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Elégedettsegvizsgalat
az egyetemi hallgatok korében

2000. janudr 1-én a Janus Pan-

nonius Tudomanyegyetem, a Pé-

csi Orvostudomanyi Egyetem és

az lllyés Gyula Féiskola egyesu-

Iésével létrejott a Pécsi Tudo-

manyegyetem, amely  kozel

25 000 hallgatét magaban fogla-

16 10 kara (9formalis kar és egy

karként funkcionald Intézet)

nagy egyetemmé valt. A Pécsi

Tudomanyegyetem (j vezetése

2000 mérciusdban azzal a fel-

adattal bizta meg a Marketing

tanszéket, hogy az Intézményfej-

lesztési Program elkészitését alatdmasztandé és segi-
tendd, végezzen atfogod vizsgalatot a nappali és levelez§
programokon az egyetemen tanulok és - kisebb volu-
menben - a mar végzett hallgaték kérében. A vizsgalat
célja az volt, hogy az egyetem vezetése képet kapjon ar-
rél: a hallgaték miképpen viszonyulnak az egyetemhez,
illetve annak intézményeihez, és az egyetem szervezeti
atalakulasahoz; miképpen itélik meg az egyetem altal
nyujtott szolgaltatasokat, mit varnak el a jov6ben (a
felmérés ez utdbbi részét nyugodtan nevezhetjik hall-
gatoi elégedettségvizsgalatnak is).

Az ilyen vizsgalat Magyarorszagon viszonylag Ujsze-
ri, hiszen a fels6oktatas filozofiaja hosszu évtizede-
ken (s6t akar évszazadokrol is beszélhetiink) keresz-
tal az volt, hogy az egyetem/fd@'iskola olyan autokrata
intézmény, ahovd a hallgatoként valé bekerlilés
»kegynek" szamitott. Ha egyszer a hallgaté mar olyan
,.Kivaltsagos" helyzetbe kertlt, hogy felvételt nyert az

1 Egy gyors Internet-keresés példaul a hallgatéi elégedettség cim-
sz0-keresésre a kovetkez6 eredményt adta:
MIT: Student Satisfaction Survey - www.engregore.com/13email.html
Indiana University: Student Satisfaction and Priorities Survey -
wurw.ius.indiana.edu/ius/iusstat.html
Columbia University: Survey Shows Student Satisfaction Is Up
Again - www.columbia.educu/record/23/07H7.html
DePaul University: Student Satisfaction Survey -
www.depaul.edu/alumni/nwsatpr.html
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intézménybe, akkor - ebbdl ko-
vetkezéen - kovetelmény volt,
hogy vesse ald magat az intéz-
mény szabalyainak, ne kérddje-
lezze meg annak belsd rendjét,
legyen ,,alazatos" elfogadédja az
ottani szokasoknak.
A helyzet a XX. szazad vé-
gén azonban gydkeresen valto-
zott: a valtozasok hatterében a
fejlett orszagok azon tudaspoli-
tikai koncepcidja all, amely sze-
rint a tarsadalom érdeke az,
hogy minél tébben rendelkez-
zenek fels6foku képzettséggel. A szazad végére a leg-
fejlettebb orszagokban az érintett korosztalyoknak
kozel 50%-a mar fels6foku képzettséggel rendelkezik.
A fels6foku képzés tdmegessé valasa a kinalat bévité-
sét, Uj oktatasi intézmények létrehozasat kovetelte
meg. Az egyetem és a fOiskoldk fokozatosan verseny-
helyzetbe kerultek. A versenyhelyzet pedig megkdve-
teli azt, hogy ezek az intézmények is alkalmazzak a
marketingszemléletet: vegyék figyelembe a szolgélta-
tast igénybevevék elvarasait, legyenek ,,hallgato-cent-
rikusak". A hallgatd-centrikussag egyik fontos feltéte-
le az, hogy megismerjék a hallgaték véleményét, ké-
pet kapjanak a hallgatok elégedettségérél. Az Egye-
stlt Allamok egyetemem példaul rendszeresen vé-
geznek hallgatoi elégedettség vizsgalatokat.1
A fels6oktatas helyzete Magyarorszagon is jelent6s
atalakulason ment keresztul a rendszervéltast kovet6-
en. A fiatalok egyre nagyobb szdma jelentkezik egye-
temre, f6iskoldkra. A megnovekedett igényeket kielé-
gitendd, az ,,ingyenes”, allamilag finanszirozott kép-
zés mellett tdmegével jottek létre az 6nkoltséges (z6-
meében részidds képzés formajaban létrehozott) prog-
ramok. A hallgaték egy része mar valaszthat az intéz-
meéenyek kozott, és igényeket is tdmaszthatnak az
adott intézmény altal nyujtott szolgéaltatasokkal
szemben.
Jelen anyagban a Pécsi Tudomanyegyetemen vég-
zett felmérés néhany tapasztalatardl szamolunk be.


http://www.engregore.com/13email.htmI
http://www.columbia.educu/record/23/07H7.html
http://www.depaul.edu/alumni/nwsatpr.html
http://www.depaul.edu/alumni/nwsatpr.html
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A vizsgalt minta és a felmérés
modszere

bizalmon alapulé szolgéltatés,

A mintanagysag meghataroza-
sakor - az egyetem vezetésével
konzultdlva - abbdl indultunk
ki, hogy a felmérés els6rendd
célcsoportjat a nappali progra-
mokon tanulé hallgatok képe-
zik. Ezért a vizsgalat ebben a
kdrben a tényeleges beiratko-
zott hallgatok tébb mint
10%-ara terjedt ki. A masodik nagy halmazt a levele-
z6 programokon tanulok alkotjak: ezek a programok
jellemz6en koltségtéritésesek és magukban foglaljak
az alapképzésben, a szakirdnyu tovabbképzésben és a
posztgradudlis képzésben résztvevlket. Itt a minta-
aranyt mar joval kisebbre terveztiik. A felmérést a
mar végzett hallgatdk viszonylag sz(ik kérének meg-
kérdezése egészitette ki. A mintat az Un. rétegzett vé-
letlenszerd kivalasztas alapjan hataroztuk meg: a ré-
tegzett mintara azért volt szikség, hogy az egyetem
karainak és a karokon beltl a kiilénb6z6 évfolyamok-
nak megfelel§ reprezentativitast biztositsunk. Az el6-
re meghatarozott rétegek nagysagat az egyetemre be-
iratkozott hallgaték tényleges szama alapjan kalkuldl-
tuk. Az igy meghatarozott rétegeken beltli kivalasz-
tas véletlenszerl volt. Osszesen 1684 kérdGivet dol-
goztunk fel.

A hallgatéi elégedettség vizsgalatakor a szolgalta-
tasokkal valo elégedettség mérésére nemzetkdzileg
elfogadott modszert, az un. ,,gap-analizist" hasznél-
tuk.1Ez a mdédszer a szolgaltatasok egyes 6sszetevéi-
vel kapcsolatban az 6sszetevfk fontossaganak meg-
itélését veti egybe az azokkal szemben megnyilvanu-
16 elégedettséggel. Az elmélet szerint ahol a fontossag
és az elégedettség kodzel hasonlé, ott egyensuly van az
elvarasok és a teljesités kozott, ahol a fontossag meg-
haladja az elégedettséget, ott feszliltségrdl, ,,alultelje-
sitésrél" beszélhetlink (ezek a teriiletek mutatnak ra a
jov6beni fejlesztés fontos iranyaira), ahol pedig az
elégedettség haladja meg a fontossagot, ott ,,tulteljesi-
tés" van.

A vizsgalat néhany megallapitasa

Jelen anyagban a vizsgalatnak csak néhany - altala-
nos érdekl6désre szamot tarthaté - megallapitasait is-
mertetjuk. Ezek:

1 A modszer részletes leirasat lasd: Alan Dutka: AMA Handbook for
Customer Satisfaction, NTC Business Books, Lincolnwood, Illinois
USA, 1993

Az egyetemi képzés olyan

amelynek kommunikéalasa
(reklamozasa) nyilvanvaléan eltér
mas termékektdl, illetve

szolgaltatasoktol.
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- az egyetemre kerilés ko-
rilményei,

- az egyetem, illetve a karok
hirnevének hallgat6i meg-
itélése,

- a hallgatéi elégedettség
felmérésének eredményei.

« Az egyetemre kertilés korul-
ményei a PTE hallgatoinak
kéréhen

Ebben a témakdrben azt vizs-

géltuk meg, hogy (1) az egyete-
munkon tanuld hallgatok milyen aranyban kivantak
valdban erre az egyetemre jonni, (2) honnan hallottak
az egyeteminkr6l, (3) milyen szerepet jatszott az
egyetem hirneve véalasztasuk soran, tovabbé azt, hogy
(4) hany helyre jelentkeztek, és (5) hogy egyaltalan
szliikségesnek tartjak-e azt, hogy az egyetem felvételi
vizsgasz(rést tart.

A hallgatok mintegy 80%-a (nappali hallgatok:
81,2%; levelez6 hallgatok: 79.2%) eredetileg is erre az
egyetemre akart felvételt nyerni. Ezen az aranyon be-
Itl azonban a nappali hallgaték 8,8%-a, a levelezd
hallgatok 6,3%-a nem arra a szakra nyert felvételt,
amelyikre szeretett volna.

Ami a felvételin megjeldlt intézmények szamat ille-
ti, a 4. abrabol lathatd, hogy a nappali hallgaték jel-
lemz8en kett6, vagy tobb helyet jel6lnek meg, mig a
levelez6 hallgatok inkdbb célzottan egy helyre jelent-
keznek. Ez természetesen érthetd, hiszen a jelenlegi
orszagos felvételi rendszer ezt a megoldast teszi lehe-
tévé

Az egyetemi marketingstratégiajat kozvetlendl
érint6 kérdés az, hogy a potencialis hallgatok az egye-
temre valo jelentkezés el6tt honnan szereznek infor-
maécioét az egyetemrdl. Az egyetemi képzés olyan bi-
zalmon alapul6 szolgaltatas, amelynek kommunikala-
sa (reklamozasa) nyilvanvaléan eltér mas termékek-
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t6i, illetve szolgaltatasoktol. Tekintsik at, hogy a
megkérdezettek miképpen emlékeznek vissza azokra
az informacios forrasokra, ahonnan az egyetemrdl tu-
domast szereztek. A lehetséges véaltozatokat a kdvet-
kez6k képviselik:

- kodzponti felvételi tajékoztato,

- az egyetemi felvételi tajékoztato,

- a kozépiskola,

- hirdetés és

- szajrekldm (a mar ide jaroktol, ismerd'soktol, az

itt végzettektdl szerzett személyes informacio).

Az adatok azt igazoljak, hogy az egyetemi oktatas
legfontosabb rekldmhordozéja a szajreklam (kuléno-
sen akkor igaz ez a megallapitas, ha figyelembe
vesszlk azt, hogy a kdzépiskolai informalédas egy ré-
sze szintén szajreklam). A szajreklam ugyanakkor
nagymértékben 0Osszefligg az egyetemrdl, illetve a
karrol kialakult imazzsal, hirnévvel. Ezt a hipotézist
lehet ellen6rizni az arra a kérdésre adott vélaszok
elemzésével, amely az intézményvalasztas és a hirnév
kozotti 6sszefliggésre kérdezett ra.

A hirnév szerepét az intézményvélasztasban a
nappalis hallgatok 45,1%-a és a levelezd hallgatok
60,2%-a jeldlte meg fontosnak, illetve rendkivil fon-
tosnak. Az 1-5-6s skalan (1 = egyaltalan nem fontos;
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5 = rendkivul fontos) adott valaszok atlagértékeit
mutatja be a 3. dbra. Mindez azt mutatja, hogy az
egyetem, illetve a kar hirneve nagyobb szerepet jat-
szik a levelez§ (fizet6 és posztgradudlis) képzésre je-
lentkez6 intézményvalasztasakor, nevezetesen a
PTE-re valo jelentkezésben.

Az egyetemre kerilés korélményeivel foglalkozo
kérdéskdrben arra is rakérdeztiink, hogy a hallgaték
véleménye szerint egyéltalan sziikség van-e a felvéte-
li sz(rére. Nos, a nappali hallgatok 82,8%-a, a levele-
z6 hallgatdk 63,1%-a szerint sziikség van a felvételik-
re. Mivel az adott valaszok indoklaséat értelemszer(ien
nem tudtuk megkérdezni, csak feltételezésekkel élhe-
tink; ez pedig az, hogy az egyetem magasabb miné-
ségi szintjének biztositdsa mar a felvett hallgatok Ki-
vélasztadsaval megkezdddik.

® Az egyetem hirnevének hallgatéi megitélése

Az egyetemre jard hallgatot (és az oda felvételizét) el-
s@sorban az motivalja, hogy az adott kar milyen hir-
névvel rendelkezik. Arra kérdeztiink tehat ra, hogy a
valasztott kar milyen hirnévvel rendelkezik az orszag
mas hasonlé intézményeihez képest. A valaszokat
kari bontasban az 1. tdbla mutatja be.

Az egyetem hirneve a karok hirnevének 6sszessé-
geként értelmezhetd. igy tekintve az egyetem megité-
lése - amint azt az 1. tabla mutatja - kozel fele rész-
ben atlagos, illetve kdzel fele részben az atlagot meg-
halado, vezet6 jellegl. Az 6sszességében pozitiv 6ssz-
kép mogott azonban egészen nagy szérasok figyelhe-
t6k meg: az 6sszképbdl harom kar emelkedik ki: Sor-
rendben az AJK (Allam- és Jogtudomanyi Kar), a KTK
(Kozgazdasagtudomanyi Kar) és az AOK (Altalanos
Orvostudomanyi Kar), illetve a nappali tagozat eseté-
ben az EFK (Egészségligyi Fdiskolai Kar); ezeknél a
hallgatok tobbségének megitélése szerint az adott kar
az orszag legnevesebb intézményei kozé tartozik.



® A hallgatoi elégedettség felmérésének tapasztalatai
Amint arra a vizsgalat mdédszereinek targyalasa soran
mar utaltunk, az elégedettséget a szolgaltatasoknal al-
taldban a szolgéltatascsomag egyes Osszetevo'inek
fontossagi megitélésével vetik egybe. Az egyetemi ok-
tatasndl - vizsgalatunkban - a kdvetkezd' tényezécso-
portok fontossagat, illetve az azzal val6 elégedettség
hallgat6i megitélésének megismerését tartottuk Ié-
nyegesnek:
- az oktatas magas szinvonala
- az oktatds elméleti megalapozottsaga, illetve a
gyakorlati munkara valo felkészit6' jellege
- az infrastrukturdlis és technikai ellatottsag szin-
vonala
- a hallgatokat érint6 egyetemi adminisztracio és
tajékoztatds szinvonala
- az egyetem altal a hallgatoknak nyujtott tarsa-
dalmi és kulturalis lehetdségek szinvonala
- a hallgatok egyetemi kdzéletben vald részvétel-
ének szinvonala
A kérdGivben rakérdeztiink e tényez6csoportok
fontossagara; az elégedettség vizsgalatakor azonban a
tényezd6ket tovabb bontottuk, annak érdekében, hogy
a kritikus tertleteket egyértelmlien azonositani tud-
juk. A kovetkez6 bontasokat alkalmaztuk:
© Az oktatas szinvonala
- az oktatdk megitélése
- mennyire felel meg az oktatas tartalma a kor ko-
vetelményeinek
- rendszeresen latogatja-e a hallgaté az orakat
- az oktatas a tantervnek megfeleléen folyik
- a tantargyak tobbsége megfelel6 tananyagbazis-
sal rendelkezik.

e Az oktatds elméleti megalapozottsaga, illetve a
gyakorlatra valo felkészitd jellege
- az oktatas elméleti jellegérdl, illetve arrél, hogy
- mennyire készit fel a gyakorlatra.
# Az infrastrukturélis és technikai ellatottsag szinvo-
nala
- a tantermi ellatottsadg szinvonala,
- a konyvtari ellatottsadg szinvonala
- a tanulmanyokhoz szilkséges technikai hattér
(szamitogép, laborfelszerelés stb.) szinvonala, és
az oktatok technikai segédeszkdz-hasznalatanak
szinvonala.
® A hallgatékat érint6 egyetemi adminisztracio és ta-
jékoztatds szinvonala
- a tanulmanyi osztadlyok adminisztraciés tevé-
kenységének szinvonala,
- az 6ket érint6 kérdésekben a hallgaték tajékozta-
tasanak szinvonala
- a hallgatok tajékoztatasanak szinvonala az egye-
temi dontésekr6l
0 Az egyetem altal a hallgatoknak nyujtott tarsadal-
mi és kulturdlis lehet6ségek szinvonala
- a vidéki hallgatok elhelyezésének szinvonala,
- az egyetem altal kinalt mivel6dési lehet8ségek
szinvonala
- az étkezési lehet6ségek szinvonala,
- a sportoléasi lehet6ségek szinvonala.
© A hallgatok egyetemi kodzéletben vald részvételé-
nek szinvonala
- mennyire tartjdk megfelelének a dontésekben
valé hallgatéi részvételt és
- mennyire tartjdk megfelelének a HOT-6k (hall-
gatéi 6nkormanyzati tanacsok) mikdodését.
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2. tabte

A fontossag és az elégedettség 6sszevont mutatoi

Nappali 6sszesen

Levelez6 Osszesen

Elégedett-

Fontossag  Elégedettség Gap Fontossag ség Gap
Ag oktatads magas 472 347 1125 492 391 -101
szinvonala
Az oktatas elméleti
megalapozottsaga 397 357 -040 453 368 085
A gyaklo’rlatra valo 442 272 2170 m 433 313 -120
felkészités
Infrastruktdra, 444 m 993 151 441 346 -0,95
technika
A{(Ij’mmlsztramo, 444 - 278 -166 446 321 -125
tajékoztatas
Tarsaga!ml-kulturalls 411 305 1,06 393 298 095
lehet&ségek
Kozéleti 415 - / 325 090 394 3,33 -061
szereplés o ' e ' ’ Y
Atfagsss 432 -121 436 3,39 -097

Megjegyzés; A megkérdezések sorén 1-5-0s tikért skalat alkalmaztunk.

A f6 kategoriadk szerinti fontossagot és elégedettse-
get, illetve az e kett§ altal meghatarozhato ,,gap-fe-
szlltség" mértékét a nappali és levelezd hallgatok
bontasaban a 2. tabla, illetve dsszesitve a 4. abra fog-

lalja Ossze.
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A 2. tablabdl sok kovetkeztetés vonhatd le:
- mindkét oktatasi formaban a fontossagi sorren-

det az oktatas magas szin-
vonala vezeti

- az oktatas elméleti meg-
alapozottsaga a nappali ta-
gozatos hallgatoknal ala-
csonyabb, mig a levelez6
formaknal magasabb. (En-
nek feltehet6 oka az, hogy
mig a nappali hallgaték az
egyetemen els@sorban el-
méleti képzésben vesznek
részt, ezért a gyakorlati fel-
készitést hianyoljak, addig
a levelez6 képzésben
résztvevok - akik mar gya-
korlattal rendelkeznek -
sokkal ink&bb abban érde-
keltek, hogy az oktatas el-
méleti alapozottsdga le-
gyen magasabb

- a tobbi kivalasztott dssze-
tevd egyarant fontos, azzal
az érthetd eltéréssel, hogy
a tarsadalmi-kulturélis le-
hetségek megléte és az

M&M ¢ 200Q5

fontos

Egyetem Osszesen

Fontossdg  Elégedettség Gap
473 35 -1,23
411 36 -051
4,39 283 -156
444 3,06 138
445 2,89 -1,56

© 4,06 303 -1,03
41 327 - -0,83
433 317 -1,16

egyetemi kozéletben valo részvétel a levelez6
hallgatok szamara - érthet6 médon: hiszen keve-
sebbet tartozkodnak az egyetemen - kevéshé

Ami a kritikus teriletekre leginkdbb ravilagit, az az
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Jelent8s fesziltség figyelheté meg
a hallgatdk adminisztrativ
kiszolgalasa, valamint tajékoztatasa
tertletén.

Ma még a tanulmanyi osztalyok,
a régi hagyomanyokat kévetve,
»hatdsaginak érzik magukat,

a hallgaték kiszolgaldsa egyéltalan
nem ugyfél-centrikus.

O
Ez az els6 vizsgalat tobb olyan
fontos szempontra
és teriletre hivta fel a figyelmet,
amelyet az egyetem vezetésének
feltétlentl célszerld figyelembe

vennie.
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elégedettség, pontosabban az elégedettség és a fon-
tossag kiilonbsége (a ,,gap"). A nappali hallgatok vo-

natkozdsaban ez utébbit a 4.
abran mutatjuk be.

Az &bra tanusaga szerint ha-
rom terdleten van szignifikans
kilonbség:

1. az oktatasnak a gyakorlatra
valo felkészit6 jellege,

2. a hallgatokat érint6 egyete-
mi adminisztracié és tajékozta-
tas szinvonala, valamint

3. az oktatds infrastrukturalis
ellatottsdganak szinvonala te-
ruletén.

Oktatoi tapasztalataink - és
a nemzetkdzi 6sszehasonlités is
- visszaigazolja a hallgatéi vé-
leményeket. Az egyetemet el-
hagyva a hallgaték nem érzik
felkésziltnek magukat a gya-
korlati munkara. A nappali ta-
gozatnal altalaban hidnyzik a
szakmai gyakorlat, illetve hia-
nyoznak azok a targyak, ame-
lyek kodzvetlenil készitik fel a
hallgatokat a gyakorlati életre.



A nyugati egyetemeken egyértelmlen megfigyelhe-
t6, hogy a tantervek Osszeéllitdsakor nagy sulyt he-
lyeznek erre a terliletre. Kézel hasonlé mértékd, je-
lent6s feszliltség figyelhet6é meg a hallgaték admi-
nisztrativ kiszolgalasa, valamint tajékoztatasa terile-
tén. Ma még a tanulmanyi osztalyok, a régi hagyo-
manyokat kévetve, ,,hatésag"-nak érzik magukat, a
hallgaték kiszolgalasa egyaltalan nem ugyfél-centri-
kus. Bizonyos mértékd fejlédés természetesen ezen a
tertileten is végbement: az informaciés technika lehe-
tévé tette, hogy a hallgatéi tdjékoztatdas ma mar az
Interneten keresztll, elektronikus dton torténjék.
Meg kell azonban jegyezni, hogy - és erre éppen az
infrastrukturalis ellatottsagnal jelentkez@ alulteljesi-
tés hivja fel a figyelmet - a hallgaté hozzaférése a
szamitégépes halézathoz, a vitathatatlan fejlédés el-
lenére, meglehet&sen korlatozott.

Osszefoglalas

A hallgatoi elégedettség vizsgalat sok érdekes, az
egyetem menedzsmentje szdmara hasznos és meg-

szivlelendd tapasztalatokat tart fel. Bebizonyitotta
azt, hogy az Ugyfelek elégedettségének a non-profit
szférdban is kiemelt, stratégiai szerepe van. Az egye-
temi hallgatok elégedettségét természetesen csak az
oktatds - mint specidlis szolgaltatas - sajatossagainak
figyelembevételével szabad értékelni. Mindenesetre
ez az els6 vizsgalat tobb olyan fontos szempontra és
teriletre hivta fel a figyelmet, amelyet az egyetem
vezetésének egyrészt az oktatds mindenkori szerve-
kialakitasakor feltétlentl célszer( figyelembe vennie.
Az elégedettség-vizsgalat pedig igazan akkor tolti be
szerepét, ha azt az egyetem rendszeres id8szakon-
ként megismétli, és a hallgat6i igényeket, illetve az
oktatds és a kapcsolédoé szolgaltatdsok mindenkori
megitélését rendszeresen figyelemmel Kiséri.

A szerz6

tanszékvezetd egyetemi tanar
a Pécsi Tudomanyegyetem
Kézgazdasadgtudoményi Kar
Marketing Tanszékén
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