6. sz. Melléklet
Elégedettség kérdése az oktatasban:

Elégedettségének mi a legfontosabb kritériuma? (x-szel jeldlje be a
legfontosabbat)

- Oktatas szinvonala

- Rugalmas, gyors {ligyintézés

- Pontos tajékoztatas

Oktatok értékelése
1. Elégedett a foiskola oktatasi szinvonalaval? 12 3 45

2. A tanarok megitélésében melyek a legfontosabb szempontok? (x-szel jeloljon
be 3 szempontot)

- magas szakmai tudas

- ismeret atadas érthetdsége

- segitokészség

- empatia

- pontossag, megbizhatdsag

- szilard értékrend

- j6 megjelenés

- gyakorlati példak magyarazatba épitése

- kovetkezetesség

- magas kovetelményrendszer

3. Melyek a legfontosabb problémai a tanarokkal? (3 szempontot soroljon
fel)

4. Mennyire elégedett a tanarokkal kialakult kapcsolattartasi lehetdségekkel?
( 1 =elégedetlen, 3 = kdzepes, 5= nagyon elégedett)
1 3 5

5. Panaszaival (oktatas, ill. adminisztrativ) kapcsolatban tudja hova
forduljon?
Igen? Nem?

6. Véleményét kinyilvanitja, panaszainak hangot ad?
Igen? Nem?

7. Holtesz panaszt? ..........ccooovviiiiiiiiiiiieee
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8. Igényelné a rendszeres hallgatoi elégedettségvizsgalatot a féiskolan?
Igen? Nem?

9. Szivesen részt venne benn?
lgen? Nem?

10. Tudna-e objektiv lenni?
Igen? Nem?

11. Erzékeli-e, hogy a frontszemélyzet mogott masok is dolgoznak?
(hattérszemélyzet)
Igen? Nem?
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7. sz. Melléklet

KONFLIKTUS KERDOIV

oktatok, tanszékvezetok, TO munkatarsai és tanszéki eloadok szamara.
Kérdoiviink a diakokkal kialakult konfliktushelyzetekre, azok kezelésére
vonatkozik.

1. Melyek a leggyakrabban eléforduld  konfliktushelyzetek az  Ondk
tanszékén/osztalyan? Mondja el néhany mondatban! Milyen eseteket tudna
felidézni?

2. Emlitsen a kialakult konfliktus helyzetek koziil szélsdséges/emlékezetes eseteket.
3. Milyen gyakoriak a konfliktusok a didkokkal?

4. Hogyan jellemezné On az attitiidjét a felmeriild konfliktusokkal kapcsolatban?
1. verseng0 (masikat legy6z0)
2. problémamegoldd
3. kompromisszumos
4. elkeriil6
5. alkalmazkod6
6. egyéb éspedig.....
On hogyan kezeli a problémas hallgatokat?

5. Miért alakulnak ki a konfliktusok On szerint a felsGoktatasban?

6. On szerint sziikséges lenne a konfliktusok kezelésének oktatasara a
fels6oktatasban dolgozok szamara? Indokolja valaszat!

7. Megitélése szerint milyen hatassal vannak a konfliktusok a tanar/adminisztrativ
dolgoz6 — didk viszonyra?

8. Az igénybevevO a szolgaltatasi folyamat integralt része, aktiv résztvevdje,
formaldja a szolgaltatasélménynek. Az oktatdsi szolgaltatdsban az igénybevevok
(hallgatok) kore valtozatos, heterogén csoport. Egy résziik az elvart sztenderek
szerint viselkedik, masik résziik zavarja a folyamatot, konfliktust teremt, hat a
szolgaltatd (oktatd és adminisztrativ terlileten dolgozd) viselkedésére (pl.
felbosszantja) és ugyanakkor a tobbi helyszinen lévé hallgatd elégedettsegét,
hangulatat, viselkedését is befolyasolja valamilyen modon.
A devians hallgatok viselkedésérdl egy- egy torténetet olvasok fel, kérem,
helyezze el 6ket a mellékelt koordinata rendszerbe! (pozitiv- negativ deviancia,
szabalyt kovetd- ontdrvényii)

9. On milyen devians viselkedésii hallgatéi csoportokat alkotna? Hol helyezné el ket
a koordinata rendszerben?
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10. Milyen hatassal vannak a devians hallgatok az On érzelmeire, viselkedésére,
egészségeére?

11. Hogyan itéli meg On a devians igénybevevéi viselkedést?
(Megitélése szerint a devians igénybevevOi magatartds negativ hatassal van a
szolgaltatasi folyamatra vagy lehetnek pozitiv hatasai is?)
Indokolja vélaszat!

13. Egyéb témaval kapcsolatos gondolatai, meglatasai...ajanlasai. ..
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8. sz. Melléklet
A felsooktatas frontszemélyzetének megkérdezése

Jaycustomer tipusokhoz: Mi jut eszébe ezekrol a szituaciokrol?

1. (Eminens)

A tanar megkezdi a pp-s eldadast. Egy hallgaté il az elsé sorban, lazasan
jegyzeteli a slide-on 1évé szoveget és azt is, amit a tanar mond. Sz6 szerint
szeretne minden leirni, de ez nem sikeriil. Visszakérdez, nem tudta leirni, amit a
tanar mondott. Egy perc mulva azt kéri Iépjen a didval egyet vissza a tandr,
mert nem tudta lemasolni. Kozben a tanar folytatja az eldadast, példakat hoz. A
lany lemarad az irasban. Teljesen Osszezavarodik, forgolodik a tobbiekhez, mit
mondott????

Az 6ra masodik felére mar elfarad, nem kérdez, csak ir, amit bir....

Ora végén megjelenik a fiizetével, ahol minden mondatban van egy-két hianyzo
sz06. Arra kéri a tanart potoljak most az elmaradasokat. Kétségbe van esve, jaj,
ha most nem irjak be ezeket a szavakat, akkor biztosan megbukik a vizsgan.

2. (Lazito)

Masodik marketing eldadas. Az el6z6 Oran ismertette a tanar a félévi
vizsgakovetelményeket. A félév teljesitésének alapfeltétele egy évkozi dolgozat
elkészitése, amely komoly munkat és elméleti felkésziiltséget feltételez. A cél,
hogy az elméletben tanultakat gyakorlatban alkalmazzak. A kotelezd tananyag
egy vastag konyv, amit egy-két nap alatt nem lehet alaposan megtanulni.

Egy diak felszolal, igazsagtalan, hogy még egy évkozi feladattal is terhelik az
amugy is agyonhajszolt didkokat. Van egyéb kotelesség iS, nemcsak a
marketing tantargy teljesitése. O nem akar marketinges lenni, csak le akar
vizsgazni, kéri, mentsék fel a feladat alol. A tanar elmondja érveit. A didk
duzzog, kozben kezébe keriil a kotelezd irodalom. Felhaborodik, ezer oldalt egy
tantargybo1???? Oktato: Nem ezer, 300! Az mindegy, szornyen sok, ilyen
kovetelményeket nem lehet tdmasztani.... Kdzben buzditja a csoporttarsakat,
csatlakozzanak hozza, tiltakozzanak kozosen, A tanar hajthatatlan. A didk
kifogyott az érvekbdl, ezért mas iranybol tamad. Nem elég ennyi munka, draga
koényv, még hideg is van és a biifében is hosszi a sor... Ugy tiinik az egész
vilag ellene fordult, ezért most ¢ is hadat {izen...

3. (Szabalyszego)/ligyeskedo

A vizsgan a névsor felolvasasa utan kidertil, van egy hallgatd, aki nem szerepel
a vizsgazok kozt. Hatarozottan allitja, bejelentkezett a vizsgara. Hosszas vita
utan kideriil, mégsem jelentkezett, micsoda dolog, hogy elézetesen jelentkezni
kell? Nem az a 1ényeg, hogy itt van a vizsgan?

A tandr végiil megengedi, hogy vizsgazzon....
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A didk ezen felbatorodva eldhuzza az indexét, hogy néhany jegyet irjon be a
tanar neki. Nincs 1d0 arra, hogy elére megadott idopontokban bej6jjon csak az
index alairatdsa miatt.....

4. (Szerepjatsz0), szinészkedo

A teremben kozépen egy sor sz€lén iil, gy, hogy mindenkit lasson, 6t is lassa
mindenki. Eberen figyel, mikor lehetne egy j6 poént valahogy elsiitni.... Ha
éppen nem torténik semmi, akkor Osszekacsint azzal, aki éppen ranéz, izeg-
mozog, csak valaki foglalkozzon mar vele. Ha a tanar valamit tesz, vagy mond,
rogton van valami megjegyzése. Ha nem, akkor sohajtozva iil, és ha kisiit a nap,
vagy elkezd esni az esd, bejelenti. Végre tortént valami emlitésre
mélto...... Folyamatosan arra torekszik, hogy az 6ra egyik szerepldje legyen, ra
is figyeljen valaki, ne csak a tanarra.

5. Okoskodo

A tandr tartja az eldadast, didk jelentkezik. Makrookonomiabol azt tanultuk.....,
megitélésem szerint az On altal elmondott tények nem helytalldak.....
véleményem szerint.... A tanar elmondja, a felvetést megérti, van is benne
igazsag, de ez a most magyarazott anyagra nem igazan vonatkozik. A didk nem
hiszi el, hogy tévedhet. Ez a tandr teljesen felkésziiletlen, gondolja magéban.
Lesi a kovetkezd alkalmat, amikor hozza tudna szolni.

El is jon az alkalom. Kozli, amirdl most sz6 van, az igy nem lehetséges,
szerinte, igy €s igy kellene .....Kozben keresi a kontaktust a tobbiekkel, hogy
megerdsitést kapjon. De a tobbieknek fogalmuk sincs, mirdl beszél. Magara
maradva keresgél a taskdjaban, hatha itt van a bizonyiték, és akkor.....lecsap.
Az 6ran tobbszor probalkozik. Végiil a tanar megkéri, a felvetéseivel ora utan
keresse meg. ......

6. Otletgazda

Marketing szeminarium. Délutan 2 ora, péntek. Egy csoport prezentacidra
késziil, éppen beallitja a technikai eszkozoket. A tandr kdzben értékeli az el6z6
oran beadott feladatokat. Minden csoport anyagardl elmondja a véleményét
szakmai €s nem szakmai szempontbol. A didk dobol ujjaval, majd jelentkezik.
O azt javasolna, a tanar e-mailben kiildje 4t a birlatat, akkor nem kell itt
felolvasast tartania. A tanar elmondja, igy tanulhatnak a tobbiek, ily modon
sokféle probléma felszinre keriil. A didk gondolkodas nélkiil Gijabb otlettel all
el6. Minden csoport biralatat minden csoport kapja meg, elektronikus uton, igy
el is tudnak mélyedni benne. De, ha mar itt tartunk, a két hetente beadando
dolgozat kinyomtatdsa is maceras, jobb lenne a tanirnak e-mailben atkiildeni.
Ez neki is jo, nem kell cipekedni, akkor olvassa el, amikor akarja.... Ja, és ez a
péntek délutani ora, ez rettenetes. Itt a hétvége, lires az egész iskola, csak nekik
kell kotelezben itt lenni. Jobb lenne attenni az 6rat, mondjuk hétfoé 3-ra, mert 6-
ra ugyis mennie kell valahova... Es a prezentacidkat sem hetente kellene
tartani, az év végén minden csoport egy rovidebb prezentdciot tartana,.....idot,
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energiat sporolnank, a tanarnak is jobb, mert egyszerre tudja valamennyi csapat
szobeli munkajat értékelni. Ja, és ha mar itt tartunk, a vizsga jobb lenne, ha ugy
lenne megszervezve....Ezt persze csak azért mondja, hogy gordiilékenyebben
menjenek a dolgok. Egy kis racionalizalas nem art!
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9. sz. Melléklet

Céges kutatas ,,JAYCUSTOMER”( devians) igénybevevoi
tipusokkal kapcsolatban

Az igénybevevo a szolgaltatasi folyamat integralt része, aktiv résztvevdije,
formaloja a szolgaltatasélménynek. Az igénybevevok kore valtozatos,
heterogén csoport. Egy résziik az elvart sztenderdek szerint viselkedik, masik
résziik megzavarhatja a folyamatot, konfliktust teremthet, ezaltal hatassal van
a szolgaltato viselkedésére is (pl. felbosszantja) és ugyanakkor a helyszinen
1évé mas igénybevevdi csoport elégedettségét, szolgaltatassal kapcsolatos
észlelt mindségét is befolyasolja.

Kutatasunkban arra keressiik a valaszt, hogy a kiilonb6zo szolgaltatok hogyan
késziilnek fel a ,,problémas” igénybevevok kezelésére, hogyan védekeznek,
hogy a szolgaltatasi folyamatot ne zavarjak meg.

1. Kérem, meséljen olyan szituacidkat, amikor a devians igénybevevok
megzavartak a szolgéltatasi folyamatot az Ondk intézményében valamilyen
moédon magatartasukkal, viselkedésiikkel. (Konfliktus helyzetbe keriiltek a
szolgaltatoval, és magatartasuk a tobbi helyszinen 1évd igénybevevdre is
hatott.)

Mi tortént? Hogyan kezelték, hogyan reagéltak a viselkedésiikre?
Torténtek-e valtoztatasok az eset utan a szolgaltatasi folyamatban?

2. Hogyan jellemezné a ,tokéletes” szolgaltatds igénybevevot? (akivel
orommel, probléma mentesen tud egylittmiikodni)

3. Az Onok intézményében milyen devians igénybevevoi
magatartasformakkal lehet talalkozni? Mi  jellemzi ezeket a
magatartastipusokat, hogyan tudna csoportositani dket?

4. Gyakran fordulnak el6 olyan esetek, amikor az elobb megnevezett tipusok
zavart keltenek? Milyen gyakran?

5. Hogyan tudnak felkésziilni ezeknek a devidns igénybevevdi
magatartasoknak a kezelésére?

6. Hogyan itélik meg Ondk a devidns igénybevevéi viselkedést?
( Megitélésiik szerint a devians igénybevevOi magatartas negativ hatassal
van a szolgaltatasi folyamatra vagy lehetnek pozitiv hatasai is?)
Indokolja valaszat!
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7. Milyen hatissal vannak a devidns igénybevevok az On érzelmeire,

viselkedésére, egészségére?

8. Az intézményiik dolgozdi minden esetben betartjak az eldirt sztenderdeket?

a., lgen /Nem
b., Milyen esetekben térnek/térhetnek el?

c., Miért?
d., Milyen gyakran torténik meg, hogy eltérnek a sztenderdekt6l?
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10. sz. Melléklet (elsd, teszt jellegii valtozat kérdéive)

konfliktushelyzetek elemzésére

Az alabbiakban olyan megallapitisokat olvashat, amelyekkel jellemezni tudja az On és tanara
( On és a hallgaté) kozotti, esetlegesen konfliktust jelentd helyzeteket. Olvassa el sorban a kijelentéseket,

majd keresse ki az 6tféle valasz koziil azt, amelyik véleménye szerint legjobban jellemzi az adott helyzetet.
Kérjiik, gondosan toltse ki a kérddivet, ne hagyjon ki egyetlen mondatot sem.
Kérjiik, hogy a didkokra és a tanarokra vonatkoz6é mondatokat egyarant értékelje, akkor is, ha On didk, és akkor is, ha On
tanar.

Konfliktus-kérdoiv a tanarok és diakok kozotti

1 2 3 4 5.
nem jelent egyoldalu fesziiltség | kétoldalu, valosagos kétoldalu, valosagos nyilt konfliktus,
konfliktust (burkolt van jelen, csak az konfliktus, de egyik kétoldaluan amely
konfliktus)  (nyilt | egyik fél érzékeli fél sem nyilvanitjaki | kinyilvanitott, kovetkezményekkel
konfliktus) konfliktus, és

mindkét fél

kinyilvanitja

HA A DIAK....

Orai viselkedés

1 2 3 4 5 .. késveérkezik az orara.

1 2 3 4 5 .. .beszélget 6rakdzben.

1 2 3 45 . eszik-iszik 6ra kozben.

1 2 3 4 5 .. telefondl, sms-t kiild-fogad 6ra kdzben.

1 2 3 4 5 .. .nem veszrésztaktivan az 6ra menetében.

1 2 3 4 5 .. .nem didkhoz és tanintézményhez 1116 modon jelenik meg az 6ran
Hazi dolgozat ( évkozi feladat)

1 2 3 4 5 ..ahéazidolgozatok beadasi hataridejét nem tartja be.

1 2 3 4 5 .. .nem értegyetahazi dolgozat témavalasztasanak rendjével
1 2 3 4 5 .. .0nallo munka helyett ,,szerzett” dolgozatot ad be.

1 2 3 45 .. .nemfogadjaela hazi dolgozat biralatat.

Vizsga

1 2 3 45 .. .nem jelenik meg a vizsgan

1 2 3 4 5 .. .avizsgan fegyelmezetlen.

1 2 3 4 5 .. .vitatjaa vizsga eredményét.

1 2 3 4 5 .. .nem tartja objektivnek a vizsga értékelését.

1 2 3 4 5 ..szobeli vizsgan nem megfeleld 6ltozékben jelenik meg.

1 2 3 45 .. .nemkellden udvarias.

1 2 3 4 5 ..jobbvizsgaeredmény eléréséért ajanlatokat tesz a tanarnak
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1 2 3 4 5 .. teljesen tdjékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban

Szakdolgozat
1 2 3 4 5 .. .aszakdolgozat készitése sordn nem egyiittmiikodo.
1 2 3 4 5 .. .nem jelenik meg a konzultacidkon..
1 2 3 4 5 .. .akapcsolattartas modjat helyteleniil valasztja meg
(tal gyakran vagy tul ritkan, esetleg nem kell6en udvariasan)
1 2 3 4 5 .. .aszakdolgozat birdlataval és érdemjegyével nem ért egyet.
2 3 4 5 .. .ugyérzi, hogy tanara nem kell6 alapossaggal olvasta és

értékelte a dolgozatot.
1 2 3 4 5 ..0gyérzi, hogy tandra nem objektiven értékelte a dolgozatot.

Altalanos

2 3 4 ...visszaél jogaival.

...nem ismeri (el) kotelezettségeit

...fenyegeti a tanart

...1lletlentil viselkedik az 6ran

...l1azitja didktarsait a tanar ellen

...alaptalanul kritizélja a tanar felkésziiltségét

...joggal kritizélja a tanar felkésziiltségét

...mas tanart kritizal szakmailag

...nem keresi a személyes, hanem csak az elektronikus
kapcsolatokat

e e e
[N NS (O I \O I \O I \O I \ S I \ O]
W W W W W W WwWw
e T i i e L T
[V IRV, IV, IV, IRV, IV, IV, IV, IRV,

Szeminarium

5 ...nem egyiittmiikddd az oran

5 ... atanar altal kért feladatokat nem késziti el idOben
5 ...tal sokat hianyzik az 6rakrol

»—Al—\»—Ao
CUNECRY

atas- Eloadas

4 5 ...beleszdl az el6adasba, kritizalja az elhangzottakat
4 5 ...provokalja az eléadot

4 5 ...azért tjékozatlan, mert nem jar eldadasra

|—\»—a>—AO

kt
2
2
2

KERJUK, EMLITSEN TOVABBI HELYZETEKET, MAJD ERTEKELJE
(1-5-ig fentiek alapjan)
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HA A TANAR.....
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5 ...késve érkezik az orara.

5 ...hamarabb fejezi be az orat.

5 ...tulzott fegyelmet tart.

5 ...aktivitast var el a didktol az 6ran.

5 ...szova teszi, ha a didk eszik-iszik az éran.

5 ...szova teszi, ha a diak késve érkezik az orara.

5 ... blintet6 eszkozokkel zsarolja a didkot, ha nem az
elvartak szerint viselkedik az 6ran

5 ...nem tanarhoz ill§ kiilsével jelenik meg

5 ...nem tanarhoz illéen viselkedik az 6ran

5 ...nem tartja meg az Orat

5 ...szandé¢kosan lejaratja a didkot az 6ran

5

5

|—\»—a»—A»—a»—A|—\»—Ao‘

NN NN
A, D

...nyiltan kifejezi, hogy a didk szamdra nem szimpatikus
...érdektelennek mutatkozik a didk orai felvetéseire

—_— e e e
[\ NS \O I \O I \O I \§)
W W W W W W
e i i i

2 3 4 5 .. .nem értegyetadidkkal a hazi dolgozat témavalasztasaval
kapcsolatosan.
1 2 3 4 5 .. .0gygondolja, hogy a beadott dolgozat nem 6nallé munka.
1 2 3 4 5 .. .nemira didk fejlodését segitd értékelést( visszajelzés hianya)
1 2 3 4 5 .. .ragaszkodik a didk altal esetleg vitatott értékeléshez és

érdemjegyhez.

Vizsga

1 2 3 4 5 .. kifogasolja a diak viselkedését a vizsgan.

1 2 3 4 5 .. .nem ad alkalmat a didknak a javitasra.

1 2 3 45 .. .nemobjektiv az értékelésben.

1 2 3 4 5 .. .atanszékvezetOre bizza az esetlegesen vitatott érdemjegy
jovahagyasat, ill. megvaltoztatasat

1 2 3 4 5 .. .nemismerteti a vizsgakdvetelményeket

1 2 3 4 5 .. .szubjektiv az értékelésben

1 2 3 4 5 .. .neheztel, ha a dolgozattal kapcsolatban reklamal a diak

1 2 3 4 5 .. .megadott hatdridére nem javitja ki a dolgozatot

Szakdolgozat

1 2 3 4 5 ..aszakdolgozatot készité didkkal nem egyiittmiikodo.

1 2 3 45 .. .nemjelenik meg a konzultacion.

1 2 3 45 .. .nem elérhetd a didk szdmara.

1 2 3 4 5 .. .nemnyuQjt megfeleld szakmai segitséget a szakdolgozat irdsahoz.
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Altaldnos

1 2 3 4 5 .. .nemismerieladidk jogait.

1 2 3 4 5 . figyelmezteti a didkot annak kdtelezettségeire.

1 2 3 4 5 .. .gunyos megjegyzéseket tesz a didkokra

1 2 3 4 5 .. kritizalja mas oktatok szakmai munkajat, képességeit

1 2 3 4 5 .. .nem elérhetd fogadodraban

1 2 3 45 . .nem elérhetd e-mailben ( nem nézi a leveleket, nem valaszol))

1 2 3 4 5 .. .nem segitokész

1 2 3 45 . .személyeskedik a diakokkal

1 2 3 4 5 .. .barmilyen alapon diszkriminalja a diakokat

1 2 3 4 5 .. leterheltségre hivatkozik, mert nem foglalkozik a didkkal

1 2 3 4 5 .. .valamilyen véleményt kér, majd hatranyos megkiilonboztetést
alkalmaz

Oktatas

1 2 3 4 5 .. .azd6ran nem adja le a tananyagot, de a vizsgan szdmon kéri

1 2 3 4 5 . .nemismerteti a kovetelményeket a tananyaggal kapcsolatban

1 2 3 4 5 ..nem aztkoveteli, amit lead

1 2 3 4 5 ..nem beszél aktualitasokrol a tananyaggal kapcsolatban

1 2 3 4 5 .. nemhozelegendd gyakorlati pédat, ami segiti az elmélet
elsajatitasat

1 2 3 4 5 .. .nemadnemzetkozi kitekintést, pedig kellene

1 2 3 4 5 .. .t0l gyorsan, kdvethetetleniil adja le a tananyagot

1 2 3 4 5 .. .vontatott az el6adas stilusa

1 2 3 4 5 .. .nem kelti fel az érdeklddést a tantargy irant

1 2 3 4 5 .. .nem haszndlja a korszerli oktatastechnikai eszkozoket

1 2 3 4 5 .. .nem tudjaatananyagot

1 2 3 4 5 ..tul magas szinvonalon ad eld

1 2 3 4 5 ..tlalacsony szinvonalon ad eld

1 2 3 4 5 .. .adidk altal felvetett problémakra, kérdésekre nem valaszol,
nem reagal

1 2 3 45 .. .nemkonkréta feladat meghatarozasban

1 2 3 4 5 ..nem teszifel az eléadas anyagat a sharepointra

1 2 3 45 .. beszdmolési héten orat tart

1 2 3 45 . .folyamatosan dnmagat ismétli

1 2 3 4 5 .. .til nagy anyagot akar egy 6raban leadni

1 2 3 4 5 .. .szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat
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KERJUK, EMLITSEN TOVABBI HELYZETEKET, MAJD ERTEKELJE
(1-5-ig fentiek alapjan)

A KERDOIVET KITOLTO ADATALI:
HALLGATO:

Lakohely:
a., Budapest
b., vidéki varos
c., falu

OKTATO:

Kora:
a., 30év alatt
b., 30-40 év kozott
C., 40-50 év kozott
d., 50 év felett

Hany éve dolgozik a féiskolan?...............



.

11. sz. Melléklet (elso, teszt jellegii valtozat kérdoive)

Konfliktus-kérdéiv az adminisztrativ dolgozok és

diakok kozotti konfliktushelyzetek elemzésére

Az alabbiakban olyan megallapitisokat olvashat, amelyekkel jellemezni tudja az On és az adminisztrativ dolgozok
( On és a hallgato) kozotti, esetlegesen konfliktust jelentd helyzeteket. Olvassa el sorban a kijelentéseket,

majd keresse ki az 6tféle valasz koziil azt, amelyik véleménye szerint legjobban jellemzi az adott helyzetet.
Kérjiik, gondosan toltse ki a kérdéivet, ne hagyjon ki egyetlen mondatot sem.

Kérjiik, hogy a diakokra és a tanarokra vonatkozé mondatokat egyarant értékelje, akkor is,
ha On diak, és akkor is, ha On tanszéki eléadé vagy Tanulmanyi Osztalyon dolgozo.

1 2 3 4 5.
nem jelent egyoldalu fesziiltség | kétoldalu, valosagos kétoldalu, valésagos nyilt konfliktus,
konfliktust (burkolt van jelen, csak az konfliktus, de egyik kétoldaluan amely
konfliktus) (nyilt egyik fél érzékeli fél sem nyilvanitja ki kinyilvanitott, kovetkezményekkel
konfliktus) konfliktus, és

mindkét fél
kinyilvanitja
HA A DIAK....

1 23 45 nem tartja be az adminisztracids fogadoorak idépontjait.

1 2 3 4 5 .. .mindsiti az informacidaramlas modjat, formajat, hatékonysagat.

1 2 3 4 5 .. olyatkérdez, ami a hirdet6 tablan vilagosan ki van irva.

1 2 3 4 5 .. .agressziv magatartast tanusit.

1 2 3 45 . .nem kelléen udvarias.

1 2 3 4 5 . kétségbe vonja az intézkedések jogossagat.

1 2 3 4 5 . .feljelentéssel fenyeget.

1 2 3 4 5 .. .af0iskolan kialakult adminisztracios ligykezelést mindsiti.

1 2 3 4 5 .. .haelégedetlen az ligykezelés gyorsasagaval, rugalmassagaval.

1 2 3 4 5 .. .haelégedetlen a problémakra valo reagélasi készséggel.

1 2 3 4 5 .. .haegyéni kivételes elbiralast kér.

1 2 3 4 5 .. .empatiahidnyra hivatkozik.

1 2 3 45 . .elégedetlen a segitOkészséggel.

1 2 3 4 5 .. .ahataskorok tisztazatlansagara hivatkozik.

1 2 3 4 5 .. .szubjektiv megitélésre hivatkozik ( objektiv helyett).

1 2 3 4 5 .. .haszabalyozatlansagra hivatkozik.

1 2 3 4 5 .. .haszervezetlenségre hivatkozik.

KERJUK, EMLITSEN TOVABBI HELYZETEKET, MAJD
ERTEKELJE (1-5-ig fentiek alapjan)
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AZ ADMINISZTRATIV TERULETEN DOLGOZO....

1 2 3 4 5 .. tirelmetlen, ideges.

1 2 3 4 5 .. .nem adelegendd, vilagos tajékoztatast.
1 2 3 4 5 .. haleterheltségre hivatkozik.

1 2 3 4 5 .. hamdasadminisztrativ teriileten dolgozohoz iranyit.
1 2 3 4 5 . .megsem hallgatja a problémat.

1 2 3 4 5 .. haintézkedési korlataira hivatkozik.

1 2 3 45 . .hanem tud valaszolni a kérdésre.

1 2 3 4 5 .. .hafogadoéraban nem elérheto.

1 2 3 45 . .nemveszifel a telefont.

1 2 3 4 5 .. .nem valaszol az e-mailre.

1 2 3 4 5 . kifogasoljaa didk viselkedését.

1 2 3 4 5 .. vitatja a kérés jogszeriiségét.

1 2 3 45 . .nemobjektiv.

1 2 3 4 5 .. kovetkezetlen.

KERJUK, EMLITSEN TOVABBI HELYZETEKET, MAJD
ERTEKELJE (1-5-ig fentiek alapjan
A KERDOIVET KITOLTO ADATAL:

HALLGATO:

Lakohely:
a., Budapest
b., vidéki varos
c., falu
ADMINISZTRATIV TERULETEN DOLGOZO:

Munkavégzés helye:
a., TO
b., Tanszék
c., Egyéb
Kora: a., 30 év alatt
b., 31-40 év kozott
C., 40-50 év kozott
d, 50 év felett

Hany éve dolgozik a féiskolan?...............
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11.a. Melléklet (elsd, teszt jellegli valtozat
kérddivének eredményei) Megkérdezettek: Tanarok-
Diédkok

Szignifikéans eltérések eredményei

Eltéréen itélik meg: differently judged S;:S;;e df ASSylglp
Tanar:hamarabb fejezi be az orat . 31,089 | 1,000 0,00
Tanar:til magas szinvonalon ad elé 19,998 | 1,000 0,00
Tandr:nem tartja meg az 6rat 18,709 | 1,000 0,00
Didk:telefonal,sms-t kiild-fogad éra kézben 14,779 | 1,000 0,00
Diak:szobeli vizsgan nem megfelelé 6ltozékben jelenik meg 14,102 | 1,000 0,00
Diak:nem vesz részt aktivan az 6ra menetében 11,526 1,000 0,00
Diak:nem kell6en udvarias 10,887 1,000 0,00
Tanar:késve érkezik orara 10,455 | 1,000 0,00
Tanar:nem beszél aktualitisokrol a tananyaggal kapcsolatban 8,970| 1,000 0,00
Tanar:tal alacsony szinvonalon ad el6 7,425 1,000 0,01
Diak:beleszol az eléadasba, kritizdlja az elhangzottakat 7,215| 1,000 0,01
Diak:teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban 7,134 1,000 0,01
Tanar:megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot 6,850 | 1,000 0,01
Tanar:nem hoz elegend6 gyakorlati példat, esettanulmanyt, 6,722 1,000 0,01
Tanar:aktivitast var el a diaktol az éran 4587 1,000 0,03
Diak:provokalja az el6adot 4,344 | 1,000 0,04
Tanar:nem elérhet6 e-mailben ( nem nézi a leveleket, nem valaszol) 4,305| 1,000 0,04
Tanar:nem kelti fel az érdeklddést a tantargy irant 4,276 | 1,000 0,04
Tanar:kritizalja mas oktatok szakmai munkajat, képességeit 4,132 | 1,000 0,04
Ugyanugy itélik meg: similarly judged
Diak:nem ért egyet a hazi dolgozat témavalasztasanak rendjével 0,02 1,00 0,90
Tanar:szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat 0,01 1,00 0,91
Tanar:nem nyujt megfeleld szakmai segitséget a szakdolgozat irdsdhoz 0,01 1,00 0,92
Tanar:nem konkrét a feladat meghatarozasban 0,01 1,00 0,92
Diak:joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét 0,01 1,00 0,93
Tanar:nem ismeri el a didk jogait 0,00 1,00 0,95
Diak:tul sokat hianyzik az drakrol 0,00 1,00 0,97
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1. Ha a tanar: hamarabb fejezi be az orat (didkok szerint nem jelent konfliktust, a
tanarok szerint inkabb)

Kitolt6:D1A2T3 Total
Diak Tanar
Tanéar:hamarabb fejezi be  nem jelent konfliktust Count 110 13 123
az orat
% within o 0 0
Kitolto:D1A2T3 88,7% | 43,3% | 79,9%
egyoldalu fesziiltség van jelen, csak Count 8 8 16
az egyik fél érzékeli
% within
Kitolt6:D1A2T3 6.5% 26.7% | 10,4%
kétoldalu, burkolt konfliktus Count 5 8 13
% within o o o
Kitolto:D1A2T3 4,0% 26,7% | 84%
nyilt konfliktus Count 1 1 2
% within 0 o 0
Kitolto:D1A2T3 8% 3,3% 1.3%
Total Count 124 30 154
% within o o 0
Kits1t6:D1A2T3 100,0% | 100,0% | 100,0%

2. Ha a tanar: tul magas szinvonalon ad el6 (diakok szerint nem jelent konfliktust, a
tanarok szerint igen)

Kitolt6:D1A2T3 | Total
Diak Tanar
Tanar:tal magas nem jelent konfliktust Count 31 1 32
szinvonalon ad el6
% within o o 0
Kitolt6:D1A2T3 258% | 3,3% 21,3%
egyoldalu fesziiltség van jelen, csak az  Count a 5 46
egyik fél érzékeli
% within
Kitolt6:D1A2T3 34,2% 16.7% | 30,7%
kétoldalu, burkolt konfliktus Count 33 10 43
% within o 0 o
Kitolt6:D1A2T3 27.5% 33,3% | 28,7%
nyilt konfliktus Count 12 13 25
% within o 0 0
Kitolt6:D1A2T3 100% | 43,3% | 16.7%
nyilt konfliktus kévetkezményekkel Count 3 1 4
% within 0 o N
Kit61t6:D1A2T3 25% | 33% | 2.7%
Total Count 120 30 150
% within o o o
Kitslté-D1A2T3 100,0% | 100,0% | 100,0%
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3. Ha a tanar: nem tartja meg az orat (didkok szerint nem jelent konfliktust, a
tanarok szerint inkabb)

Kitoltd:D1A2T3 Total

Diak Tanar
Tanéar:nem tartja meg nem jelent konfliktust Count
az orat a4 3 47
% within
() 0, 0,
Kitolt6:D1A2T3 355% | 10,0% | 30,5%

egyoldalu fesziiltség van jelen, csak az Count 40 5 45
egyik fél érzékeli
% within

Kitolt6:D1A2T3 32.3% 16.7% 29.29%

kétoldalua, burkolt konfliktus Count 23 8 31
% within o o o
Kitslt6:D1A2T3 185% | 267% | 20.1%
nyilt konfliktus Count 10 7 17
% within

[) 0 0
Kitoltd:D1A2T3 8,1% 23,3% | 11.0%

nyilt konfliktus kovetkezményekkel Count 7 7 14
% within 0 0 N
Kitslt6:D1A2T3 56% 233% | 9.1%
Total Count 124 30 154
% within

100,0% | 100,0% | 100,0%

Kitolt6:D1A2T3

4. Ha a diak: telefonal, sms-t kiild-fogad ora kozben (didkok egyoldala
fesziiltségként értelmezték, a tandrok nyilt illetve kovetkezményekkel jaro
konfliktusnak)

Kitolt6:D1A2T3 Total

Diak Tanar

Diak:telefonal,sms-t  kiild- nem jelent konfliktust Count 10 1 11
fogad ora kozben
% within
Kitolt6:D1A2T3
egyoldalu fesziiltség van jelen, Count

csak az egyik fél érzékeli

8,1% 3,3% 7,1%

56 6 62

% within

Kitolt6:D1A2T3 45.2% 20,0% 40.3%

kétoldalu, burkolt konfliktus Count 33 5 38

% within

0 0 0
Kitolt6:D1A2T3 266% | 16,7% | 24,7%

nyilt konfliktus Count 18 12 30
;?itélté:DlMTV\;ithin 14,5% | 40,0% | 19.5%
Eggétkezményekkel ronfliktus - Count ! 6 13
;?itéltéleAZ"lY\éithin 56% 20,0% | 8:4%
Total Count 124 30 154
(I)?itélté:DlAzTV\githin 100,0% | 100,0% | 100,0%

46



5. Ha a didk: szobeli vizsgan nem megfeleld 6ltozékben jelenik meg (inkébb a
diakok szerint jelent konfliktust)

Kitolt6:D1A2T3 Total

Diak Tanar
Diak:szobeli  vizsgan nem nem jelent konfliktust Count
megfeleld oOltézékben jelenik 4 6 10
meg
% within
Kitolt6:D1A2T3 3.2% 20,0% 6,5%
egyoldalu fesziiltség van jelen, Count 33 13 46

csak az egyik fél érzékeli
% within

Kitolt6:D1A2T3 26,6% 43.3% 29.9%

kétoldalu, burkolt konfliktus Count 35 6 41

% within

0 0 0
Kitolt6:D1A2T3 282% | 20,0% | 26,6%

nyilt konfliktus Count 28 4 32
% within o 0 0
Kitolt6:D1A2T3 226% | 13,3% | 20,8%
nyilt konfliktus  Count
kovetkezményekkel 24 ! %
% within o o 0
Kitolt6:D1A2T3 19,4% 3,3% 16,2%
Total Count 124 30 154
% within

100,0% | 100,0% | 100,0%

Kits1t6:D1A2T3
6. Ha a didk: nem vesz részt aktivan az 6ra menetében (didkok szerint nem jelent

konfliktust, a tanarok szerint inkébb, de egyik fél szerint sem kdvetkezményekkel jaro
konfliktus)

Kitoltd:D1A2T3 Total

Diak Tanar
Didk :nem vesz részt O Count 1 0 1
aktivan az ra menetében
% within
0, 0, 0,
Kit6lt6:D1A2T3 8% 0% 1%
nem jelent konfliktust Count 44 5 49

% within
Kitoltd:D1A2T3
egyoldalu fesziiltség van jelen, csak Count
az egyik fél érzékeli

35,8% | 16,7% | 32,0%

50 10 60

% within o o o

Kitolt6:D1A2T3 40,7% 33,3% | 39,2%
kétoldalu, burkolt konfliktus Count 24 6 30

% within . . .

Kit6lt6:D1A2T3 19.5% | 200% | 19.6%
nyilt konfliktus Count 3 7 10

% within

9 0 0
Kitolt6:D1A2T3 2:4% 233% | 6.5%

nyilt konfliktus kovetkezményekkel ~ Count 1 2 3
% within | o, o o
Kito1t6:D1A2T3 8% 6.7% 2.0%
Total Count 123 30 153
% within

100,0% | 100,0% | 100,0%

Kitolto:D1A2T3
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7. Ha a tanar: késve érkezik oréra (didkok szamdra nem jelelt konfliktust, a tanarok
megitélése szerint inkabb konfliktus)

Kitoltd:D1A2T3 Total
Diak Tanar Diak
Tanar:késve érkezik nem jelent konfliktust Count
orara 47 5 52
% within
Kitolt6:D1A2T3 37.9% | 16,7% | 33,8%
egyoldalu fesziiltség van jelen, csak az Count 45 8 53
egyik fél érzékeli
% within
Kitoltd:D1A2T3 36.3% | 26.7% | 34.4%
kétoldalu, burkolt konfliktus Count 29 14 43
% within o o 0
Kitoltd:D1A2T3 234% | 46,7% | 21,9%
nyilt konfliktus Count 3 3 6
% within o o o
Kitolt6:D1A2T3 2:4% 10.0% | 3,9%
Total Count 124 30 154
% within o o o
Kits1t6:D1A2T3 100,0% | 100,0% | 100,0%

8. Ha a tanar: nem beszél aktualitisokrdl a tananyaggal kapcsolatban (a tanarok
megitélése szerint jelent konfliktust)

Kitslt6:D1A2T3 | Total
Diak Tanar Diak
Tanér: nem nem jelent konfliktust Count
aktualitasokrol a tananyaggal 25 1 26
kapcsolatban
% within o o 0
Kitoltd:D1A2T3 208% | 3,3% 17.3%
egyoldalu fesziiltség van jelen, Count a4 7 51
csak az egyik fél érzékeli
% within
Kitolt6:D1A2T3 36,7% 233% | 34,0%
kétoldalu, burkolt konfliktus Count 38 17 55
% within o o o
Kitolt6:D1A2T3 8L7% | 56,7% | 36,7%
nyilt konfliktus Count 11 4 15
% within o 0 0
Kitolt6:D1A2T3 9,2% 13,3% | 10,0%
nyilt konfliktus  Count 5 1 3
koévetkezményekkel
% within 0 o o
Kitolt6:D1A2T3 L7% 3,3% 2,0%
Total Count 120 30 150
% within o 0 o
Kitslts:D1A2T3 100,0% | 100,0% | 100,0%
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11.b. Melléklet

(elsd, teszt jellegli valtozat kérddive)
Megkérdezettek: Adminisztrativ dolgozok- Didkok
Szignifikans eltérések eredményei

Chi-
Test Statistics(a,b) Square  df Asymp. Sig.
Diak:ha egyéni,kivételes elbiraslast kér 27,188 1,000 0,000
Diak:nem kellen udvarias 26,661 1,000 0,000
Diak:mindsiti az informacioaramlas
mddjat,formajat,hatékonysagat 24,790 1,000 0,000
Diak:olyat kérdez,ami a hirdeto tablan vilagosan ki van irva 24111 1,000 0,000
Diak:feljelentéssel fenyeget 20,865 1,000 0,000
Admin:meg sem hallgatja a a problémat 16,509 1,000 0,000
Diak:szubjektiv megitélésére hivatkozik (objektiv helyett) 14,884 1,000 0,000
Admin:tiirelmetlen, ideges 14,265 1,000 0,000
Didk:nem tartja be az adminisztraciés fogadoérak
idépontjait 13,442 1,000 0,000
Diak:empatiahianyra hivatkozik 12,681 1,000 0,000
Admin:ha leterheltségre hivatkozik 12,507 1,000 0,000
Admin:vitatja a kérés jogszerliségét 9,390 1,000 0,002
Admin:ha nem tud véalaszolni a kérdésre 7,943 1,000 0,005
Diak:ha elégedetlen a problémakra reagalasi készséggel 7,368 1,000 0,007
Admin:nem ad elegendd,viagos tajékoztatast 7,321 1,000 0,007
Admin:nem objektiv 6,723 1,000 0,010
Diak:agressziv magatartast tanusit 6,274 1,000 0,012
Diak:kétségbe vonja az intézkedések jogossagat 5,866 1,000 0,015
Diak:ha szabalyozatlansagra hivatkozik 5,532 1,000 0,019
Admin:nem vélaszol az e-mailre 4813 1,000 0,028
Diak:a hataskorok tisztazatlansagara hivatkozik 4,729 1,000 0,030
Admin:kifogésolja a diak viselkedését 4502 1,000 0,034
Diak:elégedetlen a segitokészséggel 4,416 1,000 0,036
Diak:a foiskolan kialakult adminisztracios ligykezelést mindsiti 4,300 1,000 0,038
Admin:nem veszi fel a telefont 4,285 1,000 0,038
a Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: Kit61t6:D1A2T3

49



12. sz. Melléklet

Tanar, Diak, Csoport konfliktus kérdoiv

A program helyes mikodéséhez a makrok engedélyezése sziikséges.
Office 2007 esetén az deonsav alatt(fekil balra) Biztonsdgi figyelmestetés jelenik meg "A program letitotta a makeokat " Bedlitasok gomb megnyomdsa utén --> "Tartalom engedélyezése’ szilséges.
Ofice 2003 esetén Ha az elindtaskor felugrik egy ablak, aldcor nyomja meg a "makedk engedélyezése” gombot

Ha nem ugrk fel az ablak, akkor alitsa be az Bszkazdk meni'Vedelem Biztonsagt sant kizepes szintet fjrainditi'a az Excel programot, mar felugrk az ablak.

Szituacio: tandr és eqy hallgato kozott keletkezd konfliktusok megitélése, esetleges kihatisa a csoportra.
Feltételezziik, hogy a kivetkezd szitudciok valakinekivalakiknek (tandr, didk, csoport) konfliktust
jelentenek.

A kutatashan arra keressik a valaszt, hogy sajat tapasztalatai, illetve megitélése szerint melyik félben/felekben
milyen mértékil konfliktust jelentenek.

Kitdltési utmutato:

Az adott helyzetek konfliktust jelenthetnek egy tandr, eqy didk és a csoport tagjai szamara,
Lehet, hogy az On megitélése szerint egy helyzet egyik fél szamara sem konfliktus, vagy mind a hérom szereplnek konfliktus,
vagy valamelyik fél szamara konfliktus, valamelyik félnek nem, vagy kevésheé.

itélje meg mindharom érintett fél esetében és a megfeleld szamot jeldlje meg az 1-4 skaldn,
a konfliktus erdsségét a sklaértékek jelzik kovetkezok alapjan:
1. szaméra nem jelent konfliktust 4, erfs konfliktust jelent

Minden szerepltingl 4 értéket taldl:

Egy tandr Eqgy didk Csoport
1234 1234 1234

Kérjiik, hogy minden sorban 3 vélaszt adjon meg.
Ey valasz a tandr, egy valasz a diak és egy valasz legyen a csoport oszlopban
Amegolddsokat a szines mezdkre kattitva jelolhetik ki. (az eredeti szin z6ldre valtozik)

A kérddivet kérjiik a kdvetkezd e-mail cimre visszakildeni;
konfliktuskerdoiv@gmail.com

Kérjiik tovbba, hogy a kitoltd kodjat most jeldlje be:

50




12. sz. Melléklet (folytatas)

Ha egy DIAK....

Szeminariumi, nyelvi 6rai viselkedeés

nem vesz részt akifvan az ora menetében, csak jelen van
nem kesziti el idében a tanar altal eldirt feladatot

tul aktiv az oran, folyamatosan kerdez, véleményez
megkérdojelezi a tanar tudasat

provokalja a tandrt

nem ért egyet a kiadott feladattal

onallo numnka helvett mas altal elkészitett, "szerzett" anvagot ad be

nem fogadija el a tanar biralatat, értéleelését

keésik az orardl

Eléadas

beleszdl az eldadasba, kritizalja az ethangzottakat
nem jar eldadasra

késve érkerik az eloadasra

beszélget az eloadason

Vizsga

teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban
puskazik

vitatja a vizsga eredmenvét

biralja a vizsgan feltett kérdeésekeet
Szakdolgozat

nem jelenik meg személyesen a konzltacion

ugy erzi, a tanar nem kelld alapossaggal olvasta el a dolgozatot
ugy erz, a tanar nem objektiven érickelte a dolgozatot
fekesziiletleniil jén konzultaciora

Altalinos

alaptalanul kritizélja a tandr felkésziiltségét

joggal kritizalja a tanar felkeésziliségét

mas tanart lritizal szakmailag

Tanar Didk Csoport
1234 1|2]|3|4 1/2]|3]|a
1(2]|13]|4 1]12|3]|4 12|34
1(2|13]4 112|3]|4 12|34
1(2]|13]4 112|3]|4 12|34
1(2|13]|4 112|134 12|34
1(2]|13]4 112|134 112|134
1(2]|3]|4 112|324 12|34
1(2]|13]|4 1]12|3]|4 12|34
1(2|13]4 112|3]|4 12|34
1(2]|13]4 112|134 112|134
1(2|13]|4 112|234 1(2|3(4
1(2]|13]|4 1]12|3]|4 12|34
1(2|13]4 112|3]|4 12|34
1(2]|13]4 112|134 112|134
1(2|13]|4 112|234 1(2|3(4
112|134 1(2]|3]4 112]|3]|4
1(2]3]|4 1]12|3]|4 12|34
12|34 1|/2]|3|4 1/2]|3]|a
1(2]|13]4 112|134 112|134
112|134 1(2]|3]4 112]|3]|4
1(2]3]|4 1]12|3]|4 12|34
1(2]3 112|134 112|134

2134 3|4 213 |4

2134 3|4 213 |4
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12. sz. Melléklet

folytatas

Ha egv TANAR...
Orai viselkedés (eléadas, szeminirium, nyelvi dra)
nem tartja meg az orat
hamarabb fejezi be az orat
keésve érkerik az orara
tlzott fegyelmet kivetel
fenyegeti a diakot, ha nem az elvartak szerint viselkedik az oran
nyiltan kifejezi. hogy a didk szamara nem szimpatilus
Oktatas
a tananvagot nem adja le, de vizsgan szamon keéri
. \nem ismerteti a kovetelménveket érthetden a tananvaggal kapcsolatban
nem azt koveteli a vizsgan, amit leadott
- \nem beszél aktualitasokrol a tananyaggal kapesolatban, pedig lehetne
nem hoz gyakorlati peldakat a jobb megértés érdekében
til gvorsan, kivethetetleniil adja le az anyagot
' \nem hasznalja a korszeri oktatastechnikai eszleézoket
nem tudja a tananyagot
il magas szinvonalon ad el
tal alacsony szinvonalon ad el
a digk altal felvetett kérdésekre nem reagdl, nem valaszol
. \nem konlerét, vilagos a feladat meghatarozasban
nem teszi elérhetove az eloadas anvagat a didkok szamara
- |til nagy anvagot ad le egy draban
szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultalcat
Evkoazi feladat
' gy gondolja, a beadott anyag nem &ndllo munka
nem ad a didk fejlodését segitd értékeldst
ragaszkodik a digk altal vitatott eértékeléshez
Vizsga
nem ad allcalmat a dialmak javitasra
. \nem objektiv az értékelésben
nem ismerteti a vizsgakdvetelmenyeket
.\ megadott hataridore nem javitja ki a dolgozatot
nehertel, ha az eredmeénnyel kapcsolatban reldamal a diak
Szakdolgozat
' \nem nynjt megfeleld szakmai segitséget a dolgozat megirdsdhoz
nem jelenik meg az elore megadott konzultacios idépontban
nem valaszol az e-mailben feltett kérdésekre
Altalinos
karitizalja mas oktatok szakmai nmbkajat
. \nem elérhetd fogadadraban
nem elérhetd eleldronbusan, nem valaszol az e-mailekre
- véleményt kér, majd a valaszadot hatranvos megkiilonbéztetésben részesiti

Tanar Didk | Csoport |
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
112134 11234 11234
11234 11234 11234
112134 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 112(3]4 1(12]|]3]|4
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
112|134 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
11234 11234 11234
112134 11234 11234
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13. sz Melléklet

Szabalytalan viselkedéstipusok a fels6oktatasban

Kitdltési itmutato:

6 kitlonfele szabalytalan vislekedési tipust jaldltink meg, néhany sorban dsszefoglaltuk jellemzd tulajdonsagaikat.

Az egves tipusok leirdsa utin megjelentk egy dbra.

A fiiggoleges tengelyen azt dbrizoljuk hogy az adott tipus mennyiben jarulhat hozzi viselkedésével a szolgaltatasi folyamat javitisahoz, fejlesztéséhez,
ilvenkor a konfiktuskeltésnek lehetnek pozitiv hozadékat i a szolgattatast folyamatban, ezért funkciondlis konfliktusnak nevezzik.
Amennyiben a konfiktuskeltés csak zavard, nem a jobbitd széndék vezérli a vevét, akkor diszfunkciondlis konfliktusrdl beszélimk.

A vizszintes tengelyen a szabalytalan viselkedési vevé pozitiv (konstruktiv) vagy negativ(destruktiv) attitidjét abrazoljuk.
Atengelyenlevd 0235, 030; 075 | askila fokozatait jelenti mind a poritiv, mind a negativ tartomdnyokban.

Most lassunk néhany példat magvarazatkent

A 0 éxték (origd) jelentése: Olyan vevd, ki minden szemponthdl a szolgaltatd dltal elvirt, kiszamithato modon viselkedk.

A vizszintes tengely -1, fliggdleges tengely +0,75 skélaériéke a 10. pontnak felel meg. Ext a szdmot kell a jobb oldali mez6be beirni.

Azt jelenti, ugyan destruktiv a magatarts, (arrogans, durva), de mégis a szolgdltato figyelmét felhivja, hogy valamely terilleten javitani kellene.
A nvekvd szdmsor: 1-81 pontok a meghatérozands értékek.

Az dbran jelohi nem lehet, ezért a jobb oldali mezdbe kérjik a kivalasztott értéket beirni.

Keérem, hogy a kérddivet a kivetkezd e-mail cimre kiildje vissza: devianskerdotv @ gmail com
Kenyitk tovabba, hogy jeldle be a kivetkezo szamok kozil egyet: 1, ha Ottatd, 2 ha, Adminiszteativ dolzozo afelsdoktatisben, 3, ha Didk, 4,ha Egyéb Szolgaltato
||

Kaszonik.
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13. sz. Melléklet (folytatas)

EMINENS: Valamennyi irasos tajékoztatot/'szabalvzatot betirdl betire elolvas, attanulmanyoz. A szolgaltatd
figvelmét folvamatosan felhivia arra, hogy az irasbeli szabalyvzat szerint. . igyv €s igv kellett volna az adott
pillanatban eljarnia Kikdveteli az irdsban régzitett magatartasformale, szabalvok teljesitését. Konfliktust azaltal
kelt, hogv lassitja, megbontja a folvamatot, tilzottan pozittv attitidje a szolgaltatat is és a tébbi igénvbevevot is
ravarja. | elonye: géresdsen figvel, észreveételei ravilagithatnalc, a hibas, sztenderdektol eltérd teljesitésre)

Funkciondlis
kenfliktus
1 2 3 4 5 [ 7 8 9
10 11 12 13 14 15 1 17 18
a.r
19 20 i1 22 A3 24 ¥ 16 27
0.5
18 19 0 31 A2 33 35 36
0.2
Destruktiv  +L 38 39 40 4 42 s 44 45
a 0,75 20,15 0 0,25 ok 0.5 1
46 47 48 49 50 51 53 54
0,25)
55 56 S7 58 99 60 62 63
0.5
(2] 65 G 67 (3 69 71 iz
0,75
13 74 15 6 . ré 78 &0 81

Diszfunkciondlis
konfliktus

Konstruktiv

Valasztott erték:
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13. sz. Melléklet (folytatas)

LAZITO: Mindennel és folyamatosan elégedetlen, mindenitt és mindenkinek panaszkods tipus. Célja,

hogy a tdbbi igenvbevevot is a szolgaltato ellen hangolja, konfliktust teremtsen.

(elonye: a panaszok haszna, lehetséges. hogy az 0 elégedetlensége talalkozik mas igénybevevok hasonlo

jellegi elégedetlenségevel, lehet javitani a szolgaltatasi folyamaton észrevételed alapjan)

Funkcionalis
konfliktus
1 z 3 [ 5 [ 7 § 9
1
19 20 11 by 1B 2 15 16 r
05
8 19 0 i 1 33 %d 35 36
0,8 [
|
Destruktiv . 3 ) 40 4t 4 4 u 45 Konstruktiv
4 4,75 5 45 0 0,45 of 0,75 1
|
46 47 48 49 90 51 52 53 54
0,5 [
55 56 7 58 ¥ [} 1 62 03
0.5
64 65 b 67 (i3 69 0 1 11
4,75
13 L 5 16 1? i 8 9 80 81
Diszfunkcionalis
konfliktus
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13. sz. Melléklet (folytatas)

SZABALYSZEGO: tigyeskeds: Sztenderdeket megkerild magatartss. Leginkdbb sajét érdekedt
érvényesito tipus. Pl nyitvatartasi ido felfogadasi ido lejarta elott 8 perceel érkezik, hatalmas jelenetet
rendezve, mifrt nem ért elobb a helyszinre, és teljes kani szolgaltatast var. (elonye: segit megismerni
sokfele javcustomer igenvbevevoi tipust, segit felkeszilmi'edzi a szolgaltatot az iven igénvbevevok

kezeleseben

Funkelondlis
konfliktus

10 11 12 13 H 15 6 17 18
19 10 1 12 V5] 24 15 20 17

8 29 0 £ 1 33 4 35 36

Destruktiy L —3& D) 4 4 iy fS Konstruktiv

075 45 035 ] 0,05 05 0ps

16 i7 48 9 90 51 2 53 5

55 56 7 58 k 60 1 bl b3

b4 65 66 67 i 69 0 n 1

13 14 15 16 -1” 18 9 80 81

Diszfunkciondlis
konfliktus

Vilasztott érték:
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13. sz. Melléklet (folytatas)

SIEREPJATSZO: szinészkeds: Magat folvamatosan poziciondlo személy. A kedvezabb, figvelmesebb
kiszolgdlas érdekében megtesz minden tole telhetat. PL Sorban allaskor szémya fajdalmakra, rosszullétre
panaszkodik, ezért kaveteles, azonnali kiszolgalast ker. Hogy ne kelljen pl. a draga vacsorat kifizetr,
valamit az ételbe dob, miutan elegendd mennyiséget fogyasziott belole, és teatralis jelenetet rendez. Zavara

mind a szolgaltatd, mind az igénvhevevak szamara. (Eldnve: nyitvanvald magatartdsa oldhatja a hangulatot)

Funkeionalis

kenfliktus
1 i 3 4 5 b 7 8 9

1
10 11 12 13 15 ] 17 18

07 Vlasztott érték:
19 20 1l 2 B 24 16 27 _

05
18 29 30 il 1 13 35 16

0.2

Destruktiy L —38 ey T T— U35 Konstruktiv

1 0,15 05 0,35 0 085 [ 0,75 1
46 Ll 48 49 50 51 53 54

A5
55 56 7 5% il (1 (7] 63

05
o4 65 46 of s 69 11 12

0,75
13 L] 15 16 Lili 18 80 81

|

Diszfunkciondlis
kanfliktus
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13. sz. Melléklet (folytatas)

OKOSKODO: Mindent td, sét jobban tud, mint a szolgdltatd. Elmondja. mikor mit kellene a
szolgaltatonak tenmie, mondania, stb. Nem lazit, inkabb intellektualis zavarast végez. (clonve: lehet,

hogv van igazsdga, kreativ étlete)

Funkcionlis
konfliktus
1 ] 3 4 5 b 8 9
1
10 11 2 13 1 15 17 18
.79
19 20 1 YR+ 4 26 7
0.5
18 29 0 3l 1 33 35 36
0.2
Destruktiv 1L s 2 0 g 4 ‘!4 45 Konstruktiv
- 0,35 05 40,25 1] 045 075 1
16 47 18 49 q 51 53 54
-0, 25
55 56 1 58 ] 60 62 b3
15
64 65 6 67 6 69 nn
{75
13 74 5 16 i 18 30 81
-1
Diszfunkcionalis
konfliktus

Valasztott erték:
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13. sz. Melléklet (folytatas)

OTLETGAZDA: Minden szitudcioban tud egy még jobb dtletet mondani Mindig vannak

javaslatai, forradalmi njitasai (elonve: lehetnelc hasznosithat Gtletei mindenkd szamara)

Funkcionalis
konfliktus
1 2 3 4 5 6 7 8 9
10 1 2 13 1 15 17 18
0,75
19 20 1 12 B 1 i 7
05
18 19 0 i N 5] 35 36
0,25
Destruktiv 1L i i =2 -~ L 1 35 Konstruktiv
1 47 45 a5 0 085 [ 075 ] mm———
46 47 8 4 51 53 54
.25
55 56 57 58 1] (7] 63
-
i b5 (6 67 3] n I
0,75
13 14 15 16 i 18 80 81
Diszfunkciondlis
konfliktus

Valasztott ertek:
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14. sz. Melléklet

Ha egy TANAR....... kérdéivek kiértékelése.

(A piros szinnel jelzett adatok a szignifikans eltéréseket mutatjak)

Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak
kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
nem tartja meg az nem 8,2% 28,1% 12,4% 20,1% 8,2% | 18,6%
orat konfliktu
S
2 18,6% 42,0% 33,0% 28,9% 28,9% | 25,1%
3 35,1% 19,8% 27,8% 26,0% 32,0% | 27,1%
eros 38,1% 10,1% 26,8% 25,1% 30,9% | 29,2%
konfliktu
S
hamarabb fejezi be az | nem 26,8% 67,4% 50,5% 77,6% 495% | 76,8%
orat konfliktu
S
2 43,3% 28,5% 30,9% 18,3% 34,0% | 18,8%
3 24,7% 3,2% 15,5% 4,1% 134% | 4,1%
erés 5,2% 9% 3,1% ,0% 3,1% 3%
konfliktu
S
késve érkezik az érara | nem 10,4% 29,4% 11,5% 24,8% 8,3% | 21,2%
konfliktu
S
2 38,5% 52,9% 51,0% 42,5% 50,0% | 46,9%
3 33,3% 15,3% 28,1% 25,4% 33,3% | 22,4%
eros 17,7% 2,4% 9,4% 7,4% 8,3% | 9,4%
konfliktu
S
talzott fegyelmet nem 9,5% 23,6% 2,1% 5,9% 42% | 4,7%
kovetel konfliktu
S
2 38,9% 40,7% 17,7% 32,7% 25,0% | 33,3%
3 42,1% 30,7% 60,4% 44,5% 54,2% | 44,5%
erds 9,5% 5,0% 19,8% 16,8% 16,7% | 17,4%
konfliktu
S
fenyegeti a diakot, ha | nem 4,2% 8,3% ,0% ,6% ,0% 3,8%
nem az elvartak konfliktu
szerint viselkedik az S
oran 2 12,5% 24,9% 10,3% 8,3% 15,6% | 22,5%
3 47,9% 41,4% 45,4% 34,9% 49,0% | 34,3%
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Kinek konfliktus? Tanarnak Didknak Csoportnak
kitolté személye kitolto személye kitolto személye
Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
erds 35,4% 25,4% 44,3% 56,2% 35,4% | 39,3%
konfliktu
S
nyiltan kifejezi, hogy a | nem 3,1% 4,4% 1,0% 3% 2,1% 5,3%
diak szamara nem konfliktu
szimpatikus S
2 6,3% 18,3% 1,0% 1,2% 13,4% | 20,3%
3 32,3% 29,5% 11,3% 8,8% 36,1% | 32,6%
eros 58,3% 47,8% 86,6% 89,7% 48,5% | 41,8%
konfliktu
S
a tananyagot nem adja | nem 10,4% 26,8% 1,0% ,3% ,0% ,3%
le, de vizsgan szamon | konfliktu
kéri S
2 34,4% 40,0% 4,2% 2,9% 42% | 2,4%
3 25,0% 19,4% 16,7% 11,8% 21,9% | 16,2%
eros 30,2% 13,8% 78,1% 85,0% 74,0% | 81,2%
konfliktu
S
nem ismerteti a nem 8,3% 22,1% 1,0% ,0% ,0% 3%
kovetelményeket konfliktu
érthetoen a S
tananyaggal 2 32,3% 45,6% 3,1% 3,2% 42% | 3,8%
kapcsolatban 3 375% | 22,6%| 354%)]| 294% 479% | 30,1%
eros 21,9% 9,7% 60,4% 67,4% 479% | 65,8%
konfliktu
S
nem azt koveteli a nem 9,4% 26,5% 1,1% 1,2% 1,0% 1,5%
vizsgan, amit leadott | konfliktu
S
2 27,1% 36,6% 5,3% 2,6% 73% | 2,7%
3 36,5% 24,5% 24,2% 17,9% 25,0% | 20,4%
erds 27,1% 12,4% 69,5% 78,2% 66,7% | 75,4%
konfliktu
S
nem beszél nem 13,4% 38,5% 3,1% 4,1% 2,1% 5,9%
aktualitasokrél a konfliktu
tananyaggal S
kapcsolatban, pedig 2 46,4% 43,8% 37,1% 34,1% 36,1% | 36,5%
lehetne 3 330% | 14,7%| 495% | 48,2% 49,5% | 435%
erds 7.2% 2,9% 10,3% 13,5% 12,4% | 14,1%
konfliktu
S
nem hoz gyakorlati nem 14,4% 35,3% 1,0% 2,4% ,0% 2,4%
példiakat a jobb konfliktu
megértés érdekében S
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak

kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
2 38,1% 45,6% 24,7% 23,2% 21,6% | 24,4%
3 38,1% 15,3% 54,6% 50,6% 58,8% | 52,6%
erds 9,3% 3,8% 19,6% 23,8% 19,6% | 20,6%
konfliktu
S
tal gyorsan, nem 12,4% 33,6% ,0% 1,5% ,0% ,690
kovethetetleniil adja le | konfliktu
az anyagot S
2 44,3% 40,7% 8,3% 8,3% 7,3% | 10,6%
3 32,0% 18,6% 41,7% 37,8% 46,9% | 36,0%
eros 11,3% 7,1% 50,0% 52,5% 45,8% | 52,8%
konfliktu
S
nem hasznalja a nem 22,7% 45,6% 9,3% 12,9% 52% | 12,9%
korszeri konfliktu
oktatastechnikai S
eszkozoket 2 43,3% 42,1% 36,1% 43,8% 38,1% | 42,4%
3 32,0% 10,6% 48,5% 34,7% 45,4% | 35,0%
erés 2,1% 1,8% 6,2% 8,5% 11,3% | 9,7%
konfliktu
S
nem tudja a nem 3,1% 8,0% ,0%0 1,2% ,0% ,3%
tananyagot konfliktu
S
2 12,4% 20,1% 10,3% 4,7% 124% | 4,1%
3 23,7% 35,1% 22,7% 24,2% 23,7% | 27,4%
eros 60,8% 36,9% 67,0% 69,9% 63,9% | 68,1%
konfliktu
S
tul magas szinvonalon | nem 31,6% 49,4% 9,5% 18,5% 9,5% | 18,5%
ad eld konfliktu
S
2 38,9% 35,0% 23,2% 32,4% 25,3% | 33,5%
3 23,2% 13,2% 45,3% 38,2% 41,1% | 33,8%
erds 6,3% 2,4% 22,1% 10,9% 24.2% | 14,1%
konfliktu
S
tal alacsony nem 12,6% 23,0% 2,1% ,6%0 21% | 2,4%
szinvonalon ad elé konfliktu
S
2 29,5% 36,3% 14,7% 18,3% 14,7% | 17,5%
3 32,6% 28,0% 41,1% 46,3% 47,4% | 50,4%
erds 25,3% 12,7% 42,1% 34,8% 35,8% | 29,7%
konfliktu
S
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak

kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
a diak altal felvetett nem 7,2% 11,5% 1,0% ,6% 1,0%| 4,1%
kérdésekre nem konfliktu
reagal, nem valaszol S
2 25,8% 43,2% 5,2% 5,6% 16,5% | 26,2%
3 42,3% 30,0% 43,3% 38,5% 454% | 39,1%
erés 24,7% 15,3% 50,5% 55,3% 37,1% | 30,6%
konfliktu
S
nem konkrét, vilagos a | nem 12,4% 22,3% ,0% 1,5% ,0% 1,5%
feladat konfliktu
meghatarozasban S
2 49,5% 49,7% 19,6% 12,2% 18,8% | 13,4%
3 26,8% 23,8% 45,4% 49,7% 45,8% | 48,2%
eros 11,3% 4,2% 35,1% 36,6% 35,4% | 36,9%
konfliktu
S
nem teszi elérhetévé nem 27,8% 39,7% 4,2% 2,4% 41% | 1,2%
az el6adas anyagat a konfliktu
diakok szamara S
2 35,1% 36,5% 16,7% 13,8% 14,4% | 15,9%
3 25,8% 15,9% 46,9% 40,9% 53,6% | 39,1%
eros 11,3% 7,9% 32,3% 42,9% 27,8% | 43,8%
konfliktu
S
tul nagy anyagot ad le | nem 22, 7% 36,7% ,0% 3,6% ,0% 4,7%
egy oraban konfliktu
S
2 46,4% 42,6% 23,7% 21,1% 22,7% | 20,7%
3 25,8% 16,3% 55,7% 44,5% 57,7% | 48,2%
eros 5,2% 4,4% 20,6% 30,9% 19,6% | 26,3%
konfliktu
S
szeminariumon nem nem 18,8% 29,5% 2,1% 1,5% 2,1% 2,4%
gyakoroltatja be az konfliktu
elméletben tanultakat |s
2 38,5% 43,8% 28,1% 17,7% 28,1% | 18,2%
3 37,5% 20,8% 46,9% 42,2% 52,1% | 43,5%
eros 5,2% 6,0% 22,9% 38,6% 17,7% | 36,0%
konfliktu
S
ugy gondolja, a nem 4,2% 11,8% 4,2% 6,8% 24,2% | 31,8%
beadott anyag nem konfliktu
onallé6 munka S
2 16,7% 29,4% 10,5% 12,1% 29,5% | 35,9%
3 46,9% 41,5% 52,6% 35,6% 35,8% | 20,3%
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak

kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
erds 32,3% 17,4% 32,6% 45,6% 10,5% | 12,1%
konfliktu
S
nem ad a diak nem 17,7% 23,8% 5,3% 2,6% 22,1% | 28,8%
fejlodését segito konfliktu
értékelést S
2 37,5% 51,2% 22,1% 22,9% 29,5% | 35,3%
3 40,6% 20,9% 54,7% 47,9% 38,9% | 26,2%
erés 4,2% 4,1% 17,9% 26,5% 95% | 9,7%
konfliktu
S
ragaszkodik a diak nem 7,3% 9,1% 1,1% 2,1% 17,9% | 24,7%
altal vitatott konfliktu
értékeléshez S
2 22,9% 30,9% 8,5% 14,4% 31,6% | 38,8%
3 46,9% 46,8% 46,8% 44,7% 37,9% | 25,6%
eros 22,9% 13,2% 43,6% 38,8% 12,6% | 10,9%
konfliktu
S
nem ad alkalmat a nem 10,3% 16,2% ,0% ,9% 14,4% | 18,5%
diaknak javitasra konfliktu
S
2 34,0% 43,2% 2,1% 2,9% 17,5% | 20,3%
3 30,9% 24,4% 36,1% 25,9% 40,2% | 30,6%
eros 24,7% 16,2% 61,9% 70,3% 27,8% | 30,6%
konfliktu
S
nem objektiv az nem 8,2% 16,5% ,0% ,6%0 7,2% | 10,0%
értékelésben konfliktu
S
2 23,7% 33,8% 4,1% 2,9% 8,2% | 14,2%
3 36,1% 31,2% 25,8% 22,4% 34,0% | 26,0%
erds 32,0% 18,5% 70,1% 74,0% 50,5% | 49,9%
konfliktu
S
nem ismerteti a nem 9,3% 18,0% ,0% ,6% 21% | 12%
vizsgakovetelményeke | konfliktu
t S
2 22,7% 34,2% 6,2% 2,9% 9,3% | 5,9%
3 43,3% 31,9% 37,1% 25,4% 33,0% | 22,5%
eros 24,7% 15,9% 56,7% 71,1% 55,7% | 70,4%
konfliktu
S
megadott hataridore nem 9,3% 20,9% ,0% 1,5% 2,1% 3,5%
nem javitja ki a konfliktu
dolgozatot S
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak

kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
2 39,2% 39,7% 21,6% 20,0% 16,5% | 18,3%
3 37,1% 27,6% 49,5% 40,3% 50,5% | 41,0%
erds 14,4% 11,8% 28,9% 38,2% 30,9% | 37,2%
konfliktu
S
neheztel, ha az nem 4,2% 2,1% ,0%0 2,7% 10,4% | 11,6%
eredménnyel konfliktu
kapcsolatban reklamal | s
a diak 2 17,7% 21,6% 14,7% 10,9% 27,1% | 29,5%
3 54,2% 46,4% 48,4% 45,9% 448% | 34,2%
eros 24,0% 29,9% 36,8% 40,5% 17,7% | 24,7%
konfliktu
S
nem nyujt megfelelé nem 8,3% 16,8% ,0% 3% 18,9% | 14,1%
szakmai segitséget a konfliktu
dolgozat megirasahoz |s
2 32,3% 41,2% 3,1% 5,0% 12,6% | 19,7%
3 37,5% 32,1% 39,6% 33,8% 411% | 32,1%
erés 21,9% 10,0% 57,3% 60,9% 27,4% | 34,1%
konfliktu
S
nem jelenik meg az nem 8,3% 13,5% ,0%0 ,9% 15,8% | 16,5%
elére megadott konfliktu
konzultacios S
idépontban 2 18,8% 36,5% 14,6% 5,9% 13,7% | 11,5%
3 42,7% 30,0% 30,2% 27,4% 35,8% | 27,6%
erés 30,2% 20,0% 55,2% 65,9% 34,7% | 44,4%
konfliktu
S
nem valaszol az e- nem 13,5% 22,7% 2,1% 3% 15,8% 17,6%
mailben feltett konfliktu
kérdésekre S
2 32,3% 42,2% 11,5% 9,7% 20,0% | 16,2%
3 32,3% 26,3% 42,7% 36,2% 40,0% | 30,9%
erds 21,9% 8,8% 43,8% 53,8% 24,2% | 35,3%
konfliktu
S
Kkritizdlja mas oktaték | nem 7,2% 11,2% 13,4% 21,5% 14,4% | 26,2%
szakmai munkajat konfliktu
S
2 22,7% 35,0% 39,2% 49,7% 35,1% | 47,6%
3 27,8% 36,5% 27,8% 22,9% 35,1% | 20,3%
erds 42,3% 17,4% 19,6% 5,9% 155% | 5,9%
konfliktu
S
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolté személye

Diaknak

kitolto személye

Csoportnak
kitolto személye

Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column Column N Column Column N Column
N N N
% % % % % %
nem elérheté nem 9,3% 21,5% ,0% 2,4% 5,2% 6,2%
fogadooraban konfliktu
S
2 39,2% 45,7% 8,2% 14,1% 10,3% | 21,5%
3 27,8% 23,6% 47,4% 42,4% 44,3% | 38,2%
eros 23,7% 9,1% 44,3% 41,2% 40,2% | 34,1%
konfliktu
S
nem elérheté nem 13,4% 24,7% 1,0% 2,1% 4,1% 6,5%
elektronikusan, nem konfliktu
valaszol az e-mailekre |s
2 37,1% 43,5% 13,4% 12,4% 15,5% | 16,2%
3 22,7% 22,9% 38,1% 45,6% 36,1% | 42,6%
eros 26,8% 8,8% 47,4% 40,0% 44.3% | 34,7%
konfliktu
S
véleményt kér, majd a | nem 5,2% 9,2% ,0% ,3% 2,1% 3,8%
valaszadét hatranyos | konfliktu
megkiilonboztetésben |s
részesiti 2 27,8% 29,9% 2,1% 4,1% 9,3% | 15,9%
3 29,9% 36,4% 23,7% 22,8% 22,7% | 31,3%
eros 37,1% 24,6% 74,2% 72,8% 66,0% | 49,0%
konfliktu
S

66




14. a. sz. Melléklet

Ha egy DIAK....... kérdéivek kiértékelése.

Kinek konfliktus? Tanarnak Didknak Csoportnak
kitolté személye kitolté személye kitolté személye
Tanar Diak | Tanar Diak | Tanar Diak
Column N Column N | Column N Column N | Column N Column N
% % % % % %
nem vesz részt aktivan | nem 13,7% 12,0% 51,0% 50,1% 42,2% 45,6%
az 6ra menetében, konfliktus
csak jelen van 2 382%| 41,8%| 343%| 381%]| 304%| 36,1%
3 35,3% 37,0% 13,7% 9,5% 21,6% 15,2%
eros 12,7% 9,2% 1,0% 2,3% 5,9% 3,2%
konfliktus
nem késziti el idében a | nem 2,0% 2,3% 13,9% 17,2% 43,6% 44,0%
tanar altal el6irt konfliktus
feladatot 2 265% | 186%| 42,6%| 39,19%| 26,7%|  39,4%
3 47,1% 50,1% 35,6% 33,0% 23,8% 12,1%
eros 24,5% 28,9% 7,9% 10,6% 5,9% 4,6%
konfliktus
tul aktiv az éran, nem 19,6% 20,6% 41,2% 49,0% 2,9% 4,9%
folyamatosan kérdez, | konfliktus
véleményez 2 42,2% 41,8% 34,3% 33,5% 28,4% 21,2%
3 35,3% 31,8% 22,5% 13,2% 52,0% 46,1%
erds 2,9% 5,7% 2,0% 4,3% 16,7% 27,8%
konfliktus
megkérddjelezi a nem 2,0% ,9% 15,7% 14,1% 4,9% 11,5%
tanar tudasat konfliktus
2 5,9% 1,1% 23,5% 28,7% 21,6% 37,8%
3 27,5% 15,5% 38,2% 32,8% 49,0% 33,5%
eros 64,7% 82,5% 22,5% 24,4% 24,5% 17,2%
konfliktus
provokalja a tanart nem 2,0% 3% 6,9% 9,5% 2,0% 3,7%
konfliktus
2 2,9% 1,1% 19,6% 22,1% 11,8% 30,5%
3 15,7% 9,5% 38,2% 29,3% 56,9% 39,4%
eros 79,4% 89,1% 35,3% 39,1% 29,4% 26,4%
konfliktus
nem ért egyet a nem 11,8% 1,7% 10,8% 7,7% 11,9% 15,9%
kiadott feladattal konfliktus
2 19,6% 17,5% 30,4% 29,5% 38,6% 51,3%
3 44,1% 47,6% 38,2% 45,3% 42,6% 29,7%
erds 24.5% 33,2% 20,6% 17,5% 6,9% 3,2%
konfliktus
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolto személye
Tanar Diak
Column N Column N

Diaknak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

Csoportnak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

% % % % % %

6nallé6 munka helyett | nem 2,9% 3,7% 25,5% 28,7% 441% 48,4%

mas altal elkészitett, konfliktus

bzzerze“ anyagotad 75 147% | 252%| 284%| 335%| 284%)]| 26,9%
3 28,4% 38,1% 21,6% 25,8% 16,7% 17,8%
eros 53,9% 33,0% 24,5% 12,0% 10,8% 6,9%
konfliktus

nem fogadja el a tanar | nem 4,9% 2,3% 5,9% 6,9% 28,4% 41,7%

biralatat, értékelését | konfliktus
2 19,6% 17,2% 25,5% 25,6% 36,3% 39,7%
3 46,1% 48,6% 40,2% 43,7% 30,4% 17,0%
eros 29,4% 31,9% 28,4% 23,9% 4,9% 1,7%
konfliktus

késik az oraroél nem 11,9% 7,2% 30,7% 30,1% 26,7% 46,1%
konfliktus
2 56,4% 37,0% 47,5% 41,5% 42,6% 38,7%
3 23,8% 41,3% 16,8% 21,8% 25,7% 12,0%
eros 7,9% 14,6% 5,0% 6,6% 5,0% 3,2%
konfliktus

beleszol az el6adasba, | nem 2,9% 1,1% 9,8% 10,9% 3,9% 9,8%

kritizalja az konfliktus

elhangzottakat 2 15,7% 77%| 373%| 436%)]| 275% | 342%
3 42,2% 35,5% 40,2% 33,8% 53,9% 39,7%
eros 39,2% 55,6% 12,7% 11,7% 14,7% 16,4%
konfliktus

nem jar eléadasra nem 50,5% 61,3% 62,4% 70,2% 83,2% 90,8%
konfliktus
2 35,6% 26,4% 29,7% 18,3% 12,9% 7,4%
3 6,9% 10,0% 5,0% 8,6% 4,0% 1,1%
erds 6,9% 2,3% 3,0% 2,9% ,0% ,6%0
konfliktus

késve érkezik az nem 18,6% 9,8% 35,3% 41,6% 31,4% 49,4%

eléadasra konfliktus
2 39,2% 47,7% 42,2% 43,9% 43,1% 39,0%
3 34,3% 34,1% 20,6% 12,4% 19,6% 10,7%
eros 7,8% 8,4% 2,0% 2,0% 5,9% ,9%
konfliktus

beszélget az el6adason | nem 1,0% 1,4% 28,4% 33,0% 5,9% 8,3%
konfliktus
2 10,8% 15,5% 47,1% 41,5% 27,7% 30,4%
3 43,1% 44.4% 19,6% 17,8% 455% 39,0%
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolto személye
Tanar Diak
Column N Column N

Diaknak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

Csoportnak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

% % % % % %

eros 45,1% 38,7% 4,9% 7,7% 20,8% 22,3%
konfliktus

teljesen tajékozatlan a | nem 11,8% 21,2% 7,8% 12,0% 60,8% 70,8%

vizsgaanyaggal konfliktus

kapcsolatban 2 245% | 292%| 284%| 238%| 20,6%| 17,2%
3 29,4% 29,8% 32,4% 31,8% 11,8% 9,2%
eros 34,3% 19,8% 31,4% 32,4% 6,9% 2,9%
konfliktus

puskazik nem 4,9% 1,4% 14,7% 18,6% 39,2% 50,1%
konfliktus
2 7,8% 11,7% 19,6% 25,2% 25,5% 35,5%
3 34,3% 36,1% 35,3% 28,7% 28,4% 11,5%
eros 52,9% 50,7% 30,4% 27,5% 6,9% 2,9%
konfliktus

vitatja a vizsga nem 6,9% 2,3% 3,9% 3,2% 45,1% 65,6%

eredményét konfliktus
2 17,6% 12,9% 15,7% 20,5% 30,4% 20,6%
3 41,2% 45,8% 40,2% 40,1% 17,6% 10,9%
eros 34,3% 39,0% 40,2% 36,3% 6,9% 2,9%
konfliktus

biralja a vizsgan nem 4,9% 1,7% 4,9% 5,5% 24,5% 42 1%

feltett kérdéseket konfliktus
2 14,7% 9,2% 21,6% 18,7% 40,2% 38,0%
3 40,2% 40,2% 47,1% 43,5% 24.5% 16,1%
eros 40,2% 48,9% 26,5% 32,3% 10,8% 3,7%
konfliktus

nem jelenik meg nem 11,8% 6,6%0 18,6% 12,0% 63,7% 74,4%

személyesen a konfliktus

konzultacion 2 284% | 16,0% | 304% | 27,2%)]| 20,6% | 17.2%
3 32,4% 38,7% 36,3% 32,4% 12,7% 7,2%
eros 27,5% 38,7% 14,7% 28,4% 2,9% 1,1%
konfliktus

ugy érzi, a tanar nem | nem 5,9% 5,4% 2,0% 1,4% 58,8% 65,6%

kell6 alapossaggal konfliktus

olvasta el a dolgozatot 5 206% | 261% | 157% 80% | 157% | 21,8%
3 45,1% 42,7% 47,1% 33,0% 19,6% 8,6%
eros 28,4% 25,8% 35,3% 57,5% 5,9% 4,0%
konfliktus

ugy érzi, a tanar nem | nem 3,0% 4,9% 1,0% 2,0% 53,9% 61,0%

objektiven értékelte a | konfliktus

dolgozatot 2 158% | 223%| 10.8% 72%|  16,7%| 21,8%
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Kinek konfliktus?

Tanarnak
kitolto személye
Tanar Diak
Column N Column N

Diaknak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

Csoportnak
kitolté személye
Tanar Diak
Column N Column N

% % % % % %
3 44,6% 43,3% 39,2% 29,7% 19,6% 11,5%
erds 36,6% 29,5% 49,0% 61,1% 9,8% 5,7%
konfliktus
fekésziiletleniil jon nem 4,9% 3,2% 12,9% 7,6% 65,3% 60,3%
konzultaciora konfliktus
2 24.5% 16,0% 26,7% 31,9% 16,8% 27,2%
3 46,1% 45,1% 42,6% 39,5% 14,9% 9,3%
erés 24,5% 35,8% 17,8% 21,1% 3,0% 3,2%
konfliktus
alaptalanul kritizalja | nem 3,9% ,6% 6,9% 5,2% 12,7% 17,5%
a tanar felkésziiltségét | konfliktus
2 11,8% 2,9% 23,5% 24,4% 27,5% 39,8%
3 19,6% 20,3% 32,4% 36,4% 36,3% 28,1%
erés 64,7% 76,2% 37,3% 34,1% 23,5% 14,6%
konfliktus
joggal kritizalja a nem 13,7% 1,7% 14,7% 13,8% 18,6% 25,9%
tanar felkésziiltségét | konfliktus
2 19,6% 14,3% 23,5% 22,1% 36,3% 34,5%
3 19,6% 27,8% 32,4% 31,3% 27,5% 23,6%
erds 47,1% 56,2% 29,4% 32,8% 17,6% 16,1%
konfliktus
mas tanart Kkritizal nem 2,0% 2,3% 11,9% 11,2% 24,5% 36,1%
Szakmailag konfliktus
2 34,3% 30,1% 37,6% 35,6% 42,2% 42,4%
3 39,2% 51,0% 34,7% 36,2% 21,6% 16,0%
eros 24,5% 16,6% 15,8% 17,0% 11,8% 5,4%
konfliktus
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15. sz. melléklet

HA EGY TANAR...... kérdéivek
Szignifikans eltérések eredményei

Chi- df Asy_mp
Eltérden itélik meg: differently judged Square . Sig.
hamarabb fejezi be az érat T 65,596 1,00| 0,000
nem tartja meg az érat T 59,109 1,00 0,000
nem hoz gyakorlati példiakat a jobb megértés érdekében T 31,793 1,00| 0,000
;;(i]llelt:l)gs_f_él aktualitasokrol a tananyaggal kapcsolatban, pedig 31,173 1,00| 0,000
nem hasznalja a korszeri oktatastechnikai eszkozoket T 26,280 1,00| 0,000
nem azt koveteli a vizsgan, amit leadott T 25,682 1,00 0,000
Egglcizrllzlk;t;rt]i _:F kiovetelményeket érthetéen a tananyaggal 25,064 1,00| 0,000
a tananyagot nem adja le, de a vizsgan szamon kéri T 21,183 1,00| 0,000
tul gyorsan, kovethetetleniil adja le az anyagot T 18,895 1,00 0,000
kritizalja mas oktatok szakmai munkajat T 17,886 1,00| 0,000
ugy gondolja, a beadott anyag nem 6nall6 munka T 17,389 1,00 0,000
nem elérheté fogadéoraban T 17,209 1,00| 0,000
nem tudja a tananyagot T 16,652 1,00 0,000
nem elérheté elektronikusan, nem valaszol az e-mailekre T 15,937 1,00| 0,000
kritizalja mas oktatok szakmai munkajat D 13,957 1,00| 0,000
nem valaszol az e-mailben feltett kérdésekre T 13,754 1,00 0,000
tul magas szinvonalon ad elé D 13,034 1,00| 0,000
nem jelenik meg az elére megadott konzultaciés idopontban T 12,850 1,00 0,000
nem objektiv az értékelésben T 12,759 1,00 0,000
a diak altal felvetett kérdésekre nem reagal, nem valaszol T 12,753 1,00 0,000
'l|1'em nyujt megfelel6 szakmai segitséget a dolgozat megirasahoz 12707 1,00| 0,000
nem ismerteti a vizsgakovetelményeket T 12,240 1,00| 0,000
tulzott fegyelmet kovetel T 12,108 1,00 0,001
tul alacsony szinvonalon ad el6 T 12,022 1,00 0,001
tul magas szinvonalon ad el CS 10,939 1,00 0,001
szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat CS 10,790 1,00| 0,001
szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat D 9,703 1,00| 0,002
nem ad a diak fejlodését segitd értékelést T 9,260 1,00 0,002
:g:slzér;i?yctskér, majd a valaszadot hatranyos megkiilonboztetésben 9,109 1,00 0,003
nem ismerteti a kovetelményeket érthetden a tananyaggal 9,072 1,00 0,003
kapcsolatban CS
fenyegeti a diakot, ha nem az elvartak szerint viselkedik az éran T 9,037 1,00| 0,003
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HA EGY TANAR...... kérdéivek
Szignifikans eltérések eredményei

Chi- df Asy_mp
Eltérden itélik meg: differently judged Square . Sig.
tulzott fegyelmet kovetel D 8,334 1,00| 0,004
szeminariumon nem gyakoroltatja be az elméletben tanultakat T 8,090 1,00 0,004
tul nagy anyagot ad le egy o6rdban T 7,699 1,00 0,006
nem ad alkalmat a didknak javitasra T 7,365 1,00| 0,007
nem konkrét, vilagos a feladat meghatarozasban T 7,307 1,00 0,007
nem teszi elérhetové az eléadas anyagat a didkok szamara T 7,130 1,00| 0,008
megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot T 6,704 1,00| 0,010
nem ismerteti a vizsgakdvetelményeket CS 6,676 1,00| 0,010
nem ismerteti a vizsgakovetelményeket D 6,504 1,00| 0,011
nyiltan kifejezi, hogy a didk szdmara nem szimpatikus T 6,220 1,00 0,013
nyiltan kifejezi, hogy a didk szamara nem szimpatikus T 6,220 1,00| 0,013
nem teszi elérhetévé az eldadas anyagat a didkok szamara CS 5,622 1,00| 0,018
nem hasznalja a korszer(i oktatastechnikai eszkdzoket CS 5,292 1,00| 0,021
ragaszkodik a didk altal vitatott értékeléshez T 5,160 1,00 0,023
nem jelenik meg az elére megadott konzultacids idopontban D 4,955 1,00 0,026
a diak altal felvetett kérdésekre nem reagal, nem valaszol CS 4,866 1,00 0,027
ragaszkodik a diak altal vitatott értékeléshez CS 4,790 1,00 0,029
\rlgslzérsli?yjl:c kér, majd a valaszadot hatranyos megkiilonboztetésben 4507 1,00| 0,034
fenyegeti a diakot, ha nem az elvartak szerint viselkedik az 6ran D 3,765 1,00| 0,052
ugy gondolja, a beadott anyag nem 6nallé6 munka CS 3,762 1,00 0,052
nem teszi elérhetévé az eldadas anyagat a didkok szamara D 3,630 1,00 0,057
nem elérhetd fogadodraban CS 3,572 1,00 0,059
nem ad a didk fejlodését segitd értékelést CS 3,458 1,00 0,063
nyiltan kifejezi, hogy a didk szamara nem szimpatikus CS 3,376 1,00| 0,066
nyiltan kifejezi, hogy a diak szamara nem szimpatikus CS 3,376 1,00| 0,066
nem valaszol az e-mailben feltett kérdésekre D 3,275 1,00| 0,070
nem azt koveteli a vizsgan, amit leadott CS 2,759 1,00 0,097
nem azt koveteli a vizsgan, amit leadott D 2,648 1,00 0,104
nem hasznalja a korszer(i oktatastechnikai eszkdzoket D 2,610 1,00| 0,106
nem elérhet6 elektronikusan, nem valaszol az e-mailekre CS 2,465 1,00| 0,116
a tananyagot nem adja le, de vizsgan szamon kéri D 2,098 1,00 0,148
nem ad alkalmat a didknak javitasra D 2,057 1,00| 0,151
a tananyagot nem adja le, de vizsgan szamon kéri CS 1,998 1,00| 0,157
nem tartja meg az orat CS 1,923 1,00| 0,165
nem ad a didk fejlodését segitd értékelést D 1,801 1,00 0,180
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HA EGY TANAR...... kérdéivek
Szignifikans eltérések eredményei

Chi- df Asy_mp
Eltérden itélik meg: differently judged Square . Sig.
ragaszkodik a diak altal vitatott értékeléshez D 1,779 1,00| 0,182
ugy gondolja, a beadott anyag nem 6nallé6 munka D 1,693 1,00 0,193
EZS; ;Zﬁig:r? S kovetelményeket értheten a tananyaggal 1,624 1,00 0203
nem elérhetd fogadodraban D 1,520 1,00| 0,218
nem tudja a tananyagot CS 1,422 1,00 0,233
nem valaszol az e-mailben feltett kérdésekre CS 1,409 1,00 0,235
nem jelenik meg az elére megadott konzultacids idépontban CS 1,392 1,00 0,238
tul alacsony szinvonalon ad el CS 1,298 1,00 0,255
tul alacsony szinvonalon ad el6 D 1,256 1,00 0,262
megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot D 1,186 1,00 0,276
tulzott fegyelmet kovetel CS 1,140 1,00 0,286
nem elérhetd elektronikusan, nem valaszol az e-mailekre D 1,131 1,00 0,288
nem tartja meg az o6rat D 1,063 1,00 0,303
tul nagy anyagot ad le egy o6raban D 1,018 1,00 0,313
nem objektiv az értékelésben CS 0,674 1,00| 0,412
nem konkrét, vilagos a feladat meghatarozasban D 0,620 1,00 0,431
a diak altal felvetett kérdésekre nem reagal, nem valaszol D 0,592 1,00 0,442
nem nyujt megfeleld szakmai segitséget a dolgozat megirasahoz CS 0,591 1,00| 0,442
nem tudja a tananyagot D 0,535 1,00 0,465
tul gyorsan, kdvethetetleniil adja le az anyagot CS 0,512 1,00 0,474
nyiltan kifejezi, hogy a didk szamara nem szimpatikus D 0,449 1,00| 0,503
nyiltan kifejezi, hogy a diak szadmara nem szimpatikus D 0,449 1,00| 0,503
fenyegeti a didkot, ha nem az elvartak szerint viselkedik az 6ran CS 0,425 1,00| 0,514
nem objektiv az értékelésben D 0,425 1,00| 0,515
Teeggtlgzsggl aktualitdsokrdl a tananyaggal kapcsolatban, pedig 0,416 1,00 0519
nem hoz gyakorlati példakat a jobb megértés érdekében CS 0,406 1,00 0,524
neheztel, ha az eredménnyel kapcsolatban reklamal a diak T 0,317 1,00| 0,573
nem konkrét, vilagos a feladat meghatarozasban CS 0,313 1,00| 0,576
nem ad alkalmat a diaknak javitasra CS 0,282 1,00 0,595
?eeﬁreltzzséél aktualitasokrol a tananyaggal kapcsolatban, pedig 0,278 1,00| 0,598
;/gslzgslietril}g kér, majd a valaszadot hatranyos megkiilonbdztetésben 0,246 1,00| 0,620
neheztel, ha az eredménnyel kapcsolatban reklamal a diak D 0,245 1,00| 0,621
nem hoz gyakorlati példakat a jobb megértés érdekében D 0,235 1,00| 0,628
nem nyujt megfelelé szakmai segitséget a dolgozat megirasahoz D 0,196 1,00| 0,658
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HA EGY TANAR...... kérdéivek
Szignifikans eltérések eredményei

Chi- df Asy_mp
Eltérden itélik meg: differently judged Square . Sig.
megadott hataridére nem javitja ki a dolgozatot CS 0,129 1,00| 0,719
tul nagy anyagot ad le egy o6raban CS 0,098 1,00 0,754
tul gyorsan, kdvethetetleniil adja le az anyagot D 0,061 1,00 0,805
neheztel, ha az eredménnyel kapcsolatban reklamal a diak CS 0,030 1,00| 0,863

Test Statisticsa,b

hamarabb fejezi

hamarabb fejezi

hamarabb fejezi

beazoratT be az 6rat D be az 6rat CS
Chi-Square 65,596 31,085 29,846
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000

a. Kruskal Wallis Test

Test Statistics®”

nem tartja meg

nem tartja meg

nem tartja meg

azoratT az 6rat D az o6rat CS
Chi-Square 59,109 1,063 1,923
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,303 ,165
Test Statistics®”
nem hoz nem hoz nem hoz
gyakorlati gyakorlati gyakorlati
példakat a jobb | példakat a jobb | példakat a jobb
megértés megértés megértés
érdekében T érdekében D érdekében CS
Chi-Square 31,793(,235 ,406
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,628 ,524
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Test Statistics®”

a tananyagot

nem adja le, de

vizsgan szamon

a tananyagot

nem adja le, de | nem adja le, de

vizsgan szamon | vizsgan szamon

atananyagot

kéri T kéri D kéri CS
Chi-Square 21,183 2,098 1,998
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,148 ,157
Test Statistics®”
nem ismerteti a
nem ismerteti a | nem ismerteti a | kovetelményeke
kovetelményeke | kovetelményeke | t érthetéen a
t érthetéen a t érthetéen a tananyaggal
tananyaggal tananyaggal kapcsolatban
kapcsolatban T | kapcsolatban D CS
Chi-Square 25,064 1,624 9,072
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,203 ,003

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye

Test Statistics®”

nem azt koveteli
a vizsgan, amit

leadott T

nem azt koveteli

a vizsgan, amit

nem azt koveteli

a vizsgan, amit

leadott D leadott CS
Chi-Square 25,682 2,648 2,759]
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,104 ,097

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitoIté személye
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Test Statistics®®

nem hasznalja a [ nem hasznalja a | nem hasznalja a
korszerii korszerii korszeri
oktatastechnikai| oktatastechnikai | oktatastechnikai

eszkozoket T eszkozoket D | eszkozoket CS

Chi-Square 26,280 2,610 5,292
df 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,106 ,021

a. Kruskal Wallis Test

Test Statisticsa,b

ugy gondolja, a | ugy gondolja, a | ugy gondolja, a
beadott anyag | beadott anyag | beadott anyag
nem o6nallé nem 6nallé nem o6nallé
munka T munka D munka CS
Chi-Square 17,389 1,693 3,762
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,193 ,052

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: kitdlté személye

Test Statistics®”

nem tudja a nem tudja a nem tudja a

tananyagot T tananyagot D | tananyagot CS

Chi-Square 16,652],535 1,422
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,465 ,233

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye




Test Statistics®”

kritizalja mas

oktatok szakmai

kritizalja mas

oktatok szakmai

kritizalja mas

oktatok szakmai

munkajat T munkajat D munkajat CS
Chi-Square 17,886 13,957 19,647
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye
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15. a. Melléklet
HA EGY DIAK....kérdéivek
Szignifikans eltérések eredményei

Chi- df Asy_mp.

Eltérden itélik meg: differently judged Square Sig.

késik az orarél T 16,415| 1,00 0,000
ggy érzi, a tanar nem Kell6 alapossaggal olvasta el a dolgozatot 16.226| 1,00 0,000
megkérddojelezi a tanar tudasat T 15,949| 1,00 0,000
késve érkezik az el6adasra T 15,439 | 1,00 0,000
biralja a vizsgan feltett kérdéseket D 15,188 | 1,00 0,000
vitatja a vizsga eredményét D 14,564 | 1,00 0,000
megkérddjelezi a tanar tudasat CS 14,128 1,00 0,000
ggz’ggﬁ_rmunka helyett mas altal elkészitett, ""szerzett" anyagot 13.205| 1,00 0,000
nem fogadja el a tanar biralatat, értékelését CS 11,628 | 1,00 0,001
puskazik CS 10,868 | 1,00 0,001
teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban T 10,469 | 1,00 0,001
beleszdl az el6adasba, kritizalja az elhangzottakat T 10,247 1,00 0,001
nem jelenik meg személyesen a konzultacion T 10,019| 1,00 0,002
alaptalanul kritizalja a tanar felkésziiltségét CS 8,511| 1,00 0,004
nem ért egyet a kiadott feladattal CS 8,343| 1,00 0,004
joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét T 8,176 | 1,00 0,004
mas tanart kritizal szakmailag CS 8,104 | 1,00 0,004
nem ért egyet a kiadott feladattal T 7,836 1,00 0,005
provokalja a tanart CS 7,620 1,00 0,006
alaptalanul kritizalja a tanar felkésziiltségét T 7,190| 1,00 0,007
nem jelenik meg személyesen a konzultacion D 7,146 1,00 0,008
fekésziiletlentiil jon konzultaciora T 6,676 1,00 0,010
provokalja a tanart T 5761| 1,00 0,016
nem jelenik meg személyesen a konzultacion CS 5,258 | 1,00 0,022
nem jar eléadasra CS 4,782| 1,00 0,029
biralja a vizsgan feltett kérdéseket T 4,336| 1,00 0,037
teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban CS 4,262| 1,00 0,039
ugy érzi, a tanar nem objektiven értékelte a dolgozatot D 3,930| 1,00 0,047
tul aktiv az 6ran, folyamatosan kérdez, véleményez CS 3,482 | 1,00 0,062
ugy érzi, a tanar nem objektiven értékelte a dolgozatot CS 3,459| 1,00 0,063
nem jar eléadasra T 3,427| 1,00 0,064
él:j)néllé munka helyett mas altal elkészitett, "szerzett" anyagot ad be 3.424| 1,00 0,064
ugy érzi, a tanar nem objektiven értékelte a dolgozatot T 3,360 | 1,00 0,067
ugy érzi, a tanar nem kelld alapossaggal olvasta el a dolgozatot CS 3,294 | 1,00 0,070
beleszol az eléadésba, kritizalja az elhangzottakat CS 3,202| 1,00 0,074
vitatja a vizsga eredményét T 2,836| 1,00 0,092
késve érkezik az el6adasra D 2,756 | 1,00 0,097
tul aktiv az 6ran, folyamatosan kérdez, véleményez D 2,411| 1,00 0,120
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Chi- df Asy_mp.

Eltéroen itélik meg: differently judged Square Sig.
nem késziti el idOben a tanar altal eloirt feladatot T 2,069 1,00 0,151
beszélget az eléadason T 2,010 1,00 0,156
puskazik D 1,821| 1,00 0,177
nem vesz részt aktivan az 6ra menetében, csak jelen van CS 1,731 1,00 0,188
joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét CS 1,693| 1,00 0,193
nem késziti el id6ben a tanar altal eloirt feladatot CS 1,432 1,00 0,231
nem jar eléadasra D 1,254 1,00 0,263
beleszol az eldéadasba, kritizalja az elhangzottakat D 1,228| 1,00 0,268
nem fogadja el a tanar biralatat, értékelését T 0,924 | 1,00 0,336
biralja a vizsgan feltett kérdéseket D 0,866 | 1,00 0,352
késve érkezik az el6adasra T 0,845| 1,00 0,358
gnséllé munka helyett mas altal elkészitett, "szerzett" anyagot ad be 0.813| 1,00 0,367
vitatja a vizsga eredményét D 0,734| 1,00 0,391
ugy érzi, a tanar nem kell6 alapossaggal olvasta el a dolgozatot T 0,706 | 1,00 0,401
késik az orarol D 0,681 1,00 0,409
nem fogadja el a tanar biralatat, értékelését D 0,465| 1,00 0,495
felkésziiletleniil jon konzultaciora D 0,443| 1,00 0,505
joggal kritizalja a tanar felkésziiltségét D 0,353| 1,00 0,553
beszélget az eléadason CS 0,310 1,00 0,578
mas tanart kritizal szakmailag D 0,207| 1,00 0,649
felkésziiletleniil j6n konzultacidéra CS 0,194| 1,00 0,660
mas tanart kritizal szakmailag T 0,145| 1,00 0,704
nem vesz részt aktivan az 6ra menetében, csak jelen van T 0,135| 1,00 0,713
nem ért egyet a kiadott feladattal D 0,120 1,00 0,729
beszélget az eléadason D 0,113| 1,00 0,737
puskazik T 0,082| 1,00 0,775
alaptalanul kritizalja a tanar felkésziiltségét D 0,037 1,00 0,847
provokalja a tanart D 0,020 1,00 0,887
Ugyanugy itélik meg: similarly judged

nem késziti el id6ben a tanar altal eldirt feladatot D 0,011| 1,00 0,918
teljesen tajékozatlan a vizsgaanyaggal kapcsolatban D 0,009 1,00 0,923
nem vesz részt aktivan az 6ra menetében, csak jelen van D 0,008| 1,00 0,930
megkérddjelezi a tanar tudasat D 0,005 1,00 0,942
tul aktiv az 6ran, folyamatosan kérdez, véleményez T 0,000| 1,00 0,986
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6nallé munka
helyett mas altal
elkészitett,
"szerzett"

anyagot ad be T

6nallé munka
helyett mas altal
elkészitett,
"szerzett"

anyagot ad be D

6nallé munka
helyett mas altal
elkészitett,
"szerzett"

anyagot ad be CS

Chi-Square
df

Asymp. Sig.

13,205
1

,000

3,424
1

,064

,813

,367

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye

Test Statistics®”

vitatja a vizsga

eredményét T

vitatja a vizsga

eredményét D

vitatja a vizsga

eredményét CS

Chi-Square
df

Asymp. Sig.

2,836
1

,092

734

,391

14,564
1

,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye

Test Statistics®”

biralja a vizsgan

feltett kérdéseket

biralja a vizsgan

feltett kérdéseket

biralja a vizsgan

feltett kérdéseket

T D CS
Chi-Square 4,336/,866 15,188
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,037 ,352 ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitlt6 személye
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Test Statistics®”

ugy érzi, a tanar
nem kell§

alapossaggal

ugy érzi, a tanar
nem kelld

alapossaggal

ugy érzi, a tanar
nem kelld

alapossaggal

olvasta el a olvasta el a olvasta el a

dolgozatot T dolgozatot D dolgozatot CS
Chi-Square ,706 16,226 3,294
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,401 ,000 ,070

a. Kruskal Walllis Test

b. Grouping Variable: kitolté személye

Test Statistics®”

késve érkezik az

késve érkezik az

késve érkezik az

eléadasra T eléadasra D eléadasra CS
Chi-Square ,845 2,756 15,439]
df 1 1 1
Asymp. Sig. ,358 ,097 ,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitdlté személye

Test Statistics®”

megkérddjelezi a

tanar tudasat T

megkérdéjelezi a

tanar tudasat D

megkérddjelezi a

tanar tudasat CS

Chi-Square
df

Asymp. Sig.

15,949
1

,000

,005

,942

14,128
1

,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: kitIt6 személye
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16. sz. Melléklet

Konfliktus Kisérlet utan UTOVIZSGALAT kérdéiv

1. Mi az allaspontja a vita kapcsan?

2. Vart-e a vita utan érdemi megoldast?
1, Vartam
2, Nem vartam
3, Nem tudom

3. Mi lenne On szerint az érdemi megoldas?

4. Véleménye szerint On tett-e vagy tehetett volna-e valamit az érdemi
megoldas érdekében?

5. Megitélése szerint milyen érdekek motivaljak a konfliktusban részt vevé diakok
tobbségét?

1, Megoldas:

2, Tovabbi konfliktusok generalésa:

3, A masik fél lejaratasa:

4. Egyéb:

6. Az egyiittmiikodési szandék (tanar és hallgatok kozt) megitélése szerint:

1, Nem alakult ki

2, Idénként volt jelen

3, Csak a vita végén nyilvanult meg
4, Végig érezhetd volt

7. Megitélése szerint, hallgatotarsai hany szazalékat lehetne besorolni a
1. Motivaltak csoportjaba (akik a tudds megszerzését részesitik
elényben)
2, Konnyebb utat valasztok kézé (minél kevesebb munkaval letenni
a vizsgat)
3. K6zombosek csoportjdba

8. Hogyan itéli meg a tandr magatartasat ebben a konfliktusban?

9. On szerint milyen hatasokkal, kévetkezményekkel jarhat az, ha konfliktus
robban ki egy csoportban, szervezetben?
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10. Az On megitélése szerint, az aktualis konfliktus hozott-e valamilyen
valtozast a tanar és ennek a csoportnak a viszonyaban?

11.. Mi a véleménye, mi all leggyakrabban a konfliktusok hatterében?

12. Egyéb észrevételek a kisérlettel kapcsolatban, amelyeket fontosnak tart?
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16 a. Melléklet

Utovizsgalat, 1. Kisérlet — posztkvalitativ kérdoives megkérdezés

Az elbadas végén kérddivet mind a 20 hallgatd kitoltotte. (szemelvények a
valaszokbol)

)

1. Mi az allaspontja a vita kapcsan?

Egyetértett a tanarral:

., Nem tartottam jogosnak a vita kiinditojanak felhaborodadsat”™

,,Ha nincs valaki ott az oran, azért kotelessége utanajarni annak, mi a feladat”
,Aki vallalja, hogy foiskolara jar munka mellett, az a kételezettséget is vallalja”™
Mindkét fél esetén részben egyetért:

., Valahol mind a két félnek igaza volt, de vannak szabalyok, amit tartani kell.”

A tanar részérol rugalmasabb hozzaallast, a diaktol finomabb kifakadast vartam
volna”

A csoportbol a 14zito hallgatoval nem értettek egyet, legfeljebb részben. Szétvalik a
kommunikécios stilus, amelyet nem tartottak megfelelének ¢és a kérés tartalma,
amely miatt tobben részben egyetértettek. Osszességében a tanar mellé allt,
legalabb részben a csoport nagy része. Aki befizeti a tandijat a pénzért tudast
szeretne kapni, azért vallalta a munka melletti tanulast.

2. Vart-e a vita utan érdemi megoldast?

A tobbség vart megoldast a vita utdn a konfliktushelyzet felolddsara, ami
természetes minden olyan konfliktushelyzetben, ahol mindkét fél részérdl bizonyos
egyiittmiikodés sziikséges, azaz a tanar-didk kapcsolatbol kilépni, a helyzetet
elkeriilni (Thomas-Kilmann modell szerint értelmezve) nem lehet, ha valaki
ragaszkodik a foiskola elvégzéséhez. Mivel konfliktushelyzet barmelyik hallgato
esetén kialakulhat, ezért az eljarasmodok egyben a szervezeti kultarat is tiikrozik,
igy kialakul egy kép a didkban a féiskolai ligyintézésrdl, a tanarok hallgatdkkal
kapcsolatos attitiidjérol.

3. Mi lenne On szerint az érdemi megoldas?

Kompromisszum:

A tanarnak is engednie kell valamennyit, a didknak is el kell fogadni a
szabalyokat™”

,A panaszt tevo didknak személyesen kellene a tanart vagy a tanszéket
megkeresnie, mindkét fél pozitiv hozzaadllasaval eredményre lehet jutni”
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Problémamegoldas:
., Rugalmasabban kell kezelni a tanulmanyunkkal kapcsolatos minden kériilményt,
hisz féallasban dolgozunk, csaladunk van...”

A hallgatok a kompromisszumos megoldast tartandk elfogadhaténak, kapjon
lehetéséget a hallgatd, de legyen méltanyosan nehezitve valamilyen moédon a
helyzete. A problémamegoldok szerint legyenek olyan altalanos eljarasok, amelyek
az ilyen szabalyszegd magatartast is kezelik, vagy megelézik. A kérddives
megkérdezésben a csoport tagjai engedékenyebbnek mutatkoztak, mint a
konfliktushelyzetben.

4. Véleménye szerint On tett-e vagy tehetett volna-e valamit az érdemi
megoldas érdekében?

A hallgatok tobbsége elhatarolédott a vitatol. Mindossze két-harom hallgato
kapcsolodott be a vitaba, a tobbiek inkabb testbeszéddel jelezték, hogy megitélésiik
szerint ez a vita Oket nem érinti. Ez abbodl is adddhatott, hogy 0k megtették a
kotelességiiket, ez a konfliktushelyzet inkdbb csak az adott didkra és oktatora
korlatozodott.

5. Megitélése szerint milyen érdekek motivaljak a konfliktusban részt vevé diakok
tobbségét?

Mindenki egyet értett (egy kivételével), a konfliktusban a megoldast kell keresni:
6. Az egyiittmiikodési szandék (tanar és hallgatok kozt) megitélése szerint:

Az egyiittmiikodési szandék valoban nem alakult ki a tanar részérdl, hiszen a célunk
az volt, hogy a konfliktushelyzetet erdsitsiik, hogy hogyan reagal a csoport az egyre
erdsebb vitara.

7. Megitélése szerint, hallgatotarsai hany szazalékat lehetne besorolni a
motivaltak csoportjaba, a konnyebb utat valasztok kozé, a kozombosek
csoportjaba?
1. Motivaltak csoportjaba: (akik a tudas megszerzését részesitik
elényben): 38 %
2. Konnyebb utat valasztok kozé: (minél kevesebb munkaval
letenni a vizsgat): 41%
3. Ko6zombosek csoportjaba: 21%
Az eredmények azért meglepdek, mert a csoportot a magatartasdval inkabb a
motivaltak csoportjaba lehetne besorolni, a megnyilvanulasuk, kommunikacidjuk,
testbeszédiik is inkabb ezt mutatta.
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8. Hogyan itéli meg a tandr magatartasat ebben a konfliktusban?

., Elutasito volt, nem segitokész”

,Nem volt segitokész, mereven a szabalyokhoz ragaszkodott, kissé cinikusan
utasitotta el a hallgatot”

., Bar kompromisszumképesnek lattam, nem engedett abbol, amit elhatarozott”™

,, Kovetkezetes és szigoru volt”

., Megértettem, de tobb egyiittérzést vartam volna tole”

., Higgadt volt és érvekkel tamasztotta ala az allaspontjat”

Az értékelés itt értelmetlen, mert a kisérlet célja a provokalés, az 6nérvényesitd
magatartas, a konfliktushelyzet fenntartasa volt a forgatokonyv szerint, azonban a
hallgatok allaspontjara kivancsiak voltunk.

9. On szerint milyen hatasokkal, kovetkezményekkel jarhat az, ha konfliktus
robban ki egy csoportban, szervezetben?

. Orvényszeriien lefelé hiiz, negativ energidkat szabadit fel”

., Megosztia a csoportot, vita alakulhat ki, esetleg sértodes, foleg, ha a végén sem
oldodik meg.”

., Konfliktusfiiggo, jelen esetben csoportbonto hatasa volt”

,,Bomlaszto hatassal. A konfliktuskezeléshez érettség kell ”

,,Széthuzo. A magyarokra nem jellemzo az osszetartdas, illetve egymas segitése”

., Klikkek jonnek létra egy-egy hangadoval”

Osszegezve: A csoport a konfliktusok hatdsat inkdbb negativan itélte meg. A
konfliktus csoportmegoszt6 hatasat hangstlyoztak.

10. Az On megitélése szerint, az aktualis konfliktus hozott-e valamilyen
valtozast a tanar és ennek a csoportnak a viszonyaban?

., A korrekt tanar nagyobb elismerésre tett szert, a srdcot elitéltiik”

., Ez pillanatnyi konfliktus volt, ilyen mdshol is elofordul”

Azt gondoltam, na, a vizsga tuti rossz lesz. De végiil pozitivan itélem meg a
tanart”

., Miutan kideriilt, hogy kisérlet, oldotta a fesziiltségemet a tandarral szemben’
,, Kozvetlenebb lett a hangulat, miutan kideriilt, kandi-kamera aldozatai lettiink.”

)

A hallgatok korében deriiltséget keltett, hogy kisérletben vettek részt, lathatéan
oldédott a hangulat, a tanar magatartasat is masképp itélték meg.
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11. Mi a véleménye, mi all leggyakrabban a konfliktusok hatterében?

., Magas tandij és nem megfeleld szolgaltatas”

wErdekek iitkozése, mindenki a sajat allaspontjat képviseli, kevés az emberekben az
empatia, a konfliktusmegoldo képesség,

Osszegezve: Erdekellentétek.

12. Egyéb észrevételek a kisérlettel kapcsolatban, amelyeket fontosnak tart.

. Elethii volt”

,,Nagyon valtozott a sajat véleményem a vita soran”

., Mindenki osztonosen és a sajat személyiségebol fakadoan viselkedett”

Ez egy szokatlan helyzet volt, ami az egyénre jellemzdé informacidfeldolgozasi
folyamatokat is elinditotta.
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16. b. Melléklet

Utovizsgalat, I1. Kisérlet — posztkvalitativ megkérdezés

1. Mi az allaspontja a vita kapcsan?

A didk zavarta az orat, ezzel idegességet/fesziiltséget teremtett a csoportban lévo
emberekben.”

., A tanar helyében én elkiildtem volna a diakot.”

A tandr megtette, amit a helyzetben lehetett, de a csoport rovasara elonyben

részesitette egy hallgato érdekét.”

Osszességében a hallgatok ugy itélték meg, hogy a tanar engedékeny volt a
kifogasolhato viselkedésii hallgatoval, 6t helyezte eldtérbe a csoporttal szemben.

2. Vart-e a vita utan érdemi megoldast?
Hasonldan az el6z6 kisérlethez a tobbség vart megoldast.
3. Mi lenne On szerint az érdemi megoldas?

,Ha a diak a megadott idépontban ment volna, amikor jegybeiras is van, akkor
nem lett volna konfliktus.”

A hallgatok tobbségének megitélése szerint a szabalyokat be kell tartani, a hallgato-
diak konfliktusban a megoldast kell keresni.

4. Véleménye szerint On tett-e vagy tehetett volna-e valamit az érdemi
megoldas érdekében?

A 90% gy nyilatkozott, hogy nem tett, néhanyan megemlitették, hogy nem tudték,
hogy tehetnének valamit.

5. Megitélése szerint milyen érdekek motivaljak a konfliktusban részt vevé diakok
tobbségét?

100%-ban a megoldast emlitették. Ez feltétele az egyiittmiikodésnek, amely az
oktaté és a diak kozott sziikséges az oktatasi folyamatban.

6. Az egyiittmiikodési szandék (tanar és hallgatok kozt) megitélése szerint:

A kisérlet elézetes instrukcidja alapjan a tanar szerepe ez volt, amit megvaldsitott.
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7. Megitélése szerint, hallgatotarsai hany szazalékat lehetne besorolni a
1. Motivaltak csoportjaba (akik a tudds megszerzését részesitik
elényben): 20%
2, Konnyebb utat valasztok kozé (minél kevesebb munkaval letenni
a vizsgat): 70%
3. K6z6mbosek csoportjaba: 10%

A nappalis hallgatok esetében a tanulassal kapcsolatos attitlidot jol reprezentaltak a
valaszok!!!

8. Hogyan itéli meg a tandr magatartasat ebben a konfliktusban?

., Talan tulsagosan is segitokész volt.”

., Lehetett volna kicsit 0 is eroszakosabb a didkkal szemben.”

Egyértelmilen hangsulyoztdk az egyiittmiikodést, segitOkészséget, tobbségben
pozitivan itélték meg a tanar viselkedését, de a tanari szerepben az egylittmiikodés
szintje egyesek szdmara tulz6 volt.(A kisérleti forgatokonyv szerint ezt a szerepet
kellett végig eljatszania)

9. On szerint milyen hatasokkal, kovetkezményekkel jarhat az, ha konfliktus
robban ki egy csoportban, szervezetben?
,,Szétbomlik a csoport, nincs érdemi munka.”

,, Vitatkozas, egymds megsértése, kapcsolatok megromldsa.’
,,A csoport vagy megerosodik, vagy széthull.”

., Tovabbi konfliktusok keletkeznek.”

)

Az eredmény hasonldo a masik kisérleti helyzetben kapott véleményekkel, azaz
konfliktus megosztja a csoportot, dsszességében a konfliktusok hatdsat negativan
itéltek meg.

10. Az On megitélése szerint, az aktuilis konfliktus hozott-e valamilyen
valtozast a tanar és ennek a csoportnak a viszonyaban?

)

., Bizalmasabb lett, bar a tanar viselkedése eddig is szimpatikus volt nekem.’
A 80% azonban NEM-mel valaszolt.

A tandr egylittmikodd magatartasa egyben egy specidlis helyzetben jelent meg,
mert a kommunikacids tréning metodikaja partneri viszonyt feltételez a tréner és a
csoport kozott, tehat az egyiittmiikodés meghatarozo a tréningcsoport munkajanak
hatékonysagaban. Mivel ez a kapcsolati szint a tanar szamdara adott volt, igy a
tobbség ezért is értékelhette a viszony valtozasat valtozatlannak.
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11. Mi a véleménye, mi all leggyakrabban a konfliktusok hatterében?
., Onérdek, csoportérdek, ellenérdek.”
., Erofitogtatads.”

,, Bizonytalansag.”

A masik kisérletben a valaszok els6sorban a motivacidkra, érdekkiilonbségekre
iranyultak, ebben az esetben megjelent az érzelmi indittatas lehetdsége is.
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KOSZONETNYILVANITAS

Szeretnék elsOsorban koszonetet mondani Dr. Veres Zoltannak, témavezetomnek,
szakmai segitségéért, tamogatasaért, tovabba Dr. Langer Katalinnak, HIlédik
Erikanak, Lehoczky Maridnak, Zibolen Erzsébetnek szakmai segitségiikért,
tanacsaikért, Kiss Istvannak a kutatds informatikai hatterének megtervezéséért,
oOtleteiért, a kutatds lebonyolitdsdban végzett munkajaért, Arany Zoltannak az
eredmények feldolgozdsaban nyujtott segitségéért, Zala Péternek informatikai
segitségéért, Bandics Gyorgynek a kisérlet technikai hatterének megszervezéséért,
Czako6 Dezsonek €s a konyvtar munkatarsainak a szakmai cikkek €s a sziikséges
konyvek beszerzéséért, tanacsaikért.

Szeretném megkoszonni mindazon kollegdk tamogatasat, akik személyes
interjukkal illetve a kérddivek kitoltésével segitették munkamat.

Koszonom az értekezés és a tézistervezet biraldéinak — Dr. Kolos Krisztinanak, Dr.
Langer Katalinnak, Dr. Majoros Palnak — hogy segitették a végleges anyag
elkésziiltét.

Koszonet tovabba:

Gunst Andrasnak a Magyar Szallodaportasok Aranykulcs Egyesiilet alapito
elndkének, Ungar Tamasnak a jelenlegi elnoknek, a Corinthia Grand Hotel Royal
Hungaria ¢és a Danubius Hotel Gellért menedzsmentjének a kontrollkutatasok
elvégzésének lehetdségeert.

Koszonet Sziileimnek és Nagymamdamnak, akik lehetévé tették szdmomra a

tanulast, a tudas értékének szellemében neveltek. Koszonet Testvéremnek és
csaladjanak valamint barataimnak a biztatasért.

89



	PHDVéglegesJan.20.pdf
	pdf_MELLÉKLETEK a.pdf

