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Minéségmenedzsment rendszerek alkalmazasa napjainkra igen
elterjedté valt a fels6oktatasban. Ehhez kapcsoléddan tébbnyire
bevett gyakorlata van az intézményekben a hallgatoi
elégedettségmérésnek is. A felsGoktatas egyik, de a
legfontosabb vevdi kérét a hallgatok jelentik. Specialis helyzetiik
miatt azonban rajuk nem csak visszajelzésként adott
véleménylik miatt érdemes figyelni, hanem az oktatasi
szolgaltatas fejlesztéséhez megfogalmazott elvarasaik miatt is.
Aktiv bevonasukkal vildagosan azonosithatoak az oktatassal
szembeni hallgatoi igények, de tapasztalataik, ratermettsegiik
révén akar a megoldasok, fejlesztések kialakitasaban is hasznos
segitséget tudnak nyujtani. A publikacio ezen megkdzelitéseket
rendszerezi, illetve néhany konkrét, gyakorlati esettanulmanyt
ismertet az oktatasi szolgaltatas minéségfejlesztés lehetéségei
kapcsan.

Abstract

The application of modern quality management methods in
higher education has become quite common. The practice of
using satisfaction questionnaires is mostly well established. The
most important customer base of higher education are the
students. Still, their role is more complex due to the features
specific to education services. They are not just consumers, but
also active participants and creators of the service. With their
active involvement helps identify student expectations regarding
education, but building on their experience and abilities, they
might even help in designing and developing solutions. Our
paper systematizes these approaches and presents some
concrete, practical case studies on the quality development
opportunities of the educational service.
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1. Bevezetés

A magyar fels6oktatasi rendszer jelent6s atalakulason ment keresztll az utdbbi évtizedekben.
Szamos tényez8 segitette a felsGoktatasi intézmények kdzotti verseny megjelenését. Jelentés
hatasa volt az intézmények létszamndvekedésének, a demografiai valtozasoknak, a kreditrendszer
bevezetésének, a bolognai folyamatnak, a munkaeré-piaci igények gyors ndvekedésének, valamint
a kormanyzati koltségvetési elosztas atalakulasanak. [1] Ebben a folyamatban a verseny egyik
fontos elemévé valt a min6ségi oktatas és szolgaltatas nyujtasa, igy megkerilhetetlenné valt a
mindség kérdésének kezelése. Az intézmények életében megjelentek a minéségmenedzsment
rendszerek, a vezetésben lassan el6térbe kerul a stratégiai szemlélet. A minéségmenedzsment
korszer( elemeinek alkalmazasa az intézményi, kari vezetések szintjén egyre elfogadottabba valt.

Napjainkban a magyar felsGoktatasi rendszer szerepl6i a 2011-ben megkezdett
reformfolyamat altal kialakitott Uj kérnyezetben keresik a hatékony miikddés lehetéségeit. Szamos
oktatasi terlleten a hallgatéknak mar tandijat kell fizetnitk a képzésekért, igy még nagyobb hangsuly
keriil az altaluk kapott oktatas értékére és mindségére. igy ezeken a teriileteken a felséoktatas
mikddése piaci alapuva valt. Ebben a helyzetben az intézmények megfelel, versenyképes
— immaron a tdmegoktatas kell, hogy legyen. Ugyanakkor mar nem csak a hasonld helyzetben |évé
versenytarsakkal kell felvenni a versenyt, hanem az eurdpai egyetemekkel is. Csak azok az
intézmények lehetnek hosszatavon sikeresek, amelyek mindségi oktatast és kdrnyezetet
biztositanak a hallgatéknak, azaz a hallgatdk elégedettségét tekintve sikeresek.

Magyarorszagon a felséoktatasi intézmények — térvényi elbiras miatt is — valamilyen mdédon
foglalkoznak a hallgatdk elégedettségével, de kdzos, szabalyozott gyakorlat nincs arrdl, milyen
informaciokat, visszajelzéseket kell gydijteni, ill. ezeket hogyan kell felhasznalni.

2. Szolgaltatasminéség a fels6oktatasban

A fels6oktatasban a szolgaltatas min6ségének témajaval, a vevdék azonositasaval szamos
szakirodalom foglalkozik, ezekben tdbbnyire konszenzus alakult ki arrdl, hogy a hallgatdknak
elsédleges, kitlintetett szerepe van [2], de azonositasra kertltek tovabbi érdekelt felek, mint példaul
a szllék, munkaerépiac, tarsadalom, kormanyzat [3,4]. Azonban a hallgatok szerepe 6sszetett,
mivel a hallgatok "partnerek" az oktatasi-tanulasi folyamat soran [5]. Sirvanci [6] négy kulonbdzé
szerepet azonositott: termékek a folyamatban, belsé vevéi az intézmény létesitményeinek,
szolgaltatasainak, felel6s résztvevéi a tanulasi folyamatnak és belsé vevdi a tananyag atadasanak.
E modell j6I magyarazza, hogy miért bonyolult és 6sszetett a vevdi szerep értelmezése a
fels6oktatasban. Ugyanakkor a hallgatok vevéi szerepe egyértelm(, igy az oktatas minéségének
megitélésében véleményik meghatarozé kell, hogy legyen [7]. Barnhardt [8] szerint a min&ségi
oktatas célja a hallgaték igényeinek kielégitése és annak biztositasa, hogy sikeresen befejezzék
tanulmanyaikat tokéletes légkorben.

A fels6oktatasi intézmények figyelmének kdzéppontjaba a vevéi megitélés kerll az egyre tobb
terlileten kialakuld és kiteljesedd felsGoktatasi piac miatt. Ennek kdvetkeztében az intézmények
egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a hallgatéi elégedettségre, a hallgatdok elvarasainak és
igényeinek azonositasara és kielégitésére [9]. Ezaltal tovabbra is megkerilhetetlen a minéség
kérdésének vizsgalata, mivel minél magasabb az észlelt szolgaltatasminéség, annal tobb az
elégedett vevd [10].

A fels6oktatasi szolgaltatas fogalmanak értelmezésével és a min6ségének meghatarozasaval
az elmult évtizedben szamos tanulmany foglalkozott [11]. Az értelmezések kilénbdz6 dimenzidkat,
csoportokat és szamos jellemz6t sorakoztattak fel, megnevezve tébbek kdzott a targyi feltételeket,
az oktatdi kompetenciakat, a tananyag felépitését, a szabalyok és értékelések rendszerét, a
tdmogatd adminisztraciot, az osztalytermi oktatast és modszereket. A szamos tanulmany ellenére
nincs altalanos egyetértés a fels6oktatasi szolgaltatasok minéségének dimenzidirdl, jellemzgirdl.
Elliott és Healy [12] megallapitasa, hogy a hallatok elégedettsége rovid tavu attitlid, amely a kapott
oktatasi szolgaltatas tapasztalatainak értékelésébdl adodik.

A hallgaték partneri szerepét és lehetfségeit tovabb gazdagitja, hogy a hallgatok jol
informaltak, ambiciézusak és van elképzelésik az oktatasi szolgaltatasrol, folyamatokrol [13]. A
fizetés képzések esetében nagyon fontos a szolgaltatasminéség kovetkezetes és transzparens
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menedzselése (mérése és fejlesztése) [14]. Az elbbbi két tényezé indokoltta teszi, hogy a hallgatdk
ezekbe a fejlesztésekbe valoban bevonasra keruljenek, aktiv részvételukkel valosuljanak meg a
szervezetfejlesztések. Ez az intézmény hallgatoi megitélésére, az intézmény iranti hallgatoi
lojalitasra pozitiv hatassal van [15,16].

3. Fejlesztési lehetéségek hallgatok bevonasaval

Tekintettel a felsGoktatasi szolgaltatasi piac egyre hatékonyabb mikédésére, a hallgatok
ndvekvé igényeire és azokkal kapcsolatos tudatossagra, a hallgatok még fontosabb szerepet kell,
hogy kapjanak a felsoktatas fejlesztésében. Az Y generacié tagjaira mar Uj szerepben is lehet
tekinteni: nemcsak elmondjak, mit szeretnének, de elvarjak a partneri szerepet, hajlanddk tenni a
szamukra fontos lUgyekért. [17,18,19] Az intézményeknek mar nem csak elégedettségiikre kell
figyelniik, hanem érdemes aktivan bevonniuk is 6ket a teljes tanulasi tapasztalat min6ségének
javitasa érdekében.

Ezekben fejlesztésekben — az elterjedt, profitorientalt piaci minéségmenedzsment
gyakorlatoknak megfeleléen — a hallgatoi részvétel az alabbi f6bb lehetéségeket jelentheti:

A. azintézmény altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatos elvarasok meghatarozasa,
B. a tapasztalt szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség, visszajelzés kifejezése,
C. afontos/fejlesztendé terlleteken megoldasok, j6 gyakorlatok azonositasa.

Az A. esetben a fels6oktatasi intézmény az altalanosan elterjedt minéség dimenzidk, elvarasok
alkalmazasa mellett intézményspecifikus, illetve kulénbdz6 szintekre fékuszald vizsgalatokat is
végezhet az elvaraslista 6sszeallitdsara. A hallgaték bevonasaval az altalanos modellek esetében
azok igazoladsara vagy meger6sitésére, valamint sulypontok meghatarozésara kerulhet sor.
Aktivabb hallgatoi részvétellel specifikus listak allithatbak O0ssze nem csak az oktatassal
kapcsolatban: egybeko6tott kvalitativ és kvantitativ kutatassal igazan érvényes, a hallgatékat lelkesité
lista allithatd 6ssze a legfontosabb jellemzékrél. Az intézmények ezzel ritkabban foglalkoznak, a
sajat vagy nemzetkdzi gyakorlatban jol bevalt, korabban esetleg szabalyzatban is rogzitett
jellemzéket veszik alapul.

Az elégedettségmérést (B. eset) a Magyar Akkreditacidos Bizottsag altal is elvart ESG
(Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area) rendszer
miatt a felsoktatasi intézményeknek alkalmazniuk kell. Ezen intézményi beagyazottsagu
rendszeren kivil azonban komoly fejlesztési lehetéségek forrasa lehet ennek a gyakorlatnak minél
szélesebb alkalmazasa. Azaz a szervezet fejlesztési céljainak tliikrében a hallgatoi visszacsatolas
fokusza és mélysége eltéré lehet a hivatalos, szisztematikusan alkalmazott rendszertél. Ezek az
Lonkéntes” megoldasok segithetik példaul egy-egy (Uj) tantargy fejlesztésével kapcsolatos célok
teljesitésének igazolasat, vagy akar az intézmény fokuszaba kerlld szolgaltatas/tevékenység
alaposabb min6ségugyi vizsgalatat fejlesztési lehetdségek azonositasa céljabol. Fontos figyelni
altalanossagban az elégedettségmérésnél arra, hogy az eredmények és kovetkezményeik
atlathatéak, nyomon kdévethetéek legyenek. Az A. esetben megfogalmazott elvarasok kovetkezetes
alkalmazasa az elégedetiségmérés kapcsan a szervezetben nagyban noveli a
hallgatokoézpontusagot. Ebben az esetben vilagossa kell tenni azt is, hogy a vélemények alapjan
kerlltek modositasra az értékelési rendszerek.

Az elsb két lehetéségen tul a C. eset sokkal dsszetettebb, kortltekintébb alkalmazast igényel,
de jelentésen nagyobb eredményekkel is kecsegtet. Bar kétségkivul az oktatasi szolgaltatas
jellemzdi kapcsan az intézményi szerepléknek tipikusan nagy rutinjuk és meggy6z8 gyakorlatuk van,
friss, a felsGoktatasi piacon elényt jelentd megoldasi javaslatok szarmazhatnak a hallgatoktdl uj
feladatok megvaldsitasahoz vagy azokban a B. esetekben, ahol elégedettlenség mérhetd.
Szélesebb — akar nemzetkdzi — felsGoktatasi tapasztalattal akar j6 gyakorlatok is azonositasra
kerllhetnek a részukrol.

Idealizalt esetben hallgatok egymas utan aktiv részesei mindharom esetnek egy teljes
min&ségfejlesztési ciklus részeként. A kdzismert PDCA ciklus Iépésein értelmezve a hallgatéi
részvetel lehetdségei a kovetkez6k lehetnek:

e Plan (tervezés): Ebben a Iépésben kerll sor a rendszer és az azt alkot6é folyamatok
céljainak a kialakitasara, amelyek sziikségesek a vevdi kdvetelményeknek megfelelé
eredmények eléréséhez. (A. és C. eset)
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e Do (végrehajtas): Annak a megvaldsitasa a szervezetben, amit megterveztek.
e Check (ellen6rzés): A folyamatok és a létrejott szolgaltatasok figyelemmel kisérése és
mérése a rogzitett kovetelményekhez viszonyitva. (B. eset)
e Act (intézkedés): Végul szukség szerint az intézkedések megtétele a teljesitmény,
elégedettség fejlesztésére. (C. eset)
A mindségfejlesztés gyakorlataban, féként az aktivabb hallgatoi részvétel lehetdségét jelentd
Plan (tervezés) és Act (intézkedés) Iépéseknél érdemes alkalmazni a gondolkodas, figyelem
kiteriesztésének (extend) és fékuszalasanak (focus) valtakozo |épéseit. Az alabbi abra (1. abra) egy
lehetséges problémamegoldasi folyamat soran szemlélteti a két ellentétes I1épés valtakozasat.

Problémak Okok Megoldasok
azonositasa elemzése kidolgozasa
Adott probléma Gyokérok(ok) Megoldas
leirasa azonositasa kivalasztasa
Fokuszalas Fokuszalas Fokuszalas
Kiterjesztés Kiterjesztés Kiterjesztés

1. abra. Kiterjesztés-fokuszalas valtakozasa [20, 3. oldal alapjan]

4. Fejlesztési megoldasok hallgaték bevonasaval

4.1. Az oktatasi szolgaltatas minéségjellemzéinek azonositasa [21]

A korabban ismertetett A. esetnek megfeleléen a kutatasi kérdés annak tisztazasa volt, hogy
melyek a legfontosabb jellemzék a felsdoktatasi szolgaltatasnyujtassal kapcsolatban a hallgatok
részérdl. Kvalitativ és kvantitativ. mddszerek kerliltek alkalmazasra mesterszakos hallgaték
bevonasaval. EI&bb a probléma minél tagabb megismerése volt a cél, majd folyamatos, tobb lépcsds
fokuszalas a megoldasra. A hallgatok mar rendelkeztek egy felséoktatasi intézményben megszerzett
BSc diplomaval, azaz elegend6 tapasztalat allt rendelkezéslikre ahhoz, hogy relevans véleményt
tudjanak mondani a fels8oktatassal kapcsolatos kérdésrél. Masrészt a hallgatok addigra a tantargy
kapcsan mar megismerkedtek a legfrissebb minéségmenedzsment rendszerek alapelveivel, illetve
az orakon gyakorolhattak a legelterjedtebb modszerek alkalmazasat csoportmunkaban.

Az Orara val6 felkészilésképpen otthoni munkaként a Koris, Nokelainen: The student-
customer orientation questionnaire [22] cikket olvastak el. A kutatas 14 témakorben 90 allitast
fogalmazott meg, amit a hallgatéi validaciét kévetéen 11 témakorre és 34 allitasra sikerilt
csokkenteni. A hallgatok a brainstorming moédszer hasznalataval hataroztak meg, melyek a
felsGoktatasi szolgaltatasnyujtas hallgatéi jellemzdi véleménylik szerint. Az 6sszegydjtott valaszokat
Osszevonas eés egyértelmisités utan csoportokba rendezték a hallgatéi csoportok. Az oOtleteiket
rangsoroltak is szavazasos technikat alkalmazva. Ennek eredményeképpen elballt egy-egy prioritasi
sorrendben 1évé, tématerilethez kotott otlet, jellemzé lista. A k6zds munka zarasaként a Pareto-
elvet alkalmazva a csapatok szikitették a listajukat, azaz kijelolték a listajuk legmeghatarozobb
elemeit (kivalasztottak a létfontossagu keveset, a legtdbb szavazatot kapottakat). A kovetkezd
lépésben a csoportok egy-egy képviselét jeldltek ki, akik ismertették csapatuk roviditett listajat, majd
a korabbi moddszertant alkalmazva igyekeztek 6sszevonni, fokuszalni a jellemzdket. Az igy
Osszeallitott, 22 elem lista lett a kvantitativ kutatas alapja.

A fékuszalas ujabb lépéseként kvantitativ kérd6ives modszer kerilt alkalmazasra az elsé
lépésben kialakitott lista felhasznalasaval. A valaszadonak az ezekkel valé egyetértés mértékét
kellett kifejeznie zart, 4 foku, Likert-skalat alkalmazva. Onkényes mintavételi technikat alkalmazva
tobb mint 300 hallgaté mondta el véleményét, melynek eredményeképpen megerésitést kapott a
korabbi lista, masrészt azonositasra kerilt a 6 leginkabb elfogadott allitas.
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4.2. Konferencia szervezés értékelése és fejlesztésé [23]

Az fels6oktatasi tehetséggondozas legmeghatarozobb eleme a tradicionalis mester-diak
kapcsolat, de a tomegoktatas mas tipusu folyamatokat és mddszertant is igényel. Az intézményi
TDK (tudomanyos diakkor) konferencia megszervezése fontos esemény, szinvonalas férum, mely
nagyobb hallgatéi létszam mellett mar komoly szervezest igényel. Mivel a tehetséggondozas
stratégiai jelent6ségl a felséoktatasban, indokolt a hallgatdi elégedettségmérést (B. eset) erre a
terlletre is kiterjeszteni.

A szervezési folyamatra vonatkozoan a résztvevd hallgatok a konferencia utan elektronikus
kérddivet tdlthettek ki, mely a szolgaltatasok 10 mindségi jellemzéje és a SERVQUAL modell alapjan
kerllt dsszeallitasra. A konferencia lépéseivel és jellemzdivel kapcsolatos 18 allitast 4 foku Likert-
skala segitségével értékelhették a hallgatdk, de a kérdbivben helyet kapott 3 nyitott kérdés is,
melyek az egyéni és kotetlen véleményalkotasnak biztositottak teret: melyek az er6sségek, ill. a
fejlesztendé teriiletek, valamint vannak-e egyéb visszajelzések.

Az elégedettségmérd kutatassal a konferencia megvaldsitdsanak altalanos monitorozasara
kerul sor fejlesztési lehetéségek azonositasa céljabdl. Az évrél évre kb. 50 hallgatd altal kitoltott
kérdbiv elemzése lehetéséget biztosit trendek, hatasok vizsgalatara is, igy egy-egy konkrét
problémara adott fejlesztés PDCA ciklus szerinti kdvetésére, megalapozott és hosszabb tavu
intézkedések megvaldsitasara.

Erdemes kiemelni, hogy a kérddiv nyitott kérdései lehetéséget teremtenek arra, hogy a
hallgatok a fontos vagy fejlesztendd terlileteken megoldasokat javasoljanak vagy j6 gyakorlatokat
azonositsanak. (C. eset)

4.3. A tantarggyal kapcsolatos jellemzdék meghatarozasa, értékelése, fejlesztése [24]

A hallgatoi részvétel mindharom esete alkalmazasra kertilt a tantargy jellemzéivel kapcsolatos
kutatasban. Ez alapjan harom cél lett meghatarozva: egyrészt azonositani azokat a tantargyakkal
kapcsolatos jellemzéket, melyek a legfontosabbak a hallgatok szamara, masrészt konkrét
tantargyak teljesitményének értékelése a vizsgalt jellemz6k kapcsan, harmadrészt pedig a
fejlesztendé terlileteken megoldasi javaslatok generalasa. A célok elérése érdekében el6bb egy
kvantitativ kérd6ives modszer segitségével tébb mint 500 hallgatd véleménye kertlt 6sszegylijtésre
és elemzésre, majd kisebb hallgatoi csoportok dolgoztak a fejlesztési javaslatok megfogalmazasan.

A nyomtatott kérdéiv 11, a kutatok altal 6sszeallitott allitast, lehetséges problémat tartalmazott
a tantargyak minéségi jellemzdivel kapcsolatban, melyet a hallgatonak altalanossagban fontossag
€s az adott tantargy kapcsan teljesitmény szempontbdl kellett értékelnie 6 foku Likert-skalan. Az
elvégzett elemzések segitségével sikerllt fokuszalni azokra a jellemz&kre, amelyek a
legfontosabbak, illetve azokra, amelyek esetében a legjelentésebb a kulénbség a fontossag és
teljesitmény kozott, utdbbi rovasara.

Fejlesztési szempontbdl a fontossag és teljesitmény eredmények kozotti nagy kilonbség
jelent egyértelmi lehetéségeket. A vizsgalattal 3 ilyen terilet kerilt meghatarozasra, pontosabb
leirasra. A hallgatok ezekkel a témakkal kezdtek dolgozni, a csoportok elébb brainstorming
modszert, majd Ishikawa-elemzést alkalmazva a problémat és okait elemezték (btletgyiijtés,
rendezés, halszalka diagram rajzolas), hogy végull azonositasra kerlljenek a legmeghatarozobb
(gyokeér)okok. Ezutan a részletes ok-okozati elemzést felhasznalva konkrét megoldasi javaslatokat
fogalmaztak meg a harom terilet fejlesztése érdekében.

5. Kovetkeztetések

A fels6oktatas egyik, de a legfontosabb vevdi csoportjat jelentik a hallgatok. Azonban az
oktatas specialis szolgaltatasi jellemzéinek kdszonhetéen szerepuk igen dsszetett. Nem csak a
vevli, hanem aktiv részesei, formal6éi az oktatasi szolgaltatasnak. Ezt alapul véve az oktatasi
szolgaltatas fejlesztésében is indokolt a nagyobb szerepvallalasuk. Bevonasukkal vilagosan
azonosithatéak az oktatassal szembeni hallgatoi elvarasok, elégedettségmeérésukkel nyomon
kovethetd a nyujtott szolgaltatas szinvonala, de tapasztalataik, ratermettséguk révén akar a
megoldasok, fejlesztések kialakitasaban is hasznos segitséget tudnak nyujtani. A bemutatott
konkrét példak alkalmazhaté gyakorlatokat is jelenthetnek a sikerorientalt fels6oktatasi intézmények
szamara.
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