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1. A MUNKA ELOZMENYEI, A KUTATAS CELKITUZESEI

A felsdoktatas kulcsszerepet jatszik a tuddsalapti gazdasagban. A gazdasag és a
felsOoktatas tobbszorosen Osszekapcsolddik, igy barmelyikiik sikere eldsegiti a
masik fejlodését is. A felsGoktatas tarsadalmi, gazdasagi és politikai sulyat tekintve
nagy jelentdségli és komplex agazatta valt. Az Uj Gazdasagban a felsGoktatasi
intézményeknek sokféle elvarasnak kell megfelelniiik. Az a felsdoktatasi rendszer
tud sikeresen reagalni a valtozo kornyezet kihivasaira, amely Osszetett, sokszinii,
tobbszektort.

Az allamnak érdeke flizoddik az oktatdshoz annak kvazi kozjoszag jellege,
externalis hatasai miatt, érdeke az oktatdsi intézménynek az allami tdmogatasok
miatt, érdeke az egyénnek, az oktatds kozvetlen beruhdzasi haszna, tehat kozvetlen
pénzbeli megtériilése miatt, tovabba az oktatds az egyén szamara fogyasztoi tokét is
létrehoz, javitja az oktatdsban résztvevok fogyasztisanak mindségét. Az
iskolazottabb ~ emberek  raciondlisabbak a  vésarlasi  magatartasukban,
megvaltoztatjak az egészségilikkel kapcsolatos magatartasukat, torekszenek annak
megovasara, s nem utolsé sorban az oktatds noveli az egyének haztartasvezetési
hatékonysagat. Tehat az oktatds nemcsak a munkapiaci termelékenységet noveli,
hanem a nem piaci termelékenységet is, azaz az oktatasnak nemcsak pénzbeli
hozamai érvényesiilnek (Varga, 1998).

Az oktatési szolgaltatas gyakorlataban is egyre nagyobb figyelmet kap a fogyasztoi
elégedettség. Az elégedett igénybevevok a szolgéltatok szamara a versenytarsakhoz
képest elonyt jelentenek rovid és hosszl tavon. A felsGoktatas is fogyasztoorientalt
tevékenységet jelent, melynek bonyolult struktiraja van. A kozvetlen fogyasztok a
hallgatok ( Harker et. al. 2001), (Conard és Conard 2001), (Shash et.al., 1999),
(Corbitt, 1998), (Brownie et.al., 1998), (Joseph és Joseph, 1997), (Little et al.,
1997) a csalad, a végsd felhasznalok a tarsadalom profit és non-profit szféraja. Sok
ellentmondas forrasa, hogy a hallgatdo rovid tava érdeke a sajat hossza tava
érdekeivel sincs mindig Osszhangban. Az oktatdsmarketing nemzetkozi
szakirodalma az oktatdsi piac keresleti oldalat a klasszikus felfogasnal sokkal
szélesebben értelmezi. F6 célcsoport a hallgatd de a tobbi célcsoport igényeit,
elvarasait is figyelemmel kell kisérni, ezekkel a célcsoportokkal is célszerii
kommunikélni. Az én értelmezésemben a felsdoktatds fogyasztdja a hallgatod és
csaladja, beleértve az un. helicopter parents-t (McKnight, Paugh, Parker, 2009),
akik olyan sziilok, akik folyton gyermekiik koriil vannak, probaljak feliigyelni,
vagy akar rendezni is életik minden pillanatat, ezért gyakran felkeresik a
felsdoktatasi intézményt kritikai észrevételeikkel.

A felsOoktatasi intézmények kibocsatasdnak eredményességét tobb szegmensben

mérhetjiik. (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 hallgatok elégedettsége a
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mindenkori allapotot tiikrozi, ami az id6 fiiggvényében nyilvanvaldan valtozik,
kettOs 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 végzos hallgatok esetében is fontos szerepet
jatszhat az idédimenzi6. Kérdés, hogy mennyiben befolyasolja véleménytiiket
munkaer6-piaci pozicidjuk, és az hogyan valtozik az id6 mulasaval. A jelenlegi
hallgatoknal az elégedettség elsdsorban a megtartast erdsiti, a végzdsoknél, pedig a
lojalitast, a tamogatast, a masoknak val6 ajanlast (Meszlényi, Dombréczky, 2004).

A hallgat6 és a felsdoktatasi intézmény kapcsolata specidlis. Nagyon erdsen
bevonodik a szolgaltatas folyamataba. Képessége, hozzaallasa, motivacioja mind
befolyasolja a szolgaltatast. S6t, a felsdoktatasi szolgaltatds mindségét a hallgatd
teljesitménye alapvetéen meghatarozza, és ez a tobbi igénybevevd altal érzékelt
minbségre is erésen kihat (Bay - Daniel, 2001). Az oktatasban a fogyasztd
teljesitményét is értékelik, mely konfliktusok kialakulasat eredményezheti.

Fontos a tradiciok szerepe is. A felsdoktatasi szolgaltatast nyujté intézmények
felépitése hierarchikus, szervezeti kultarajuk, pedig hagyomanyokon nyugszik. Sok
esetben ellenallnak a valtozasnak, a hallgatokkal szemben megfogalmazodo piaci
elvarasok pedig sok esetben masodlagos jelentdséggel birnak szamukra (Sirvanci,
2004). Ugyanakkor professzionalis menedzsment sziikséges, ez szakitast jelent a
klasszikus intézményi menedzsmenttel. A demokratikus uton, ,akadémiai
kompetenciak” alapjan valasztott ,,menedzserek”, és inkompetens, felelosségre
nem vonhaté szendtusok, valamint az intézmények tradiciondlis (lizleti, piaci
értékektdl tavol allo) kultiraja olyan sajatos 6tvozet, amely a rugalmas, szolgaltatoi
szemléletli, Uzletszerli és stratégiai tavlatban is gondolkodd miikddtetést eleve
lehetetlenné teszi. Mégis meg kell jelennie a professzionalis menedzsmentnek a
hazai intézményekben is — kiilonben az atalakuldo versenyhelyzetben nehezen
behozhato6 hatranyba keriiliink (Dinya, 2005).

A fels6oktatas multiperszonalis, frontvonaligényes szolgaltatas. Az észlelt mindség
a frontvonal és az 6t tamogat6 backoffice hatékony egyiittmiikodésébdl alakul ki. A
szolgaltatdsok esetében a személyzet kivéalasztdsdnak nagy szerepe van az
egyenletes mindségi teljesitményhez vald kozelitésben. Az allami felsdoktatasban a
frontszemélyzet koriiltekintd kivalasztasanak azonban szamos akadélya van.

A disszertacioban az allami felséoktatasi szolgaltatas frontvonalat vizsgalom,
és kiemelten kezelem a konfliktus helyzetek feltarasat, elemzését. A szolgaltatasok
igénybevevéi szamara ugyanis a szolgaltaté értékrendjérél, 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 szolgéltato
(frontszemélyzet) €s igénybevevd (hallgatok) interakcioba keriilnek egymassal.
Optimalis esetben a folyamat az elvarasok és a sztenderdek szerint torténik, nagy
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gyakorisaggal azonban konfliktushelyzetek adddnak. Konfliktusok addédhatnak a
szolgaltatd (oktatdé ¢és adminisztrativ dolgozo) és egy-egy egy didk kozti
interakcidokbol, melyek a tobbi igénybevevd (csoporttagok) altal észlelt mindséget
is befolyasolhatjak. A konfliktust, a nehezen kezelhet6 interakciot okozhatja a
szolgaltatdo nem szabalyszerii viselkedése, valamint a nem Kiszamithato
igénybevevdi attitiid, magatartas is (jaycustomer misbehaviour). Az iigyfél-
elégedettség Kkialakitasa érdekében a zavard tényezok kezelése Kiilonos
hangsilyt kell, hogy kapjon.

A frontszemélyzet és az igénybe vevok interakcioit illetdéen 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 adodo
osszeilleszthetetlenség (misfit) egyike a frontvonal tipikus
konfliktusforrasainak.

Passziv Aktiv
részvétel részvétel
g6 ---->

Az igénybevevd
dominal
Az
igénybevevé Konfliktuszéna
dominalt

1. szamu dbra
Forras: Eiglier-Langeard 1991. 38.o0ld.

A jaycustomerek a szolgaltatdsi folyamat bizonytalansagi tényezodi, valtozd
mértékben megndvelik a szolgaltatds kiszamithatatlansagat. Szerepiik lehet pozitiv
¢és negativ eredményli. A sztenderd szolgaltatismarketing és menedzsment
szakirodalom a jaycustomerek moderalé (funkcionalis vagy diszfunkcionalis
konfliktust kelté) hatasaval keveset foglalkozik, ezért fokuszalok
kutatasomban erre a ma még kevésbé feltart teriiletre. A frontszemélyzet
menedzselése a kulcsa a frontvonal mindségének, teljesitményének. A
szolgaltatasok sztenderd megoldasaban ma mar jelentés verseny nincs, a verseny
athelyezodik a rendKkiviili helyzetek megoldasaban, illetve a jaycustomerek
kezelésében nyujtott teljesitményre. A konfliktushelyzetek megértését az
indokolja, hogy a tranzakciokban keletkezo ,konfliktusok vilagitanak ra
azokra a problémas teriiletekre, ahol (fejlesztési) dontéseket kell majd hozni”
(Zoltayné, 2005).



A szolgaltatasteljesités modellje (Eiglier-Langeard 1991) foglalja Gssze azokat a
tényezoket, amelyeket a szolgaltatasmarketing stratégia kidolgozasahoz ismerni és
befolyasolni kell tudni. Az alapmodellt a felsdoktatasi szolgéltatdsra adaptalva
mutattam be a 2. abra szerint, melyben kiemelten kezeltem a konfliktusok
kialakulasanak lehetséges eseteit.

Fels6oktatasi intézmény
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2. abra
A szolgaltatismarketing alapmodellje alapjin a fels6oktatas konfliktus térképe
Sajat szerkesztés

Vizsgalatom a frontvonal audit mddszercsomag elemei szerint tortént. (\Veres,
Jackel, 2003). A frontvonal audit, mint komplex kutatasi modszercsoport kvalitativ
¢s kvantitativ modszerek kombindcidja. Célom a szolgéltatdsfolyamatok
interakcioinak feltarasa volt, a hatdsmechanizmusok modellezése és mérése, annak



vizsgalata, hogyan csokkentheté a bilateralis eredménykockazat az oktatasi
szolgaltatasnal, mely Lalonde, Zinszer (1976) megkozelitésében pretranzakcios,
tranzakcios €s poszttranzakcios kockazati elemeket is tartalmaz. Kutatasomban a
felsboktatasra fokuszaltam, de kitértem mas frontvonaligényes szolgaltatasok
vizsgalatara is annak érdekében, hogy a kapott eredmények maés teriileten is
hasznosithatok legyenek.

A disszertacidé megirasaval kapcsolatos célkitilizéseim az alabbiak voltak:

1)

2)

3)

A szakirodalom tanulmanyozasa soran a torekvésem az volt, hogy az allami
felsdoktatasi szolgaltatast elemezzem, feltarjam a miikkodési sajatossagait,
ravilagitsak a problémék okaira, keletkezésiik miértjeire. Olyan
informaciokkal kivantam szolgalni, amelyek hasznosithatdak a teriilet
képviseldi szamara a szolgaltatdi szemlélet meghonositisdban, a
felsGoktatas mindségfejlesztésében.

Kiemelten kezeltem a felsGoktatasi szolgaltatasfolyamatok interakcioinak
vizsgalatat, a rendkiviili helyzetek (critical incidents), a konfliktusok
kialakulasa okainak feltarasat, és hatasaik mérését. A vizsgalattal azt
kivantam elérni, hogy vélaszt kapjak arra, hogyan csékkenthetd a bilateralis
kockézat a frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt szolgaltatasoknal.
Kvalitativ és kvantitativ kutatdsi eredmények alapjan altalanosithaté és
gyakorlatban hasznosithatd kovetkeztetésekkel kivantam szolgdlni arra
vonatkozoan, hogy:

a) Melyek a felsGoktatasi szolgaltatas érintettjei elégedettségének
illetve elégedetlenségének okai? Vizsgaltam, 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 felsGoktatds frontszemélyzete kozott? Hol
keletkeznek a konfliktusok, és melyek a leggyakoribb kivalté okok?

c) A felsGoktatds nem kiszamithatéoan viselkedé igénybevevoi
(Jjaycustomerek) hogyan tipizalhatok, milyen hatast gyakorolhatnak
a szolgaltatasi folyamatra? A magatartastipusok pontos definialasa
lehetdséget adhat a proaktiv szolgéltatéi magatartas kialakitasara.

d) A kisérlet mint modszertan alkalmazasanak fontossagat ¢és
hasznosithatosagat kivantam bizonyitani, a meglévé kutatasi
eredmények finomitasa érdekében.



A kutatas hipotézisei a kovetkezok voltak:

Alaphipotézis: A felhasznaloi elégedettség kulcsa a rendkiviili szituaciok
kezelésében rejlik a frontvonaligényes, emberi tényezOvel terhelt felsdoktatasi
szolgaltatdsban, amelyben az aktorok informdacid/hatalom/érdek-aszimmetridban
vannak.

Részhipotézisek:

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

H2: A fels6oktatasban a frontszemélyzet €s az igénybevevok
érdekeinek/elvarasainak kiilonboz6ségébol erednek a konfliktusok.

H3: A kapcsolatigényes (high-contact) felsdoktatéasi szolgaltatas
konfliktushelyzeteit elsésorban informaciokonfliktus (informaciohianybol vagy
informacioértelmezésbdl eredd) okozza.

H4: A szolgaltatasok nem sztenderd, nem kiszamithato igénybevevéi tipizalhatok.
H5: Az un. jaycustomer misbehaviour a szolgaltatok szamara 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 funkcionalis, a deviancia tehat kvazi jelzés a rendszer
szamara.

2. ANYAG ES MODSZER

A kutatasi modell és a kutatasi projektben alkalmazott médszerek megalapozasat
szolgalta a forrasel6zmények elemzése.

Az oktatasi teriilet elégedettségkutatdsainak szadmos hidnyossaga koziil az egyik,
hogy az alkalmazott kutatasi modellek leird és nem magyardzo jellegliek, azaz nem
vizsgdljak 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 oktatdsi tranzakci6 a
korlatozottan targyiasult szolgaltatasok teriilete, és az intézményi szabalyozas ¢és a
kozfelfogas is — éppen a hallgatok fogyasztdi orientdcigjanak erdsddése
kovetkeztében — egyre jobban hangstlyozza az oktatasi intézmények szolgaltato
jellegét. Az aktorok elégedettségének kutatasa tehat nagymértékben tamaszkodhat
a szolgaltatasmarketing idevagd eredményeire. A kutatdsban arra fokuszaltam,
hogy a frontvonal interakciok hogyan befolydsoljak az elégedettséget, kiilonds
figyelemmel kisértem a kiilonb6zd jaycustomer tipusok moderald hatisat. A
jaycustomer tipus a szolgaltatok szamara kockazati tényezd, ugyanis zavar¢ illetve
szabalytalan viselkedése a frontvonal interakcidkat megneheziti, tovabbd a
szolgaltatasi folyamat helyszinén tartozkod6 igénybevevok viselkedését, észlelt
mindségét is befolyasolhatjak.



Kérdés, hogy hogyan latja sajat helyzetét a frontvonal, hogyan mindsiti sajat
tevékenységét, és mindezeket hogyan latja a hallgatdo, mennyire elégedett az
oktatasi szolgaltatds mindségével, a frontszemélyzet tevékenységével a frontline
tapasztalatok alapjan. Melyek a kritikus és melyek a jol miikddo teriiletek? Hol
sziikséges feltétleniil valtoztatni?

Kutatasi modszerek:

A kutatast 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 felséoktatas nem kiszamithatoan viselked6 igénybevevoinek tipizalasa
(Jaycustomer), a szolgaltatasra gyakorolt hatasuk vizsgalata. (Tipizalas
tematikus kvalitativ interjukkal, hatdsvizsgalat kétdimenzios skala
alkalmazasaval.)

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

A kutatasi projekt modszertani moduljai az alabbiak voltak:
1. Feltaro kutatas az oktatdsi szolgaltatis frontszemélyzetével és az
igénybevevokkel:

a) Tematikus kvalitativ interjuk a frontvonal munka minéségérol:

- Frontszemélyzet (oktatok és adminisztrativ dolgozok) — Hogyan itélik
meg sajat teljesitményiiket?

- Ugyfelek (hallgatok és munkaadok) — Hogyan itélik meg a
frontszemélyzet munkajat?

b) Feltartam, hogy az igénybevevok milyen konfliktusokkal szembesiilnek
tanulmanyaik soran. Tematikus kvalitativ interjuk keretében az oktatdkat és
adminisztrativ dolgozodkat is megkérdeztem a konfliktusok jellegérol.

c) Feltartam, hogy a szolgaltatok (frontszemélyzet) a jaycustumereket hogyan
kategorizalndk  (kontrollkutatdis a HORECA  szolgaltatdsoknal a
jaycustomerek tipizalasa érdekében).

Ebben a modulban megkérdezés-tipust illetve egyéb kvalitativ modszerekkel
(szituacidjatékok ismertetése a jaycustomerek tipizalasa érdekében) a frontvonal
eljarasokat és a pszicholdgiai hatasmechanizmusokat kivantam megismerni.

1. Kérdoives megkérdezés (feldolgozo kutatas):

1. Elégedettségvizsgalat a hallgatok korében.

2. Konfliktus helyzetek értékelése, a frontszemélyzet és a hallgatok értékelése
szerint.
A statisztikai apparatust arra hasznaltam, hogy a konfliktushelyzeteket két
kiilonboz6 oldalrél (didk — adminisztrativ  dolgozo, illetve didk-oktato)
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litkoztessem, vizsgaljam annak kdvetkezményeit a csoportra, a tobbi igénybevevo
hallgaté szamara. Vizsgalatom kérdése volt, hogy ugyanaz a szituacio a kiilonb6z6
oldalakrdl nézve mennyire azonos, illetve eltérd. Hogyan latja és értékeli ugyanazt
a problémat a didkok ¢és a frontszemélyzet dolgozoinak csoportja?

Az adatfeldolgozasban — tekintettel arra, hogy a mérési valtozok legjobb esetben is
ordinalis valtozoknak tekinthetOk — nemparaméteres vizsgalatokat végeztem.

111 Skalaértékek felvétele (Kétdimenzios skala):

Olyan eljaras alkalmazasa, amely a valaszadok észleléseit és preferenciait grafikus
modon, két dimenziodban jeleniti meg a sikban. Ezzel tulajdonképpen a kvantitativ
marketingkutatasban ~ gyakran  alkalmazott  egydimenzidés  skalatechnikat
terjesztettem ki kétdimenziossa. Kutattam, hogy a pozicionalasi térképen hol
helyezik el a megkérdezettek az egyes tipusokat, mennyire tekintik konstruktiv,
illetve  destruktiv  igénybevevOnek,  valamint  magatartasuk  milyen,
konfliktushelyzeteket generalhat.

IV. Megfigyelések:
Frontvonal folyamatok résztvevd megtfigyelései, kiilonos tekintettel a jaycustomer
tipusok viselkedésére, és valaszreakciokra.

V. Kisérlet:

A Kkutatasi stratégiak koziil a kisérleti szimulaciot valasztottam (Abelson, 1968).
Ez ,kozéput” a terep és laboratoriumi kisérletek kozott. A frontvonal audit
terliletén a kisérleti modszert a tanar-diak interakcio tanulmanyozéséara hasznaltam,
ahol két konfliktushelyzetet teremtettiink. A konfliktushelyzetekben a tanar és egy
vagy néhany beavatott diak vett részt. Kisérletiink megmutatta, hogyan alakul a
kommunikécio olyan feltételek kozott, amikor a kisérletben szerepld diakok
csoportja nem beavatott, célunk az volt, hogy teszteljiik a reakcioikat.

3. EREDMENYEK

1. A kutatas elsé fazisa:
Feltaro kutatas az oktatdsi szolgaltatds frontszemélyzetével és az igénybevevikkel

A.) Osszegzés az oktatokkal 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, valdjaban milyen kdvetkezményei lesznek.

Altalanos vélemény, hogy a tomegoktatds megneheziti a hallgatokkal az
elmélyiiltebb kapcsolat kialakitasat, az eltéré alaptudassal rendelkezd didktomeg
miatt majdnem kivitelezhetetlen a mindségi oktatds. Az oktatok véleménye
megegyezett abban, hogy sziikség van a hallgatoi elégedettség vizsgalatok
végzésére, azonban azt fenntartasokkal kell végezni, az eredmények



felhaszndlasanal a torzitdsokat sziirni kell. A hallgatd véleményéért nem felel, az
oktatd, pedig kedvezdtlen megitélést kaphat csak azért, mert szigorabb, magasabb
kovetelményeket tamaszt.

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

B.) Osszegzés az adminisztrativ dolgozokkal késziilt interjik alapjan:

A legnagyobb problémat a frontvonal adminisztrativ dolgozdinal a leterheltség
okozza. A leterheltség nem egyenletes az egyes teriileteken, ezt sokan
nehezményezik. Az egyenletesség munkdra is, €s iddre is vonatkozik. Hataskorok,
felelosségi korok, iigymenet, informacidaramlas nincs szabalyozva, ugyanakkor
vannak merev szabalyok, amelyek betartdsa inkdbb gatolja, mint segiti a munkat.
Sok fesziiltség forrasa, hogy a nincsenek 0Osztonzési lehetoségek. Bér és
teljesitmény kozt semmilyen 6sszhang nincs.

C.) Osszegzés a hallgatékkal a frontvonal munka mindségérdl késziilt interjik
eredményei alapjan:

A hallgatok az oktatas szinvonaldval altalaban elégedettek, az adminisztrativ
igykezeléssel azonban egyaltaldn nem. A hallgatok panaszaikkal nem tudnak hova
fordulni, nem ismerik a lehetdségeket. Az informacidé hidnya illetve gyakori
ellentmondasossaga jelenti az egyik legnagyobb gondot. Hasonl6an problematikus
az adminisztrativ tigykezelés: lassu, szervezetlen. Hallgatoi
elégedettségvizsgalatban 6rommel vennének részt, feltétele az anonimitas.

2. A kutatds mdsodik fazisa:
A felséoktatas konfliktushelyzeteinek feltardsa

Ebben a fazisban arra kivantam 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 kivaltd okok? A konfliktusok erdsségét
hogyan értékelik a frontvonal dolgozéi és a hallgatok, hogyan vélekednek a
konfliktushelyzetek csoportra gyakorolt hatasarol.

A.) 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 hallgatoi 1étszam,
egyre nehezebb a nagy tomeget kezelni, rossz az informaciddramlés, nem
egyértelmiiek a korrekt informacioforrasok. Az oktatok, dolgozdk és a hallgatok is
leterheltek, fesziiltek, idegesek, a hallgatok is és sok esetben az oktatok is
motivalatlanok, nem mindségorientaltak. Nincs meg a tisztelet sok esetben egyik
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részrdl sem a masik fél irant. Szinte valamennyien egyetértettek abban, hogy azok a
konfliktusok, amelyek funkciondlisak, azaz felhivjak a figyelmet a szolgaltatds nem
megfeleld miikodésére, azok sziikségesek. Tobben emlitették, hogy a
konfliktushelyzetek szama évrdl évre nd, ennek az is oka, hogy nincs felvételi,
alkalmassagi vizsga, egy bizonyos ponthatart6l mindenki bekeriilhet.

B.) Konfliktushelyzetek értékelése a fels6oktatasban, kérdéives megkérdezés
(elso, teszt jellegii valtozat):

A tematikus kvalitativ interjuk alapjan két parhuzamos kérdéivet allitottam Gssze

az oktatok, a frontszemélyzet egyeb tagjai €s a hallgatok szamara. A feltételezett

konfliktushelyzeteket felvazoltam, melyet 1-5-ig terjedd skalan kellett értékelniiik.

A kérddiv masodik felében a rendkiviili esemény analizis (CIT/CIA) mddszeréhez

hasonléan tovabbi konfliktushelyzetek megfogalmazasat, leirasat kértem,

mindharom csoport (tanar, adminisztrativ dolgozd, hallgatd) szemszogébol.

Az oktatok ¢és a diakok kozti lehetséges konfliktushelyzeteket a kovetkezd
kérdéskorokre bontottam: orai viselkedés; évkozi feladat megitélése; Vizsga;
szakdolgozat; altalanos kérdések, nem oktatassal kapcsolatos magatartas; oktatas.
Az adatfeldolgozasban nemparaméteres vizsgalatokat végeztem.

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 vonatkozé megkérdezést ezért megismételtem. Ugy dontdttem,
uj skalaértékeket hatarozok meg, és azt is vizsgalom, a konfliktusoknak milyen
hatdsa van a tobbi igénybevevd, a csoport szamara. A kérddiveket személyes
interjiik keretében tovabb finomitottam. Feltartam, hogy vannak-e olyan helyzetek,
amelyeket még nem épitettem be a kérddivbe. Ezeknek alapjan 1 kérddivet
készitettem €s ujra elvégeztem a kutatast.

C.) Tanar — Diak konfliktushelyzetek értékelése, masodik, korrigalt kérddives
megkérdezés:

A kérdbivet 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
kutatast csak a tanar-didk konfliktushelyzetekre szlkitettem, kiegészitve azzal,
hogy a két fél kozti konfliktusok, illetve a konfliktushelyzetek a csoportra milyen
hatast  gyakorolnak, mennyiben jelentenek a csoport szadmdara is
konfliktushelyzeteket. A kérdés az volt, hogy a tanar-didk konfliktusok hogyan
befolyasoljak a tobbi helyszinen 1év0 igénybevevd észlelt mindségét.
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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. A tanarok fejével
gondolkodva a didkok minden szempontrol azt gondoljak, hogy a tanarnak kisebb
konfliktust okoz, mint maguknak a tanaroknak.

3. A kutatas harmadik fazisa:
A felsooktatasi szolgaltatds jaycustomer-ei, kétdimenzios skalaértékelés

Modelliinkben az ,,A” vevdcsoportot ugy jellemezziik, mint az atlagos hallgatok
csoportja, akik az oktatasi szolgaltatas elvart sztenderdjei szerint vesznek részt a
folyamatban. A ,B” vevOcsoport azokat a hallgatokat jelenti, akik nem a
sztenderdek szerint viselkednek, Ok is a folyamat részesei, viselkedésiik zavarhatja
valamilyen formdban a folyamatot, konfliktust teremthetnek, hatnak a szolgaltato
viselkedésére, és befolyasolhatjak az ,,A” vevOcsoport elégedettségét, megitélését a
szolgaltatdssal kapcsolatban.

Lovelock (1994), majd Harris és Reynolds (2003), a ,,B” vevécsoport tagjait
JAYCUSTOMER-nek nevezik. Fullerton és Punj (1997) fogalmazasaban: Az
igénybevevl zavard magatartdsa megszegi a szolgaltatdsi folyamatban éltalanosan
elfogadott magatartasformakat. A jaycustomerek tehat megzavarjdk valamilyen
modon a szolgaltatasi folyamatot, ezaltal annak mindségét befolyasoljak, tovabba a
tobbi helyszinen 1év0 igénybevevo észlelt mindségérzetére is hatnak.

Amennyiben elfogadjuk és kiilondsen az oktatédsi szolgaltatasban el kell fogadnunk,
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 ellenkezéleg,
olyannak is, aki magatartdsaval a magasabb mindségii szolgaltatas megvaldsitasat
kivanja elérni. A nem sztenderd magatartasnak ugyanis lehetnek pozitiv hozamai
is. Schneider, Bowen (1985) és Schneider, Parkington és Buxton (1980) erds
kapcsolatot feltételeznek az igénybevevdi és a szolgaltatoi viselkedés kozt, mindez
megerdsiti allaspontunkat a jaycustomer tipust illetden. Magatartasuk negativan és
pozitivan is befolyasolhatja a szolgaltatas mindségét. Anyagunkban a jaycustomer
tipust ezért mi nem kizdarélag negativ karakterként definialjuk.

Az oktatasi szolgaltatas esetében a fentiek attekintése utan a jaycustomer tipusra a
kovetkezd definiciot alkottam meg:

Nem tervezett modon viselkedo, a szolgaltatas frontvonalaban zajlo sztenderd
folyamatokat megszakito, megzavaro egyén. A szolgaltatds észlelt mindségere
hatassal bir, azaltal, hogy a szolgaltato magatartasat és a tobbi igénybevevo
viselkedesét, megitélését befolyasolja pozitiv vagy negativ értelemben is.

12



Az oktatasi szolgaltatasban a kovetkezd jaycustomer tipusokat kiilonboztettem
meg:

- EMINENS: Az oktatd 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 €és a tobbi igénybevevot is zavarja. (elonye: gorcsdsen
figyel, észrevételei ravilagithatnak, hogy nem kellen 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. (elénye: a panaszok haszna, lehetséges, hogy az 6
elégedetlensége  taldlkozik  mads hallgatok  hasonld  jellegli
elégedetlenségével)

- SZABALYSZEGO: Sztenderdeket megkeriil6 magatartas. Leginkabb sajat
érdekeit érvényesitd tipus. (elénye: ravilagithatnak meggyokeresedett,
kevésbé racionalis magatartasformakra, elvarasokra)

- SZEREPJATSZO: Mindig szerepel, hozzaszol, barmi is legyen a
téma.(oktatds ¢és nem oktatassal kapcsolatos események) Magat
folyamatosan poziciondl6 személy. Konkrét konfliktust nem okoz, de
zavaro. (elénye: oldja a hangulatot, batrabban megnyilatkoznak a tobbiek
iS)

- OKOSKODO: Mindent tud, s6t jobban tud, mint az oktatd, mindenrdl
hallott, mindenrdl van véleménye. Nem lazit, ink4bb intellektualis zavarast
végez. (elonye: lehet, hogy van igazsaga, kreativ otlete, szinergiat teremthet
az oktatasban)

- OTLETGAZDA: Minden szituicioban tud egy még jobb &tletet mondani.
Mindig vannak javaslatai, forradalmi 1jitdsai. (elonye: lehetnek
hasznosithato Gtletei mindenki szdmara)

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

Osszegezve az eredményeket: A szolgaltatdsokban a sztenderdektdl eltérd
magatartastipusokat (nem kiszdmithat6 jaycustomer) mindenképpen sziikséges
definialni, tovabba viselkedésiiket alaposan tanulmanyozni, annak érdekében, hogy
ott és ugy hozzuk meg a fejlesztési dontéseket, ahol €és ahogyan sziikséges. Mint a
kutatasbol egyértelmiien kideriilt, a hatbol négy tipus viselkedése inkabb
funkcionalis konfliktusokat eredményez, azaz a szolgaltatd6 mindenképpen nyer, ha
elvarasaikat, attitiidjeiket minél alaposabban tanulmanyozza, megismeri. Azonban
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a kétdimenzios skdla alkalmazdsa nem minden jaycustomer tipus esetében
bizonyult kell6en hatékonynak. Tovabbi finomitds mindenképpen sziikséges. Az a
megallapitisom, (a szakirodalommal ellentétesen), hogy a jaycustomerek
viselkedése a szolgaltatok szdmara nem kizardlag negativ hatassal bir, bizonyitast
nyert, mind a kvalitativ tematikus interjuk, mind a kétdimenzids skala
alkalmazasaval.

A kétdimenzios skalak interpretalhatosagat azonban korlatozta az eredményekben
megfigyelhetd nagyfoku szorddas, kovetkezésképpen az itt levont kovetkeztetések
csak a tobbi eredménnyel egyiittesen értelmezhetok, oOnalldo statisztikai
érvényességiik nem bizonyithato.

4. Kutatas negyedik fazisa:
A kisérlet, mint modszertan a frontvonal kutatdsdiban

A kutatas negyedik fazisaban Kkisérleteket, megfigyelést és posztkvalitativ
kérdéives vizsgalatokat, fokuszcsoportos megheszélést végeztem.

A kisérlet mint modszertan alkalmazédsdnak fontossdgat és hasznosithatosagat
kivatam bizonyitani ebben a modulban, a meglévé kutatasi eredmények
finomitasa érdekében. A Kkisérlet alkalmazasa a felsdoktatas frontvonalanak
kutatasaban ujszeri modszernek tekinthet6.

Kérdésem arra iranyult, hogy egyforman itélik-e meg a hallgatok a konfliktus
mélységét, és milyen konfliktuskezelési stratégidt mozgodsitanak, (k6zombosek
maradnak, elzarkoznak a megoldastol, vagy inkabb az egylittmiikddést probaljak
meg kialakitani az oktatdo és a csoport kozott) alkalmazkodnak-e a tanar altal
kialakitott kerethez, vagy magat a keretet is befolyasolni kivanjdk a konfliktus
megoldasa érdekében. Vizsgaltam, hogy a didkok viselkedésében az egymassal
valo egylittmiikodés, a konfliktushelyzet enyhitése illetve fokozasa a cél, azaz
mennyire aktivak és érdekeltek egy kialakult konfliktushelyzet megolddsdban. A
kisérlet  targya: a  csoportdinamika  alakulasa egy  frontvonalbeli
konfliktushelyzetben.

Az interakcid elemzéshez a szocidlpszicholdgidban hasznalt Bales féle (IPA)
kategoriarendszert alkalmaztam. Az interakciokat 12 kategdria szerint lehet
osztalyozni. A kommunikéacidé funkcidja szerint két f6 csoportra oszthato:
instrumentalis (feladatra irdnyuld viselkedés) és expressziv, (szocio-emocionalis
viselkedés). Az els6 harom kategoéria: pozitiv reakciok. Parjaik a negativ reakciok.
A pozitiv és negativ reakciok alkotjék a szocio-emociondlis viselkedést. A feladatra
iranyulo viselkedést leir6 kategoriak szintén harmas csoportokra tagolodnak.

Vizsgaltam tovabbd, hogy a didkok kozt milyen csoportok alakulnak ki, az egyes
csoportok érdekeit milyen tényezok motivaljak. A kisérlet f6 célja annak kideritése
volt, hogy létre jon-e ilyen helyzetben egyiittmiikddés.
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Vizsgaltam, hogy milyen érdekek motivaljdk a konfliktusban résztvevdket:
megoldas; tovabbi konfliktusok generalasa; a masik fél lejaratasa; milyen
érdekcsoportok alakulnak ki a didkok kozt (motivalt hallgatok, akik a tudas
megszerzését részesitik elényben, a”’konnyebb utat valasztok™ csoportja illetve a
kdzombosek csoportja).

A kisérlet lebonyolitdsara eldadas keretében keriilt sor nappali és levelezd
tagozaton, Osszesen két csoportban. Tobb kisérlet elvégzésére nem volt mod,
miutan ismertté valt a kisérlet, tovabbi hiteles szitudcidé egyazon intézményben nem
teremthet6. Az eredmények értelmezése kvalitativ modon zajlott, melyhez a
megfeleld strukturdlo modelleket lehet felhasznalni. Az altalunk alkalmazott Bales-
féle interakcioelemzéshez sziikséges volt tovabba két fliggetlen szakértd elemzése
és azok Osszevetése, majd egy kozos eredmény kialakitisa. Igy szamszeriien is
kimutathat6 volt az egyiittmiikodés ill. onérvényesités esetében kialakult kiillonb6z6
kommunikacio.

A konfliktushelyzetek felhivtak a figyelmet arra, hogy az oktatdsban a hallgatok
tobbnyire elfogadjdk az intézmény altal megfogalmazott kovetelményeket és
mindkét helyzetben értelmezheté a kimenetel ugy, hogy a tandr, mint a
szabalyrendszer megtestesitje a hallgatok részérdl tdmogatast kapott. Ez egyben
azt is jelenti, hogy a szolgaltatas zavartalansdga érdekében elvarjak a tarsaktol is a
,Jatékszabalyok” betartasat. Amig 6k maguk nem érintettek a konfliktushelyzetben,
addig nem nyilvanitjak ki allasfoglalasukat.

4, OSSZEGZES, HIPOTEZISEK ERTEKELESE

A disszertacioban az allami felsOoktatasi szolgaltatas frontvonalat vizsgaltam,
komplex modszertannal kivantam atvilagitani a frontvonal folyamatokat a
szolgaltatoi szemlélet kialakitasa, a mindség javitasa érdekében. A szakirodalom
tanulmanyozasa soran arra torekedtem, hogy elemezzem a fels6oktatasi
szolgaltatds miikodési sajatossagait. Kutatdsaimban els@sorban az volt a célom,
hogy feltarjam azokat a teriileteket, ahol, amiért a konfliktusok keletkezhetnek, €s
torekedtem arra, hogy a konfliktusok erdsségét is mérjem. A vizsgalattal arra
kivantam valaszt kapni, hogyan csokkenthetd a bilateralis kockazatérzet a
frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt szolgaltatdsoknal. A proaktiv
szolgaltatoi magatartds kialakitasa érdekében a felsdoktatds nem kiszamithato
igénybevevdit tipizaltam, €és vizsgaltam moderald hatasukat.

A disszertaci6 lezarasaként a kutatasi hipotéziseket a kovetkezoképpen értékeltem:

Alaphipotézis: A felhasznaloi elégedettség kulcsa a rendkiviili szitudciok
kezelésében rejlik a frontvonaligényes, emberi tényezdvel terhelt felsGoktatési
szolgaltatasban, melyben az aktorok informacid, hatalom, érdek szempontjabol
aszimmetriaban vannak.
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A tematikus kvalitativ interjik és a kvantitativ kutatasok (84-89. és 92-109. oldal)
igazoltdk, hogy a konfliktust kivalté okok a kovetkezdk lehetnek: informécios
eredetli, érdek, hatalmi, érték és kapcsolati. Ezek a kivaltdo okok mind személykdzi
(frontszemélyzet és didkok), mind csoport- és szervezeti szinten is jelen vannak a
felsdoktatasban. A konfliktusok feltarasa, mérése azért dontd fontossagu, mert a
konfliktusok kialakuldsa és mértéke lehetnek az elégedetlenség alapvetd okai. Az
elégedettség érdekében a zavard tényezoket kezelni kell. A konfliktusokat
okozhatja a szolgaltaté nem szabalyszer(i viselkedése, valamint a nem kiszamithato
igénybevevoi attitid (jaycustomer misbehaviour). Ugyanakkor fontos annak
felismerése, hogy a konfliktusoknak pozitiv hozadékai is lehetnek, a szolgaltatot a
folyamat javitasara Osztonzik. A rendkiviili helyzetek kezelésében nytjtott
szolgaltatoi magatartas a verseny fontos eszkoze.

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

A kutatas masodik fazisaban (92-109. oldal) kerestem arra a valaszt, hogy a
konfliktushelyzeteket hogyan mindsitik atlagosan, milyen szorddassal a
célcsoportok (frontszemélyzet ¢és didkok) ¢és ezeknek szignifikdns eltérését.
Kutattam tovabba a konfliktushelyzetek sulyossaganak rangsoroldsaban
tapasztalhato eltéréseket. Az eredmények alapjan az volt megallapithat6, hogy a
hipotézis a valtozok bizonyos csoportjaiban egyértelmiien igazolodik, mas
csoportokban inkabb csak valdszinlisithetd, mig vannak valtozok, ahol egyaltalan
nem igazolhatd. Osszességében az a kovetkeztetés vonhato le, hogy a hipotézis
konfliktushelyzet-fiiggo.

H2: A felsgoktatasban a frontszemélyzet és az igénybevevok értékeinek /
elvarasainak Kkiilonbozdségébol erednek a konfliktusok.

Mind a kvalitativ, mind a kvantitativ kutatasok (63-83. oldal) igazoltak a hipotézist.
Az oktatd akadémiai szerepét a hallgatok kis szazaléka fogadja el és értékeli, a
felsdoktatasban valo részvétel elsddleges célja a diploma megszerzése, a lehetd
legkisebb erdbefektetéssel. Annak iizenete negativ értelmid, hogy azt
kommunikalja, az ismeretek ilyen jellegli atadasara, az akadémiai tudas
kozvetitésére nincs sziikség. Az értékek feltarasaban igénybevevdi oldalrdl tovabbi
problémat jelent, hogy szolgéltat6éi oldalrol teljesen ismeretlen, hogy a hallgato
felsdoktatasban torténd részvételét milyen érdekek motivaljak, azt beruhdzasnak
vagy inkabb fogyasztasnak tekintik, mely szintén konfliktusok forrasa.

H3: A kapcsolatigényes (high-contact) fels6oktatasi szolgaltatas
konfliktushelyzeteit elsésorban informaciokonfliktus (informaciéhianybél
vagy informaciéértelmezésbol eredd) okozza.

A kutatds igazolta a hipotézist. Nem szabdlyozott az informacidaramlas modja,
nincsenek forumok, ahol egyértelmi, interaktiv parbeszédre Iehetdséget ado
talalkozok johetnének létre. A felilrél jott utasitdsok értelmezésének
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kiilonbozdsége sok konfliktus forrdsa az adminisztrativ tertileteken.

A kvantitativ kutatasbol kidertilt, hogy a didkok szamara nem jelent konfliktust, ha
nem akarnak a szolgaltatasban aktivan részt venni, azonban a tandrtdl elvarjak,
hogy nyujtson teljeskorti szolgaltatast, beleértve az informécionyujtast is. Azonban
a hallgatd szamdara nem kotelezhetd az eldadasok latogatdsa, mely az
informacionyujtas legszélesebb és legegyértelmiibb helyszine lehetne.

H4: A szolgaltatasok kiszamithatatlan igénybevevéi (jJaycustomer)
tipizalhatok.

A kutatas (84-89. oldal) igazolta a hipotézist. 6 kiilonféle tipust alkottam meg a
felsdoktatasi kozegre: Eminens, 14zitd, szabdlyszegd, szerepjatszd, okoskodo,
Otletgazda. A tematikus kvalitativ interjik és a kvantitativ kutatdsok eredményei
igazoltak azt, hogy a megkérdezettek elfogadtak a tipizalast. A jaycustomerek
kezeléséhez azonban szolgéltatasonként precizebb és részletesebb meghatirozast
célszeri Osszeallitani, hogy magatartdsuk megismerhetobbé és kezelhet6bbé
valhasson a szolgaltatok szdmara.

H5: Az un. jaycustomer misbehaviour a szolgaltatok szamara nem kizarolag
negativ tulajdonsagokkal bir, a nem kiszamithaté viselkedés ugyanis
felhivhatja a szolgaltato figyelmét azokra a teriiletekre, ahol a fejlesztési
dontéseket meg kell hozniuk, ezaltal a konfliktuskeltés funkcionalis, a
deviancia tehat kvazi jelzés a rendszer szamara.

A szakirodalmi felfogassal szemben a kutatas (109-115. oldal) igazolta a hipotézist.
A kétdimenzids skala alkalmazasaval tortént kvantitativ kutatas igazolta, hogy a
jaycustomer attitid inkabb funkcionalis konfliktushelyzeteket, €s a szolgaltatasok
javitasat eredményezheti.

Disszertaciomban a felsoktatdsi szolgaltatds frontvonalat elsdsorban a
konfliktusok felismerése érdekében vilagitottam at. A jaycustomerek moderalo
hatasa egyértelmili valamennyi szolgéltatd szamara, ezért tipizalasuk, jellemzdjiik
szolgaltatasonkénti pontositdsa elengedhetetlen a felelds ¢és eredményes
szolgaltatdi magatartds szdmara. A konfliktushelyzetek feltardsa és a nem
kiszamithatd igénybevevdi attitidok pontos meghatarozésa lehetévé teheti, hogy a
mindségfejlesztési eljarasok ott szabalyozzanak, ahol a defektusok keletkeznek.

5. UJES UJSZERU TUDOMANYOS EREDMENYEK

(T1): A kutatasom egyik célja a frontvonal audit kutatasi design tesztelése volt a
személyes taldlkozdsok  vonatkozdsdban. A  komplex maoddszercsomag
alkalmazasa 0j eljarasnak tekinthet6 a szolgaltatasmarketing gyakorlataban.
A frontszemélyzet és az igénybe vevok interakcioit illetéen figyelmet szenteltem az
egyéni kiilonbségek moderald hatasara frontszemélyzet oldalon, a teljesités
stilusara valamint az igénybe vevd oldalon a ,,fogyasztds” stilusara egyarant. A
frontvonal audit, mint komplex kutatasi modszercsoport kvalitativ és kvantitativ
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moddszerek kombinacidja. A kutatdsban arra fokuszaltam, hogy a frontvonal
interakciok hogyan befolyasoljak az elégedettséget, kiilonos figyelemmel kisértem
a kiilonboz0 jaycustomer tipusok moderald hatdsat.

(T2): A fels6oktatas konfliktushelyzeteinek feltérképezése, a konfliktus-tipusok
meghatarozasa és kezelési szintjeinek azonositasa szintén ) megkozelités a
felsOoktatasi szolgaltatasban. Zoltayné¢ (2005) ¢és Langer (2006) nyomén a
kvalitativ és kvantitativ kutatasi eredmények alapjan a felsdoktatdsban a
konfliktusokat kivalté okokat a kovetkezOk szerint csoportositottam:
a) Ertékek kiilonboz6ségébol eredd konfliktusok;
b) Informacidkonfliktusok (informaciohianybol vagy
informacioértelmezésbol eredd);
c) Viszonyrendszer konfliktusok (hatalmi);
d) Folyamatszervezésbdl adodo strukturalis konfliktusok;
e) Vitas eljaras megoldasabol szarmazhaté bizalmi konfliktus
(kapcsolati).
Valamennyi konfliktust kivalto ok megjelenhet egyéni (személykozi), csoport,
illetve szervezeti szinten.

(T3): Uj megkozelités a SERVUCTION modell felséoktatasi szolgaltatisra

erer

feltérképezésével.

(T4): A kiilfoldi szakirodalom szisztematikus tanulmanyozéasa lehetdové tette
szamomra, hogy feltarjam, hogy a kiilonb6zd szolgaltatok esetében milyen nem
sztenderd, nem kiszamithato igénybevevoi viselkedéstipusokkal talalkozhatunk. A
szakirodalom a nem kiszamithatd igénybevevdi attitlidot negativ karakterként
definidlja (Alptraum Kunde, Jaycustomer), nem szentel figyelmet annak, hogy
milyen pozitiv hozadékai lehetnek viselkedésiiknek a szolgaltatok szamara, azaz a
jaycustomer viselkedésével funkcionalis konfliktust is kelthet, amely a figyelmes
szolgaltatot a szolgéltatas javitasara, finomitasara 6sztondzheti. Uj megkozelités a
disszertacioban a jaycustomer fogalom definialasa, viselkedésiik lehetséges
pozitiv hozadékainak feltérképezése, megfogalmazasa a tematikus kvalitativ
interjik és a kétdimenziés skalak alkalmazasaval. Uj megkozelités a
felsooktatas jaycustomereinek tipizalasa.

(TS): A kisérlet, mint marketingkutatasi modszertan a felsGoktatasi frontvonal
kutatdsaban elsd izben keriilt alkalmazisra. A kisérlet alkalmazisa a
frontszemélyzet és az igénybevevok interakcidinak behatobb vizsgélatat teszi
lehetévé. Mivel olyan koriilményeket teremtettiink, amelyekben a résztvevok nem
tudjak, hogy kisérletrél, mesterséges konflituskeltésrdl van sz9, felszinre hozhatunk
olyan eredményeket, amelyek a tematikus kvalitativ interjukkal sem lenne
lehetséges, hiszen a kisérletben a megnyilvanulasok, reakciok spontdin modon
torténnek. A megfigyeléssel lehetévé valik a csoport tagjai reakcidinak,
megnyilvanulasainak, testbeszédiiknek értékelése.
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6. ALKALMAZAS, KOVETKEZTETESEK, KORLATOK,
JAVASLATOK ES TOVABBI KUTATASI CELOK

A disszertacioban a felsdoktatasban is a szolgaltatoi szemlélet meghonositasa
mellett érveltem. A magyar felsdoktatas atalakuldsa nem tekintheté még lezartnak
a bolognai rendszer megvaldsitasaval. A felsdoktatas mindségi mérésére tobbféle
modszertant alkalmaznak a hazai és nemzetkozi gyakorlatban egyarant. A kutatasi
projekt moduljaival a hazai médszertani megkozelités eszkoztarat kivantam
boviteni az Gj konceptualizalasok alkalmazasa révén.

A bolognai folyamatban a felsoktatds mindségbiztositdsa az egyik kozponti cél. A
mindségmenedzsment feladata a lehetséges mindségdefektusok azonositasa és
megsziintetése a konkrét szolgaltatdsban. Az alkalmazott kutatdsmddszertannal
kapott eredmények a felsGoktatdsi kornyezetben hozhatnak a szolgaltatés-
minéségmenedzsmentben 1j szempontokat. Az eredmények a gyakorlatban
alkalmazhatdak a felsdoktatds mindségbiztositasaban, masrészt kiterjeszthetoek
mas frontvonaligényes szolgaltatdsok kutatasara is. Fentieken tal, kutatési
melléktermékként a szolgaltatdsok emberi eréforras-menedzsmentjéhez ad 1j
szempontokat a frontvonal és a hattérszemélyzet koordinaciojaban, tovabba a
frontszemélyzet kivalasztasdban ¢és ellendrzésében. A kutatias gyakorlati
alkalmazhatosaga abban rejlik, hogy segithet a proaktiv szolgaltatoi
magatartas Kialakitasaban. A konfliktusok nem megfelelé 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 kovetkezo javaslatokat fogalmaztam meg a
felsdoktatasi szolgaltatas dontéshozoi szamdra az eredményesebb miikodés
érdekében:

1) Az adminisztrativ terlileteken, a rutinfolyamatoknal sziikséges a
mindségbiztositas bevezetése.

2) A konfliktushelyzetek intézményi szintii feltarasa elengedhetetlen. A
feltaras mélységét azonban bdviteni sziikséges, nem csak az igénybevevo €s
¢és szolgaltatd kozti interakciokat célszerti 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 igénybevevadi attitidoket (jaycustomer tipusok).

4) Az oktatasba folyamatosan be kellene épiteni a naprakészebb ismereteket
annak érdekében, hogy a hallgatok poszttranzakciés kockéazatérzetét
csOkkentsiik.

5) Az adminisztrativ teriileten dolgozok hatékony tdjékoztatasa, rendszeres
képzése elengedhetetlen, a konfliktuskezelési ismereteket a képzési
struktiraba célszerli lenne beépiteni.
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6) A dolgozoi Osztonzési rendszeren a lehetOségekhez mérten valtoztatni
kellene, a szolgaltatdi szemlélet meghonositasa érdekében.

7) Az alumni rendszer bevezetése és mikddtetése sok értékes informacidhoz is
juttathatna az intézményt.

8) A szolgaltatd személyzet kivalasztasat ¢és ellendrzését a forprofit
szolgaltatdsokhoz hasonldan lenne célszerii megvalositani.

9) Célszerli lenne a tandij ismételt bevezetése a bevezetdben 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 szolgaltatas esetében. A felsoktatas
konfliktus helyzeteinek kutatasaban egy kiemelt tovabbi kutatasi teriiletet jelenthet
ezeknek vizsgalata. A mystery calling teszt kialakitasanal a rutin teljesitmény teszt
mellett a rendkiviili helyzetek megoldéasat, igy a frontszemélyzet tliréshatarat is
kutathatjuk. A frontvonal folyamatok résztvevé megfigyelései is kiemelt szerepet
kaphatnak a konfliktus helyzetek feltarasaban, kiilonos tekintettel a jaycustomer
tipusok viselkedésére, €s a valaszreakciokra. A frontszemélyek azonban nemcsak a
»frontban” tevékenykednek, munkajukhoz elengedhetetlen a szinfalak mogotti
(backoffice) egyiittmiikodése. A frontvonal és a hattér kozti szervezési-iranyitasi
kapcsolatot a folyamatmenedzsment teremti meg. Ezeknek a teriileteknek a kutatasa
tovabbi iranyt jelenthet a felsdoktatasi szolgaltatas-frontvonal elemzésénél és
konfliktushelyzeteinek feltarasaban.

A kutatas korlatjaként megemlitettem, hogy csak néhany felséoktatasi
intézményben keriilt sor a kutatisra, elsésorban gazdasagi jellegli felsdoktatési
intézményekben. A még megbizhatobb eredmények érdekében még tobb gazdasagi
jellegli felsdoktatasi intézményt lenne célszerli bevonni a kutatasba és a kutatést
kontroll jelleggel tobbszor érdemes lenne megismételni. Tovabbi irdny lehetne
annak elemzése, hogy — bevonva kiilonb6z6 jellegli felsGoktatasi intézményeket a
kutatasba — milyen kiilonbségek mutathatok ki a kiilonb6zo intézmények esetében.
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