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ATANULMANY CELJA

A vilagszerte atalakulo felsdoktatasi intézményekben, koztiik hazankban is, a verseny fokozdodik az oktatasi
szolgaltatasok minésége terén. A Covid-19 vilagjarvany katalizatorként szolgalt a digitalis eszkozok elter-
jedéséhez a fels6fokl oktatasban is, jelentds tdmogatast nyujtva az oktatoknak és hallgatoknak egyarant.
Azonban kevés figyelmet szenteltek eddig a hazai és nemzetkozi kutatasok az online jelenlét hatdsanak
vizsgélatara: milyen hatéssal van a személyes és online tanulds az oktatds minéségére a hallgatok szemszo-
g¢ébdl érzékelve. E kutatas keretében arra fokuszaltunk, hogy megértsiik az empatia és a digitéalis eszkdzok
szerepét az oktatasi folyamatokban. A vizsgalat részeként egy tobbszori keresztmetszeti kutatds megkd-
zelitést alkalmaztunk, kiterjesztve a Covid-19 jarvany el6tti, alatti és utani idészakokra, és részletesen
elemezve a Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem (BME) gazdasagi mesterképzésén részt
vevé hallgatok korében.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A tanulményunk soran a szolgaltatdsmarketingben alkalmazott SERVQUAL modellt hasznaltuk a valtoza-
sok mérésére. A kutatas eredményeit egy atfogo felmérés részeként mutatjuk be, amely a Covid-19 jarvany
el6tti, alatti €s utani idészakokra terjed ki. Az 6t tényezdcsoport koziil (fizikai kornyezet, megbizhatosag,
készségesség, hozzaértés és empatia) kiilonds hangsulyt fektettiink az empatiara.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

A kutatas eredményei nem csupan a marketing oktatés teriiletén tapasztalt preferenciavaltozasokra hivtak
fel a figyelmet, hanem atfogo betekintést nytjtottak abba is, hogy ezek a valtozasok milyen hatassal vannak
az oktatokkal és a technikai eszkozokkel szembeni hallgatoi elvarasokra. Az elmult években bekdvetkezett
transzformaciok alapjan megérthetjiik, hogyan formaldodik at a hallgatoi élmény, és milyen irdnyokba halad
a felsGoktatas mindsége.

GYAKORLATI JAVASLATOK

Javasoljuk, hogy a kutatds eredményeit integraljak a felsGoktatasi fejlesztési tervekbe, igy eldsegitve a
hallgatok mindségérzékelésének novelését. Ezaltal a felsdoktatasi intézmények jobban alkalmazkodhatnak
az uj kihivasokhoz ¢s elvarasokhoz, amelyeket a digitalizacio €s a valtozo preferenciak hoztak magukkal.

Kulesszavak: Covid-19, empatikus marketing, digitalizacio, felsdoktatds, SERVQUAL-modell
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BEVEZETES
INTRODUCTION

Az elmult évtized soran jelentds atalakulason ment
keresztiil a hazai és nemzetkozi felsGoktatasi intéz-
ményrendszer. A Covid-19 altal okozott gazdasagi
¢és tarsadalmi valtozasok tovabb erdsitették az
atalakulasi folyamatot. Az atalakulas oka az intéz-
mények kozotti verseny fokozodasa, a felsdoktatasi
szektor globalizacidja és a finanszirozasi rendszer
atalakulasa. Az intézmények kozotti verseny nem
csak a potencialis hallgatok megszerzéséért zajlik,
hanem az er6forrasokért (tamogatasok, kutatasi er6-
forrasok, fejlesztések, vallalati egyiittmiikodések)
is. Coates (2022), Komljenovic (2022) és McNay
(2022) szerint ezek az eréforrasok jelent6s hatassal
vannak az intézmények fejlodésére és versenyké-
pességére. A hazai felsGoktatasi intézményeknek
nem csak a hallgatok ,,megszerzése” fontos, hanem
az oktatasban résztvevok elégedettsége is. Rekettye
(2019) nagyelemszamu kérddives kutatast végzett
ebben a témaban mar 2000-ben a Pécsi Tudomany-
egyetemen, melyben hat tényezdcsoport mentén
vizsgalta az egyetemi hallgatok elégedettségét.
Omar és Kiss (2023) a felsdoktatasi intézmények
szolgaltatasminéségének hatasat mérte a nemzet-
kozi hallgatok lojalitasanak megkozelitésében.

Kutatasunk célja kettds: megérteni egyrészt,
hogy a marketing oktatasban mekkora szerepet jat-
szik a hallgatok altal érzékelhetd empatia, masrészt
pedig a Covid-19 jarvany milyen hatast gyakorolt a
hallgatok empatiaval osszefiiggd igényekre. Kuta-
tasunk soran a szolgaltatasmarketingben alkalmaz-
haté6 SERVQUAL modell segitségével mértiik fel
a valtozasokat. A tanulmanyunkban egy atfogé (a
Covid-19 jarvany el6tti, alatti és utani iddszakra
kiterjedd) felmérés részeredményét tessziik kozzé,
ahol a SERVQUAL modell 6t tényezicsoportjara
(fizikai kornyezet, megbizhatosag, készségesség,
hozzaértés és empatia) fokuszalunk. A kutatas lehe-
tové tette szamunkra, hogy megértsiik, az elmult
években milyen preferenciabeli valtozasok tortén-
tek a marketing oktatasban, és ezek milyen hatassal
vannak az oktatokra vonatkozo elvarasokra, illetve
a technikai eszk6zokre.

IRODALOMKUTATAS
LITERATURE RESEARCH

A folyamatosan valtozé globalis kornyezetben
a felsGoktatasi intézményeknek meg kell felelni
kiilonboz6 tarsadalmi elvarasoknak is. A felsé-
foku intézményi atalakulds szorosan Osszefligg a
felséoktatas globalizacidjaval, a globalizacios val-

tozasokra adott intézményi valaszokkal (Yamada
2022, Wu & Kan 2022, Li & Eryong 2022). A
globalizacié hazai felsdoktatasban torténé meg-
jelenésével és hatasaival mar tobb mint egy évti-
zede foglalkoznak a hazai kutatok is. Dely-Gray és
kutatotarsai (2021) az oktatasi intézmények glo-
balizaciobol eredé kihivasaival és a hazai oktatasi
intézmények globalizaciora visszavezethetd valto-
zasait emeli ki. A globalizacionak koszonhetéen a
felsGoktatas mint szolgaltatas egyre tobb hallgatd
szamara elérhetd, igy végeredményben a hallgatok
csaladjai és majd az 6ket foglalkoztato vallalatok is
erdsebb, szigorubb és magasabb elvarasokat fogal-
maznak meg a végzettekkel szemben, kozvetetten
az intézményekkel szemben is. Ezen kihivasoknak
megfeleléen a fenntarthaté miikodés és a kérnye-
zettudatossag bekeriilt a BME fokuszaba, a vallalati
kovetelmények is Gjraformaljak tanterveket, de az
0j technologiak (mesterséges intelligencia, digita-
lizacio) mellett sem mehetiink el, s mindekézben a
hallgatok elvarasait se hagyhatjuk figyelmen kiviil.

Nem intézményi oldalrol vizsgalva, hallgatoi
szempontbol a terhek és az elvarasok ugrasszerti
novekedése miatt a ,materialis” alapt tamogatas
mellett (az intézmények digitalis eszkozparkjanak
bovitése, korszerlibb tantermek, digitalis okta-
tas fejlesztése) a hallgatok mas soft eszkozok-
kel torténé tamogatasa is egyre lényegesebb, az
intézmény-hallgato kapcsolat vizsgalatan tal a
hallgat6-hallgato kapcsolat atalakitasa, illetve ujra-
gondolasa is sziikséges. JO hazai példa a hallgatoi
oldal, illetve a kiemelkedd teljesitményt nyujtd
hallgatok aktivalasanak és motivacidjanak fokoza-
sara inditotta el a Pécsi Tudomanyegyetem Ko6zgaz-
dasagtudomanyi Kara a tehetséges ¢és kiemelkedd
képességili hallgatok szamara a tehetségpontgyiijtd
fiizetet, amelyben féléves aktivitasukat gytjtik
(Balogh és tsai 2016).

A Covid-19 kozvetlen hatasa az oktatasra a dig-
italizacié egyre szélesebb kori elterjedését okozta.
A vilagjarvany tovagytir(iz6 hatasa a felsGoktatast
két iranybol is érintette: egyrészt a felsGoktatasi
intézményeknek béviteni kellet a digitalis eszkoze-
iket (hardver oldal: digitalis eszkozpark), masrészt
a hallgatokat (és oktatokat) is fel kellett késziteni a
megmarado valtozasokhoz valé alkalmazkodasra a
munkaer@piacra [épésig. Oktatastamogato lehetdsé-
gek korabban is jelen voltak a felsoktatasban (pél-
daul Kahoot), de most mar sokszor a jelenléti 6rakat
levaltd Teams eldadasok, vagy Teamsen, Moodle
rendszerekben torténd évkozi szamonkérések és
vizsgak Uj készségeket és képességeket kovetelnek
meg a hallgatoktol és oktatoktol egyarant.
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Fontos kiemelniink, hogy a hazai egyetemi
hallgatok megfelel6 ,.digitalis alapokkal” lépik at
a felsGoktatasi intézmények kiiszobét: a digitalis
készségek fejlesztését, digitalis kompetenciak elsa-
jatitasat tamogatja a Nemzeti alaptanterv, melyben
kiemelked6 szerepet kap az elektronikus terek biz-
tonsagos ¢és tudatos hasznalata (Balazs 2021), de a
gyakorlati tapasztalatot is figyelembe véve nagyon
kiilonbozo ,,digitalis alapismeretekkel” keriilnek
be a kozépfoku oktatdsi intézményekbdl az egye-
temekre a hallgatok. A kiilonbségeket vagy az
egyetemeknek, vagy a hallgatoknak egymast kozt,
onszervezett-csoportokban kell, illetve kellene
megoldaniuk.

Hazai és nemzetkozi kutatdsok eredményeit
attekintve a hallgatokat két jelentSs hatas érte a
Covid-19 ideje alatt: egyrészt 01j digitalis készsé-
gek és képességek megszerzésére kényszeriiltek,
mikozben altalanos mentalis allapotuk jelentésen
romlott a 2019 el6tti helyzethez képest. Karner
(2021) kutatasvezeté eredményei alapjan a hazai
fels6oktatasban tanuld hallgatok mentalis allapota
jelent6s romlast mutatott. Az online kérdéives
kutatasban kozel tizezer hallgaté vett részt, akik 47
kiilonbozé magyar felsdoktatasi intézmény aktiv
hallgatoi voltak. 7639 hianytalanul kitoltott kér-
déiv egyik, altalunk kiemelt eredménye alapjan a
hallgatok Osszpontszam atlaga, és az egyes alska-
lak (pszichés tiinetek, interperszonalis kapcsolatok
és tarsas szerepek betoltése) atlagai egyes esetek-
ben jelentésen meghaladtak az amerikai vizsgala-
tok altal megallapitott klinikai kiiszob értékeket.
A teljes Osszpontszam atlag 73,09 pont volt és 65
pont folott mar klinikai silyossag allapithaté meg
az amerikai mintat alapul véve. Mindharom elébb
emlitett alskala esetében a hazai hallgatok atlagér-
tékei meghaladtak a klinikai szintet (Karner 2021,
Auerbach et al. 2018). A hallgatok rossz mentalis
allapotaval parhuzamosan jelent meg a digitalis
oktatasi platform, egy Uj oktatasi és szamonkérési
struktura. Egyiittesen ezen hatasok megoldasaban
lényeges szerepet kell kapnia az egyetemeknek és
az etikus Onszervezdd6 hallgatoi tanulocsoportok-
nak is. Mindezen eredmények alapjan az empatikus
magatartas a hallgatoi interakciokban és a hallgato
egyetem viszonyaban is felértékelddik. Az empati-
kus marketing, ahogy Térdcsik fogalmaz, kevésbé
lathaté és latvanyos, de éppen ezért is nagyon jo
eszkoz lehet a fenti problémak kezelésére, hiszen itt
fokozottan igaz, hogy a szamok mogott ott van az
ember, a human tényez6 (Toréesik 2000).
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A KUTATAS MODSZERE
THE RESEARCH METHOD

A szolgaltatasok mindségének elemzéséhez és meg-
hatarozasahoz t6bb modell is elérhet, mi ebben a
vizsgalatban a SERVQUAL modellt valasztottuk,
kiilonos hangsulyt fektetve az egyes dimenziok
relativ fontossaganak kiegészité értékelésére. A
modell alkalmazasakor sszesen 22 olyan kérdést
alkottunk, amelyek segitik a min6ség dimenzidinak
allapotanak meghatarozasat (Papp és Rozsa 2003).
Ezek koziil 5-5 kérdés foglalkozott a "Megbizhato-
sag" és az "Empatia" dimenzidival, mig 4-4 kérdés
a "Fizikai evidencia", a "Készségesség" és a "Hoz-
zaértés" dimenzidival. A kutatasi modszer valasz-
tasakor azt az alapfeltételezést vettiik figyelembe,
hogy a mindség és a teljesitmény kozott egyenldség
all fenn. Fojtik és Farkas (2001) megkozelitését
kovetve ramutatunk arra, hogy a hallgatok "a min6-
séget attitidként értékelik: a megfelelés és fontos-
sag elve alapjan tekintik szamszerUsithetonek.” A
valaszadok értékelték az allitasokat egy 1-t6l 7-ig
terjed6 Likert-skalan, ahol az l-es azt jelentette,
hogy nem értenek egyet az allitassal, mig a 7-es azt,
hogy teljes mértékben egyetértenck vele. Fontos
kiemelni, hogy jelen tanulmany kizardlag az egyes
dimenziok fontossaganak vizsgalatara Gsszponto-
sit, ezzel tamogatva a felvetett kutatasi kérdés meg-
valaszolasat. A kutatas korlatjaként kiemelnénk,
hogy az eredmények BME specifikusak.

A minbség dimenzidi:

» Fizikai evidencia: a fizikai termékek hianya
miatt a fogyasztok gyakran tamaszkodnak a kéz-
zelfoghato ,,bizonyitékokra”, amelyek koriil veszik
Oket a szolgaltatas igénybevétele soran. Példaul
a termekben elérheté WIFI, a padok alkalmasak
legyenek notebook hasznalatra, halozati csatlako-
zasra, digitalis modon felszerelt tanterem stb.

* A megbizhatosag dimenzidja tiikrozi az
egyetem teljesitményének fenntarthatosagat. A o
kérdés az, hogy vajon az egyetem, mint szolgal-
tatd szervezet ugyanolyan szinvonalu szolgaltatast
tud-e nyujtani minden alkalommal, vagy drasztikus
valtozasok érzékelhetdéek a mindségben? Vajon
mennyire jelenik meg a képzésben a digitalizacio
adta lehetéségek, azok megfelelden miikodnek-e?

* A készségesség dimenzidja azt mutatja be,
hogy mennyire elkételezett az egyetem, hogy 1d6-
ben nyujtsa a kinalt szolgaltatast. Alkalmanként a
hallgatok olyan helyzettel is talalkozhatnak, hogy
az oktatok késve valaszolnak hallgatéi e-mailekre.

* A hozzaértés dimenzidja vizsgalja, hogy
mennyire rendelkezik az egyetem azokkal a
képességekkel, amelyek nélkiilozhetetlenek a
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szolgaltatasnyujtashoz. Példaul az oktatok felkeé-
sziiltek-e a digitalis technikdk alkalmazasara. A
biztonsag is fontos eleme a vizsgalt dimenzionak.
Ez tiikr6zi, hogy a fogyaszté mennyire érzi magat
biztonsagban az adott szolgaltatas igénybevétele
soran. Példaul nem fél-e a hallgatd attol, hogy a
diplomamunkaja soran felhasznalt érzékeny iizleti
adatok nyilvanossagra keriilhetnek.

* Az empatia az a képesség, amely soran a
hallgat6 gy érzi, hogy az egyetem (pontosabban
az alkalmazottja) megérti és atéli azt a szituaciot,
amelyben a hallgaté van. Példaul fontos leadasi
hatarid6 elott egy fesziiltebb lelkiallapotban 1évo
hallgatonak jol esik a batoritd és 6sztonzo szo a
konzulense részér6l, akar online akar offline.

KUTATAS FELEPITESE ES
EREDMENYEK

RESEARCH STRUCTURE AND
RESULTS

A kutatasunk soran tobbszori keresztmetszeti elem-
zést alkalmaztunk annak érdekében, hogy feltér-
képezziik, hogyan valtoznak az id6 mulasaval a
hallgatoi elvarasok a mester szintli marketing tan-
targyak tekintetében, kiilonds tekintettel az intéz-
mény altal nyujtott szolgaltatasokra és szolgalta-
tasjellemzokre. Azért dontottiink e kutatasi tipus
mellett, hogy hosszabb tavon is nyomon kévethes-
siik a hallgatoi elvarasok valtozasait.

A kutatas f6 célkozonségét a BME GTK gaz-
dasagtudomanyi teriiletén miik6dé mesterszakjain
tanulo hallgatok alkottak. Ide tartoztak a nappali
képzés Miiszaki Menedzser, Vezetés és Szerve-
z¢és, valamint Pénziigy szakjain tanuldk, valamint
a részid6s képzés Marketing mesterszakos hallga-
toi. A mintavételi eljarasunk onkényes volt, és a
kérdbiveket azok toltotték ki, akik részt vettek a
Szolgaltatasmarketing és Marketingmenedzsment

kurzusok el6adasain. Az offline oktatas soran a kér-
déiveket személyesen, papir alapon, mig az online
oktatas soran online formaban toltotték ki.

A kutatas f6 célja az volt, hogy megismerje a
hallgatok elvarasait a marketing tantargyak oktata-
saval kapcsolatban, és bemutassa szamukra a szol-
galtatasmarketinghez kapcsolédd mindségmérési
modellek eldnyeit és hatranyait. A kiilsé kdrnyezeti
hatasok, kiilonésen a Covid-19 okozta tarsadalmi
valtozasok, felvetettek egy harmadik kutatasi kér-
dést is: hogyan befolyasoljak ezek a valtozasok
az intézményiinkkel és a marketing oktatassal
szembeni elvarasokat. A tanulmanyban kiilonos
hangsulyt fektetiink a SERVQUAL modell 5 fak-
toranak fontossaganak vizsgalatara a pre-Covid-19,
a Covid-19 alatti és a post-Covid-19 iddszakokra.
Kiemelt figyelmet szenteliink az empatianak, és
kitériink a digitalis eszkozok szerepére is, amelye-
ket két dimenziohoz kapcsolunk. Az egyik dimen-
zi6 a fizikai evidencia, mivel az online, digitalis
eszkdzok konkrétabba teszik a szolgaltatast, mig
a masik dimenzi6 a hozzaértés, mivel a megfeleld
készségek nélkiil ezek az eszkozok kevésbé vagy
egyaltalan nem hasznalhatoak.

A minta és az adatfelvétel ismertetése
Description of the sample and data
collection

Adatfelvételiink a 2011/2012-es tanévben indult és
bizonyos idokozonként megismételtiik. A kovet-
kezd tablazatban foglaltuk Ossze a fébb adatfel-
vételi idészakokat, valamint az egyes mintaclem-
szamokat. Az Osszehasonlitds tamogatasa végett
felosztottuk pre-Covid-19, Covid-19 alatti és
post-Covid-19 idGszakra az adatbazisunkat annak
fiiggvényében, hogy mikor is tortént az adatfelvétel
(1. abra).

1. abra: Az egyes hullimok soran elért minta nagysiga
Figure 1. Sample size before, during, and after the Covid-19 epidemic

Pre-Covid19 id6szak

n=450 n=192

*2011/2012 - n=138
*2013/2014 - n=136

+2014/2015 - n=92
+2017/2018 - n=84

Forrds: sajat szerkesztés

Covid19 alatti id6szak

+2019/2020 - n=89
+2020/2021 - n=103

Post-Covid19 idoszak
n=166

+2021/2022 - n=74
+2022/2023 - n=92
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A teljes mintank a nemek megoszlasaban a
kovetkezd aranyt kovette 64% nd, 36% férfi, mig
lakohely szerint 56% Budapest, 24% varmegye-
székhely, 11% egyéb varos, 9% pedig kozség, falut
jelolt meg. Foglalkozast tekintve 68% aktiv, mig
32% inaktiv volt. A fobb demografiai adatokban
nem jelentek meg szignifikans kiilonbségek, kivéve
a foglalkozast: Covid-19 alatti idészakban az aktiv
foglalkozassal rendelkez6k aranya alacsonyabb
volt a teljes mintahoz viszonyitva: 57% aktiv, 43%
inaktiv. Az eredmény nem meglepd, hisz az adott
idoszak alatt sok, hallgatoi munkat érinté leépitések
jellemezték a munkaer6 piacot.

A fobb eredmények ismertetése
Description of the main results

A SERVQUAL modell altal vizsgalt 6t tényezo-
csoport relativ fontossaganak megértése érdekében
megvizsgaltuk a megkérdezett hallgatok preferen-
ciajat a fizikai kornyezet, megbizhatosag, készsé-

gesség, hozzaértés és empatia jellemzokrdl. Az 1.
tablazatban szemléltettiik a rangsorallitasra vonat-
kozo kérdések eredményeit, melyben ismertetjitk
a hallgato altal felallitott rangsort (ahol a legfon-
tosabbat az 1, a legkevésbé fontos tényezét az 5
jelentette) az egyes vizsgalt szolgaltatdsmindség
dimenziok tekintetében.

A sorrendi skala esetében meghataroztuk az
egyes szolgaltatastényezé fontossagara adott vala-
szok median kozépértékét mind a harom vizsgalt
idészakban. Ezek alapjan elmondhatd, hogy a
pre-Covid-19 idészakban megkérdezettek vélemé-
nye szerint a legfontosabb dimenzié a marketing
oktatasban a hozzaértés volt, ami a Covid-19 alatti
idészakban is megorizte elsé helyét. Az azonban
lathato, hogy a tobbi tényezd fontossagi sorrendje
megvaltozott ebben az id6szakban, az empatia
iranti igény erdsodését figyelhetjiik meg. A post-
Covid-19-es id6szakban is a hozzaértés vezeti a
rangsort, viszont a fizikai evidencia a kiindul6 kez-
deti iddszakhoz képest a masodik helyrdl az utolsd
helyre keriilt.

1. tablazat: A szolgaltatasdimenziék fontossiga a vizsgalt a vizsgalt idoszakok alapjan — medidnok
Table 1. Importance of the service dimensions before, during, and after the Covid-19 epidemic

Tevékenység Median
Pre-Covid-19 Covid-19 alatti Post-Covid-19
(n=450) (n=192) (n=166)
Hozzaértés 1,5 2,0 1,0
Fizikai evidencia 2,0 3,0 5,0
Megbizhatosag 3,0 3,0 2,0
Készségesség 4.0 4,0 4.0
Empatia 4,0 2,5 3,0
Empétia 4,0 2,5 3,0

Forras: sajat szamitas

Erdekesség, hogy a készségesség mindegyik
idészakban a rangsor masodik felében foglalt
helyet — ennek egyik magyardzd oka lehet az is,
hogy mivel egyetemi oktatasrol besz¢éliink, itt min-
den esetben elére meghatarozott idében, feltételek
mellett zajlik az oktatds, amit6l az oktatok nem
szoktak eltérni, igy az kevésbé fontos a hallgatok-
nak. Tovéabbi érdekesség, hogy a megbizhatosag
a post-Covid-19-es iddszakra elérébb mozdult a
fontossagi sorrendben. Ennek oka valoszintileg az,
hogy a Covid-19 alatti id6szakban a hallgatok elva-
rasaiban meger6sodott az igény az egységes szol-
géltatasszinvonal irant, azaz, hogy mindségben se
legyenek nagy eltérések akar az el6adasok, akar az
oktatok felkésziiltségében.
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Ahhoz, hogy megértsiik, a Covid-19 miként
véltoztatta meg a hallgatoi elvarasokat, a harom 6
almintdnkban megvizsgaltuk, vajon van-e eltérés az
egyes dimenziok fontossdgara adott valaszokban.
(Az alabbi elemzési modszert az empatia ténye-
zOcsoport eredményein szemléltetiink, a kés6bbi-
ekben ugyanazon elemzési modszert hasznéltuk a
tobbi dimenzid vizsgalata esetében is.)

Mindehhez  varianciaelemzést  alkalmaz-
tunk. Elemeztiik, hogy a vizsgalt harom idészak
Lempatia”  tényez0 fontossdga szignifikdnsan
eltér-e egymastol. Az értékelés soran a vizsgalatba
bevont sokasagok (pre-Covid-19, Covid-19 alatti és
post-Covid-19 iddszak) atlagai kozotti kiilonbsége-
ket hasonlitottuk dssze.
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Feltételezésiink az volt ezzel kapcsolatban,
hogy a harom iddszakban a hallgatok szamara az
empatia eltérd fontossaggal bir.

Miel6tt megvizsgaltuk a harom iddszak empat-
iara vonatkozo kategoriaatlagat, megnéztiik, hogy
fennall-e a szorashomogenitas, azaz az F-proba
eredménye kell6 megbizhatosaggal fogadhato-e el.
Mivel a Levene-teszthez tartozo szignifikanciaszint
(0,163), ezért a HO hipotézist nem vetettiik el. Az
F-probahoz (43,784) tartozd szignifikanciaszint
(0,000), tehat az empatia fontossaganak értéke és
a vizsgalt harom idoészak (pre-Covid idészak atla-

gértéke 4,17, Covid alatti id6szak atlagértéke 4,93,
post-Covid iddszak atlagértéke 4,08) szintjei alap-
jan szignifikansan kiilonbozott.

A2. tablazatbol lathatjuk, hogy mivel az F proba
szignifikancia értéke kisebb mint 0,05, igy a nullhi-
potézisiinket elutasitjuk. Mindez tovabb erdsit ben-
niinket abban, hogy a vizsgalt id6északok empatiara
vonatkozo kategériaatlagai szignifikansan eltérnek
egymastol. Az Eta négyzet (0,098) érték alapjan
pedig kijelenthets, hogy az egyes iddszakokban
mért empatia fontossaga és a vizsgalt idészakok
kozotti kapesolat gyengének tekinthetd.

2. tablazat: Anova tablazat

Table 2. ANOVA table
Sum of df Mean F Szign.
Squares Square
Between Groups (Combined) 90,046 2 45,023 43,784 ,000
empatia -
Within Group 827,783 805 1,028
* pre, alatta, post
Total 917,830 807

Forras: sajat szamitas

Az eredmények alapjan megallapithato, hogy
a Covid-19 alatti iddszakban a hallgatokban meg-
er6sodott az empatia iranti igény: az oktatoi figye-
lem, a hallgatokhoz igazodd oktatdi elérhetdség, az
egyetem alkalmazottainak (fokozottabb) személyes
figyelme, a hallgatdi érdekek figyelembevétele,

valamint a megszokottdl eltérd, kiilonleges igények
megértése. Mindezek sokkal fontosabb tényezévé
valtak a hallgatok életében, mint a pre-Covid-19, és
ahogy a 3. tablazatban lathatjuk, a post-Covid-19
id6kben is.

3. tablazat: Az empatiara vonatkozé allitasok és atlagértékei a vizsgalt idészakokban
Table 3. Means for aspects of empathy

Pre-Covid-19

Covid-19 alatt Post-Covid-19

n=450 n=192 n=166
Oktatoi figyelem 3,72 4,28 3,86
"Nyitvatartasi id6" 4,28 4,60 4,02
Eg}):;[renrz alkalmazottjainak személyes 3.88 4.84 417
Hallgatoi érdekek 4,59 5,43 4,36
Kiilonleges igények megértése 4,36 5,49 4,01

Forras: sajat szamitas

Mindezt kovetden — a fent mar ismertetett modell segitségével — megvizsgaltuk a tovabbi négy dimen-
zi6 kategoria-atlagainak eltérését a vizsgalt harom iddszakban. A vizsgalathoz minden feltétel adott volt,
igy a 4. tablazatban foglaltuk 6ssze a fobb eredményeinket immar dsszevetve mindharom idészakot.
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4. tablazat: A marketing oktatisban vizsgalt szolgaltatasdimenziok fontossaga és eltérései az egyes
idészakokban
Table 4. Importance and differences in the service dimensions of marketing education in different periods

Dimenzié Pre-Covid19 Covid19 alatti (n=192) Post-Covid19 (n=166)
(n=450)
Szig (Pre- Szig (Pre- Szig
. L, At- L, Covid19 vs. | | L, Covid19 vs. (Covid19
Atlag | Széras Szoras A Atlag Szoras .
lag Covid19 Post-Covid19 | alatt vs. Post-
alatt) alatt) Covid19)
Fizikai evidencia | 5,30 | 0,94110 | 4,81 [ 0,72581 1 5,29 1,15042 - 1
Megbizhatosag 5,63 | 0,81292 | 5,17 | 0,62902 ! 5,82 1,14868 1 1
Készségesség 525 1099179 | 4,82 | 0,73189 1 5,44 1,18470 1 1
Hozzéaértés 528 | 0,86596 | 5,27 | 0,73043 - 5,83 1,11579 1 1
Empatia 4,17 | 1,13053 | 4,93 | 0,61532 1 4,08 1,04911 - 1

Forras: sajat szamitds

Az elemzés meglep6 eredményeket hozott. Lat-
hatéva valt, hogy a Covid-19 alatti idészak soran
a vizsgalt dimenziok atlagai azt mutatjak, hogy
egyediil az empatia iranti fontossag ugrott meg
szignifikansan nagyobb mértékben, mig a fizikai
evidencia, a megbizhatosag és készségesség ala-
csonyabb értékeket vett fel. A fizikai evidencia
esetében elmondhatd, hogy a hallgatok kevésbé
érzik az oktatds soran hasznalt digitalis feliileteket,
eszkozoket a fizikai evidencia részének, sokkal
inkabb az egyes eszk6zok hasznalatadhoz sziiksé-
ges hozzaértés a donté szamukra. Ez nem meg-
lepd, olyan jellemzokkel rendelkezé generacidkat
(Y és Z) vizsgaltunk, akiknek a mindennapjaik
szerves részét alkotja a digitlis eszkdzhasznalat,
igy az esetiikben a megfeleld hasznalat és digitalis
képességekkel rendelkezd oktatd sokkal fontosabb,
mint maga az eszkdz. Ennek kdszénhetden tudja
az oktaté megtamogatni az oktatasi folyamat soran
akar az interaktivitast, akar a tudasatadast.

Ha mindezt a post-Covid-19 és pre-Covid-
19-es idészak Osszevetésében nézziik, a hallgatoi
elvarasok alapjan szignifikans novekedés lathato a
megbizhatosag, készségesség és hozzaértés dimen-
ziok fontossagaban, mely jra megerdsiti a digitalis
képességek fontossagat is. Azonban, ha ezeket az
eredményeket a Covid-19-es iddszak alatti értékek-
kel vetjiikk 0ssze, mar maga az empatia fontossaga
Ujra szignifikdns csokkenést mutat. Ennek oka
valészinilleg a Covid-19-es hatasokban keresen-
dok. Mig az otthoni oktatasban részt vevo hallgatok
nagyobb mértékben vartak el a marketing oktatok-
tol az empatikus hozzaallast, addig a Covid-19-et
koveté iddszakban ujra feler6sodtek a szakmai
képességek és készségek iranti elvarasok.
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Azonban, ha mindehhez hozzavessziik az egyes
dimenziok rangsorolasi értékeit is, lathatd, hogy
a hallgatok tudatidban tovabbra is jelentés szem-
pontként van jelen az empatia (jelentésebb, mint
a Covid-19-et megel6z6 idészakban), azonban
mindez a kategéria atlagértékeiben mar egyaltalan
nem jelent meg.

OSSZEFOGLALAS
SUMMARY

Tobbszori keresztmetszeti kérdéives kutatast végez-
tink a felsdoktatasi hallgatok empatidra vonatkozd
elvarasair6l a Covid-19 jarvany elétti, alatti és utani
idészakban. Az adatokat mar a jarvanyt megel6z6
években elkezdtiik gytjteni és az adatgytijtést rend-
szeresen megismételtik. A minta mérete eltérd volt
az adatgyiijtés kiilonboz6 hullamai kozott. A tanul-
manyban a Covid-19 elétti, Covid-19 és Covid-19
utani idészakokra osztottuk fel a gyiijtott adatokat
az adatgyiijtés id6pontja alapjan. Tanulmanyunk-
ban abbdl a hipotézisiinkbdl indultunk ki, miszerint
a didkok empatia irdnti fontossaga szignifikdnsan
kiilonbozik a harom id6szakban. Az elemzés ered-
ményeként a feltételezésiink beigazolodott, azaz
a harom iddszak szignifikdnsan kiilonbozott az
empatia fontossaga szempontjabél. Osszességében
a tanulmany azt sugallja, hogy a Covid-19 idészak
alatt a diakok empatiara vonatkozo elvarasai valtoz-
tak, és ez a valtozas szignifikdns volt. Kutatdsunk
megerdsiti az empatia fokozodd szerepét a hazai
felsdoktatasban. A Covid-19 idészak oktatasra gya-
korolt egyik lényeges hatasa tehat az empatia meg-
er6sodése, illetve annak felértékel6dése az oktatasi
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szolgaltatas nyQjtdsa soran. Az empatia fontos-
saganak atlaga a pre-Covid-19 idészakban 4,17
volt, mely 4,93-ra novekedett a pandémia alatt. A
post-Covid-19 éraban a vilagjarvany el6tti atlagér-
tékre (4,09) esett vissza. Lényeges kutatasi kérdés-
nek tekintjiik, hogy néhany év mulva ezen az atla-
gértéken marad az empatia fontossaga, vagy ismét
noévekedést mutat.

A hozzaértés, mint mindség dimenzid ezzel
ellentétben a harom iddszak viszonylataban novek-
szik, és egyre fontosabb tényezéként azonositjak a
hallgatok. Atlagértéke 5,28-rol 5,83-ra emelkedett.
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Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem

Exploring Quality Dimensions in the Examination of the Master's Program
in Economics with a Focus on BME

THE AIM OF THE PAPER

As higher education institutions globally, including those in our country, transform, the competition for high-qual-
ity educational services is rising. The Covid-19 pandemic has acted as a catalyst, accelerating the adoption of dig-
ital tools in higher education and offering substantial support to educators and students alike. Nevertheless, there
is a need for increased attention to be directed towards national and international research exploring the impact
of online presence on students' perceived quality of education. This research specifically aimed to comprehend
the roles played by empathy and digital tools in the educational process. Utilising a multi-cross-sectional research
approach, we extended our investigation to periods before, during, and after the Covid-19 epidemic, delving into
detailed analyses of outcomes among students enrolled in the Master of Business Administration program at the
Budapest University of Technology and Economics (BME).

METHODOLOGY

Our study employed the SERVQUAL model utilised in service marketing to gauge the shifts. The outcomes are
presented in a comprehensive survey encompassing periods before, during, and after the Covid-19 epidemic.
Empathy was emphasised in the five-factor groups (physical environment, reliability, skill, competence, and com-
passion).

MOST IMPORTANT RESULTS

The research results not only shed light on the changes in preferences within marketing education but also pro-
vided a holistic understanding of how these changes influence student expectations regarding instructors and tech-
nical tools. The transformations observed in recent years offer insights into how the student experience is evolving
and the trajectory of higher education quality.

RECOMMENDATIONS

It is recommended that the outcomes of this research be integrated into higher education develop-
ment plans, facilitating an enhancement in students' perceptions of quality. This integration will
empower higher education institutions to more effectively adapt to the emerging challenges and the
evolving landscape of digitalisation and shifting preferences.

Keywords: Covid-19, empathic marketing, digitalisation, higher education, SERVQUAL model
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