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1. BEVEZETES

A szolgaltatasmindség szintjének folyamatos fejlesztése iranti igényekhez, a szolgaltatasok saja-
tossagaihoz és a felsdoktatas tovabbi jellemzdihez kapcsoloddan egyre tobb szakirodalmi kutatas 14t
napvilagot, k0szonhet6en e szektor specialis szerepének: a felsdoktatas az egyik legfébb hajtoereje a
tarsadalmi és gazdasagi fejlodésnek (Anttila és Jussila, 2017). A fels6oktatasi intézmények elsédleges
célja a munkaerdpiac igényeinek megfeleld tudas atadasa, hogy a végzett hallgatok a diploma meg-
szerzését kovetden minél gyorsabban megfeleld allast kapjanak, igy a tudasatadashoz kapcsolodo

szolgaltataismindség-mérés minden intézmény alapvetd folyamatai kozé tartozik (Jédskeld et al.,

2020).

A fejezet célja a doktori kutatas témavalasztasanak indoklésa és relevanciajanak bemutatasa, a
kutatési kérdések megfogalmazésa €s ismertetése, illetve a Hipotézisek és vizsgalatuk modjanak ro-

vid részletezése.

1.1. A kutatasok el6zménye

A felséoktatasi szektor minden orszag gazdasaganak meghatarozo részét képezi, a nemzetgazda-
sdgok jolétének szempontjabol rendkiviil fontos annak magas szintli, mindségi miikodése annak ér-
dekében, hogy a hallgatok a képzés soran naprakész és magas szinvonall tudast sajatitsanak el a
munkaerdpiac fokozodo elvarasainak valdé megfelelésként (Turzo et al., 2005; Csizmadia et al., 2012;
Finna és Erdei, 2015; Berényi és Deutsch, 2018a). Ezaltal mind az intézményi akkreditaciohoz ko-
t0dd, a Magyar Felsdoktatasi Akkreditacios Bizottsag (MAB) éltal 6sszeallitott onértékelési utmuta-
toban (2020), mind az ESG-ben (European Standard and Guidelines, 2015) fontos helyet foglal el a
felsboktatasi intézmények teljesitményének, az altaluk nyujtott szolgaltatasok minéségének az érté-
kelése, e feladatok a vezet6i tevékenységek részeként jelennek meg. Azonban a teljesitmény mérését
és értékelhetoségét e szektorban alapvetden befolyasolja, hogy a mindség definicidja és koncepcidja
homalyos, nehezen meghatdrozhat6 (Anttila és Jussila, 2017) az érdekelt felek nagy szama, a kozvet-
len és kozvetett vevok azonositasdnak nehézsége, valamint az érdekelt felek altal betoltott lehetséges
szerepek szamossaganak koszonhetden. Kovetkezésképpen, a felsdoktatdsi intézmények kozotti,
hallgatokért és finanszirozasért folyd verseny meghatarozo elemévé valt a mindségi oktatas és szol-

galtatas nyhjtasa az utobbi években (Csizmadia et al., 2012; Bedzsula és Topar, 2017).

A Bologna rendszerrel el6allo tomegoktatas megneheziti az intézmények szamara az oktatasi fo-
lyamat hallgatokra szabasat, az egyéni elvardsoknak vald megfelelést, a gyakorlati tudas atadasat,
illetve a szolgaltataismindség megfeleld szinten vald nyljtasat, mérését és fejlesztését. Az oktatasi
folyamatok ,,individualizalasat” a hallgatok kisebb 1étszamkerettel rendelkez6 kurzusokba vald szét-

osztasaval, a gyakorlati tudds minél szélesebb korli dtadasat pedig esettanulmanyok, projektfeladat-



tipusu kurzusok, egyéni €s csoportos feladatok tantervbe illesztésével érik el az intézmények. A szol-
galtatasmindség szintjének felmérését és fejlesztését a kiillonbozo intézmények az intézményi saja-
tossagokhoz igazitott folyamatok és keretrendszerek segitségével végzik, igy példaul az Oktatas Hall-
gatoi Véleményezésével (OHV), a diplomas palyakovetési rendszer alkalmazasaval; ezek meglétét
¢s minden érdekelt félre és intézményi mitkodési folyamatra valo kiterjesztését a MAB Onértékelési

utmutat6 (2020) és az ESG (2015) is megkoveteli.

2011 utan beallt némi visszaesés a magyar felsGoktatasi intézményekbe jelentkezok €s felvettek
szamaban, kdszonhetden elsdsorban az adllami minimum ponthatar bevezetésének, illetve a minimum
ponthatarok lazitdsanak (Csoke és Toth, 2017), amely a tarsadalomtudomanyi képzési teriiletet jelen-
tdsen érintette. Azo6ta nagyjabol hasonldak, de tovabbra is igen magasak a létszamok. A felvi.hu
(2019, 2020) weboldal adatai alapjan 2012 6ta minden évben nagyjabol 85000 {6t vesznek fel Gssze-
sen a magyar fels6oktatdsi intézmények (bar a 2020-as évben a felvettek szama visszaesett kb. 73000
fore). Ennek kb. 8-9%-at (2019-ben és 2020-ban 10%) harom alapképzési szak, a gazdalkodasi és
menedzsment (GM), a miiszaki menedzser (MM), a nemzetk6zi gazdalkodas (NG) szakok és a mar-
keting mesterszak egyiittesen adjak. Az Ertekezésben bemutatott, a projektfeladat-tipust kurzusokkal

kapcsolatos adatgytijtés €s elemzés els6dlegesen ezekre a szakokra sszpontositott.

A Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi Egyetem (BME) Gazdasag- ¢s Tarsadalomtudoma-
nyi Karanak (GTK) legnépszeriibb szakjai koz¢ tartozik e négy szak, melyek mindegyikének minta-
tanterve tartalmaz tobb projektfeladat-tipust kurzust, melyekkel a BME a fentebb kiemelt kihivasok
koziil tobbre valaszt kivan kinalni. E projektfeladat-tipusu kurzusok soran a hallgatok konzulensek
segitségével 6nallo kutatomunkat kell, hogy végezzenek, amelynek soran alkalmazzak a képzés fo-
lyaman tanult elméleti modszereket és modelleket, a projektfeladatban vizsgalt szervezetek, szerve-
zeti egységek és lizleti folyamatok esetére konkrét fejlesztési javaslatokat fogalmaznak meg és érté-
kelnek. A konzultaciés folyamatok teljes mértékben a hallgato-konzulens parokra vannak szabva, és
a képzés soran szerzett ismeretek gyakorlatban valo alkalmazéaséara és fejlesztésére fokuszalnak. A
szakirodalom (pl.: Fischer és Hénze, 2019; Jadskela et al., 2020) is azt mutatja, hogy az ilyen tipust
kurzusok rendkiviili fontossaggal birnak a hallgatok tanulméanyaiban, munkaerdpiaci elvarasoknak
valo alkalmassaguk demonstralasaban, az eléadasokon és gyakorlatokon valo aktiv részvételiik mo-
tivalasaban. A BME Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan Tanszékének (MVT) orszagos szinten
IS uttoré szerepe volt az ilyen tipust kurzusok kialakitasaban és tantervekbe valo illesztésében, hiszen
mar a 2000-es évek elején a tantervek kotelezo részét képezte projektfeladat kurzusok elvégzése. A
BME e Tanszékén 2017 8szén felmeriilt az igény egy, a projektfeladatok sajatos jellemzdit is figye-
lembe vevo szolgaltatasmindség-keretrendszer kifejlesztésére annak érdekében, hogy a konzulensek
visszajelzést kapjanak a hallgatoktol, és az eredményeket vissza lehessen csatolni a projektfeladatok

menedzseléséhez kapcsolodd folyamatok folyamatos fejlesztése céljaval, amely egytttal a MAB
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(2020) és ESG (2015) teljesitményértékelésre vonatkozd kovetelményire vald intézményi valaszként

1s értelmezheto.

A Doktori Ertekezésem soran részletesen bemutatom a felsGoktatasi szektorban valé szolgalta-
tasmindség-mérés €s -értékelés fObb jellemzoit, nehezitd tényezdit. Kitérek a felsdoktatasi intézmé-
nyek miikodési szintjei kozotti kiillonbségekre a mindség definialdsa és menedzselése szempontjabol
azt demonstralva, hogy egy fels6oktatasi szolgaltatisminéség modell kialakitasa és miikodtetése so-
ran sziikséges definialni annak fokuszat az intézményi miikodési hierarchia alapjan, mivel az egyes
szinteken a szolgaltatdsmindség eltérd attribitumokon keresztiil elemezhetd. Ezt kdvetden bemuta-
tom a projektfeladat-tipusu kurzusok sajatossagait és a BME fentebb emlitett 4 szakjahoz k6todo
projektfeladat kurzusok jellegzetességeit. Az elvégzett kutatasok alapjan az Ertekezés végcélja egy,
a projektfeladat-tipusu kurzusokra specializalt szolgaltatasminéség-keretrendszer kialakitasa és mii-
kodtetése. A keretrendszer kialakitasa és implementalasa soran nyert adatok alapjan tovabbi jellem-
z6ket azonositok projektfeladat-tipusu kurzusokhoz, melyek standardizalési és fejlesztési torekvése-

ket alapozhatnak meg.

1.2. Célkitiizések
A kutatas vazat a szakirodalomkutatas, a kvantitativ és kvalitativ modszerek, illetve a puha és

kemény elemzési technikék 6tvozése adja.

A kutatas els6 szakasza a felsdoktatasi szolgaltatasmindség szakirodalomelemzésére fokuszalt,
¢s megalapozta a doktori kutatas tovabbi részeit, Iépéseit (1asd az 1. abran). A vonatkozo6 szakirodal-
mak elemzése részletesen foglalkozik a felsdoktatasi szektor érdekelt feleivel, csoportositasi lehetd-
ségeivel, az intézményi miikddés szintjeinek kiilonvalasztasaval, és az egyes szinteken az érdekelt
felek altal betoltott szerepekkel, kiilon kitérve a hallgatok, mint kozvetlen vevok altal betoltott szere-
pek sokszinliségére. A mitkodési szintek jellemzdinek azonositdsahoz munkaerdpiaci szervezetek,

oktatdi és hallgatoi szempontok szolgaltak alapul.

A kutatas tovabbi 1épései — bottom-up szemléletmodot kovetve — Kifejezetten az intézményi mi-
kodés taktikai szintjére, azaz a kurzusok szintjére és azon beliil a projektfeladat-tipusu kurzusokra
osszpontositottak. E kurzusok sajatossagainak azonositasat és bemutatisat kovetden, az Ertekezés
részletezi a BME Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan Tanszékéhez kotddo projektfeladat kon-
zultaciok szolgaltatasmindség-keretrendszer PDCA szemléletii kialakitasanak és fejlesztésének fo-
lyamatat. A fejlesztési folyamat soran nem csak a hallgatoi és az oktatoi visszajelzések megfeleld
alfolyamatokba torténd visszacsatolasai valdsultak meg, hanem a szervezeti dnértékelési logikat ko-
vetve modszertani oldalhoz k6tddo fejlesztési javaslatokat is megfogalmaztam €s implementéaltam. A
kutatasi folyamat a projektfeladat-tipusu kurzusokhoz kapcsolodd, kiillonbozo attitidokkel jellemez-

hetd hallgatoi és konzulensi csoportok kialakitasaval, definidlasaval és elemzésével zarult.
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A kutatasi kérdések harom f6 csoportra oszthatok a célteriilet alapjan. A kérdések elsé csoportja
tulajdonképpen ,,koriildleli” a kérdések masodik és a harmadik csoportjat: a felsdoktatas mint szol-
galtatas sajatos jellemzdi, illetve a szolgaltatasminéség mérhetdsége és értékelhetdsége all a kdzép-
pontban. A masodik teriilet a projektfeladat-tipusu kurzusokra fokuszal kiemelve azok relevanciajat
¢és fontossagat az érintett szakok mintatantervében, illetve azokat a sajatossagaikat, melyek megala-
pozzék a konzulticios folyamat szolgéltatdsmindségének mérésére, értékelésére kialakitani kivant
keretrendszer megalapozasat ¢s mitkodését. A kutatasi kérdések harmadik csoportja a kérddiv érté-
keléseire, a hallgatoi érdemjegyek, illetve az oktatoi és hallgatoi jellemzOk alapjan elkiilonitett hall-

gatoi és konzulensi kategoridkra §sszpontosit.

A kutatasi kérdések megvalaszoldsa kvantitativ és kvalitativ technikdk kombinalt alkalmazasat
igényelte (a technikak fobb jellemz6it lasd Melléklet 12.1.), igy egy un. MMR (,,mixed methods re-
search”) kutatast hajtottam végre a gyijtott adatok széleskoriiségének és mélységének novelése érde-
kében. A modszerek kombinalt alkalmazasa lehetésége adott arra, hogy mélyitsem az ismereteket a
kinyerhetd adatokrdl és azok érvényességérdl (validitasarol), tovabba erdsithetd €s kiterjeszthetd a

kutatas konkluzidja (Shoonenboom és Johnson, 2017; Greene et al., 1989, 259; Bryman, 2006, 106).

A kutatas elméleti megalapozottsagat a felsGoktatasra, a felsGoktatasi intézmények mitkddési
szintjeire, a szolgéltatdismindség mérhetdségére €s a projektfeladat-tipust kurzusokra fokuszalo szak-
irodalmi hattértudas feltarasa szolgaltatja. A szakirodalmi elemzés alapjan feltart sajatossagokat fi-
gyelembe véve alakitottam ki a doktori kutatas kézéppontjaban allo szolgaltatasminéség-keretrend-

szert kifejezetten projektfeladat-tipusu kurzusokra.

A felsOoktatas fokozodo tarsadalmi-gazdasagi szerepének kdszonhetden a kapcsolddo szakiroda-
lom meglehetdsen kiterjedt és sokrétli és valtozatos modon kozeliti meg a szolgaltatasmindség me-

nedzselésének kérdéskorét.

A szakirodalmi kutatas a felsGoktatas mint szolgaltatas jellemzdire, azok mérhetdségére és a kap-
csolodo eszkozrendszerére Osszpontosit. A szakirodalmi elemzés elsddleges célja annak feltarésa,
hogy a felséoktatasban nemcsak a szolgaltatasok termékektdl eltérd altalanos jellemzoi, illetve az
érdekelt felek nagy szama és eltéré szerepe okoznak nehézséget (Berényi és Deutsch, 2018b) a mi-
ndség és kifejezetten a szolgaltatasmindség meghatarozasaban, mérésében és értékelésében, hanem
az is, hogy a kiilonb6z6 intézményi mitkodési szintek elsddleges érdekelt felei nem teljesen ugyan-
azon csoportok, akik mashogyan latjak, értelmezik a minéséget. Ennek kovetkezménye, hogy az
egyes milkddési szinteken mas jellemzOk dominalnak a szolgaltataismindség definialasakor, és igy a

mérhetdség is mas mddszertani kérdéseket vet fel.

1. kutatési kérdés: Hogyan jellemezheto és mérheto a szolgaltatasminoség a felséoktatasi intéz-

meények egyes miikodési szintjein?



A fels6oktatas altalanos szolgaltatasmindség szempontl vizsgalatat kovetden, a kutatast lesziiki-
tettem kurzusszintre, azon beliil is a projektfeladat-tipusu kurzusok sajatossagaira, fontossagara és a
BME MVT-hez kot6édé gyakorlat bemutatasara. Ezeket figyelembe véve alakitottam Ki egy kérddivet
a projektfeladat kurzusok konzultaciés folyamatai szolgaltatasmindségének mérésére, amelynek ke-
retrendszerét késébb az oktatok és hallgatok véleménye alapjan tovabbfejlesztettem a PDCA-logikat

kovetve.

2. kutatasi kérdés: A projektfeladat-tipusii kurzusok milyen, hagyomdnyostol eltérd tulajdonsa-
gokkal rendelkeznek? Vannak-e szolgaltatasmindség-rések a konzulticios folyamatokhoz kapcsolo-
doan, és ha igen, hol? Olyan specidlis kurzusok esetében, mint a projektfeladat-tipusu kurzusok, ho-
gyan lehet azok specidlis jellemzdit figyelembe venni egy megfeleld szolgaltatasmindség-keretrend-

szer kialakitasahoz?

A projektfeladat-tipust kurzusok jellemz6i megakadalyozzak a folyamat teljes standardizalasat,
azonban hasonl6 attitlid, tudas, készségek, stb. alapjan kiilonb6z6 hallgatdi csoportok azonositasara
nyilhat lehetdség, melyek segithetnék a szolgaltatdsmindség standardizalasat. A hallgatok csopor-
tokba sorolasa, teljesitményiik értékelése és a konzulensek jellemz6i alapjan konzulensi csoportok

azonosithatok.

3. kutatasi kérdés: Kialakithatok-e jol elkiilonitheté hallgatéi csoportok a projektfeladat-tipusi
kurzusokban hozzddadllasuk és elvarasaik alapjan? Elkiilonithetéek-e konzulensi csoportok a hallgatok

munkdjanak értékelése és a hallgatok csoportokba soroldsa alapjan?

A doktori kutatas Hipotéziseit e kutatasi kérdések mentén hataroztam meg.
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2. UJ TUDOMANYOS EREDMENYEK

Az Ertekezés elsé Tézise a felséoktatas mitkodési szintjeinek minéség szemponti kiilonbségei-
nek azonositasaval ¢és elemzésével foglalkozik. A masodik, a harmadik, a negyedik és az 6todik T¢é-
zisek a felséoktatasi intézmények miikodésének kurzusszintjére, a specialis, projektfeladat-tipusa
kurzusok sajatossagaira 6sszpontositanak. A hatodik és hetedik Tézisek a projektfeladat-tipust kur-
zusok elsOleges érintettjeinek, a hallgatoknak és a konzulenseknek a szegmentalasara fokuszalnak,

kiemelve az egyes csoportok kozotti hasonlosagokat és kiilonbségeket.

2.1. Fels6oktatasi intézmények miikodési szintjei
1. Hipotézis: Ha az intézményi hierarchiabol fakado miitkodési szinteket (intézményi szint, szak-
szint, kurzusszint) tekintjiik, az egyes szinteken a szolgaltatasminoség méréschez és fejlesztéséhez az

intézmeényi menedzsmentnek mas-mads szempontokra kell elsodlegesen fokuszalnia.

A felséoktatast mindség szempontjabol vizsgald szakirodalmi kutatasok kozéppontjaban altala-
ban jol elkiilonithetéen valamelyik intézményi miikodési szint all, mint az intézményi (stratégiai), a
szak- (operativ) és a kurzusszintek (taktikai szint), és a szakirodalmomkutatas alapjan kijelentheto,
hogy a kutatdsok meghatarozo tobbsége a hallgatok szempontjaira, visszajelzéseire fokuszal minden
vizsgalt intézményi miikodési szinten. Azonban a szolgaltatas nyujtoja és annak igénybe vevdje ko-
z6tt fennalld informacios aszimmetrianak koszonhetéen nem minden szinten a hallgatok az elsédle-
ges érintettek. Az Ertekezésben hivatkozott tobb mint szaz tanulmany 6sszehasonlitasanak eredmé-
nye, hogy a felsdoktatasi intézmények elsddleges érintettjei a hallgatok, az oktatdk és a munkaerd-
piac. Ok, att6l fiiggden, hogy milyen intézményi folyamat van a vizsgalat fokuszaban, kiilonb6z6

szerepekben jelenhetnek meg.

A szakirodalomkutatas (lasd példaul az Ertekezés 17. és 18. tablazatait), az alkalmazott kérdo-
ives, hallgatokra 6sszpontositd felmeérés és a harom fokuszcsoportos interju eredményei, illetve azok
Osszehasonlitdsa a SERVQUAL dimenzidkkal, alapjan megallapithato, hogy az egyes intézményi
miikodési szintek fokuszaban mas mindségi jellemzok szerepelnek. Az oktatok szerepe minden szin-
ten tetten érhetd, €s tisztan latszik a kiilonbség az intézményi és a kurzusszint kozott. A kurzusszint
elsédlegesen az oktatd személyérdl, tudasarol szol. Szakszinten ezeket két attribitum fedi le és kie-
gésziil tovabbiakkal, amelyek a tananyaghoz €s az intézményhez kapcsolodnak. Az intézményi szin-
ten a kurzusszintet elsédlegesen az ,,oktatok tudomanyos munkaja és reputacioja” reprezentalja, a
szakszinten kiemelt tananyag a megbizhatésagban jelenik meg, és az Gjabb attributumok pedig az
intézmény munkaerdpiaci jellemzOire dsszpontositanak. Azonban a kurzusszinten azonositott attri-
butumok elsdsorban hagyomanyos tipust kurzusok esetében fontos tényezok. Két hallgatoi fokusz-

csoportos beszélgetés eredményeként az egyes szintek mentén azonositott jellemzdk hallgatok altali



meghatarozasait is begytijtottem (lasd az Ertekezés 15. tablazata). A projektfeladat-tipusu kurzusok
fobb jellemz6i nem csak a kurzusok mentén azonositott attributumokat foglaljak magukba, de erds a
kapcsolatuk a szak- és intézményi szinten meghatarozott karrierlehetdségekkel és az intézményi

szinthez kothetd ipari kapcesolatok attribitummal is.

A szekunder adatgytijtés, a felsdoktatas és a szolgaltatasmindség sajatos tulajdonsagaira foku-
szalo szakirodalomkutatas, majd a felsOoktatasi szolgaltatismindség definidlasa és mérése, a HIPI-
elvek (heterogeneity - heterogenitas, intangibility - megfoghatatlansag, perishability - tarolhatatlan-
sag, inserparability - elvalaszthatatlansag) és a minéség definialasanak nehézségein kiviil, kiemeli a
Hipotézis targyanak komplexitasat. A szakirodalomelemzés eredménye alatamasztja, hogy megko-
zelitéstikben (elvarasok-teljesitmény, fontossag-teljesitmény kiilonbségre épitd, csak a teljesitmény
észlelését alapul vevé modellek stb), fokuszukban (intézményi, szak-, kurzusszintre koncentralo) és
figyelembe vett mingségdimenzidikban mennyire kiilonboznek az e szektorra kialakitott, adaptalt
modellek (lasd az Ertekezés 18. tablazatat). Az érintettek szama, funkciojuk kiilsnboz3sége az intéz-
ményi szinteken és a csoportositasuk nehézsége is alatamasztja az 1. Hipotézist. A primer kutatas,
azaz a hallgatoi kérdbiv, a fokuszcsoportos beszélgetések és az elvégzett munkaerépiaci interjuk vi-
lagosan mutatjak - a megalapozo szakirodalomelemzéssel kiegésziilve - az egyes intézményi szintek

fontossaga és mindségjellemzdi kozotti eltéréseket.

A harom intézményi miikodési Szint mentén meghatarozott mindségdimenziok SERVQUAL di-
menziokhoz valod kapcsolatanak 6sszehasonlitasa alapjan megfigyelhetd, hogy minden szinten els6d-
legesen a megbizhatdsag és a biztonsag (bizalom) dimenziok részei jelennek meg (lasd az Ertekezés
19. tablazatat). A szakszint esetében egyetlen egy jellemz6 kapcsoldodik masik, a kézzelfoghato té-
nyezOk dimenzidhoz. Ez a tablazat azt tdmasztja ala, hogy a SERVQUAL modell, bar kivalo alapnak
tekinthetd, ebben a formaban nem képes minden részleteiben megragadni a szolgaltatasmindséget a
felsGoktatasban, tehat a modellt tovabb kell fejleszteni alkalmazas el6tt a felsGoktatas sajatossagainak
megfelelden. Masodsorban pedig, az 6sszehasonlités azt is demonstralja, hogy a SERVQUAL dimen-

zi6k mashogyan, mas jellemz6kon keresztiil alkalmazhatok és ragadhatok meg az egyes szinteken.
1. Tézis:
A felséoktatasi intézményekben a szolgaltatasmin4ség sikeres menedzseléséhez az egyes in-
tézményi szinteken Kkiilonbozo szolgaltatasmindség osszetevoket sziikséges figyelembe venni:
e Intézményi szinten (stratégiai): a karrierlehetdségek (tanulmanyok kdzben €s utan), az okta-
tok tudomanyos munkéja €s reputacidja, az intézmeényi infrastruktura és berendezések, a meg-
bizhatosag, az intézmény fejlodés iranti elkotelezettsége, az intézményi reputacid, az intéz-

mény nemzetk6zi kapcsolatai, az ipari kapcsolatok és a felvételi folyamat;



e Szakszinten (operativ): az oktatdi készségek és képességek, a (szak elvégzése altal adodo)
karrierlehetdségek, az oktatok tudomanyos munkdja €s reputdcidja, az intézményi infrastruk-

tura és berendezések, a szak tanterve, a szak nemzetkoziessége és a szak reputacioja;

e Kurzusszinten (taktikai): az oktatok készségei és képességei, az intézményi infrastruktira €s
berendezések, a megbizhatdsag, a tudasatadas érthetdsége (tanmenet €s eldadas), az oktatok
fejlodés iranti elkotelezettsége, és a kurzus hozzaadott értéke domindlnak. Ez utobbi a kurzus
hasznossagaval és hasznosithat6 tudasaval, az érdekességgel, az ujdonsaggal és modernités-

sal jellemezhetd.

Kapcsolodo publikéciok: 9, 10, 12, 13, 15, 16, 18

2.2. A projektfeladat-tipusu kurzusok sajatossagai
2. Hipoteézis: A projektfeladat-tipusu és hagyomanyos felséoktatdsi kurzusok kozotti kiilonbségek
kovetkeztében a projektfeladat-tipusi kurzusok szolgdltatasmindségének mérésekor részben el kell

térni a hagyomanyos kurzusokra kidolgozott szolgadltatasmindség keretrendszerektol.

A fels6oktatasi intézményeknek az akkreditacio soran a MAB onértékelési utmutato (2020) sze-
rint nyilatkozniuk kell arr6l, hogy hogyan alakitanak ki és nyujtanak a hallgatoknak gyakorlati lehe-
toségeket (1.2/6), illetve hogyan tudnak tényekkel alatamasztott példakat prezentalni a hallgatdk tu-
dasanak, kompetenciajanak értékelési modszereinek, eszkdzeinek fejlesztésére (1.2/10). A gyakorlati
tudas atadasanak egy lehetséges modja a kiillonbozd projektfeladat és esettanulmany kurzusok fej-

lesztése és inditasa, és a szakok képzési mintatantervébe vald implementalasa.

A kutatas elkészitésének idején a projektfeladatok tantervben valdé megjelenésének elsddleges
célja, hogy a hallgatok mar a tanulmanyaik alatt valds {lizleti problémak megoldasdban vegyenek
részt, komplex megoldasi és fejlesztési javaslatokat dolgozzanak ki az elsajatitott elméleti €s gyakor-
lati ismeretanyag felhasznalasaval. Ezzel demonstralhatjak a kurzust teljesité hallgatok a munkaerd-
piacra val6 alkalmassagukat és azt, hogy képesek a képzés sordn szerzett ismereteiket egy valos szer-
vezeti-lizleti probléma megoldasanak szolgalataba allitani. A féléves hallgatoi munka eredménye egy
projektdolgozat, ezt egésziti ki a félévkozi vagy a félév végi szdbeli prezentacid, ahol a hallgatok
Osszefoglaljak a féléves munkdjukat, alkalmazott mddszereiket €s elért eredményeiket. Nincsenek
heti rendszerességii kontaktorak, a hallgatok bevezetd orakon vesznek részt a félév elején, ahol tajé-
koztatast kapnak a hallgatoi teljesitménnyel kapcsolatos elvarasokrol, kovetelményekrdl, a hallgatoi
¢és konzulensi és az azt tamogatd adminisztracios-oktatasszervezési folyamatokrol. Ezt kdvetOen az
adott témahoz rendelt konzulenseikkel dolgoznak tovéabb, és kapnak egyéni, személyre szabott fi-
gyelmet a félév soran. Ebben a tekintetben a szakdolgozat kurzusokhoz hasonl6 jellegzetességekkel

birnak.
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Ezek a munkak az egyetemi tanulmanyok csuicsan helyezkednek el, beépitve mindazt, amit a

hallgatok korabban megtanultak tanulmanyaik soran, és amelyek révén ,,belépot nyerhetnek” a szak-

mai kdzosségbe. (Ashwin et al., 2017, 517. 0.) A hallgatoéi projektfeladatok megtestesitik a hallgatok

tanulmanyai soran elsajatitott ismeretek hasznositasanak fokat is, hiszen a hallgatok eredményeinek

tikkroznitik kell a megszerzett készségeket és képességeket, a hallgatoi hozzaallast, valamint azt, hogy

készek 6nalldan dolgozni és feleldsséget vallalni. Igy a projektfeladatok sikeres elvégzése a munka-

erdpiacra valo alkalmassaguk egyfajta mércéje.

A projektmunkak esetében a meglévo és széles korben hasznalt kurzusértékelési modszerek tobb-

sége nehézségekbe litkozik a szakirodalomkutatés és a sajat tapasztalataim alapjan a kovetkez6 okok

miatt;

Heterogenitas - Kiilonboz6 teriiletek oktatoi konzultalnak tobb szaz hallgatot, akik kiilonb6z6o

elvarasokkal ¢s igényekkel rendelkeznek.

Tarolhatatlansag - A konzultacios folyamatok nem tarolhatok, nem raktarozhatok, ott és ak-

kor vehetdk igénybe.

Elvélaszthatatlansag - A konzultacios folyamat és az ,,output” a hallgatok és a konzulens ko-
zOtti egylttmikodéstol, kozos munkatdl fiigg (Berényi és Deutsch, 2018b). Az elvalasztha-
tatlansag okozta értékelési nehézségek egy része kikiiszobolhetd lehet a konzulensek és hall-

gatok megfeleld egymashoz rendelésével, konzulensi és hallgaté csoportok elkiilonitésével.

Megfoghatatlansag - A konzultacios folyamatnak vannak olyan elemei, amelyek értelmezhe-
tove teszik a kézzelfoghatosagot; ilyenek a fels6oktatasi kdrnyezet, ahol a konzultaciok és a
hallgatéi eldadasok zajlanak, a projektmunkak végrehajtasaval kapcsolatos irasbeli kovetel-
mények, valamint az e kurzusokat tdmogat6 informatikai rendszer, ahol az dsszes kapcsolodo
adminisztraciot végzik.

A konzultaciok gyakorisaga és hossza (személyes vagy e-mailben / telefonon) a konzulens-
hallgatéi parokra specifikalt, ez nem egy teljesen standardizalhato tulajdonsaga a folyamat-

nak.

Az ilyen modszerek kidolgozasakor az elsddleges kihivas az, hogy ellentétben a nagy tome-
geket egyben kezeld kurzusokkal, amelyekben sok hallgaté kiszolgalasa torténik parhuzamo-
san, ezek a kurzusok megkovetelik minden hallgatd bevonasat a projektfeladatok elvégzésébe
¢és az oktatok munkajat a hallgatoi teljesitmény feliigyeletében, figyelemmel kisérésében és

értékelésében (Wengrowicz et al., 2017).
A konzulensek szerepe dontd fontossagu ebben a folyamatban, mivel a konzulensi folyamat

jellemzdi hatassal vannak az eredmények olyan csoportjara, amelyet a szolgaltatdismindség

jellemzésére alkalmaznak mind kurzus-, kar-, mind intézményi szinten (de Kleijn etal. , 2014;
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Ashwin et al., 2017), készonhetéen példaul a nagy kreditértéknek, e kurzusok tantervben valod
elhelyezkedésének (tanulmanyok utolso6 félévei) és, hogy az addig tanult ismeretek alkalma-
zasara épll.

e Szoros kapcsolat van a folyamat és a konzultacio stilusa, a konzultacios kapcsolat, a konzu-
lensi készségek és képességek, valamint a hallgatoi eldrehaladas és végeredmény kozott
(Nulty et al., 2009), igy fontos a hallgatoéi igényhez legjobban kapcsolodd konzulens adott

hallgatohoz valé hozzarendelése.

e A projektmunkak feliigyelete nem statikus, hanem dinamikus folyamat, azaz a konzulensnek

tobb szerepben is jelen kell lennie a folyamatban (Nulty et al., 2009, 697. o.).

e A konzulticio jellemz6i még egyetlen hallgaté konzultalasa esetén is félévrdl félévre valtoz-
hatnak, mivel a hallgat6 fejléddése szintén hatassal lehet a kapcsolodoé tulajdonsagokra (Nulty

et al., 2009), illetve a feladatok, elvarasok is valtoznak a projektfeladatokban elére haladva.

e Természetesen felmeriilnek kiilonbségek a hallgatok kozott, igy az, ami egyikiikkel mikodik,

elképzelhetd, hogy nem miikddik masokkal.

e A konzulenseknek képeseknek kell lenniiik arra, hogy megkiilonboztessék a hallgatok sza-
mara testre szabott és a szemeszterrdl szemeszterre valtozo konzultaciés folyamat szolgalta-
tasi tulajdonsagait, megértsék az ilyen szolgaltatasi folyamattal szemben tamasztott valtozé

kovetelményeket.

e A munkaerGpiaci szereplok és a jovobeli hallgatok kevés informacioval birnak a projektfel-

adat kurzusokrol.

E kurzusok elvégzésével a hallgatok szamos készsége és képessége fejlodik, melyek elésegitik a
munkakeresést €s -vallalast szamukra. A jovdbeli hallgatok intézmények kozotti priorizalasat is be-
folyasolhatja e gyakorlatorientalt kurzusok jelenléte a tantervben. Az intézmények kozotti valasztas-
ban is meghatarozo lehet a jovobeni hallgatok szamara, ha tudjak, hogy ilyen gyakorlatorientalt és
személyre szabott kurzusok is részét képzik a szak tantervének az adott intézményben. A projektfel-
adat-tipust kurzusok fontossaga és 0sszetettsége miatt felmeriil a megfeleld szolgaltatismindség-ér-

tékelési keretrendszer sziikségessége a konzultacids folyamathoz kapcsoloddan.

A BME-n mtik6do Oktatas Hallgatoi Véleményezése kérd6iv masodik fele értelmezhetd csupan
projektfeladat kurzusok kapcsan és az oktatokhoz, illetve a teljesitményértékeléshez kapcsolodo kér-
dések nem elégségesek a konzultacids folyamat szolgaltatdsmindségének mérésére szamukbol, mély-
ségiikbdl és fokuszukbol kifolyolag (lasd az Ertekezés 23. és 25. tablazatat). Az OHV-n keresztiil
nem mérhetd kozvetleniil a konzulens készségessége, hozzaallasa, melyek viszont fontos részét ké-

pezik a konzultaciés folyamatnak (mentor).
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A projektfeladatokhoz kapcsolodo célok és sajatossagok nagy eltérést mutatnak a hagyomanyos
tomegoktatas eldaddsaihoz és gyakorlataihoz képest. A két hallgatoi fokuszesoportos beszélgetés
résztvevdi, az 5 munkaerdkozvetitd-szervezet és a 17 HVG allasborzén megjelent vallalat képviseldi
egyetértettek abban, hogy e kurzusok altal fejleszthetok a hallgatoi képességek és készségek és ver-
senyelonynek tarjak ezek elvégzését €s toborzasi-kivalasztasi folyamat soran vald ismertetését (lasd
az Ertekezés 17. abrajat). A projektfeladatok fontossagabol és hosszabol adodoan azok elvégzése egy
vallalatnal remek lehetdséget nyujthat az egyetem és a munkaerdpiaci szereplok kozotti kapesolat
erositésére.

Az angol nyelvii szakirodalomban ,,theatre-like”-ként jellemzett kurzusokra 6sszpontositva ala-
kitottak ki az egyetemi OHV rendszert, mely a projektfeladat-tipust kurzusok specialis tulajdonsagai
miatt nem képes jol mérni a hallgatok altal észlelt teljesitményt (Iasd az Ertekezés 23. és 25. tablaza-
tat).

2. Tézis:

A hagyomanyos kurzusokra kidolgozott értékelési keretrendszerek nem alkalmazhaték a
projektfeladat-tipusi kurzusok szolgaltatasminéségének és a kurzus hallgatok szamara valo
hasznossaganak mérésére. Ennek oka, hogy a projektfeladat-tipusi kurzusok felépitése, cél-

eszkoz rendszere és miikodése eltér a hagyomanyos kurzusoktol:
e akurzuscélok széleskorliségében és fokuszaban,
e aképzési és kimeneti kdvetelményekhez vald kapcsolatukban,
e aheti 6raszdm meghatarozasaban,
e az oktatok szerepében és hallgatokkal vald kapcsolatuk szorossadgéaban,
e atananyag jellegében és kiméretében,
e akurzus menedzselési folyamataban,
e az interaktivitas mértékében,
e aszamonkérés, hallgatoi teljesitményértékelés formajaban,
e a gyakorlatorientaltsag mértékében,
e amunkaerdpiaci fontossaghan,

e ¢sa hagyomanyos kurzusokhoz kétddé mindségattributumok jelentéségében.

Kapcsolodo publikaciok: 1, 2, 3, 4,5, 6,7, 8,9, 10, 11, 12, 14, 16
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2.3. A projektfeladat-tipusu kurzusok mindségdimenzioi a SERVQUAL modell
tekintetében

3. Hipotézis: A projektfeladat-tipusii kurzusokhoz kapcsolodo fontossagértékelések alapjin a
SERVQUAL modellétol eltéro dimenziostruktura azonosithato a felséoktatas specidlis jellemzoinek

és a projektfeladat-tipusu kurzusok sajatossagainak koszénhetden.

A pilot-kérd6iv hallgatoi és oktatdi szempontok alapjan valé modositasaval és a tovabbfejlesztett
szolgaltatasmindség-keretrendszerhez kapcsolodod kérddivvel az egyes mindségjellemzok mentén
gylijtott hallgatdi fontossagértékeléseken végzett fokomponens-analizis eredményei alapjan megvizs-
galtam, hogy a felallitott szempontrendszer milyen modon kothetd 6ssze a SERVQUAL szolgalta-
tasmindség modell 6t dimenzidjaval (lasd az Ertekezés 39. tablazatat). A hallgatéi fontossagértéke-
lések alapjan két dimenzio kiilonithetd el: a konzulens tulajdonsagai és a visszajelzés. A konzulens
tulajdonsagai a konzulensi hozzaallast, a hallgatoknak nyujtott segitséget és a konzulensi szakmai
tudast foglalja magaba. A visszajelzés komponens a konzulens elérhetdségére, reagalasi készségére
¢s visszajelzéseinek mindségére dsszpontosit. Mig a konzulens tulajdonsagai elsdsorban az empatia,
a visszajelzés a reagalasi készség SERVQUAL dimenzidhoz kotddik. Ezt alatdmasztjak részben az
Ertekezés 35. tablazatdban lathato Cramer V értékek is, melyek az asszociacids kapcsolat erésségét
mutatjak a kérd6iv egyes szempontjaihoz kapcsolddo teljesitményértékelések és az 6sszegzo teljesit-
ményértekelés kozott.

3. Tézis:

A fontossagértékeléseket hallgatoi elvarasként értelmezve a projektfeladat-tipusi kurzusok
mindségjellemzoiben az oktatdi-hallgatoi interakciobol fakado jellemzok dominalnak. A fon-
tossagértékelések alapjan egy kétdimenzios szolgaltatasmindség-struktura van jelen, ahol az

egyik dimenzio a konzulens tulajdonsagai, a masik dimenzio a visszajelzés.
Kapcsolddo publikaciok: 17
2.4. A projektfeladat-tipusu kurzusokhoz kapcsolédo fontossag- és
teljesitményértékelések
4. Hipotézis: A projektfeladat-tipusu kurzusok szolgaltatdsmindség attributumai értékelésekor a

hallgatoi elvaraskeént aposztrofalt fontossagértékelések és a hallgatoi észlelésként értelmezett telje-

sitmenyértékelések kozott egyes jellemzok és szegmentaciok esetében kiilonbségek azonosithatok.
A Hipotézis részletesebb vizsgalatahoz al-hipotéziseket hataroztam meg:

H4a: A projektfeladat konzultacios folyamatok értékelésében szignifikans kiilonbségek vannak

fontossag ¢és teljesitmény tekintetében a képzési szintek kozott.

H4b: A projektfeladat konzultacios folyamatok értékelésében szignifikans kiillonbségek vannak

fontossag ¢s teljesitmény tekintetében egyes szakok kozott.

14



H4c: A projektfeladat konzultacios folyamatok értékelésében szignifikans kiilonbségek vannak
fontossag ¢és teljesitmény megitélése tekintetében az egyes szakcsoportok altal megtestesitett me-

nedzsment teriletek kozott.

A projektfeladat-tipusu kurzusokhoz kapcsolodo szolgaltatasmindség-keretrendszer kialakitasa
¢s tovabbfejlesztése a PDCA szemlélet érvényesitése mentén tortént. A keretrendszerhez tartozo kér-
doiv segitségével a doktori disszertacido megirasaig tobb mint 1500 hallgatoi értékelést gyljtottem. A
hallgatoi értékelések €s a hallgatodi és konzulensi fokuszcsoportos interjuk eredményeként azonosit-
hatdk az Osszetartozd fontossag- €s teljesitményszintek, illetve az egyes szegmentaciok szerinti fon-
tossagértékeléseken és teljesitményértékeléseken beliili kiilonbségek és azok irdnya mind a pilot,

mind a tovabbfejlesztett kérdoiv esetében.

A nemparaméteres probak eredményei, a fontossag-teljesitmény térkép, a teljesitmény-fontossag
diagram ¢és az 0sszegzett fontossag- és teljesitményértékeléseket megjelenitd kimutatasok igazoljak
a fontossag- és teljesitményszintek kozotti szignifikans rések meglétét (lasd példaul az Ertekezés 19.-

30. abrait és a 28., 34.-37. tablazatait).

A BME MVT projektfeladat konzultacids folyamat szolgéltatismindség attribiitumai értékelése-
kor a hallgatoi elvarasként aposztrofalt fontossagértékelések és a hallgatoi észlelésként értelmezett

teljesitményértékelések kozott szignifikans kiilonbségek azonosithatok:

e azegyes képzési szintek (alap- €s mesterképzés) kozott a prezentacio, a konzulens személyi-

sége, a konzulens tudasa és készségei, a partnerség;

e az egyes szakok (nemzetkdzi gazdalkodas, gazdalkodasi €s menedzsment, miiszaki mene-

dzser és marketing) k6zott a hallgato érdeklédési teriilete, a kooperacio;

e ¢és aszakcsoportok (Marketingmenedzsment, Menedzsment, Minéségmenedzsment és Uzleti
Statisztika, Termelésmenedzsment) k6zott az érthetd visszajelzés, az elérhetdség, a hatarido,
a készségesség, a reagalasi készség, a prezentacio, a konzulens személyisége mindségattribu-
tumok mentén.
4. Tézis:
Projektfeladat-tipusi kurzusok szolgaltatasminéség-mérésekor a fontossag- és teljesit-
ményértékelések tekintetében szignifikans kiilonbségek vannak. A szignifikans kiilonbségek

képzési szintek ¢és szakok esetében elsédlegesen a konzulens tulajdonsagai dimenziohoz, szak-

csoportok esetében a konzulens tulajdonsagai mellett a visszajelzés dimenziohoz is kotodnek.

Kapcsolodo publikaciok: 2, 3, 5,7, 8, 9, 10, 11, 12
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2.5. Kiilonbség az oktatoi és konzulensi kivalésagban
5. Hipoteézis: A hagyomanyos kurzusok oktatdasahoz kapcsolodo készségek és képességek részben

kiilonboznek a projektfeladat-tipusu kurzusok konzulensi tevékenységéhez sziikségesektol.

Az OHV ¢s projektfeladat értékelések kozotti kapcsolat elemzése arra iranyult, hogy megvizs-
galjam azonosithatd-¢ barmilyen korrelacié a két csoport kozott. A projektfeladatos hallgatok altali
értékelések 6 féléves konzulensi atlagainak és e konzulensek OHV értékelések atlagainak az Ossze-
hasonlitasa lathaté az Ertekezés 32. és a 33. abrajan. Az eldbbi 7-pontos, az OHV 6-pontos skalaér-
tékeléssel miikodik, igy ezeket kozos nevezdkre hoztam és egy 0-1 skalan hasonlitottam 6ssze. Bar
mind az oktatokat és mind a szakcsoportokat vizsgald diagram mutat hasonlosagot a kétfajta értékelés
kozott, altalanos konklizié nem vonhatd le csak az abrakbol. Az OHV-hez és a projektfeladathoz
kapcsolodo értékelések kozotti szignifikans kiilonbség meglétének vizsgélatara az Ertekezés 32. ab-
raja mutatja az egyes konzulensekhez tartozo kvartiliseket és lathatd, hogy tobb esetben a két értéke-
1és kozott tobb mint egy kvartilis kiilonbség is el6fordul, alatdmasztva a szignifikans kiilonbséget. A
Spearman-féle rangkorrelacio elemzést elvégezve lathatd, hogy nincs kozottiik korrelacid, ez pedig
alatdmasztja azt a felvetést, hogy abbol, hogy valamely oktat6 jo 6rat tart, nem kdvetkezik, hogy jo
konzulens is lesz (Ertekezés 42. tablazata). Ez azt jelenti, hogy nem teljesen ugyanazokat a kvalita-
sokat, készségeket és képességeket varjak el egy eléadasokat tartd oktatotol és egy projektfeladat-

konzulenstdl a hallgatok.
5. Tézis:
A hagyomanyos kurzusok esetében valé oktatoi kivalosag nem vonja maga utan a projekt-

feladat-tipusu kurzusokhoz kot6d6 konzulensi kivalosagot.

Kapcsolodoé publikaciok: 8, 9, 10, 12, 13, 14, 16, 17

2.6. Hallgatoi csoportok a projektfeladat-tipusu kurzusok esetében
6. Hipotézis: A projektfeladat-tipusi kurzusok hallgatoi a kurzushoz valo hozzdaadllasuk és elva-
rdsaik alapjan kiilonbozd csoportokba sorolhatok, amely befolyasolja a hallgatok kurzusteljesitési

sikerességet.

A kvalitativ kutatés alatt tobbszor is felmeriilt a résztvevd oktatok oldalardl, hogy a hallgatokat
kiilonféle csoportokba lehet sorolni fobb jellemzdik, hozzaallasuk alapjan. Az ,,1”-es csoportnak jo-
részt csak megerdsitésre €s visszajelzésre van sziiksége a konzulenstdl, mivel képesek egyediil dol-
gozni, ezaltal pedig valodi partnerként kezelhetdk a folyamatban (Fliggetlenek). A ,,2”-es csoportnak
azok a hallgatok tagjai, akik nem igazan tér6dnek a projektfeladatuk sikeres elkészitésével és befeje-
zésével (Hanyagolok). A ,,3” csoportot tovabbi két alcsoportra lehet osztani, nevezetesen a ,,3a”-ra
¢s a,,3b”-re. Az el6z0 attitliddel bird hallgatoknak sokszor a legaprobb részletekben is segitségre van

sziikségiik (Gyamoltalanok), az utobbiak pedig allando, aktiv jelenlétiikkel folyamatos rendelkezésre
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allast igényelnek (Tulbuzgok). Mindkét alkategoria intenziv gondoskodast €s jelentds iddmennyisé-
get kivan a konzulenstdl. E csoportok azonositdsa és a hallgatok csoportokba soroldsa eldsegiti a
konzulensek munkéjat, mivel a ,,konzulensi eszkdztarukat” hatékonyabban ¢és eredményesebben ke-
zelhetik gy, ha a szakmai tapasztalataik és az elsé konzultaciok alapjan be tudjak sorolni a hallgato-
kat a megfeleld csoportokba és a kovetkezdkben a csoportjellemzdk alapjan tudjak konzultalni dket.
A 6. Hipotézishez kapcsolodo adatgyiijtéshez felhasznaltam a konzulensek értékelését mérd pilot- és
tovabbfejlesztett kérddiv eredményeit, illetve a BME Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan Tan-
székének konzulensei felkérést kaptak arra, hogy soroljak be projektfeladatos hallgatdikat az el6z6-
ekben emlitett hallgatoi csoportokba 2017 8szi félévtdl a 2019 tavaszi félévig: Hanyagolok, Fiigget-
lenek, Energiafalok (Gyamoltalanok és Tulbuzgok). A gylijtott adatokon elvégzett elemzések kimu-
tatjak a hallgatoi csoportok elkiilonithetéségét (Iasd az Ertekezés 35.-39. abrait és 43.-48. tablazatait).

6. Tézis:

A projektfeladat-tipusu kurzusokat teljesité hallgatok Hanyagolo, Fiiggetlen, Gyamoltalan
és Tulbuzgé csoportokba sorolhatok, mely csoportbeli hovatartozas hatassal van a hallgatoéi
sikerességre. A csoportba sorolast a hallgatok kurzushoz valé hozzaallasanak oktatéi megité-
lése, a kurzusok szolgaltatasminéségét meghatiarozé minéségszempontok fontossaganak érté-

kelése és az elkészitett dolgozatokra kapott érdemjegyek hatarozzak meg.

Kapcsolodo publikaciok: 9, 10, 12, 17

2.7. Konzulensi csoportok a projektfeladat-tipusi kurzusok esetében

7. Hipotézis: A projektfeladat-tipusu kurzusok hallgatoit konzultdlo oktatok kiilonbozé csopor-
tokba sorolhatok a hallgatoik kategorizaldsa, a hallgatoknak Kiosztott érdemjegyek, és a konzulensek
hallgatoi értékelései alapjan.

A konzulensi csoportok kialakithatésaganak megvizsgalasa céljabol a kovetkezd ismeérvek alap-
jan végeztem elemzéseket: konzulensek neme, szakmai tapasztalata, kora, hallgatoik kategorizalasa
és a hallgatoknak adott jegyek. Az eredmények azt bizonyitjak, hogy a minél magasabb szolgéltatas-
mindség eléréséhez fontos, hogy mely konzulens mely hallgatot konzultalja, ez persze nem jelenti
azt, hogy a nem megfeleld oktato-hallgatd paros nem tudja jol teljesiteni a projektfeladatot, de a leg-
optimalisabb erébefektetés, a hallgatéi és konzulensi elégedettség és a legeredményesebb munka ér-
dekében dont6 fontossaggal birhat a megfeleld parositas kialakitasa. A nemparaméteres tesztek ered-
ményei azt mutatjak, hogy valamennyi hallgat6i csoport k6zott szignifikans kiilonbségek mutathatok
ki a jegyek eloszlasaban az egyes konzulensi csoportok tekintetében (lasd példaul az Ertekezés 56.
tablazatat). A Hipotézis igazolasahoz felhasznaltam a hallgatoi és az oktatoi kérddiv segitségével
gyiijtott informaciokat is (lasd példaul az Ertekezés 59. tablazatat).

7. Tézis:
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A projektfeladat-tipusu kurzusokat teljesité hallgatokat konzultalé oktatok Méltanyold,
Joszivii, Biraskodo és Felhatalmazo csoportokba sorolhatok, mely besorolas hatassal van a hall-
gatoi sikerességre. A konzulensek csoportba sorolasat hallgatoik kategorizalasa, a kurzushoz
kot6do szakmai tapasztalatuk mértéke, a dolgozatokra adott érdemjegyek, és a szolgaltatasmi-
noséget méro kérdoivben szereplé szempontok szerinti értékelések hatarozzak meg.

Kapcsolodo publikaciok: 17
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3. EREDMENYEK, KORLATOK, KOVETKEZTETESEK

3.1. Uj és tjszerii eredmények
A szakirodalom attekintése és a primer kutatasi eredmények alapjan disszertaciom uj és ujszerti

tudomanyos eredményeit harom pontban foglalom ossze.

1. A szakirodalmi és az ahhoz kapcsolddo primer kutatas soran attekintettem a felsdoktatas érde-
kelt feleire, a fels6oktatdsi intézmények miikodési szintjeire €s a szektor szolgaltatdismindség méré-

sére ¢s értékelésére fokuszald tanulmanyokat, empirikus eredményeket:

e amindség definidlasa a felsdoktatdsban komplex feladat az érintettek szdmanak ¢és jellemzo-
inek, a felsGoktatassal szemben tamasztott elvarasaiknak és a felsdoktatasban betoltott szere-
puknek, az egyes intézményi miikkodési szintek mindségfokuszbéli kiilonbségeinek ¢€s a szek-
tor szolgaltatdsmindség jellemzdinek koszénhetden;

e aszakirodalomban megjelend felsdoktatasi szolgaltatismindség modellek részben kiilonb6z6
dimenziok mentén vizsgaljak a szolgaltataismindség szintjét, és elsddlegesen a hallgatok né-
zOpontjaira fokuszalnak;

e a felsdoktatasi intézmények egyes miikodési szintjeihez kiilonbdzé mindségattributum cso-

portok rendelhetdk, elsddlegesen ezekre fokuszalva érdemes a szolgaltatdismindséget mérni.

2. A projektfeladat-tipusu kurzusok a hagyomanyos kurzusoktol eltéré sajatossagokkal birnak az
ilyen tipusu kurzusok mindségéhez kot6do szakirodalmi és a kapcsolddo primer kutatasi eredmények
alapjan:

o aprojektfeladat-tipusti kurzusok eltérnek a hagyomanyos kurzusoktol a kovetkezo jellemzok
tekintetében: a kurzuscélok széleskortiségeében €s fokuszaban, a képzési és kimeneti kdvetel-
ményekhez vald kapcsolatukban, a heti 6raszdm meghatarozasaban, az oktatok szerepében és
hallgatdkkal valé kapcsolatuk szorossdgaban, a tananyag jellegében és kiméretében, a kurzus
menedzselési folyamataban, az interaktivitds mértékében, a szdmonkérés, hallgatoi teljesit-
ményértékelés formajaban, a gyakorlatorientaltsaig mértékében, a munkaerdpiaci fontossag-

ban és a hagyomanyos kurzusokhoz k6tédd mindségattributumok jelentdségében;

e aprojektfeladat-tipust kurzusok egyes szempontjaihoz kapcsolddo, hallgatok altal adott fon-

tossag- és konzulensi teljesitményértékelések kozott szignifikans kiilonbségek érzékelhetdk;

e a projektfeladat-tipusti kurzusok hallgatok altal adott fontossagértékelései alapjan a kurzus
mindségattributumai két dimenzioba sorolhatéak (konzulens tulajdonsagai és visszajelzés) és

elsddlegesen az empatia és a reagalasi készség SERVQUAL dimenziokra dsszpontositanak;

e ¢ kurzustipushoz k6téddé konzulensi kivalosag €s a hagyomanyos kurzusokhoz kapcsolddo

oktatoi kivalosag eléréséhez sziikséges képességek és készségek nem egyeznek meg teljes
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mértékben, az, hogy egy oktatd magas értékelést kap az OHV-n, nem jelenti, hogy konzu-

lensként is nagyon jol teljesit, és forditva.

e a projektfeladat-tipusu kurzusokhoz kapcsolodo szolgaltatasmindség-keretrendszer kidolgo-
zasanak és tovabbi fejlesztésének alapjat a PDCA-logika adja mind az adottsagok, mind az

elért eredmények tekintetében.

3. A projektfeladat-tipusu kurzusokhoz fejlesztett szolgaltataisminéség-keretrendszerben gytjtott
adatokat, a hallgatok jellemzdit és elért eredményeit, illetve a konzulensek tulajdonsagait bemutat-

tam, amelyek alapjan a kdvetkezé megallapitasok tehetok:

e ¢ kurzusok hallgatoi projektfeladatokhoz vald hozzaallasuk és elvarasaik alapjan kiilonb6zo

csoportokba sorolhatok;

e ¢ kurzusok hallgatéinak konzulensei, kapcsolodo jellemzdik alapjan, kiilonbdzo csoportokba

sorolhatok.

3.2. Kovetkeztetések és javaslatok
A felsdoktatési szektorban folyd egyre erdsebb versenyhelyzet kezelése megkoveteli a felsdok-
tatasi intézményektdl, hogy nagyobb figyelmet forditsanak a szolgaltatasmindség attributumainak
azonositasara, sulyozasara, a szolgaltatasmindség elért szintjének mérésére és értékelésére, illetve
annak folyamatos fejlesztésére. A szolgéltatdismindség azonban az intézményi mitkkddés egyes szint-

jein kiilonbozoképpen értelmezhetd, mas-mas mindségattributumok keriilnek eldtérbe.

Széleskorlien attekintettem a felsdoktatasi szolgaltatdsmindség eddigi, a szakirodalomban elér-
hetd kutatasi eredményeit, melyek alapjan megéllapithato, hogy a szolgaltatasmindség definicidja és
jellemzo attributumai kiilonboznek intézményi miikddési szintenként. Ezt a hallgatokkal és oktatok-

kal végzett primer kutatas eredmeényei is alatamasztottak.

A felséoktatas tomegesedett jellegének egyik kovetkezménye, hogy az oktatasi folyamatok stan-
dardizéltsaga nehezen szabhatd az egyedi igényekre és elvarasokra, a tomegesedés jelensége nem
igazan kedvez a gyakorlatorientalt feladatok szélesebb korli megjelenésének a hallgatdi tanulméanyok-
ban. A projektfeladat-tipusu kurzusok részben valaszt kinalnak erre a kihivasra, hiszen fejlesztik a
hallgatok kooperacios képességét, rendszerszemléletét, €s a kurzusok soran iddmenedzselési, priori-
zalasi kérdésekkel is szembesiilnek, emellett elméleti tudasuk gyakorlati alkalmazasara, a folyamatos
fejlddés iranti igényre, a folyamatszemléletre, a kommunikacios készségek fejlesztésére is sziikség
van. Ezek azok a készségek és képességek, amelyek a végzett hallgatot alkalmassa teszik a munka-
erépiaci belépésre, raadasul a hallgatoknak sokkal inkébb aktiv résztvevoivé mint passziv befogado-
iva kell valniuk az oktatasi folyamatokban. A hangsuly az oktatdsi mddszereket tekintve egyre inkabb

a projekt- és folyamatszemlélet felé, a tanitasrol a tanulasra terelédik at. Eppen ezért fontos, hogy az
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ilyen tipusu kurzusokhoz kapcsolodé szolgaltatdsmindség €szlelését folyamatosan nyomon kovessék

az intézmények. Az Ertekezés egyik legfontosabb eredménye az e kihivasoknak megfeleld szolgalta-

tasmindség-keretrendszer kialakitasa.

A projektfeladat-tipust kurzusok hallgatdinak és konzulenseinek csoportokba sorolasaval csok-

kenthet6 az un. HIPI-jellemz6kbdl szarmazé bizonytalansag, és a megfeleld hallgatoi és konzulensi

csoportok dsszerendelése eldsegitheti a konzultacids folyamat standardizalasanak fokozasat, melynek

eredményeként a hallgatok sikeresebb készség- és képességfejlesztése valosulhat meg.

3.3. A kutatis eredményeinek gyakorlati alkalmazasa

A kutatas gyakorlati alkalmazhatésagat 6 pontban tudom dsszefoglalni:

A felséoktatasi intézmények mikodésének mindség szempontl értékelése €s a mindségattri-
butum-csoportok szerinti rangsorolasa alapjaiban standardizalhatd. Ezek az attribitum-Ccso-
portok a magyar felsdoktatasi intézmények, szakok és kurzusok egy altalanos dsszehasonli-

tasat teszik lehetévé mind hallgat6i, mind oktatoi szempontbol.

A projektfeladat-tipusu kurzusok sajatossagainak azonositasa inputként szolgalhat megfeleld

intézményi stratégia vagy akciodtervek kialakitasahoz, illetve stratégiai célok lebontasahoz.

A projektfeladat-tipusi kurzusokhoz ko6t6dé fontossag-teljesitmény rések meghatarozasa
megalapozhatja a konzulensi teljesitményre vonatkozé fejlesztési stratégiak céljat és iranyat,

kiemelve a szakok, képzési szintek és menedzsment teriiletek kozotti kiilonbségeket.

A projektfeladat-tipusu kurzusok szolgaltatasminéség-keretrendszerének PDCA szemléletii

kialakitasa és fejlesztése megkdnnyiti mas, hasonl6 céla keretrendszer kidolgozasat.

A konzulensi és oktatasi kivalosag kozotti kiilonbség kiemelése alatdmasztja a hagyomanyos-
tol kiilonbozo szolgaltatasmindség keretrendszer irdnti igényt, tovabb erdsiti a hagyomanyos
¢és projektfeladat-tipusti kurzusok kozotti jelentds kiillonbségeket, illetve az eredmények az
elsd 1épcsdjét jelenthetik az oktatokhoz és a konzulensekhez k6tddo készségek és képességek

megkiilonboztetésének.

A projektfeladat-tipust kurzusok hallgatoinak és konzulenseinek csoportositasa és esetleges
egymashoz rendelése hozzéjarulhat a kapcsolddo szolgaltatasmindség egyenldtlenségek ki-

igazitdsdhoz, a hallgatdi elégedettség és a személyre szabottsag noveléséhez.

3.4. A doktori kutatas korlatai

A doktori kutatds eredményeinek altalanosithatosagat négy fo korlat figyelembevétele mellett

lehet megtenni:
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az intézményi szintekhez kotédden meghatarozott mindségattributum-csoportok kialaki-
tasa elsddlegesen a BME-n gytijt6tt adatok segitségével tortént, azonban ezeket az ered-
ményeket késobb aldtdmasztottam egy mas egyetemek hallgatoira is kiterjesztett kérdo-
ives adatgytijtéssel. Az els6 és masodik kérddiv eredményeinek Spearman-féle rangkor-
relacios egylitthatd vizsgalata alapjan azok jorészt egybecsengenek (szoros kapcsolat),
bar a kérd6éiveket kitoltok szama nagy eltéréseket mutat a bevont egyetemek tekintetében.
Mivel a masodik kérd6éiv eredményei, még a kis kitdltési arany mellett is, alatdmasztjak
az els6 kérddiv eredményeit, melyeket kiegészitettem késdbb fokuszcsoportos és szemé-
lyes interjuk eredményeivel, igy kijelenthetd, hogy a feléllitott harom attributumcsoport

nem csak BME sajatossagokra szabott. (1. Tézis)

a projektfeladat-tipusu kurzusokhoz kotédéen meghatarozott 4. Tézisben a fontossag- és
teljesitmény-réseket és dimenziokat a BME négy szakjanak projektfeladat kurzus hallga-
toi visszajelzések alapjan fogalmaztam meg. Ezaltal az eredmények is elsdsorban a BME-
MVT-hez kotédnek, azonban a KKK-nak (képzési és kimeneti kdvetelmények) és a nyil-
vanosan elérheté mintatantervekben irtaknak koszonhetden feltételezhetd ezek altalano-

sithat6saga a tobbi magyar egyetem ugyanezen szakjainak esetében.

a 2., 3. ¢s 5. Tézisek is nagy részben €piilnek a BME-MVT-s tapasztalatokra és a keret-
rendszer els6 eredményeire, azonban ezek validitasat a szakirodalom vélhetden elégsége-
sen alatdmasztja. A statisztikai elemzések soran foként nemparaméteres probakat alkal-

maztam, melyek segitségével a kis eltérések nehezebben kimutathatoak és kezelhetdek.

a 6. és 7. Tézisek a BME-hez ko6tddo kiilonbozé adatgytijtések eredményeire éplilnek,
azonban ugy vélem, hogy a gylijtott informaciok nagy szdma és a kiilonb6z6 magyar
egyetemeken meghirdetett projektfeladat-tipusu kurzusok felteheté hasonlosaga elégsé-

ges az eredmények altalanositasahoz.

Itt érdemes kiemelni azt is, hogy a projektfeladat-tipust kurzusokon alapuld oktatas gazdasagi

hattere, koltségvonzata nem képezi a Doktori Ertekezés részét.

3.5. Jovobeli tervek

A kutatas folytatasanak tovabbi fontosabb iranyvonalai:

A fels6oktatasi intézmények egyes mitkddési szintjethez azonositott mindségattributum cso-
portok fontossagi stlyszamanak meghatarozasahoz kapcsoldddan ujabb kérddivet kivanok
kialakitani, melynek harom célcsoportja lenne: intézményi menedzsment, oktatok és hallga-
tok. Ez alapjan a Rés-modell altal azonositott rések fontossagalapu vizsgalata megvaldsithatd

lehet. A fontossagi sulyszdmok meghatarozasat kdvetden az egyes mindségattribitumokhoz
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kapcsolodo intézmény-, szak- és kurzus-specifikus teljesitményértékelések dsszegylijtése és

feldolgozasa lehetdvé valik.

Az oktatasi folyamat egyedi igényekre szabésa, melyet a jelenlegi tomegoktatasi koriilmé-
nyek megnehezitenek, eldsegithetd projektfeladat-tipusu kurzusok szamanak novelésével a
fels6oktatasi szakok mintatantervében. Azonban sem a munkaerdpiac, sem a jovobeli hallga-
tok nem ismerik e kurzust, igy ezek népszertsitése egy kihasznalatlan versenyeldnyt jelenthet

az intézmények szamara.

A projektfeladat-tipust kurzusokra kialakitott keretrendszer népszeriisitése a BME GTK-n és
mas intézményekben, ahol miikddik ilyen tipusu kurzus, timogatné a szolgéltatdsmindség-
keretrendszer széleskorti validalasat és megbizhatdsaganak vizsgalatat. A kutatéds folytatasa-
nak egyik kovetkezd 1épése a keretrendszer alkalmazasanak implementalasa lehet mas tan-

székeken és intézményekben.

A projektfeladatot elvégzett, diplomazott hallgatok véleményének begylijtése timogatna a
kurzushoz ko6tédé népszerisitési torekvéseket. A végzett hallgatok bevonasa a szolgaltatas-
mindség-keretrendszer tovabbi fejlesztésébe a munkaerdpiaci elvardsok érvényesitésével

szintén egy kiaknazatlan lehetdségnek tekinthetd.

A kidolgozott kérd6éivet tovabb kivanom fejleszteni, hogy AHP (Analytic Hierarchy Process)
modszer segitségével tovabbi elemzéseket tudjak végezni, melyek soran a kisebb eltérések

konnyebben azonosithatoak.

A hallgatéi és konzulensi csoportok tovabbi vizsgalata a projektfeladathoz kapcsolodo szol-
galtatdsmindség-kérddiv olyan, hallgatok altali kitdltetését kivanja meg, melyhez kapcsolo-
ddan azonosithato, hogy a kitoltd hallgaté mely hallgatdi csoport tagja. Ezek eredményei
alapjan a hallgato-konzulens parok kialakitasa megalapozhato lehet. A kovetkezo félévek so-
ran a hallgatok besorolasat kovetden, a négy hallgatdi csoport szolgaltatasmindség-keretrend-
szerrel gylijtott értékelései kozott kiilonbséget kivanok tenni és az igy kovetkezd elemzések

alapjan megkisérlem a hallgatd-konzulens 6sszerendelések elinditasat.
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4. (OSSZEFOGLALAS

Doktori Ertekezésemben a szolgaltatasmindséget, annak 6sszefiiggéseit, érintettjeit, sajatossagait
¢és egyes elemeit, Osszetevoit vizsgaltam felsGoktatasi kontextusban. A primer kutatasok elsdsorban
a felsOoktatasi intézmények mitkdodési szintjeire €s a projektfeladat-tipust kurzusokhoz k6t6édo szol-
galtataismindség mérhetoségére Osszpontositottak, a hallgatok, az oktatdok és a munkaerdpiac, azaz az

elsddleges érdekeltek szempontjait figyelembe véve.

A szolgaltatasmindség Osszetevdi valtoznak szolgaltatasi szektoronként, azonban szektortol flig-
getleniil szamos szolgaltatdismindség modell alapja a SERVQUAL modell, melyet Parasuraman et al.
(1985, 1988) a szolgaltatasok altalanos jellemzdit alapul véve alakitottak ki. A felsoktatasi szektor
szolgaltatasmindség mérési és értékelési torekvései is a SERVQUAL, illetve az annak kritikaja men-
tén kialakitott SERVPERF alap modellek mddszertanat kovetik. A felsdoktatasra adaptalt, vagy di-
rekt e céllal kialakitott szolgaltatasmindség modellek dimenzidi és jellemzoi igen valtozatosak, azon-
ban alapvetd mindségattributum-csoportok azonosithatok az egyes intézményi miikodési szintekhez
kapcsolodoan. Az intézményi, szak- €s kurzusszintek kozotti, mindség szempontjabdl vald kiilonb-
ségeket mind a szakirodalmi kutatas és elemzés, mind az altalam végzett primer kutatasi eredmények
alatamasztjak.

A felsOoktatasi kurzusok egy specidlis tipusat, a projektfeladat-tipusu kurzusokat helyeztem a
Doktori Ertekezés fokuszaba. E kurzusok elvégzésével a hallgatok szamos készsége és képessége
fejlédik és a munkakeresés, -vallalas soran is elényt jelent, illetve ezek lehetdvé teszik az oktatasi

folyamat hallgatokra, egyénekre vald szabasat.

A projektfeladat-tipusti kurzusok hagyomanyos kurzusoktol eltérd jellegzetességekkel birnak,
igy a hagyomanyos Oktatas Hallgatoi Véleményezése kérddéiv nem képes a kapcsolodd konzulensi
teljesitmény olyan mélységli mérésére, melynek eredményei alapjan megalapozhatok lennének a kon-
zulensi teljesitmény fejlesztését célzo intézkedések.

A projektfeladat-tipusu kurzusok szolgaltatasmindség szempontjainak fontossagaban és a hozza-
juk kapcsolddo konzulensi teljesitményben, az 0sszetartozd fontossag- és teljesitményértékelésekben
keépzési szintenként, szakonként és menedzsment teriiletenként, illetve a kialakitott keretrendszer €s
az OHV Altal gytijtott teljesitményértékelésekben szignifikans kiilonbségek tapasztalhatok. Ezek azt
jelzik, hogy a tdmegoktatas miifaja e kurzusnal nem miikddik, el kell mozdulni abba az irdnyba, hogy
a projektfeladat konzultacios folyamat sordn az egyedi hallgatdi igények figyelembe vétele is meg-
torténjen, hiszen a kiilonboz6 szinteken, szakokon €s menedzsment teriileteken tanul6 hallgatok mas-
fajta elvarasokkal rendelkeznek. A hallgatéi igények elsdsorban a konzulensi empéatiahoz és reagalasi

készséghez kapcsolodnak.
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A PDCA-szemlélet érvényesitésével kialakitott, majd tovabbfejlesztett projektfeladat-tipusu kur-
zusok szolgaltatdsmindségét mérd keretrendszer 15 mindségjellemzd fontossdganak és a hozzajuk
kot6do konzulensi teljesitménynek a mérését és dsszehasonlitasat teszi lehetévé. Ezek segitségével
vizsgalhato a hallgatoi elégedettség, akar sulyozva az egyes szempontok fontossagértékeléseivel is,
illetve elemezhetd a fontossag-teljesitmény rések nagysaga, irdnya kiilonb6z6 szegmentacids ismér-
vek mentén. Az alkalmazott kérd6iv kialakitdsa soran felhasznéaltam a projektfeladatos hallgatok, a

projektfeladat konzulensek és a jovobeli projektfeladatos hallgatok szempontjait és észrevételeit is.

A projektfeladat-tipusu kurzusok hallgatéi és konzulensei kiilonbz6é csoportokba sorolhatok a
hallgatoi attitidok, elvarasok, érdemjegyek és a konzulensi tulajdonsagok alapjan. A primer kutatas
¢s a gyljtott adatokon végzett elemzések alapjan szignifikans kiilonbségek fedezhetok fel mind a
hallgato6i, mind a konzulensi csoportok jellemzdi kozott. E csoportok tovabbi vizsgalataval a kapcso-
16d6 szolgaltatasmindség szintjének folyamatos valtozéasa csokkenthetd lehet, illetve a csoportjellem-
z6kon alapul6 hallgato-konzulens parosok 1étrehozasa eredményesebb eréforrasbefektetést és maga-

sabb elégedettséget tenne lehetdvé mindkét érintett oldalarol.

A projektfeladat-tipusu kurzusok a vizsgalt felsGoktatasi szakok mintatantervének kozponti ré-
szét képezik, igy elengedhetetlen az intézményi oldalrél a kapcsolodo szolgaltatdsmindség folyama-
tos nyomon kovetése. A Doktori Ertekezésem erre a kihivéasra kinal valaszt a kialakitott szolgéltatas-

mindség-keretrendszer segitségével.

A tudomanyos kutatdsom az adatgylijtés és —elemzés folytatdsanak lehetdségét hordozza maga-
ban mind az intézményi miikddési szintek, mind pedig a szolgaltatdismindség-keretrendszer és az
azonositott hallgato-konzulens csoportok teriiletén is. Az intézményi miikodési szintek vizsgalatara
egy Uj, tovabbfejlesztett kérddiv megalkotasa és 11j adatgytijtés elinditasa célszerli. A szolgaltatasmi-
ndség-keretrendszer tekintetében az adatgytijtés tobb tanszékre és intézményre valo kiterjesztése a
cél. Az utolsd, a hallgato-konzulens csoportok teriilet tovabbi vizsgalataval a megfelelé hallgato-

konzulens parosok kialakitasat kivainom megcélozni.
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