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ATANULMANY CELJA

Jelen kutatés célja, hogy kvalitativ mélyinterjuk és tematikus kodmatrix-alapu hdtérképes elemzés segitsé-
gével vizsgélja és hasonlitsa 0ssze a nemzetkdzi hallgatok elégedetlenségét a San Jose State University-n
¢és a Szegedi Tudomanyegyetemen egyarant. Az elemzés célja, hogy a feltart tematikus kodokat a szolgal-
tatdsmindség irodalmaval dsszevetve azonositsa a két eltérd szolgaltatasi kdrnyezetben rejlé kihivasokat
¢és fejlodési lehetoségeket, valamint orszag- és intézményspecifikus marketingstratégiai javaslatokat fogal-
mazzon meg a vizsgalt intézmények szamara.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A tanulmany husz online mélyinterjii eredményeit mutatja be. Az interjuk kodolasa MAXQDA szoftver
segitségével tortént, az eredményeket pedig interjurészletek és kodmatrix-alapt h6térképek mutatjak be.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az eredmények alapjan elmondhato, hogy az elégedetlenség tényezoi fokuszaltan célorszag- és intézmény-
specifikusak. A feltart kodcsoportokat tobbnyire lefedi vagy a SERVQUAL-, vagy pedig a de Wit-féle
push-pull kategoria, ugyanakkor az egyéni kihivasok problémajat egyik modell sem képes kezelni. Kihivast
jelent tovabba az egyetem foldrajzi elhelyezkedésének besorolasa.

GYAKORLATI JAVASLATOK

Az egyetemeknek nem csupan a szolgaltatasmindség-tényezok vizsgalatat, hanem a nemzetkozi hallgatok
egyéni kihivasainak megértését is elotérbe kell helyezni, hogy egy olyan inkluziv és tamogat6 rendszert
hozzanak létre, melyben az egyéni hallgatoi kihivasok nem akadalyozzak a mobilitast.

Kulesszavak: felsdoktatas, nemzetkozi hallgatoi mobilitas, hallgatoi elégedetlenség, felsGoktatasi marke-
ting

2026/ 1 41



Marketing & Menedzsment

The Hungarian Journal of Marketing and M
1. BEVEZETES a marketingtevékenység hatékonysaganak novelé-
INTRODUCTION séhez a vizsgalt intézményekben.
A nemzetkozi hallgatéi mobilitis  kiilonbozé 2, SZAKIRODALMI ATTEKINTES

aspektusait széles korben vizsgalja a szakirodalom
(Gutema et al. 2024), hiszen a nemzetkozi hallga-
toi létszamok folyamatos emelkedést mutatnak
(UNESCO 2025). A jelen kutatas szakirodalmi at-
tekintése feltarja, hogy melyek azok a makro- és
mikroszinti tényezok, melyek befolyasolhatjak a
hallgatok mobilitasi hajlandosagat és a mobilitas
iranyat (De Wit 2008; Li et al. 2021). Ugyanakkor
ez a feladat korantsem egyszerti, hiszen a makrokor-
nyezeti tényezOkkel ellentétben a mikrokdrnyezeti
tényezok tipizalasanak és altalanosithatosaganak
hianyat figyelhetjiik meg kiilonb6z6 nemzeti kont-
extusokban (Kasza—Hangyal 2018; Tong 2021;
Fakunle 2021). Ha a mobilitast befolyasold té-
nyezOk ennyire eltérok és kontextusfliiggdk, vajon
lehet-e mégis hasonlosagot taldlni a nemzetkozi
hallgatok percepcidiban, amint a mobilitds megva-
1osult? A hallgatok elégedetlenségének és szolgalta-
tasmindség-értékelésiik vizsgalataban keressiik erre
a kérdésre a valaszt.

Az elégedetlenségre kevés tanulmany fokuszal
— hiszen gyakran az elégedettség- és szolgaltatas-
mindség-skalak foglyaiként a fokusz ezek iranyaba
latszik elbillenni. A hallgatdi elégedetlenség ugyan-
akkor egy nemzetkozi érdeklodésre is szamot tartd
izgalmas kérdéskor. Angliaban elterjedni latszik az
altalanos hallgatoi elégedettségméréses kérdéseket
helyettesitd, igynevezett ,,fuzzy poverty” modszer,
mely az elégedetlenség egyes tényezdit stilyozza, és
mely altal a felsdoktatasi intézmények kozott ossze-
hasonlitasra alkalmas adatokra tehetiink szert (Cook
et al. 2024). Miel6tt azonban hasonld modszer alkal-
mazasaval probalkoznank a hazai felsdoktatasban,
érdemes a hallgatok elégedetlenségére fokuszalo
kutatasokat folytatni.

A jelen tanulmany célja, hogy kvalitativ mély-
interjuk segitségével tarja fel a nemzetkozi hallga-
tok elégedetlenségét két felsdoktatasi intézmény-
ben, a San Jose State University-n és a Szegedi
Tudoményegyetemen. A kivalasztott két egyetem
azért nyujt kivalo alapot az 9sszehasonlitasra, mert
mindketté allami fenntartast egyetem hasonlo hall-
gatoi bazissal és nemzetkozi hallgatoi 1étszammal.
Ezen feliil mindkét intézmény a STEM-teriiletekre,
az orvostudomanyokra és az iizleti teriiletekre he-
lyezi a hangsulyt képzései kialakitasa soran. A ku-
tatas ravilagit a nemzetkozi hallgatok elégedetlensé-
gében rejlo kiilonbségekre és hasonldsagokra, célja,
hogy atfogo helyzetképet nyujtson a nemzetkoziesi-
tésben érintett szakembereknek ¢és dontéshozoknak
a szolgaltatasi folyamatok fejlesztéséhez, valamint
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2.1. Nemzetkozi hallgatéi mobilitast
befolyasolé tényezok

Factors affecting international student
mobility

A nemzetkozi hallgatoi mobilitast széles korben ta-
nulméanyozza a szakirodalom, hiszen napjainkban
ez a trend azonosithatdo mint az egyetemek nemzet-
koziesitési gyakorlatanak egyik legmeghatarozobb
tevékenysége (Tran 2016). A kutatasok a nemzetko-
zi hallgatoi mobilitas mértékét (Gutema et al. 2024)
és iranyait is vizsgaljak a pontosabb megértés célja-
bol (De Wit—Altbach, 2020), hiszen az elmult hisz
évben a mobilitasban részt vevd hallgatoi 1étszam
megharomszorozodott, a mobilitas iranyat illetéen
pedig 1Uj, korabban kevésbé favorizalt desztinaciok
is megjelentek (Glass—Cruz 2023). Az UNESCO
adatai szerint a nemzetkézi hallgatoi mobilitas 2
milliorol 6,85 milliora nétt 1998 és 2022 kozott
(UNESCO 2025).

A hallgatéi mobilitasnak szamos befolyasolo té-
nyezdje azonosithatd. A push-pull modell az egyik
leginkabb elfogadott elméleti keret a nemzetkdzi
hallgat6i mobilitas mogott meghuzodo indokok fel-
tarasara (De Wit 2008). Mazzarol és Soutar (2002)
kutatasaibol kiindulva de Wit (2008) politikai, kul-
turalis, oktatasi és gazdasagi dimenziokba sorolta
azokat a tényezoket, melyek a hallgatot a sajat orsza-
2abol mobilitasra 6sztonzik(push tényezok) és egy
masik célorszagba pedig vonzzak (pull tényezok).

A push és pull tényezok kiilonboz6 célorszagok
esetén mas és mas faktorokat rejthetnek magukban,
hiszen eltéré az orszagok politikai, kulturalis, okta-
tasi és gazdasagi helyzete (De Wit 2008). Mi tobb,
mikroszinten vizsgalédva szamos egyéb tényezét
azonosithatunk, melyek meghatarozo tényezéi le-
hetnek a nemzetkozi hallgatéi mobilitasnak, mint
példaul a munkaerdpiaci kihivasok, a felsGoktatasi
intézmények kornyezete és a didkok egyéni prefe-
renciai (Li et al. 2021). Jelen tanulmany a célor-
szagokban megélt hallgatoi tapasztalatok alapjan
igyekszik kovetkeztetéseket levonni a tényezok elé-
gedetlenségében jatszott szerepérdl.

A nemzetkozi hallgatdoi mobilitast célorsza-
gonként eltéré tényezOk befolyasolhatjak. Amig
az Egyesiilt Allamok demokratikus és kulturalisan
nyitott terepet igér, ahol az oktatds mellett a min-
dennapi élet nyelve az angol (mely elésegitheti a
nyelvi képességek fejlodését és a munkaerdpiaci el-
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helyezkedést) (Fakunle 2021), addig Magyarorszag
kecsegtetd Osztondijprogramokkal (pl. Stipendium
Hungaricum) varja a kiilfoldi hallgatokat, valamint
segit a didkok tarsadalmi és kulturalis integracio-
jaban (pl. magyar nyelvi orakkal) (Kasza—Hangyal
2018; Tong 2021).

Az eltér6 nemzeti kontextusokban azonositott
mobilitast befolyasol6 tényezdk felvetnek egy ko-
moly dilemmat. Amennyiben a hallgaté egy adott
célorszagban valé tovabbtanulas mellett dont, az ott
toltott idejét ezek a tényezOk nem csupan meghata-
rozzak, hanem — a célorszag igéretei alapjan tamasz-
tott elvarasait a tapasztalataival 6sszevetve — az elé-
gedettségéhez vagy elégedetlenségéhez is vezetnek.
Kérdéses tovabba, hogy a didkok elégedetlenségét
befolyasold tényezok célnemzeti kontextustol flig-
getleniil lehetnek-e egymashoz hasonloak?

2.2. Nemzetkozi hallgatoi elégedettség
és elégedetlenség
International student satisfaction and

dissatisfaction
A nemzetkozi hallgatdi életat soran szamos olyan
tényezovel talalkozik a didk (Perez-Encinas—
Rodriguez-Pomeda 2017), mely meghatdrozza be-
nyomasait (Deli-Gray et al. 2019), és melyet nem ki-
zarolag a push-pull, hanem tovabbi mikrokdrnyezeti
aspektusokbol is vizsgalni érdemes (Li et al. 2021).

A nemzetkozi hallgatok elégedettsége ugy ragad-
hat6 meg, mint ,,a hallgatok értékelése az egyetemek
és foiskolak altal nyujtott szolgaltatasokrol, beleért-
ve az oktatas és az akadémiai szolgaltatasok mind-
ségét, a tamogato létesitményeket, a fizikai infra-
strukturat, a tarsadalmi légkort és egyéb tényezdket”
(Wiers-Jenssen et al. 2002.184). Ez a meghatarozas
mikrokdrnyezetet vesz figyelembe és figyelmen ki-
viil hagyja a makroszintli push-pull tényezok cso-
portositasat. A szakirodalom sem tesz masképp, hi-
szen tobbek kozott az oktatas mindségét, az oktatok
szakértelmét, a felszereltséget, az egyetem imazsat,
az észlelt értékét (Turkyilmaz et al. 2018), a kampu-
szélményt (Erturk—Luu 2022), valamint az oktatési
modszertant (Folgueiras et al. 2020) hatarozzak meg
mint a nemzetkozi hallgatok elégedettségét befolya-
solo tényezOk. A tanulméany — a fenti definiciobol
kiindulva — a hallgatoi elégedetlenséget a hallgatok
altal a meghatarozott tényezokre adott negativ érté-
kelésekként értelmezi. Jelen tanulmany szempontja-
bol fontos megfigyelés, hogy Wiers-Jenssen (2002)
definicigja az elégedetlenségre is alkalmazhato, hi-
szen a ,hallgatok értékelése” nem csupan pozitiv,
hanem negativ kimenetelii is lehet.

A tanulmanyban vizsgalt célorszagok kapcsan a
szakirodalom tobbek kozott a hallgatoi szolgaltata-
sok mindségét (Perez-Encinas—Ammigan 2016), a
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tanulasi élményt (Ammigan et al. 2021), valamint
a célorszagban tapasztalhato nyelvi kompetencia-
kat és a szocialis tamogatast (Lu et al. 2024) azo-
nositotta az Amerikai Egyesiilt Allamokban tanuld
nemzetk6zi hallgatok elégedettségét befolyasold
tényez6kként. A Magyarorszagon tanuld hallgatok
szamara pedig a szabadidd-eltoltési lehetoségek, a
hallgatoi szolgaltatasok mindsége (Kovacs—Kasza
2018; Szabo és tsai 2024), a tarsadalmi és kulturalis
adaptacio (Mucsi ¢és tsai. 2020; Yerken et al. 2022),
valamint a kérnyezet (pl. az orszag foldrajzi elhe-
lyezkedése) (Toth — Kiss 2017) voltak fontosak az
eddigi feltarasok alapjan.

Osszehasonlité kutatasok tekintetében dominén-
san jelennek meg az Amerikai Egyesiilt Allamok
és egy masik célorszag nemzetkozi hallgatoinak
vizsgalatai (pl. Perez-Encinas—Ammigan 2016).
Tovabbi kutatasok pedig nem kizardlag az elégedett-
séget, hanem a nemzetkozi hallgatok tarsadalmi és
kulturalis integracidjat is mérik (Erturk—Luu 2022).
A vizsgalt torok hallgatok szamara az Egyesiilt
Allamokban konnyebb volt a nyelvi kornyezetbe
integralodni, a magyar kozeg és a nyelvi akada-
lyok megnehezitették az integraciot nem csupan az
altalanos mindennapi, de az egyetemi ¢élet soran is.
Ebbdl arra kovetkeztethetiink, hogy nem csupan a
torok nemzetkdzi hallgatéi célesoport, de mas nem-
zetiségek szamara is kiilonbségek léphetnek fel a
vizsgalni kivant célorszagokba val6 integracio so-
ran, amiy kihathat a hallgatok értékeléseire is.

Amennyiben mélyebben kivanjuk vizsgalni a
mikrokérnyezeti  szolgaltatasmindség-tényezoket,
szamos SERVQUAL- és SERVPERF-adaptaciot ta-
lalunk kimondottan a felsoktatasra. A HedPERF a
teljes felsdoktatasi szolgaltatasi kornyezetet igyek-
szik megvizsgalni hat dimenzié (nem akadémiai,
valamint az akadémiai tényezdk, a hirnév, az elérhe-
tdség, az oktatasi programokkal kapcsolatos ténye-
z0k és a megértés) segitségével (Abdullah 2006),
mig Faizan (2016) a modellt kibdvitve a tényezok
lojalitasra val6 hatasat is kutatta. A kulturalis ko-
zeget figyelembe véve tobb skalaadaptacio is nap-
vilagot latott, melyeket CUL-HedPERF (Randheer
2015) és EDUQUAL (Tsiligiris et al. 2022) néven
ismeriink. Az irodalom ugyanakkor hianyaban van
olyan kvalitativ méréseknek, melyben a klasszikus
SERVQUAL-dimenzidk (targyi elemek, megbizha-
tosag, reagaloképesség, kompetencia, empatia) fel-
sGoktatasi szolgaltatdsmindség-percepcioit a hallga-
toi kvalitativ beszamolok alapjan létrejott kodoknak
feleltetik meg. Jelen tanulmany erre kisérletet tesz.

Az altalanosithatosag, a dominans nemzetkozi
hallgatoi mobilitas és a szolgaltatasmindség-méré-
sek elméletével valo Osszevetés hianya indokolja a
téma kvalitativ modszerekkel torténé feltarasat, va-
lamint kiilonboz0 célorszagbeli kontextusok tovabbi
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osszehasonlito elemzését — kimondottan a hallgatoi
értékelések elégedetlenség részére vonatkozoan. A
jelen kutatas célja a nemzetkozi hallgatoi elégedet-
lenséget befolyasolo tényezok feltarasa, osztalyoza-
sa és Osszehasonlitasa két nemzeti kontextusban és
két felsGoktatasi intézményben a szolgaltatasmind-
ség és a mobilitast gatlo elemekre koncentralva.

3. MODSZERTAN
METHODOLOGY

A kutatds kvalitativ mélyinterjuk segitségével
vizsgalja a San Jose State University (késébbiek-
ben SJSU), valamint a Szegedi Tudomanyegyetem
(késobbiekben SZTE) nemzetkozi hallgatoinak
elégedetlenségét. Habar a két egyetem célorszag-
beli adottsagai jelentSsen eltérnek, kdzds vonasuk
a hallgatoi 1étszam, a hallgatok eloszlasa, valamint
a kiilfoldi hallgatok aranya. A nemzetkdzi hallgatéi
szam mindkét egyetemen 3000 f6 koriil mozgott a
vizsgalt idészakban, ami a teljes hallgatoi 1étszam
kortilbeliil 10%-at tette ki.

A kutatas a 2022/2023-as tanévben zajlott, 6sz-
szesen husz nemzetkdzi hallgato bevonasaval. Az
SJSU-n és az SZTE-n egyarant lehetdség volt cim-
listas mintavételre, igy a toborzas e-mailen keresz-
till zajlott. A kutatasban valo részvétel onkéntes és
anonim volt, az alanyok anonimitasarél a tanulmany
szerzdje gondoskodott. A tobb mint 6tven jelentke-
zést kovetben Osszesen végiil husz online mélyin-
terju keriilt lebonyolitasra, melybdl 11 hallgaté az
SJSU, 9 hallgato pedig az SZTE nemzetkozi hallga-
toja volt. (1. tablazat)

Bar a tanulmany szerzdje évek ota foglalkozik a
nemzetkozi hallgatok elégedettségével, az elégedet-
lenség témakore explicit modon 0j kutatasi terepnek
szamit szamara. Emellett nem alkalmazott még ilyen
mélységli kvalitativ 6sszehasonlitast két nemzeti
kontextus ¢és két egyetem kozott. A korabbi tapasz-
talatok elényére valhattak a kodolasi folyamatnak,
valamint a SERVQUAL- és a push-pull modell adap-
kotddés potencialis torzitast jelenthetett. Az esetleges
torzitasok kezelését az alkalmazott modszertan, a
kodolas és annak adatvezérelt folyamata biztositotta.

1. tablazat: A mélyinterju alanyok jellemzéinek bemutatasa
Table 1. Characteristics of the in-depth interview participants

Mélyinterjuk
Interju szama Hallgato kodja ~ Egyetem  Szarmazasi orszag Célorszag Viaros
1 SJSU1 SJSU Burma USA San Jose
2 SJSU2 SJSU Vietnam USA San Jose
3 SJSU3 SJSU India USA San Jose
4 SJSu4 SJSU India USA San Jose
5 SJSUS SJSU India USA San Jose
6 SJSU6 SJSU Irdn USA San Jose
7 SJSuU7 SJSU India USA San Jose
8 SJSUS SJSU Magyarorszag USA San Jose
9 SJISU9 SJISU Japan USA San Jose
10 SJISU10 SJISU India USA San Jose
11 SISU11 SISU Dél-Afrika USA San Jose
12 USZ1 USz Sierra Leone Magyarorszag Szeged
13 uUSz2 usz Kirgizisztan Magyarorszag Szeged
14 USZ3 usSz Botswana Magyarorszag Szeged
15 uUSz4 usz Iran Magyarorszag Szeged
16 USZ5 uUsSz Iran Magyarorszag Szeged
17 USZ6 USz Iran Magyarorszag Szeged
18 usz7 Usz Nigéria Magyarorszag Szeged
19 USZ8 usz Iran Magyarorszag Szeged
20 USZz9 usz Nigéria Magyarorszag Szeged

Forras: sajat kutatas
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A mélyinterjuk strukturaltinterju-vezérfonal se-
gitségével késziiltek. A beszélgetések soran a hall-
gatd intézményvalasztasi motivacioi, az intézmény
iranti meglatasai, elégedettsége és az esetleges
problémak keriiltek kifejtésre. Az atiratot kvetden
a mélyinterjuk eredményei MAXQDA 24 szoftver
segitségével keriiltek feldolgozasra. Az iterativ
kodolasi folyamat a kvalitativ eredmények temati-
kus elemzési technikdjan alapult, ami a Grounded
Theory-ban gyokerezik (Glaser—Strauss 1967),
mely szerint nem az elmélet alapjan, hanem az ala-
nyok vélaszaibol kiindulva torténik a tematizalas és
a kodok, valamint a kodcsoportok kialakitasa. Az
elemzés eredményeképp 371 kod jott létre, mely-
bol — egyéb demografiai kodok kivonasaval — 351
keriilt elemzésre. Jelen kutatasban kimondottan az
elégedetlenség kodjaira fokuszalunk. A koédok ezt
kovetden iterativ csoportositasi folyamaton estek at;
ennek eredményeképpen jottek létre a 2. tablazat-
ban lathato kodok és kodesoportok, melyeket a ta-
nulmany késébb az elméleti kerettel (a felsdoktatasi
szolgaltatasminéség mérési modelljével) vet ossze.
A kodokat és tartalmukat az SISU kutatoja is elle-
ndrizte. Az iterativ kodolasi folyamat soran elméleti
telitettséget figyeltiink meg, hiszen az elsé 12 inter-
ju utan sziilettek meg az elsddleges kodcsoportok,
majd a 15. interjutol kezdve nem jelentek meg 0j
kategoriak. Habar a kutatas egy modszeren alapul,
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a belsé érvényességet az iterativ kodolasi folyamat,
az elméleti telitettség elérése, az anonim és 6nkéntes
valaszadas, valamint két kutat6 altali kodellendrzés
biztositotta.

A tematikus elemzést kovetéen kodmatrix-alapt
hotérkép segitségeével keriilnek abrazolasra a feltart
koncepciok, vagyis a nemzetkozi hallgatok elége-
detlenségét befolyasolo tényezok. Ez a modszertan
korabbi hazai kvalitativ kutatdsokban is feltiint mar
(Repisky 2023). A tanulmanyban késébb megjelend
angol interjurészletek magyarra forditasat a tanul-
many szerzdje végezte.

4. EREDMENYEK
RESULTS

Az eredmények a kovetkezd logika mentén keriil-
nek bemutatasra: (1) kodrendszer felépitése, (2)
nemzetkozi hallgatéi sajatossagok Osszehasonlitasa
a két vizsgalt egyetemen a kodmatrix-alapu hotér-
kép, illetve a mélyinterju-részletek segitségével, (3)
a tematikus elemzés eredményeképp 1étrejott kodok
elmélettel valo dsszevetése.

4.1. A kédrendszer bemutatasa
Introduction of the code system

2. tablazat: A tematikus elemzés eredményeképp létrejott elégedetlenség kodok és kodcsoportok
Table 2. Codes and code groups as a result of thematic analysis

Kodok és kodesoportok elnevezése Kéqu
elemszama
Tarsadalmi kihivasok 6
Gazdasagi kihivasok 7
Vizumproblémak 3
Rasszizmus 1
Az egyetem foldrajzi elhelyezkedése 4
Egyéni kihivasok 2
Kampusz és kornyezetének fejletlensége (8 tovabbi kédot tartalmaz)
~q:an . Kozbiztonsag 1
E, . Felujitasra szorul6 épiiletek 3
g . Nemzetkozi hallgatok tamogatasanak hianya 16
E’J . Szegényes egyetemi helyszinek 3
=] . Orarendi beosztas problémai 1
. Nemzetkozi hallgatokat célzo rendezvények hianya 1
. Egyetemi edzdterem hianya 1
. Megfeleld egyetemi szallas hianya 1
Minéségi oktatas hidnya (3 tovabbi kodot tartalmaz) 28
. Tulzottan célorszageentrikus oktatasi perspektiva 1
. Oktatok gyenge angol nyelvtudasa 1
. Megfeleld felszerelés hianya 6
Forras: sajat kutatas
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A mélyinterjuk kodolasat kovetden az iterativ
csoportositasi folyamat eredményeként a feltart
tényezOk két nagy csoportra oszthatok: elégedett-
ség- ¢és elégedetlenségkodokra. Jelen tanulmany
kizarolag az elégedetlenségre Osszpontosit. Az 1.
tablazatbol leolvashato, hogy dsszesen nyolc {6 ko-
dot sikeriilt azonositani, melybdl két kodesoport, a
Kampusz és kornyezetének fejletlensége” tovabbi
nyole, mig a ,,Mindségi oktatds hianya” tovabbi
harom kodot rejt magaban. A kodok elnevezésén
beliil talalhato elemszamot a kodok és kodesopor-
tok mellett talaljuk. Az egyes kodok gyakorisaga
jol mutatja, hogy mig a ,, Kampusz és kérnyezetének
elhanyagoltsaga” kodcsoporton belill a nemzetkozi
hallgatoi tamogatas hianya a meghatarozo, addig
a ,,Mindségi oktatds hianya” kodcsoportban maga
a névadoé kod dominal. A késdbbi kodmatrix-alapt
hétérképes elemzés soran a kodcsoportokat kumu-
lalva vizsgaljuk.

3. tablazat: A tematikus elemzés eredményeképp

4.2. Nemzetkozi hallgatéi sajatossagok
osszehasonlitasa a két vizsgalt
egyetemen kodmatrix-alapu hétérkép
és mélyinterju részletek segitségével
Comparison of international student
features at the two universities with
code-matrix-based heatmaps and

interview exerpts

A MAXQDA 24 szoftver segitségével megalkotott
kodmatrix-alapt hotérképeket a 3. és 4. tablazat
szemlélteti az SISU és az SZTE szintjén kiilon-kii-
16n. A tablazatokbol leolvashatd, hogy interjiiala-
nyok szintjén abrazolja az adott elégedetlenség-
kodok megjelenésének gyakorisagat. A tablazat
soraiban az egyes kodok gyakorisagat latjuk, mig az
oszlopokban az egyes interjualany esetén felmerdilt
kodokat és azok 0sszegét olvashatjuk le. A hétérké-
pes vizualizacio segitségével a program eltérd szi-
nekkel szemlélteti a kodokat és azok gyakorisagat.
A szoftver a kddok egymashoz viszonyitott aranyait
is figyelembe veszi, igy el6fordulhat, hogy azonos
gyakorisagli kodok — a kornyezetiikt6l fliggéen —
kiilonboz6 szinezést kapnak.

létrejott kodmatrix hotérképes megjelenitése —

SJSU hallgaték szintjén
Table 3. Code-matrix-based heatmap — SJSU students

Kod/Kédcsoport SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SJSU SISU
neve 1 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Tarsadalmi 0 0 0 0 0 0 0 0
kihivasok
Gazdasagi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
kihivasok
Vizum- 0 0 0 0 0 0 0 0 0
problémak
& Rasszizmus 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
=
< Azegyetem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
< foldrajzi elhe-
80 lyezkedése
=
Egyéni kihi- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
vasok
Kampusz és 0 0 2 2
kornyezetének
fejletlensége
Minéségi 0 0 2
oktatas hidnya
Osszesen 1 0 1 2 4

Forras: sajat kutatas
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A két tablazatos hotérképrol leolvashatd, hogy
az SZTE-n tanulo nemzetkozi hallgatok elégedet-
lensége szamszertien tobb kodban mutatkozik meg,
a hétrékép leginkabb a mindségi oktatas hianyanal
jelez er6sodést. Ezzel szemben az SJSU-s diakok
esetében a leginkabb koncentralédé elégedetlen-
ségtényezOk a kampusz és koryezetének fejlet-
lenségére utalnak. Kiugro értéknek szamit, hogy az
SJSU2 interjuialany kiemelkedden sok kodot gene-
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ralt (N=16), melyek leginkabb az amerikai egyetem
kampuszanak és oktatasanak specifikus panaszait
jeleniti meg, mig az SJSUS interjialany nem emli-
tett elégedetlenségi tényez6t. (3. tablazat) Az SZTE
esetén nincsenek kiugro értékek, ami az egyes in-
terjualanyokat illeti, am az SZTES és SZTEG inter-
jualany szamottevéen sok (N=7) elégedetlenségi
tényezot emlit, melyek a minéségi oktatas hianyaba
tartoznak.

4. tablazat: A tematikus elemzés eredményeképp létrejott kodmatrix hétérképes megjelenitése —
SZTE hallgatok szintjén
Table 4. Code-matrix-based heatmap — SZTE students

Kod/Kédcsoport neve

9 8 7

SZTE SZTE SZTE SZTE SZTE SZTE

SZTE SZTE SZTE
3

6 5 4 2 1

Tarsadalmi kihivasok

Gazdasagi kihivasok

Vizumproblémak
~§° Rasszizmus
é Az egyetem foldrajzi
<= clhelyezkedése
E’J Egyéni kihivasok
=

Kampusz és kornye-
zetének fejletlensége

Mindéségi oktatas
hidnya

Osszesen

Forras: sajat kutatds

5. tablazat: A tematikus elemzés eredményeképp létrejott kédok egyetemenként
Table 5. Codes by universities based on the thematic analysis

Kod/Kédcsoport neve Osszesen SZTE Osszesen SISU Ossz.
Tarsadalmi kihivasok 2 4 6
Gazdasagi kihivasok 7 0 7

& Vizumproblémak 1 2 3
é Rasszizmus 1 0 1
i Az egyetem f6ldrajzi elhelyezkedése 4 0 4
Z  Egyéni kihivasok 2 0 2
Kampusz és kornyezetének fejletlensége 11 17 28
Minéségi oktatas hianya 24 12 36
Osszesen 52 35 87

Forras: sajat kutatds

Az 5. tablazatbol azt is lathatjuk, hogy az
SJSU-n tanul6é nemzetkozi hallgatok kevesebb elé-
gedetlenségtényezot emlitettek az interjuk soran,
mint az SZTE-s tarsaik (SJSU=35; SZTE=52).
Az elégedetlenség esetén a tarsadalmi kihivasok,
a vizumproblémak, a kampusz és kornyezetének

fejletlensége, valamint a mindségi oktatas hianya
mindkét vizsgalt célcsoport esetén megjelennek,
mig kimondottan SZTE-s sajatossagnak vélhetdk a
gazdasagi kihivasok (pl. 6sztondij mértéke és uta-
lasanak napja: ,,Nagyon fontos az dsztondijnak az
iddben torténd kifizetése, mert dltalaban a fébérlok
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5-én vagy 6-an jonnek bérleti dijat kérni, és amikor
tudod, hogy csak 11 vagy 12-én érkezik meg az osz-
tondij...” —USZ 9), arasszizmussal valo talalkozas,
az egyetem foldrajzi elhelyezkedésének akadalyai
(pl. didkszallasrol rossz buszos megkozelithetség,
a foldrajzi elhelyezkedés hatranya: ,,4 kollégiumba
torténd buszjarat ritka... a legtobb esemény este
volt, és nem vettem részt, mert akkor gondjaim len-
nének a kollégiumba valo visszajutassal.”—USZ_2),
valamint a személyes kihivasok, mely utobbirol a
késobbiekben részletesebben is sz6 esik.

4.3. A tematikus elemzés
eredményeképp létrejott kodok
elmélettel valé dsszevetése
Comparison of codes and dominant

theory

Habar a tematikus elemzés sajatossaga az elméle-
ti keretbdl vald kiindulds mellézése, a tanulmany
egyik hozzaadott értékét a feltart kodoknak a de
Wit-féle (2008) push- és pull-csoportokhoz, vala-
mint a SERVQUAL- és SERVPERF-tényezékhoz
(targyi elemek, megbizhatosag, reagaloképesség,
kompetencia, empatia) valo megfeleltetése adhatja.
Ennek fényében a 6. tdblazat a primer kutatasban
feltart elégedetlenségkodok és -kodcsoportok de
Wit- és SERVQUAL-kategoriaival vald dsszeveté-
sét mutatja be. Ahol nem volt arra alkalmas csoport-
besorolas, 0j kategoriak 1étrehozésa javasolt.

Afeltart kodoknak SERVQUAL kategoriaknak
valé megfeleltetése azt eredményezte, hogy ot ko-
dot sikeriilt besorolni a megfeleld dimenziokba.
Ugyanakor a (1) tarsadalmi kihivasok, a (2) gaz-
dasagi kihivasok, valamint az (3) egyéni kihivasok
SERVQUAL- kategorizalasa nem volt lehetséges.

Fontos leszogezni, hogy a tematikus elem-
z¢s iterativ folyamat, amely soran a feltart kodok
nem minden esetben illeszkedtek a SERVQUAL-
modellhez vagy a de Wit-féle (2008) push-pull mo-
dellhez, hiszen a kutatas makroszintli (példaul gaz-
dasagi) és kontextusspecifikus (példaul a foldrajzi
elhelyezkedésbol adodo) tényezoket is azonositott..
Ez indokolta az uj kategoriak 1étrehozasat, hiszen az
6t kod sikeres besorolasa alatamasztja a modellek
relevanciajat a magyar és amerikai kontextusban.

A tablazatbol tovabba leolvashato, hogy két kod
nem volt teljes mértékben megfeleltethetd a korabbi
de Wit-kategoriaknak, igy két 0j kategoria javasolt
ezek értelmezésére: (1) foldrajzi tényezok, (2) egyé-
ni kihivasok. A foldrajzi tényezok korében az egye-
tem orszagon ¢és varoson beliili elhelyezkedése, va-
lamint az éghajlati adottsagok birnak meghatarozo
szereppel a vizsgalt mintaban.. Az egyéni hihivasok
kozott pedig olyan egyéni torekvéseket, motivaci-
okat talalunk, melyek az alkalmi sikertelenség és
kudarcok ellenére is az egyetem elvégzésére Osz-
tonzik a diakokat (,,Sokan azt gondoljak, hogy ez
egyszerii... és nem latjak be, hogy hosszu orakat kell
tanulnod.” — USZ_6).

6. tablazat: A tematikus elemzés eredményeképp létrejott kodok elmélettel valé dsszevetése
Table 6. Comparing the revealed codes with theoretical models

Kédok/Kédcsoportok megfeleltetése
Feltart kod/Kodcsoport neve Slﬁ:;:g?,)g‘;l:‘ - k:tigvz:';’nk Uj kategoriak
Térsadalmi kihivasok - Kulturalis
Gazdasagi kihivasok - Gazdasagi
%" Vizumproblémak Kompetencia | Politikai
E Rasszizmus Empatia Kulturalis
'%; Az egyetem foldrajzi elhelyezkedése Targyi elemek | - Foldrajzi tényezok
E Egyéni kihivasok - - Egyéni kihivasok
Kampusz és kornyezetének fejletlensége | Targyi elemek | Oktatasi
Minéségi oktatas hianya Kompetencia | Oktatési
Forrdas: sajat kutatas
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5. OSSZEGZES
DISCUSSION

Jelen kutatds célja a nemzetkdzi hallgatoi elége-
detlenséget befolyasold tényezOk azonositasa és
osztalyozasa, valamint ezek Osszehasonlitasa volt
két nemzeti kontextusban ¢és felsdoktatdsi intéz-
ményben, reflektalva a nemzetkozi hallgatéi mobi-
litas push-pull tényezdinek és a SERVQUAL szol-
galtatdasminéség-mérési  dimenzidinak dominans
elméleteire.. Az eredmények alapjan a megkérde-
zett nemzetkozi hallgatok mélységében tartak fel
az elégedetlenségiik mogott meghuzodod okokat. A
két egyetem vizsgalt nemzetkdzi hallgatoi kozil az
SZTE-s didkok szamottevden tobb elégedetlenség-
hez kapcsolodo kodot produkaltak, mely adodhat a
nemzeti és felsGoktatasi kornyezet sajatossagaibol is
(Erturk—Luu 2022; Lu et al. 2024). Néhany olyan
kodot is azonositott a tanulmany, mely kimondottan
csupan az egyik hallgatoi tabor (SZTE) esetén volt
relevans (gazdasagi kihivasok, rasszizmus, egye-
tem foldrajzi elhelyezkedése, egyéni kihivasok).
Kimondottan SJSU hallgatoi elégedetlenségténye-
706t nem tart fel az elemzés. EImondhat6 tehat, hogy
az elégedetlenség kodjaiban szamos célorszag- és
intézményspecifikus tényezot fedett fel a kutatas.

Ami a feltart kodok SERVQUAL-elemekkel
valo Osszevetését illeti, jol lathatd, hogy az inter-
juban szereplé diakok nem csupan a szolgaltatas
mikrokdrnyezeti tényez6it emlitették elégedetlen-
ségiik targyaként — melyeket sikeresen megfelel-
tethetiink a SERVQUAL-dimenzidknak (pl. targyi
elemek, kampusz kornyezete) — hanem szamos
makrokdrnyezeti tényez6 is felmeriilt (pl. tarsa-
dalmi és gazdasagi kihivasok), melyek vizsgalata
a SERVQUAL-dimenzidkon tulmutat. Ebbdl azt a
kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a SEVRQUAL-
skalak korlatozottan képesek a nemzetkozi hallgatoi
elégedetlenség (vagy akar elégedettség) mérésére,
hiszen egy kvantitativ mérés sordn nem ad teret
olyan elégedetlenségtényezok feltarasara, melyek
szélesebb, makrokornyezeti tényezdket is maguk-
ban foglalnak.

Tovabba fontos reflektalni a de Wit-féle (2008)
csoportositassal valo megfeleltethetéségre is. A je-
len kutatasban felfedett tényezok tobbsége azono-
sithaté valamely korabbi csoportositassal. Kivételt
képez azonban az egyéni kihivasok kérdéskore
(mely Osszhangban 4ll a Li és szerzétarsai (2021)
altal feltart eredményekkel), valamint az egyetem
foldrajzi elhelyezkedése.

Erdekes eredmény, hogy a feltart kodcsopor-
tokat tobbnyire lefedi vagy a SERVQUAL-, vagy
pedig a de Wit-féle push-pull kategoria, ugyanak-
kor az egyéni kihivasok problémajat egyik modell
sem képes kezelni. Kihivast jelent tovabba az egye-
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tem foldrajzi elhelyezkedésének besorolasa, hiszen
habar itt fizikalis kornyezetrl van szo, a targyi
elemekbe valo besorolas megkérddjelezhetd. Az
eredmények alapjan a nemzetkozi hallgatok egyéni
kihivasainak feltarasa igéretes kutatasi irany lehet,
amely a mobilitast gatld tényezok megértéséhez is
hozzajarulhat. Amennyiben ugyanis sikeriil azono-
sitani a mar kint tartozkodo hallgatok nehézségeit,
az ezek megoldasara iranyul6 torekvések az egye-
temi stratégiai célkitiizések részévé valhatnak..
Osszességében elmodhatd, hogy a két elmélet 6sz-
szevetése ¢és vizsgalata hasznos betekintést nyujtott
a felséoktatas-mobilitasi elmélet és a felsdokta-
tas-marketing szolgaltataskoncepcidinak Osszeha-
sonlitasaba.

A kutatas korlatai kozott emlithetok a mintavé-
teli lehetdség ellenére megjelend, kutatasban valo
alacsony részvételi hajlanddsag, ugyanis a tobb mint
50 visszaérkezett jelentkezést kovetden a pontencia-
lis interjualanyok lemorzsolodasa volt jellemzé. Bar
a kutatasi eredmények reprezentativitasa, valamint a
kvalitativ feltaras soran az elméleti telitettségi pont
elérése korlatokba litkozhet, az adatok mégis mé-
lyebb betekintést nyujtanak a vizsgalt nemzetkozi
hallgatok elégedetlenségébe. A tanulmany emellett
szervesen kapcsolodik a relevans szakirodalomhoz,
és megvalosult az eredmények Osszevetése a do-
minans elméleti keretekkel is. A kutatas tovabba a
hazai kérnyezet kvalitativ feltarasaval jarult hozza
ujabb makrotényez6k azonositasahoz, valamint a
ezzel is tallépve a korabbi vizsgalatok megallapita-
sain. A jovobeni kutatasok iranyaként szolgalhat a
nemzetkozi hallgatok egyéni kihivasainak elemzé-
se, a két intézmény hallgatoi korében végzett kvan-
titativ felmérés, valamint egy konkrét nemzetiség
mélyrehatobb tanulmanyozasa a vizsgalt felsdokta-
tasi kornyezetekben, Erturk és Luu (2022) munkas-
sagahoz hasonloan.
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Silicon Valley or the Southern Great Plain? Where are international
students more dissatisfied?

THE AIM OF THE PAPER

The aim of the present research is to investigate and compare the dissatisfaction of international
students at San Jose State University and the University of Szeged through qualitative in-depth
interviews and thematic code-matrix-based heatmap analysis. The purpose of the analysis is to
compare the identified thematic codes with the literature on service quality in order to identify the
challenges and development opportunities inherent in the two different service environments and to
formulate country- and institution-specific marketing strategy recommendations for the institutions
examined.

METHODOLOGY

The study presents the results of 20 online in-depth interviews. The interviews were coded using
the MAXQDA software, and the results are illustrated through interview excerpts and code matrix—
based heat maps.

MOST IMPORTANT RESULTS

The results indicate that the factors of dissatisfaction are distinctly country- and institution-specific.
The identified code groups are mostly covered either by SERVQUAL or by de Wit’s push-pull
categories; however, neither model is capable of addressing the problem of individual challenges.
Additionally, the classification of the university’s geographical location poses a challenge.

RECOMMENDATIONS

Universities should prioritize not only the examination of service quality factors but also the
understanding of international students’ individual challenges, in order to create an inclusive and
supportive system in which personal student challenges do not hinder mobility.

Keywords: higher education, international student mobility, student dissatisfaction, higher education
marketing
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