
33MARKETING & MENEDZSMENT | 2021. 3. SZÁM

Szolgáltatásminôség-mérés és -értékelés beve-
zetése egy gyermekvédelemi intézményben a 
nevelôszülôi képzések fejlesztésének céljával
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A TANULMÁNY CÉLJA
Az ügyfelek elégedettségmérési és -értékelési eredményei a szolgáltatásminőség javításának, fejlesztésé-
nek meghatározó inputjai. A gyermekvédelmi ellátási rendszerben a nevelőszülők kulcsfontosságú belső 
vevői szerepkörben jelennek meg: szolgáltatást vesznek igénybe és maguk is szolgáltatást nyújtanak, ezért 
e sajátos szerepük alapján vizsgáltuk az általuk igénybe vett nevelőszülői szolgáltatások minőségét és a 
képzésükhöz kapcsolódó fejlesztés lehetőségeit. 

ALKALMAZOTT MÓDSZERTAN
A diszkonfirmációs paradigmán alapuló szolgáltatásminőség-mérési és -értékelési eljárás testre szabásával 
kívántuk azonosítani és igazolni a nevelőszülőknek nyújtott szolgáltatások minőségdimenzióit. A vizs-
gált gyermekvédelmi intézmény öt megyét érintő nevelőszülői hálózatában 100 nevelőszülő bevonásával 
végeztük el pilot jelleggel az empirikus eredmények összegyűjtését és elemzését. 

LEGFONTOSABB EREDMÉNYEK
Az elemzés eredményei alapján a következő dimenziókat azonosítottuk: érzelmi támogatás, szakmai segít-
ségnyújtás, képzések fontossága, képzések testreszabhatósága, tanácsadói környezet, ill. várakozási idő és 
felkészültség. Tudomásunk szerint ez az első átfogó szolgáltatásminőség-mérési és -értékelési kezdemé-
nyezés a hazai gyermekvédelemben a nevelőszülői elvárásokat és észleléseket vizsgálva. 

GYAKORLATI JAVASLATOK
Az elemzés eredményei alapján a nevelőszülőknek nyújtott képzések szervezésével kapcsolatos konkrét 
minőségfejlesztési javaslatok megfogalmazására került sor a PDCA logikának megfelelően, továbbá javas-
latot tettünk az alkalmazott módszertan továbbfejlesztésére. 
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BEVEZETÉS
INTRODUCTION

A fejlett országok többségében jelentős változáson 
ment keresztül nemcsak a szociális munka finanszí-
rozása, hanem a szociális szolgáltatási folyamatok 
menedzselése is, párhuzamosan az egészségügyben 
tapasztalható trendekkel, tendenciákkal (Hajnal 
2008, Kincsesné Vajda 2014, Juhász et al. 2019). 
Ennek eredményeként fókuszba került a minőség-
fejlesztés (Hajnal 2008, Varga 2008) és kihívásként 
jelentkezett a kapcsolódó indikátorrendszer kidol-
gozása is (Rubeus Egyesület 2017). Fokozódott 
az igény az elszámoltathatóság és a transzparens 
működés, valamint az üzleti világban eredménye-
sen alkalmazott menedzsment technikák alkalma-
zása iránt is (Harris & McDonald 2000), amelyek 
a szociális szolgáltatási folyamatok minőségére 
és hatékonyságára vonatkozó mérési és értékelési 
kihívásokat tűztek napirendre (Carter et al. 1992). 
Emellett a szociális intézmények működésével 
szemben támasztott szabályozási elvárások is egyre 
inkább megkövetelik a kliensek elégedettségének 
formális és informális értékelését, és ezek haszno-
sítását a nyújtott szolgáltatások fejlesztése érdeké-
ben (Harris et al. 2000). Így az ügyfélnézőpontot 
hangsúlyozó „mozgalom” az elmúlt évtizedekben 
egyre nagyobb hangsúlyt kap, a szolgáltatásnyúj-
tás ügyféltapasztalatainak értékelési megoldásai 
jól láthatóan egy evolúciós folyamaton mennek 
keresztül. Ez a folyamat tehát elkezdődött, viszont 
nagyon lassú, többnyire alulról jövő kezdeménye-
zésekről van szó, és olyan rendszerszintű megoldá-
sokról, ahol törvényi szabályozás írná elő a minő-
ségirányítási rendszer működtetését (pl. 1997. évi 
CLIV. törvény az egészségügyben), továbbra sem 
beszélhetünk. 

A szociális ellátási szolgáltatások fejlesztését is 
- számos nonprofit szervezet tevékenységében azo-
nosítható módon - alapvetően behatárolja a szigorú 
elszámolási kötelezettség, a bonyolult kapcsolat-
rendszer az érdekelt felek között, a verseny hiánya, 
a szolgáltatási teljesítmény növelése és a bevétel 
alakulása közötti erősen áttételes kapcsolat, a szol-
gáltatások testre szabhatatlansága, a szakemberek 
professzionalizmusa és a túlbürokratizált szabályo-
zás közötti ellentmondás, ill. a jogszabályi környe-
zet részletes előíró szabályozása (Dinya 1999). 

Mindezen kihívások ellenére, ill. a társadalmi 
és demográfiai változások következtében a gyer-
mekvédelmi szolgáltatások iránt is növekszik az 
igény – minőségi értelemben is (Hajnal 2008). 
A szolgáltatásminőség fejlesztése azonban számos 
kihívást tartogat. Először is, a minőség nehezen 

definiálható, ami annak a következménye, hogy 
sokszereplős a szolgáltatási szituáció, mivel a szer-
vezet és az ügyfél között megjelenik a szolgáltatást 
végző munkatárs, továbbá a szolgáltató szervezet 
fenntartója, akinek sajátos a viszonya a fogyasz-
tóval, a szervezettel, és a szolgáltatást végzővel 
(Dinya 1999). Nehéz a(zon) „(igénybe) vevő” azo-
nosítása, akinek az elvárásait közvetlenül ki kell 
elégíteni, ráadásul a szolgáltatások kliensei sokszor 
nem esnek egybe azzal, aki fizet is a szolgáltatá-
sért. A kliensek – elsősorban helyzetüknél fogva 
– a minőségi szolgáltatás kritériumait nem tudják 
egzakt módon megfogalmazni, ez megnehezíti szá-
mukra a szolgáltatások minőségének befolyásolását 
is, szemben a hagyományos piacok fogyasztóival, 
hiszen nem „forinttal szavaznak”, nem tudnak 
kilépni, ha egy szolgáltatás nem felel meg (Szabó 
és tsai 2002). A „fogást” máshonnan keresi a szo-
ciális ellátási rendszer: kötelező jogi és adminiszt-
ratív szabályozások írják körül, hogy mi lenne „jó” 
a szolgáltatás igénybe vevőjének, de ezek a min-
dennapi működéshez nem adnak feltétlen elégséges 
útmutatást. Mivel a szociális szolgáltatók szakmai 
felügyelete esetleges, és kevés megbízható adat 
áll rendelkezésre, így nincsenek „jó”, azaz elégsé-
ges információk a szolgáltatások színvonaláról és 
minőségéről, ez mind az igénybe vevőket, mind 
a szolgáltatásnyújtókat nehéz helyzetbe hozza, 
hiszen nincs támpontjuk a nyújtott szolgáltatások 
megítéléséhez. Varga (2008) a szakmai minőség-
fejlesztés egy útjaként definiálja a felhasználók elé-
gedettségén alapuló minőségfejlesztést az emberi 
tényező jelentős szerepét hozva érvként. Ez olyan 
szolgáltatási koncepció felépítését jelenti, amely a 
felhasználók igényeire és elvárásaira épít, és így 
reszponzív azokra az értékelésekre és visszajelzé-
sekre, amelyeket a kliensek adnak a szolgáltatásról. 

Néhány évtizede élénk érdeklődés övezi az 
ügyfélnézőpont sikeres bevonásának lehetőségeit 
a gyermekjóléti és a családi szolgáltatások terén, 
mivel észleléseiket, tapasztalataikat más módon 
nehéz megragadni (Johnson & Austin 2006, Meyer 
& Timms 1970, Weissman 1988, Beresford & Croft 
2001). Az ügyfelek szolgáltatásfejlesztésbe való 
bevonása együtt jár azzal a feléjük küldött üzenet-
tel, hogy fontos a „hangjuk” (Baker 2007), és segíti 
annak feltárását, hogy a kliensek hogyan értelmezik 
a kapott szolgáltatásokat. Ezek inputként szolgál-
nak szolgáltatásfejlesztési stratégiák tervezéséhez 
és az alkalmazott gyakorlatok fejlesztéséhez (Har-
ris et al. 2000). Ennek megfelelően a gyermekek 
mint külső kliensek és a nevelőszülők mint a szol-
gáltatásnyújtásban megjelenő belső kliensek visz-
szajelzéseinek gyűjtése egy gyermekvédelmi intéz-
mény teljesítményének értékelésekor reális célként 
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jelenik meg és olyan megközelítések azonosításá-
nak és implementálásának nyit utat, amelyeket az 
informális és ad hoc mechanizmusok nem tudnak 
biztosítani. Baker (2007) részletesen tárgyalja a 
módszertan helyes megválasztásának kérdéseit, pl. 
az igénybe vevők azonosítása, az időzítés kérdése, 
validitás és megbízhatóság, az ügyfélelégedettség 
szolgáltatásminőséghez való viszonya, az alkalma-
zott eszközök érzékenysége. Ezek mind arra hívják 
fel a figyelmet, hogy a gyermekjóléti szolgáltatások 
terén az ügyfélelégedettség mérése komplex fela-
dat, megfelelő hozzáállást és a szempontok körülte-
kintő mérlegelését igényli. 

Cikkünk célja, hogy a belső kliensi pozícióban 
lévő nevelőszülők szolgáltatásminőséggel kapcsola-
tos értékelésére és képzésfejlesztési céllal való alkal-
mazására mutasson pilot jelleggel példát egy hazai, 
egyházi fenntartású gyermekvédelmi intézmény által 
nyújtott, nevelőszülőket támogató szolgáltatásokkal 
kapcsolatban a diszkonfirmációs paradigma alapján 
(Parasuraman et al, 1985, 1988). A megfelelő képzés 
és támogatás hiánya az egyik leggyakrabban emlí-
tett ok amiért a nevelőszülők feladják részvételüket 
a gyermekellátási rendszerben (pl. Crase et al. 2000, 
Gilbertson & Barber 2003, Buehler et al. 2003, 
Brown 2008). Bemutatjuk a háttérként szolgáló 
szakirodalmi tudást, valamint az alkalmazott mód-
szertant, amelyet az eredményeink összefoglalása 
követ. Végül levonjuk a konklúziókat és kitérünk a 
további kutatási irányok felvázolására. 

ANYAGOK ÉS MÓDSZER
THEORY AND METHODOLOGY

A nevelt gyermekek kiszolgáltatottsága nagy elvá-
rást támaszt nemcsak a nevelőszülőkkel szemben, 
hanem a nevelő és gyermekgondozást biztosító 
intézmények közötti kapcsolatok kialakításával és 
fenntartásával szemben is (Cooley & Petren 2011). 
A nevelőszülők sajátos belső vevői pozíciójuk követ-
keztében elvárást támasztanak a nekik nyújtott szol-
gáltatásokkal kapcsolatban (Murray et al. 2011). Így 
a nevelőszülők észleléseinek és elégedettségének 
mérése a nevelőszülői programok szolgáltatásmi-
nőségének javítására használt megoldások egyike 
(Dore 2010). Mivel a nevelőszülők döntő szerepet 
játszanak a nevelt gyermekek fejlődésében (Fernan-
dez 2007, Minnis & Del Priori 2001), fontos, hogy 
az intézmények megfelelő ismereteket szerezzenek a 
nekik nyújtott szolgáltatásokkal kapcsolatos tapasz-
talataikról, észleléseikről. Mindezt befolyásolja a 
nevelőszülők szociális szolgáltatókkal való interak-
ciója is (Benesh & Cui 2017, Geiger et al. 2017). 

A nevelőszülők számára fontos, hogy magas 
színvonalú ellátási szolgáltatásokban részesülje-
nek, amelyek mögött komplex igények húzódnak 
meg (Luke & Sebba 2014). Kaasbøll et al. (2019) 
rendszerezi a szakirodalmat a nevelőszülői ész-
lelések és elégedettségmérés terén az őket segítő 
szolgáltatások kapcsán, hangsúlyozva, hogy kvan-
titatív és kvalitatív módszerek kombinációjára van 
szükség a nevelőszülők igényeinek és észleléseinek 
vizsgálatakor. Buehler et al. (2003) kvalitatív kuta-
tásuk eredményeként azonosítja azokat a ténye-
zőket, amelyek a meghatározóak a nevelőszülői 
tevékenység sikeressége szempontjából, kiemelve 
a megfelelő tájékoztatás, ill. kommunikáció és 
képzés szerepét. Brown (2008) szintén kvalita-
tív kutatása eredményeként a nevelőszülői szerep 
sikertényezői között azonosítja még az intézményi 
munkatársakkal kialakított kapcsolat fontosságát, 
a nevelőszülői munka elismerését, a nevelőszülői, 
intézményi és jóléti rendszer felelősségi és hatás-
köreinek tisztázását, valamint a nevelőszülői háló-
zat kiépítésének szükségességét az együttműködés 
támogatásának céljával. Larsen et al. (2020) nevelő-
szülők elégedettségfelmérésének eredményeképpen 
a szolgáltatásminőség fejlesztése szempontjából az 
információk megosztásának, a szolgáltatások össze-
kapcsolásának fontosságát, a szolgáltatási kapcsolat 
gyakoriságát, intenzitását és a várakozási idő csök-
kentését emeli ki kritikus sikertényezőként. 

Hazai gyermekvédelem és a 
gyermekvédelmi ellátás ügyfelei, vevői
Domestic child protection system and 
its clients

A hazai gyermekvédelmi rendszer szakellátását ott-
honnyújtó és utógondozói ellátásra bonthatjuk: az 
ellátottak 18 éves korukig lehetnek nevelőszülőnél 
vagy gyermekotthonban. A nevelőszülők munkáját 
főként a nevelőszülői tanácsadók és a gyermek-
védelmi gyámok segítik. A 2010-es évek elejétől 
hazánkban egy új tendencia figyelhető meg: a gyer-
mekvédelmi szakellátási feladatok (át)vállalásában 
aktívan vesznek részt az egyházak. 2021 januárjától 
a gyermekvédelmi szakellátásban részesülők (kb. 
22.000 fő) 32%-ának gondozását egyetlen egyházi 
fenntartású gyermekvédelmi intézmény biztosítja. 
A vizsgált intézmény 13 megyében és a főváros-
ban működtett nevelőszülői hálózatot, valamint 
10 megyében lakásotthont. Összesen ez 7122 férő-
helyszámot jelent, amelynek a 93%-át a nevelőszü-
lői hálózatok biztosítják. 

A gyermekvédelemben a szociális szolgáltatá-
sok minősége több szereplő együttes igényeinek 
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kielégítésén keresztül fejti ki hatásait és éri el céljait: 
a szolgáltatást igénybe vevő ügyfelek, a szolgálta-
tásért felelős intézmények, a szociális szolgáltatást 
nyújtó intézmények és a társadalom. A gyermek-
védelmi szakellátás (szolgáltatás) „ügyfeleit” két 
csoportra oszthatjuk: külső és belső vevőkre (1. 
ábra). A külső vevők tekintetében a „legfontosabb” 
szereplő az ellátott – akárcsak az egészségügyben a 
páciens –, legyen az gyermek vagy a fiatal felnőtt, 
akiknek szól a szakellátás. 

A fókuszban lévő nevelőszülők a belső vevők 
körének legérdekesebb csoportja. Egyrészt a tör-
vény 2015-ös módosításáig nem munkavállalói stá-
tuszban látták el a feladatokat és így addig nem is 
igazán a belső vevői körhöz tartoztak, hiszen nem 
voltak a gyermekvédelmi intézmények munkatár-
sai olyan munkaviszonyban, mint a többi szakmai 
feladatot ellátó munkatárs. Ugyanakkor a nevelő-
szülők kettős szerepben vannak. Az otthont nyújtó 
ellátás keretében a saját otthonukban nevelik a 
nevelőszülői hálózatban lévő gyermekeket, ehhez 
pedig különböző segítséget kapnak, szolgáltatáso-
kat vesznek igénybe, mind maguk, mind pedig a 
gyermekek számára. 

Nevelőszülői visszacsatolások – 
a vizsgált intézményi gyakorlat
Foster parent feedbacks and the intsitu-
tional practice

Ugyan számos erőfeszítést tettek az elégedettségi 
felmérések népszerűsítésére és minőségének növe-
lésére a szociális szolgáltatások terén, a nevelőszü-
lői elégedettség mérésére csak néhány szabványo-
sított eszköz áll rendelkezésre (Mihalo et al. 2016), 
amely a nevelőszülői programok szolgáltatásmi-
nőségének javítására használt megoldások egyike. 
A nevelőszülők számára fontos, hogy magas szín-
vonalú ellátási szolgáltatásokban részesüljenek, 
amelyek mögött komplex igények húzódnak meg 
(Luke & Seba 2014). A nevelőszülői felmérések 
alapján a képzés kiemelt fontosságát támasztja alá 
Buehler et al. (2013) és Brown (2008) is, 

A nevelőszülők és a náluk nevelkedő gyerme-
kek részére az intézmény több szervezeti egysége 
nyújt szolgáltatást. Most kifejezetten a nevelőszü-
lői hálózatok által nyújtott szolgáltatásokat tag-
laljuk, ugyanis ezeknél van fókuszban leginkább 
a nevelőszülő (adminisztráció, oktatás, szakmai 
háttértámogatás, egyéb támogató tevékenységek 
révén). A képzések között kell megemlíteni a képe-
sített nevelőszülővé váláshoz kapcsolódó központi 
oktatási programot, valamint a kötelező továbbkép-
zéseket. 

A szóban forgó gyermekvédelmi intézmény 
régóta törekszik egy lehetséges minőségirányítási 
koncepció kidolgozására, viszont ez megrekedt a 
startkőnél: nem jól definiált, hogy mit is szeretné-
nek elérni. A „minőségbiztosítási céllal” használt 
kérdőívek leginkább a PDCA ciklus CHECK (elle-
nőrzés) lépését hivatottak lefedni, viszont a többi 
elem kidolgozásának hiányában (vagy legalábbis 
összekapcsolásuk nélkül) ezek az ellenőrzési tevé-
kenységek is megalapozatlanok, így a szolgáltató-
nál nem zárul a ciklus mint koncepció minőségfej-
lesztési értelemben. 

Az intézménynél évente ismétlődő kérdőíves 
felmérés célja, hogy a vezetőség megbizonyosod-
jon arról, hogy a nevelőszülői hálózatban a gyer-
mek-, ill. lakásotthonok szakmai programjai a gya-
korlatban is megvalósulnak-e az elvárások szerint. 
Az éves rendszerességű kérdőív szolgáltatásokkal 
kapcsolatos felmérése során értékelik a kötelező, 
törvényileg előírt nevelőszülői 500 órás képzést, 
valamint a kötelezőn kívüli továbbképzéseket is hét 
különböző attribútum mentén (érdekesség, hasz-
nosság, gyakorlatiasság, pontos információ, elhiva-
tottságban való megerősítés, aktualitás, problémára 
való felkészítés) ötfokú Likert skálán. A 2019-es és 
a 2020-as felmérés is azt mutatta, hogy a megkér-
dezett nevelőszülők átlagosan háromnegyede hasz-
nosnak ítélte e továbbképzéseket, tanfolyamokat. 
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1. ábra: A gyermekvédelmi szolgáltató „vevői/ügyfelei”
Figure 1. Customers and clients of the child protection service provider

Forrás: Saját szerkesztés Hajnal (2008) táblázata alapján



38 MARKETING & MENEDZSMENT | 2021. 3. SZÁM

MÓDSZERTAN
METHODOLOGY

A vizsgált gyermekvédelmi intézményben 2020-
ban nevelőszülők körében történt a lekérdezés és a 
begyűjtött, megválaszolt kérdőívek alapján a követ-
kező kérdések megválaszolását tűztük ki célul: 
A gyermekvédelmi intézményben alkalmazható-e 
a diszkonfirmációs paradigmán alapuló modell 
alapú megközelítés, azaz az elvárások és észlelések 
szembeállítása? Milyen minőségfejlesztési javasla-
tok tűzhetők napirendre a nevelőszülőknek nyújtott 
szolgáltatások, azok közül is elsősorban a képzések 
kapcsán?

A primer adatokat egy kvantitatív kérdőíves 
kutatásból nyertük, amelynek a lebonyolítása az 
intézmény nevelőszülői hálózataiban történt meg. 
A kérdőív típusa önkitöltős, a lekérdezés online 
módon történt. A kérdőív kérdéseit a Qualtrics 
felületén készítettük el, az eredmények elemzésére 
IBM SPSS statisztikai programot használtunk. Az 
állítások megfogalmazása a gyermekvédelmi intéz-
mény munkatársainak bevonásával történt, a kér-
dőív állításainak értelmezését tesztelendő további 
10 nevelőszülőt vontunk be. 

28 olyan állítást fogalmaztunk meg (2. ábra), 
amelyek a gyermekvédelemben a nevelőszülők szá-
mára nyújtott szolgáltatások jellegét jól tükrözik, az 
ezekkel kapcsolatos elvárásokat és észleléseket egy 
hétfokú Likert skálán értékelték a nevelőszülők. A 
gyermekvédelmi intézmény nevelőszülői hálóza-
tában több szakember nyújtja a szolgáltatásokat a 

nevelőszülőknek, így az állítások valamennyi ebben 
résztvevő szolgáltatásnyújtó munkatársat is érintik.

Az állításokat az alábbi dimenziók mentén cso-
portosítottuk: közös munka, képzéssel kapcsolatos 
kommunikáció, tanácsadói környezet, munkatársak 
felkészültsége és a várakozási idő. A kérdőív kitöl-
tésére megyénként 20 nevelőszülőt hívtunk meg a 
nevelőszülői tanácsadók javaslata alapján (számí-
tógépes felhasználói ismereteik birtokában), így 
összesen 100 fő vontunk be az érintett öt megyé-
ben. A kérdőív kitöltésre szánt idő két hét volt.

Fontosnak tartottuk továbbá a következő kérdé-
sek, szempontok vizsgálatát is: Milyen szolgáltatá-
sokat vesz igénybe a nevelőszülő? Melyik szolgál-
tatáson változtatnának és mit? Hogyan fejlesztené 
tovább a kérdőívet?

EREDMÉNYEK
RESULTS

A kérdőívkitöltők átlagéletkora 48 év, a legfiatalabb 
25 éves, a legidősebb pedig 66 éves, többségükben 
nő (7 db férfi kitöltő). A megkérdezetteknek átlago-
san 9 éve ez a hivatása. A kitöltők közül a legfris-
sebb nevelőszülők még 1 éve sem dolgoznak ebben 
a munkakörben, a legtapasztaltabbak pedig már 
közel 30 éve. A kutatásban résztvevő nevelőszülők 
megyei eloszlását a 3. ábra foglalja össze:

2. ábra: A nevelőszülői felmérés során alkalmazott állítások 
Figure 2. Statements used in the foster parent survey

Forrás: Saját szerkesztés 
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3. ábra: Kitöltők és válaszadási arányok megyénként
Figure 3. Fillers and response rates by county

Forrás: Saját szerkesztés

A minőségdimenziókat Becser (2005) tanul-
mánya alapján faktoranalízissel teszteltük. A fak-
torokat (dimenziókat) két ízben is megvizsgáltuk, 
az elvárt és az észlelt skálán kapott eredmények 

alapján is teszteltük a csoportokat. Így a két skálát 
összehasonlíthatjuk a szolgáltatás minőségére adott 
pontszámok alapján, valamint a kialakított dimen-
ziók szerint is. 

1. táblázat: Dimenziók teljes magyarázott varianciája
Table 1. Total variance explained by the dimensions

Komp.

Kezdeti sajátérték Relatív fontosság Forgatás utáni relatív fontosság

Össz. Var. % Össz. % Össz. Var. % Össz. % Össz. Var. % Össz. %

„Közös munka”: 1. dimenzió

1 4.472 55.898 55.898 4.472 55.898 55.898 3.521 44.012 44.012

2 1.012 12.652 68.549 1.012 12.652 68.549 1.963 24.537 68.549

„Kommunikáció”: 2. dimenzió

1 2.391 47.815 47.815 2.391 47.815 47.815 1.802 36.032 36.032

2 .833 16.688 64.483 .833 16.668 64.483 1.423 28.451 64.483

„Tanácsadói körny.”: 3. dimenzió

1 2.503 50.062 50.062 2.503 50.062 50.062 1.780 35.602 35.602

2 .969 19.381 69.443 .969 19.381 69.443 1.692 33.841 69.443

„Várakozási idő”: 5. dimenzió

1 2.561 64.031 64.031 2.561 64.031 64.031

Forrás: Saját szerkesztés
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A „közös munka” dimenzióban 9 állítás szere-
pelt (Q2-Q10), azonban csak 8 változóval tesztel-
tük, mivel a Q8 állításra vonatkozó válaszok száma 
nem érte el a minimális követelményt. Ez annak 
a következménye, hogy nem minden nevelőszülő 
vesz igénybe minden olyan szolgáltatást, amihez 
kapcsolódtak a megfogalmazott állítások. Az ész-
lelt skálán a KMO érték 0,81 volt. A két főkompo-
nens a teljes varianca 68%-át fedte le, érdemesnek 
találtuk ketté bontani ezt a dimenziót. Az elvárás 
skálán is két főkomponenst kaptunk (KMO 0,74; 
teljes variancia 59%-a). A forgatást varimax rotá-
cióval végeztük. 

A „képzésekkel kapcsolatos kommunikáció” 
dimenzióban a főkomponens elemzés eredménye 
alapján az öt változó egy komponenst alkot, ami 
a teljes variancia 48%-át teszi ki (KMO 0,76). 
A második komponens saját értéke nem érte el az 
1-et, az 1-hez közeli értékűt (0,833) bevonva az 
elemzésbe a teljes variancia 64%-át kaptuk. A rotált 
komponens mátrixokban az első komponensbe a 
Q12, Q14 és Q15 tartozik. Az észlelt skálán a fakto-
rok a következőképpen csoportosíthatók: a képzé-
sek tartalmi összeállítása és értékelési lehetőségek 
(Q13-15), ill. a képzések fontosságára való felhívás 
(Q11 és Q12). 

A fizikai környezet dimenzióhoz öt változó tar-
tozik (KMO az elvárt skálán 0,73, az észlelt skálán 
0,6). Az elemzés eredetileg egy komponenst talált a 
teljes variancia 50%-át magyarázva, azonban érde-
mesnek találtuk a 0,969 saját értékkel bíró faktort is 
bevonni az elemzésbe, így a két faktor a teljes vari-
ancia közel 70%-át magyarázza az eredeti öt vál-
tozónak. Az észlelt skálán is két komponenst kap-
tunk, amelyek a teljes variancia közel 65%-át adják. 
A Q18-as változó helyzete más volt az észlelési és 
az elvárt skálán, a rotált komponens mátrixban nem 
ugyanabba a faktorba sorolódnak a válaszok alap-

ján. A Q16-17 és a Q19-20 változók mindkét skálán 
azonos faktorba kerültek, a rotált térben távol esnek 
egymástól. A Q18 változót (tanácsadók elérhető-
sége) a kitöltők az elvárt skálán inkább a nevelő-
szülői tanácsadó iroda elérhetősége, elhelyezkedése 
változókkal együtt kezelték, míg az észlelés skálán 
ezt inkább személyes jellemzőként fogták fel. 

A „munkatársak felkészültsége” dimenzióban 
négy változó található, ami nem volt alkalmas a 
faktoranalízisre a válaszok számának alacsony 
volta miatt, mivel jogi tanácsadást a megkérdezet-
tek csupán 16%-a vett igénybe. El kell gondolkodni 
a benne szereplő változók más faktorokhoz való 
csoportosításán.

A „várakozási idő” dimenzióban (KMO 0,7) a 
főkomponens elemzés eredménye az elvárt skálán 
egy komponenst adott (a teljes variancia 64%-a), ez 
a helyzet az észlelés skálán is. Megjegyzendő, hogy 
a kommunalitás és komponens mátrix tábláknál egy 
változó (Q28) rosszul „vizsgázott”. 

KÖVETKEZTETÉSEK ÉS JAVAS-
LATOK
CONCLUSIONS AND RECOM-
MENDATIONS

A 4. ábra az elvárás- és észlelésértékelések össze-
sített pontszámait mutatja, az 5. ábra az észlelé-
sek és elvárások egymáshoz viszonyított helyzetét 
egy elvárás-észlelés viszonylatban. A diagram II. 
negyedében szerepelnek azok a kérdések, ahol az 
elvárások értékelése az átlagosnál magasabb, míg 
az észlelt teljesítmény értékelése átlag alatti. Míg 
a IV. negyedben, ill. annak határán olyan állítások 
szerepelnek, ahol az észlelt teljesítmény értékelése 
átlag feletti, míg az elvárás átlag alatti.  

4. ábra: Állításokra adott elvárás és észlelés értékelések összpontszámai
Figure 4. Sum of scores of expectation and perception assessments for each statement

Forrás: Saját szerkesztés
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5. ábra: Elvárás-észlelés diagram
Figure 5. Expectation - perception diagram

Forrás: Saját szerkesztés

Az összegyűjtött adatok arra is lehetőséget 
adtak, hogy Mann-Whitney próba segítségével 
(α=5%) teszteljük azt, hogy mely állítások esetében 
tapasztalunk szignifikáns különbséget az elvárások 
és az észlelések között, azaz, hol erősíthető meg, 
hogy az észlelések szignifikánsan eltérnek az 
elvárásokhoz képest?

Szignifikáns különbséget az alábbi négy állítás-
nál azonosítottunk (6. ábra): 

• Q13: továbbképzésekkel kapcsolatos 
igényfelmérés (p=0,02926) (lásd 5. ábra 
IV. negyed)

• Q14: továbbképzések tematikái valós igé-
nyek alapján (p=0,03318) (lásd 5. ábra IV. 
negyed)

• Q19: tanácsadói iroda elérhetősége 
(p=0,03) (lásd 5. ábra III. negyed)

• Q20: tanácsadói iroda kialakítása 
(p<0,0001) (lásd 5. ábra IV. negyed)

A négy állítás alapján megállapítható, hogy 
a nevelőszülők két nagyobb téma esetén voltak 
kevésbé elégedettek (legalábbis a többi állításhoz 
képest): a továbbképzések szervezésével, illetve a 
nevelőszülői tanácsadóirodákkal. 
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6. ábra: Mann-Whitney próba eredménye (α=5%)
Figure 6. Results of the Mann-Whitney test

Forrás: Saját szerkesztés

A Q13 és Q14 (és a kapcsolódó Q15) állítások 
értelmezésének céljával vettük fel a kapcsolatot 
néhány intézményi munkatárssal, mivel a kötelező 
továbbképzésekkel kapcsolatos állítások értéke-
lései jobban elmaradtak a többitől. A Q19 és Q20 
állításokat mellőztük, mivel fejlesztési javaslatok 
egyelőre nem készülnek arra vonatkozóan, hogy 
a tanácsadói irodák elhelyezkedése, kialakítása a 
szolgáltatások profiljához jobban illeszkedő legyen. 
Ezen attribútumok „fejlesztése” javarészt az intéz-
mény költségvetési keretén múlik, mennyit szánnak 
tárgyi eszközök beszerzésére. 

A kötelező (működtetői) továbbképzést az 
513/2013. (XII. 29) Kormányrendelet szabályozza, 
miszerint a nevelőszülőknek évente legalább 6, 
legfeljebb 12 óra oktatásban kell részt venniük. 
A továbbképzések típusait a nevelőszülői hálóza-
tok szakmai programjai fejtik ki. A dokumentum 

leírja, hogy a kötelező továbbképzések szervezése 
előtt igényfelmérésnek kell történnie és a képzések 
tematikáit valós igények alapján kell összeállítani. 
A nevelőszülői tanácsadók (szakmai vezetők, terü-
leti referensek) a továbbképzések szervezése kap-
csán az alábbi információkkal szolgáltak: 

• Minden hálózatban (megyében) autonóm 
szervezhetnek kötelező továbbképzéseket 
a nevelőszülők részére. Természetesen 
vannak aktuális témák, információk, ame-
lyeket minden megyében bele kell építeni 
az éppen aktuális továbbképzés program-
jába (pl. GDPR adatvédelmi szabályozá-
sok).

• Az intézmény valamennyi hálózatában 
bevett szokás az, hogy évi két tovább-
képzést tartanak a nevelőszülők számára, 
egyet tavasszal, egyet pedig ősszel. 
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• A képzésekre vonatkozó igényfelmérés-
nek nincs általánosan bevett módszere: 
több csatornán, több módon gyűjtik be 
az információkat a tanácsadók, például 
családlátogatás során, vagy a tanácsadók 
egy csoportos megbeszélés keretében 
gyűjtenek visszacsatolást. 

• A nevelőszülői hálózatok munkatársai 
általában egy-másfél hónnappal az aktuá-
lis képzés előtt értesítik a nevelőszülőket 
a pontos időpontokról, valamint a képzé-
sek tematikáit is körülbelül egy hónappal 
előtte alakítják ki. 

• Az értesítés módja hasonló az egyes 
megyékben, több kommunikációs csator-
nán keresztül értesítik a nevelőszülőket: 
telefonon, elektronikus formában (e-mail, 
közösségi média), postai úton. 

• Jellemző a „jó gyakorlatok” utáni kutatás. 
A vezetőségi üléseken (havonta egyszer) 
minden egyes szakmai vezető jelen van, 
így lehetőségük van átbeszélni a tapasz-
talataikat. 

• A továbbképzések előadásaira többnyire a 
hálózat munkatársai készülnek fel, a szak-
mai vezetők, tanácsadók tartják az előadá-
sokat a nevelőszülők részére. 

• A kötelező továbbképzések „kiértékelése” 
kizárólag szóban történik az előadások/
tréningek végén.  

Fejlesztési lehetőségek a PDCA logiká-
nak megfelelően
Improvement opportunities according 
to PDCA logic

A minőségfejlesztést támogató technikák közül a 
PDCA ciklus a folyamatos javításnak, fejlesztés-
nek keretet adó, világszerte alkalmazott modelljén 
keresztül fogalmazzuk meg fejlesztési javaslatain-
kat.

Plan (tervezési igény pontos meghatározása) 
fázis: A kötelező továbbképzések kivitelezése vala-
mennyi nevelőszülői hálózatban egységes: hagyo-
mányos módon, „tantermi keretek” között zajlik, a 
nevelőszülők kontaktórákon vesznek részt. A kép-
zések megszervezésnél több szempont figyelembe-
vétele is releváns, mint például a teremfoglalás/bér-
lés, vagy az időpont kiválasztása, ezek a tényezők 
kölcsönösen össze is függnek, és hatással vannak 
a végeredményre. A korábbi szekunder kutatások-
ból kiderült, hogy a nevelőszülők többsége számára 
nehézséget okozott a kutatásban való részvétel 
(személyes lekérdezés hivatalos helyszíneken). 

E kutatás a korábbi lekérdezési módtól eltérően 
online formában történt, és ennek a lépésnek pozi-
tív volt a fogadtatása. 

A kötelező továbbképzések és a kredites kép-
zések bizonyos részeit (pl. törvényi szabályozás, 
kötelezettségek) online formában, e-learning kere-
tében lehetne megszervezni a nevelőszülők részére. 
A tréningeket változatlan formában szervezné a 
nevelőszülői hálózat, azaz kialakulhatna olyan ún. 
blended learning módszertan, amely az ágazatban 
még nem használt újdonság. Az e-learninghez egy 
olyan képzésmenedzsment felületet, platformot ala-
kítanának ki, ahol nevelőszülők a saját profiljukban 
az alábbiakat követhetnék nyomon: jelentkezés az 
online és offline továbbképzésekre, online anyagok 
elérése, elsajátítása és vizsgázás, a képzések érté-
kelése, távkonzultációs lehetőségek, online tudástár 
és chatbot, igényfelmérés (szavazás) a következő 
képzésről.

DO (változás bevezetése) fázis: A képzésme-
nedzsment felület működtetése a képzésszervezési 
és minőségfejlesztési csoport feladata lenne, amely 
a módszertani csoport részét képezné. A platform-
hoz minden egyes nevelőszülői tanácsadónak is 
hozzáférést kell biztostani oktatói/munkatársi beje-
lentkezési felületen keresztül. 

CHECK (ellenőrizd le) fázis: A platform beve-
zetése előtt indokolt lenne a nevelőszülők digitális 
írástudásának feltérképezése. A nevelőszülők jelen-
tős részének az iskolai végzettsége alapfokú, ez 
pedig alapvető befolyással bír a számítógép hasz-
nálatra.

ACT (avatkozz be/vezesd be) fázis: A számí-
tógépismeret, -használat eredményének függvé-
nyében célszerű kiscsoportos oktatás biztosítása 
a nevelőszülők részére a platform használatáról. 
A szolgáltatásnyújtás (képzésszervezés) fejlesztése 
kapcsán ez mindenképpen a kritikus pontok közé 
sorolandók. 

A platform nem csak a kötelező (és kredites) 
képzésekre való jelentkezés menetét, illetve az 
e-tananyagokat tartalmazhatná, hanem az alapvető 
képzések nyilvántartására, annak elektronikus adat-
bázisaként is funkcionálhat. A nevelőszülőknek 
nyújtott képzések dokumentálása, nyilvántartása 
és szervezése nem egységes, nem átlátható. Ebből 
kifolyólag a képzésmenedzsment felület bevezetése 
nem csak a nevelőszülők, de a nevelőszülői hálózat, 
a módszertani és a munkaügyi csoport számára is 
hasznos, munkafolyamatokat megkönnyítő és átlát-
hatóvá tévő lenne. A nevelőszülők esetében pedig 
elsősorban az időmegtakarítás az, ami „profitként” 
kiemelhető.
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ÖSSZEFOGLALÁS
SUMMARY

A cikk központi témája a szolgáltatásminőség mérés és értékelés fejlesztése a gyermekvédelmi szakellátás-
ban, az ebből a szemléletből származó előnyök vizsgálata, valamint a kapott eredmények alapján konkrét 
minőségfejlesztési javaslatok megfogalmazása kifejezetten a nevelőszülők képzéséhez kapcsolódóan. 

A módszertan alkalmazásából fakadó eredmények alapján javaslat született az állítások új struktúrájára 
(2. táblázat).

2. táblázat: Az alkalmazandó állítások új javasolt struktúrája 
a nevelőszülői visszajelzések gyűjtésére

Table 2. The proposed structure of the statements applied for foster parent surveying

Forrás: Saját szerkesztés

Mind a modell használata, mind pedig az adott szol-
gáltatásra javasolt fejlesztés újszerű a gyermekvéde-
lemben. A módszer és fejlesztés közös alapokon nyug-
szik: a vizsgálati eszköz és a szolgáltatás fejlesztésre 
tett konkrét javaslat is megvalósítható az online térben, 
ami gyorsabbá, kényelmessebbé teheti az alkalmazást a 
résztvevők számára. Amennyiben az intézmény kiter-
jeszti a közvetlen külső és belső vevőire a módszert, 
akkor az várhatóan más dimenziók és más változók 
alkalmazását jelenti majd. Így relevánsnak tartjuk az 
egyes szakmai területekért (gyermekotthon és nevelő-
szülői hálózat) felelős vezetők szakmai megerősítését 
a minőségdimenziókkal és a változókkal kapcsolatban. 
Ez ugyanakkor lehetőséget is ad arra, hogy bizonyos 
szolgáltatások minőségét több érdekelt fél „szemüve-
gén” keresztül is megvizsgálja az intézmény. 

A korábbi felmérések hibáiból okulva elen-
gedhetetlenül fontos, hogy az eredményeket és 
azok kontextusban való értelmezését fejlesztési 
javaslatok kövessék és azok gyakorlati bevezetése 
megtörténjen a PDCA logikának megfelelően. 
A kérdőíves felmérések után ugyanis nem történ-
tek meg a szükséges beavatkozások, ill. amennyi-
ben az ellenőrzést követte egy beavatkozás, akkor 
az a kommunikációs hiányosságok miatt nem volt 
transzparens. Fontos továbbá a felmérésben részt-
vevők számára visszajelzést adni, hogy az milyen 
eredménnyel zárult, ezzel is megerősítve bennük 
azt az érzést, hogy a „hangjuk” visszacsatolásra 
kerül az intézményi működésfejlesztésbe. 
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Úgy véljük, hogy a modell alkalmazása a hazai 
szakellátási rendszerben is terjeszthető. Ehhez 
azonban az egyik legfontosabb feladat a szemlélet-
módváltás arra vonatkozóan, hogy a szolgáltatás-
minőség fejlesztésének, menedzselésének van rele-
vanciája tágabban a szociális ellátásban, szűkebben 
pedig a gyermekvédelemben.

KUTATÁSI KORLÁTAI
RESEARCH LIMITATIONS

A kutatás egyik lényeges mozzanata a nevelőszülői 
populációból való mintavétel módja. A kitöltések 
számának növelése a teljes lekérdezésre való törek-
véssel oldható meg, miközben érdemes újra gon-
dolni a kutatás módszertanát is. Az online lekérde-
zést üdvözölték a megkérdezettek, a kitöltési szám 
növeléséhez megfontolandó lehet a telefonos lekér-
dezés is, amely azonban több erőforrást igényel, 
míg az előbbi képzési kihívásokat támaszt. 

Fontos hangsúlyozni, hogy a szolgáltatásminő-
ség mérésére számos modell létezik, ezeknek az 
ismertetése, valamint összehasonlítása nem volt 
célunk. Továbbá az alkalmazás során a kliensek egy 
részére fókuszáltunk csak, ami azt is jelenti, hogy 
nem kapunk teljes képet a vevői elégedettségről.
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Introduction of a service quality measurement and evaluation framework 
in a child protection institution with the aim of developing foster parent 

training

THE AIM OF THE PAPER
The results of client satisfaction measurement and evaluation are determining inputs for the 
enhancement of service quality. In child protection, foster parents appear in a key internal customer 
role: they use a service in the care system and provide a service themselves. Based on this specific 
role, we examined the quality of the foster care services they participate in and the possibilities of 
the development related to their training.

METHODOLOGY
We wished to identify and verify the quality dimensions of the services provided to foster parents by 
customizing the service quality measurement and evaluation procedure based on the disconfirma-
tion paradigm. In the network of foster parents of the examined child protection institution in five 
counties, we collected data and analyzed the empirical results on a pilot basis with the involvement 
of 100 foster parents. 

MOST IMPORTANT RESULTS
Based on the results of the analysis, the following dimensions were identified: emotional support, 
professional assistance, the importance of trainings, the customizability of trainings, the consultancy 
environment, waiting time and preparedness. To the best of our knowledge, this is the first compre-
hensive service quality measurement and evaluation carried out in the Hungarian child protection 
system by examining the expectations and perceptions of foster parents. 

RECOMMENDATIONS
Based on the results of the analysis, specific quality improvement proposals related to the organiza-
tion of trainings for foster parents were formulated in accordance with the PDCA logic. Moreover, 
we also proposed a new structure of the statement list that can be applied later, thus further devel-
oping the applied methodology. 

Keywords: child protection, foster parents, service quality, disconfirmation paradigm, client satis-
faction


