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A felsooktatds helyzete a XXI. szazad hajnaldra alapvetden megvaltozott. A tomegesedés, az
egyre novekvO hallgatéi 1étszam eredményeképp a kordbbi, sziiken értelmezett akadémiai
szerepkorébdl kilépve kénytelen volt a gazdasdg szerves részévé vialni (Polonyi 2006). A
felsooktatasi intézményeknek immar nem csak a tudomany mivelése lett a feladatuk, hanem
szolgéltatoként viselkedve igyekeztek a fogyasztoi igényeket a lehetd legteljesebb mértékben
kielégiteni. Ez a szemléletvaltas sziikségessé tette a kiilonb6z0 menedzsmentmddszerek,
eszk6zok  meghonositdsit a  felsdoktatdsban, igy  létjogosultsigot nyert a

mindségmenedzsment és a marketing szemléletmddja is.

Az elmilt évtizedekben a felsOoktatdsi intézmények és rendszerek kozétti verseny egyre
kiélezettebbé vélt. Ennek oka egyrészt, hogy a legtobb orszdgban néhany évtized alatt
tobbszorosére ndtt a hallgatoi 1étszam', s ezt némileg ugyan késve, de kovette az intézmények
szamanak novekedése. A hazai intézmények mellett rdadasul megjelent a kiilfoldi egyetemek
¢és foiskoldk kindlata is, de az is lehetové valt, hogy a hazai intézmények kiilfoldi hallgatkat
fogadjanak. Magyarorszdg ebbdl a szempontbdl is specidlis helyzetben van. Demogréfiai
adatok arra engednek kovetkeztetni, hogy az elkovetkezd években, évtizedekben csokkenni
fog a felvehetd hazai hallgatok 1étszama (Polényi 2004), ugyanakkor Berdcs (2008) ramutat
arra is, hogy a magyar felsdoktatds versenyképessége, de kiilondsen az exportképessége
csokkend trendet mutat (Berdcs 2008 36.0.). E koriilmények kozott fokozott hangstly keriil a
mindségi oktatdsi szolgdltatds nytjtidsdra, az ezt biztositani hivatott mindségbiztositdsi

rendszerekre, illetve ennek a hallgaték irdnyéba torténé kommunikacidjara.

1. A dolgozat motivacioi és az elemzési keret

A magyar fels6oktatds, ezen beliil a fels6oktatdsi intézmények helyzete rendkiviil érdekes.
Fdiskoldink, egyetemeink a kordbbi évtizedek, évszdzadok humboldti struktirdja szerint
alakultak ki és végeztek klasszikus ,.elitképzést”, adminisztrativ médon korlatozott hallgatéi
1étszam mellett. Az 1989-es fordulat utdni egyre gyorsuld hallgatéi 1étszamnodvekedésre a
magyar felsooktatds kezdetben extenziv ndvekedéssel, az intézmények bovitésével és szamuk
novelésével reagilt. Valodi atalakulds azonban nem tortént, pedig egyre inkabb nyilvanvalova

valt, hogy a humboldti keretek kdzott nem lehet a megndvekedett 1étszdmi hallgatdsiagot a

! Még gyorsabb volt a ndvekedés a poszt-szocialista orszdgokban, igy Magyarorszagon is, ahol 50 helyett 15 év
alatt n6tt mintegy 4,5-szeresére a hallgat6i 1étszam (Pol6nyi 2008)
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korabbi szinvonalon kiszolgalni. A bolognai atalakulds épp erre a problémara kinalt egyfajta
megoldast, azonban az Uj rendszerre valo felemadsra sikeriilt attérés nem hozta meg a vart
eredményt; a képzési szinvonal tovdbbra sem lett jobb, viszont az oktatdk koziil egyre tobben

panaszkodnak, a korabbi rendszeren nosztalgidzva (Hrubos 2008).

Most pedig, hogy a tomegesedés megdllni latszik, felmeriil a kérdés, hogy a keresleti piacon
miként viselkedjiink. Mi az, amit igérhetiink a hallgaténak és mit nem? Végiill miként
értékesitsiink olyan szolgdltatast, melynek mindsége szerintiink is hagy kivdnnivalét maga

utan?

A felsOoktatds egy szolgaltatds, tehat értelmezhetd a szolgaltatdsmarketing kontextusan beliil.
A szolgaltatdsminOség pedig egy részét képezi a szolgdltatismarketingnek. A
szolgaltatasmindség-elméletek egyik legismertebb képviseléje a Parasuraman et al. (1985)

altal kidolgozott, majd Zeithaml et al. (1988) dltal kiegészitett GAP-modell.

1. abra: A szolgaltatasminéség GAP-modellje
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Ezt a modellt hagyomanyos szolgaltatdsokra dolgoztak ki, azzal a céllal, hogy felmérje azokat
a pontokat a szolgdltatdsminOség létrehozasanak folyamataban, ahol kommunikaciés GAP,
azaz meg nem felelés johet 1étre az egyes 1épések kozott, mely GAP-ek végiil 6sszeadddva
adjak ki a fogyaszté dltal elvart és észlelt szolgaltatds kozotti eltérést, azaz azt, hogy a
fogyaszté mennyire csalédik, akdr pozitivan, akar negativ értelemben. A cél a csaldédas
(GAPS5) megeldzése, s az ehhez felhasznilhaté eszkozoket tarja fel a Zeithaml-féle

kiegészités.

Kérdés, hogy a hagyomanyos szolgaltatdsokra kidolgozott modell értelmezheté-e egy olyan
specidlis szolgaltatds esetén, mint a felsGoktatés, s ha igen, milyen megszoritisokkal. Es mi a
helyzet, ha az egész modellt a magyar felsdoktatas intézményi kornyezetébe tessziik? Van-e
olyan jellemzdje a magyar felsdoktatdsnak, ami valamilyen kiilonleges kdvetkezménnyel jar a

modell alapjan?

A fogyasztok — hallgaték — gondolkoddsanak, vélekedéseik kialakuldsénak, egyszdval az
informéaci6-feldolgoz6 rendszeriik mitkodésének és korlatainak felhasznaldsa az elemzésben
tovabb arnyalja a képet, és lehetdvé teszi, hogy a végsd kérdésre valaszoljunk: tehetiink-e
barmit a marketing eszkozeivel azért, hogy a hallgaték GAPS5-je minimadlis legyen, azaz

benniinket valasszanak, de ne csalédjanak benniink?

Munkdmnak nem célja a GAP modell megijitisa vagy az azzal torténd mérés.
»szemiivegként” haszndlom, olyan elemzési keretként, amelyen at szemlélve a magyar
felsdoktatdst olyan megdallapitdsokat tehetek, amelyeknek kidolgozdsa sordn egyszerre
biztositott a magyar felsdoktatds, a szolgaltatismarketing, a mindségelméletek, illetve a
fogyasztéi informdécié-feldolgozds szempontjainak figyelembe vétele, s amelyek
hozzéasegithetik a felsdoktatds szerepléit a magasabb észlelt fels6oktatdsi mindségbol

kovetkez6 magasabb hallgatoi elégedettség eléréséhez.

2. A doktori értekezés szerkezete

A dolgozat bevezetd fejezete ismerteti az alapproblémadt, a kutatasi kérdéseket és a téziseket,
melyek aldtamasztasira a kovetkezd fejezetek szolgdlnak. A kovetkezd, mdsodik fejezetben a
mindség fogalménak altaldnos meghatdrozasa, koncepcidi, felfogasai keriilnek bemutatdsra. A

harmadik fejezet a fogyaszt6i informacié-feldolgozo rendszer felépitését, miikodését, illetve a
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fogyasztd azon legfontosabb {téletalkotdsi mechanizmusait védzolja, amelyek a mindség
idedjanak létrehozasahoz és annak kezeléséhez elengedhetetleniil sziikségesek, s amelyek
korldtozé tényezOként meriilnek fel a késdbbiekben. A negyedik fejezet bemutatja a
szolgaltatasokat, illetve azok marketingspecifikus jellemzoit. Az drodik fejezetben keriil
bemutatdsra a Parasuraman et al. (1985) -féle GAP modell, amely marketingfékuszi
megkozelitését adja a szolgéltatdsmindség kialakuldsdnak. Ugyanez a fejezet mutatja be a
kibdvitett GAP modellt is, kiillonos részletességgel azokat a részeket, amelyek a marketing és
fogyaszt6i dontéshozatal szempontjadbdl hangsilyosabbak. A hatodik fejezet az oktatasmindség
altalanos kérdéseit taglalja. Bemutatja a felsGoktatds fejlodését a kozépkortdl napjainkig,
kiilonos részletességgel taglalva a bolognai atalakuléds hazai kdvetkezményeit. A hetedik fejezet
a fels6oktatds marketing szemponti elemzését tirja elénk, kihegyezve a GAP modell
szempontjabdl legfontosabb kérdésekre. A dolgozat nyolcadik, utolsé elotti fejezete a magyar
felsooktatast vizsgidlja a GAP modell keretein beliill a kordbbi fejezetekben bemutatott
intézményi és fogyaszt6i percepcios korlatok mellett. Ez a szintetizdlé fejezet tartalmazza a
dolgozat eredményeit. Az eddig tirgyalt fejezetek ismereteinek felhasznildsaval levonom
kovetkeztetéseim, részletezem téziseim. A kilencedik, zar6 fejezetben megvalaszolom a kutatési

kérdéseim.

3. Kutatasi kérdések

A dolgozat atfogé kutatasi kérdése a kovetkezd:

Mi a marketing szerepe a magyar felsgoktatas PZB diszkrepancidinak csokkentésében?

Az atfogd kutatasi kérdést 3 alkérdésre bonthatjuk:

1. Milyen korlatozast jelent a PZB modell alkalmazhatésdgaban az, hogy egy specialis

szolgaltatasra, a felsOoktatasra alkalmazzuk?

2. Milyen egvedi jellegzetességeket mutat a magvar felsOoktatds a PZB modellen

keresztiil szemlélve?

3. Milyen lehetOs€gei vannak a marketingnek a magyar felsdoktatds fogyasztoinak

szolgaltatisminOségrol alkotott itéletének javitasaban?
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4. Az értekezés tézisei

4.1. Fogyasztoi elvdrdsok — Menedzsment dltal vélelmezett fogyasztoi elvardsok

A magyar felsfoktatdsban részt vevd hallgatok dltal elvart és tapasztalt felsdoktatési
szolgdltatdsi mindség eltérésének elsd oka lehet az, hogy a menedzsment, azaz az egyetemi
vezetés altal vélelmezett, a szolgaltatds kiillonbozd aspektusaival szemben tdmasztott hallgatéi

elvarasok, valamint a hallgaték valédi elvardsai nem esnek egybe.

Ennek az eltérésnek szdmos oka lehet. Koszonhetd egyrészt a hallgatoknak mint atlagos,
meglehetdsen korldtozott informécio-feldolgozasi kapacitdssal rendelkezd fogyasztoknak,
mdsrészt pedig az akadémiai szférdnak, az intézményi vezetOknek, akik egyrészt hasonld
kognitiv korlatokkal szembesiilnek, masrészt pedig a koriilottiik 1év6 intézményi kornyezetbol

kifoly6lag cselekszenek e szempontbdl kontraproduktiv médon.

A hallgatok részEérdl eloszor is a korlatozott kognitiv kapacitast kell kiemelni. A felsdoktatas
meglehetdsen Osszetett szolgaltatds, melynek szdmos, a hallgaté szempontjabol is relevans
paramétere van, amely hozz4jarul a szolgéltatds egészErol alkotott mindségkép kialakitdsdhoz.
A rendszer azonban — mint a szolgdltatdsoknal altaldban — csak részben hozzéaférheto,
megfigyelhetd a hallgaté 4ltal, tehét igen jelentds hdnyaddrdl nincs, nem is lehet elképzelése,
vagy ha lenne is, a nagy komplexitds miatt azt sem tudnd pontosan értékelni, az altala

esetlegesen leirt elvart szolgéltatds tehat torz képet mutatna (Bettman 1979).

A kovetkez6 probléma, hogy a hallgatonak akdrmilyen elvdrdsa is van a szolgdltatassal
szemben, azt valdsziniileg képtelen megfeleléen parametrizalva, kézzelfoghat6 formaban
kifejezni. A mindség ugyanis egy meglehetésen magas absztrakcis szintli attribttum®
(Ahtola 1984), és tekintve, hogy a felsGoktatdsi szolgaltatas igen komplex, a hallgaté még
inkdbb leegyszeriisit, i{gy a parametrizdciéra valo igény és a hallgaté erOsen absztrakt

értékitélete még kevésbé egyeztethetd Ossze.

2 Amint azt kordbban lattuk, a fogyaszté a termék vagy szolgéltatds mindsége alatt sokkal inkdbb egy idedt ért,
mintsem valamiféle tulajdonsaghalmazt.
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A hallgaté tehat ha akarnd, se tudnd olyan szinten parametrizdlva elmondani az elvarasait,
amennyire az a felsdoktatdsi vezetoknek sziikséges lenne. Mds kérdés, hogy nem is igen
kérdezik téle. A magyar felsGoktatdsra dltaldban és torténelmi tavlatbdl is szemlélve jellemzd,

hogy kevéssé forditott figyelmet a hallgatokra.

A Kklasszikus humboldti struktiridban, amely a karok, tanszékek, vezetd oktaték koré
csoportosult munkahelyi kollektivik nagyfokd o©ndllosdgara épiilt, ahol a meghatdrozé
motivécié az akadémiai reputdcid, a tudomanyos elismertség volt, nem volt jelen olyan ero,
amely arra motivalta volna az egyetemet, hogy tevékenységét a hallgatéi igényeknek
megfelelden alakitsa, jelentse ez a hallgat6i igények barmilyen mértékii figyelembevételét. Az
oktatds- és tudomdnyszervezés a vezetd oktatok elképzelése, beldtdsa szerint zajlott, akik
dontéseit nem valészinli, hogy megkérdéjelezték, hiszen hozzaértésiik a legfontosabb

mindségbiztosito ,,szerv”’, az akadémiai szféra altal volt igazolva.

A Kklasszikus egyetemi ,.elitképzésben” rdaddsul igen korldtozott kindlat érvényesiilt, azaz a
hallgat6 valészinlileg mar azzal megelégedett, hogy egyetemi polgar lehetett. Azonban éppen
a korlatozott kindlat és a viszonylag statikus kornyezet miatt meglehetds hatékonysdggal
miikodott a struktdra, biztositva az orszdg mindenkori sziikségletét a tanult emberek irant,
beleértve sajat akadémiai utdnpoétldsdnak biztositdsat. Output oldalrél szemlélve a
felsdoktatast elmondhatd, hogy mind a végzettek, mind a munkaerdpiac igényei
automatikusan ki lettek elégitve, djfent nem volt tehat motivdlva a hallgaté arra, hogy

igénnyel 1épjen fel, sem az akadémiai szféra arra, hogy barki igényeit figyelembe vegye.

A szocialista tervgazddlkodds bevezetésével megmaradt a humboldti struktdira, azaz a
viszonylagos — bér kordntsem teljes — 6ndllésdg mellett miikddo szervezeti egységek vezetd
oktatok 4ltal irdnyitva és az elitképzés, azaz a relative kis létszdmd, sziik szakképzés. A
létszam ekkor kiilonféle adminisztrativ eszkdzokkel volt korlatok kozé szoritva, kiilonféle
politikai és népgazdasagi irdnyelvek dltal vezérelve. A hallgatéi igények figyelembe vétele
ekkor a megmaradt relativ akadémiai 6nallésdg és a kozponti tervezés miatt a rendszerbe

juttatott rigiditas okan maradt mellékes.

Az 1989-es fordulatot kdvetden a volt szocialista orszdgokhoz hasonléan Magyarorszagon is
egyszerre tortént meg a hallgat6i 1étszam erbteljes felduzzadasa / felduzzasztasa és a frissen

visszanyert akadémiai szabadsig megszilarditdsa. Ez a helyzet két, jelen esetben relevians
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kovetkezménnyel jart: A kordbban latensen meglévo, a fels6oktatds demokratizalédasat célzo
tarsadalmi igény felszinre torése miatt felduzzado hallgatéi 1étszam jelentette kihivdsokkal az
intézmények alig tudtak 1épést tartani, igy az évtized mésodik feléig tovdbbra is fennmaradt a
tilkereslet, ami ismét nem motivalta az intézményeket a hallgat6éi igények figyelembe
vételére. A frissen visszanyert akadémiai Onéllésdg megszilarditisara torekvo felsdoktatdsi
szféra egyittal megszilarditotta a kordbbi humboldti alapokon nyugvé képzési rendszert is,

ami tovabbra sem kedvezett a hallgatéi igények figyelembe vételének.

1999-ben megkezd6dott a felsGoktatds bolognai elvek szerinti atalakitisa. Mint minden
valtozas, ez is az érintett szervezetek ellendllasat eredményezte. Ennek oka tobbrétii. Az
alapja az, hogy a kormdnyzat igyekezett ,jo tanuloként” viselkedni, hamar 4talakitani a
magyar oktatasi rendszert, ezért az 1Uj képzések kidolgozasara alig maradt id6. Az
intézményeknek gyorsan kellett tehat eredményt produkalni, és sokszor a legegyszeriibb
megoldast valasztva a kordbbi képzéseik anyagit helyezték bele az 4j képzési struktiraba. E
dontés mogott természetesen pozici6féltés is rejlett: ha alapjaitdl épitenek fel egy dj képzést,
akkor elére nem kiszamithat6, hogy megmaradnak-e az intézményen beliili er6viszonyok, és
ha nem, akkor milyen irdnyba véltoznak majd. A status quo-t tehét tigy lehetett a legnagyobb
val6szinliséggel fenntartani, ha tulajdonképpen csak ,dtnevezik” a kordbbi anyagokat

(Pol6nyi-Sikés 2008).

A képzési struktira megvaltoztatidsanak puszta folyamata magdban hordozta volna a
lehetdségét annak, hogy a hallgaték — vagy akdr a munkéltatok — igényeit is figyelembe
vegyék az 1j képzések kidolgozdsakor, de az id6 rovidsége és a valtozasok kiszdmithatatlan

volta miatt az intézményeknek és a vezetd oktatéknak mds prioritdsai voltak.

A korabbi, sziik szakképzésre kidolgozott programok és mddszerek tehit tovabbélnek egy
olyan strukturdlis kdrnyezetben, amelyben vald oktatdsra ezek alapvetden alkalmatlanok, és
olyan hallgat6i 1étszam mellett, amelynek oktatdsara szintén alkalmatlanok. Nem csoda, hogy
az alacsony hatékonysidgi munkavégzés miatt tdlterhelt felsdoktatdsi dolgozdk nem tekintik
lényegesnek a hallgat6éi igények figyelembe vételét. Tekintve pedig, hogy a lezajlott
akkreditaciok miatt a képzéseket varhatdan j6 ideig nem fogjak megreformalni, varhatd, hogy

a hallgatdk igényeinek figyelembevétele a jovoben sem lesz jellemzd.
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1. tézis: A hallgatoi elvdrdsok és a magyar felsooktatds dltal észlelt hallgatoi elvdrdsok
kozotti GAPI alapvetden intézményi alapokon nyugszik. Ennek okaként emlithetd, hogy az
évszdzados torténelemmel biro humboldti felséoktatdsi struktirdban a hallgatoi igények
figyelembe vételének nem volt hagyomdnya, a bolognai dtalakulds sordn pedig részben ido-
és pénzhidny, részben pozicioféltés miatt jorészt a kordbbi elvek alapjdan kialakitott képzések
keriiltek bele az uj keretbe. Tekintve, hogy az Uj képzések akkreditdcioja mdr nagyrészt

lezajlott, valdsziniitlen, hogy a helyzet a jovoben gyckeresen megvdltozzon.

4.2. A menedzsment dltal vélelmezett fogyasztoi elvdrdsok — Az elvdrdsok megjelenése a

szolgdltatds paramétereiben

A magyar felsboktatisban részt vevd hallgatok altal elvart és tapasztalt felsOoktatasi
szolgdltatdsi mindség eltérésének mdsodik oka lehet az, hogy a menedzsment, azaz az
egyetemi vezetés dltal vélelmezett, a szolgaltatds kiillonbozo aspektusaival szemben tdmasztott
hallgat6i elvardsok, valamint ezen elvardsoknak a szolgaltatds kiillonb6z6 paramétereiben

torténd megjelenitése nem esnek egybe.

Ennek az eltérésnek is tobb oka lehet. Az elsd, hogy az egyetemi vezetés nem is szandékozik
megjeleniteni a hallgatéi elvardsokat az oktatds egyes jellemzdiben. A dolgozat elsé tézise
magyardzattal szolgdl erre a jelenségre. A hallgatéi elvardsok a humboldti rendszerben
hagyomdanyosan nem képezték alapjat az oktatdsi tevékenység tervezésének (To6th 2001).
Tekintve, hogy a jelenlegi egyetemi vezetdok a humboldti érdban toltotték palydjuk jelentOs
részét, érthetd, hogy nincs belso igényiik a hallgaték bevonasara. Ezen a helyzeten a bolognai
elveken nyugvé felsdoktatdsi reform sem véltoztatott, tekintve, hogy a felsGoktatdsi
intézmények jelentds hdnyaddban tovabbra is a régi rendszer €l tovabb, csupdn uj keretek

kozott.

A masodik ok, ami miatt a hallgatok vélelmezett elvardsai nem vagy csak igen korlatozottan
jelennek meg a szolgaltatisjellemzokben az, hogy ez bizonyos esetekben nem célszeri. A
hallgatok ugyanis gyakorta sajét, szubjektiv, rovid tavi érdekeiket tartjdk szem el6tt, amikor
nyilatkoznak az 4ltaluk elvart szolgéltatasr6l, s ezen igények komolyan vétele é&s
megvaldsitdsa hosszi tdvon nem csak az intézménynek artana, de a tarsadalomnak, sot, a

hallgaténak is. A felsGoktatdsnak ugyanis nem csak a hallgaté a célcsoportja; bar elsddleges
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célcsoport, de nem az egyetlen (Bay-Daniel 2001). A felsdoktatds dontéseinek
meghozatalakor figyelembe kell hogy vegye azok valamennyi célcsoportra gyakorolt hatdsat
oly médon, hogy dontésének eredményeként az Ossztidrsadalmi j6lét ndjon, ne csak egyes

csoportoké.

Nem célszeri a hallgaték elvardsainak teljes korli figyelembe vétele azért sem, mert azok
esetleg olyan paramétereket mddosithatnak, amelyek mindségbiztositasi céla értékelés esetén
hatrdnyosan érinthetik az intézményt. Akkreditdlt képzések esetén meglehetdsen kicsi az
intézmények mozgastere, és az akkreditici6 megoérzéséhez kapcsolédd kovetelmények
teljesitése feltétlen prioritast élvez a hallgatéi igényekkel szemben, igy azok teljes korl

figyelembevételére kicsi az esély.

A harmadik ok, ami miatt a hallgaték vélelmezett elvardsai nem vagy csak igen korlatozottan
jelennek meg a szolgdltatisjellemzokben az, hogy a szolgiltatist nem vagy csak nagyon
korlitozottan lehet a hallgatéi igényekhez szabni. A legtobb felsdoktatdsi intézmény — mint
arrdl az els6 tézisben mar szé volt — tomegképzést folytat egy olyan képzési programmal,
amely arra alkalmatlan, s amely olyan struktirdba van dgyazva, amiben csak korl4tozottan és
kevéssé hatékonyan mikodhet. A bolognai reformnak egyik célja lett volna a képzés
rugalmasabbd, adaptivabba tétele, és ha Magyarorszdgon megtortént volna a tananyagok és
modszerek megujitdsa, akkor bizonyos mértékli adapticidra lett is volna lehetdség, a magyar
felsOoktatds azonban a régi rendszert konzervdlta — Uj struktdrdba dgyazva —, s ez a

tomegesedéssel egyiitt egyre csokkenti az esélyét a hallgatdk elvarasai figyelembevételének.

A negyedik ok, ami miatt a hallgatdk vélelmezett elvardsai nem vagy csak igen korlatozottan
jelennek meg a szolgdltatdsjellemzokben az, hogy ha az egyetemi vezetés ezt egyaltaldn nem
tlizi ki célul, akkor nem is fog torekedni ennek elérésére, tehit esély sem lesz arra, hogy a

jovoben valtozzon a helyzet.

2. tézis: A korldtozott dontési tér nem teszi lehetové az észlelt hallgatoi elvdrdsok és ezek
szolgdltatdsjellemzokben valo megjelenitése kozti GAP 2 szdmottevd csokkentését. A dontési
tér korldtozdsdt a felséoktatdsi szolgdltatasok mdsodlagos fogyasztoinak észlelt elvdrdsai
jelentik: a munkaerdpiac, az dllam, a hallgato sziilei, illetve tdgabban értelmezve az egész
tarsadalom. Kiilonosen erds korldtot jelent ezek koziil az dllam, aki elvdrdsait kozvetleniil,

adminisztrativ modon képes érvényesiteni.
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4.3. Az elvdrdsok megjelenése a szolgdltatds paramétereiben — Valos szolgdltatds

A magyar felsdoktatdsban részt vevd hallgaték 4ltal elvart és tapasztalt felsOoktatdsi
szolgaltatasi minGség eltérésének harmadik oka lehet az, hogy a fogyasztok elvarasainak
megjelenitése a szolgéltatds kiillonb6zd paramétereiben, valamint a valds szolgaltatds nem

esnek egybe.

A szolgéaltatds parametrizalt jellemzdinek lefektetése folyamatos kontrollt jelent a szolgéltatd
szamara tevékenysége végzésének ideje alatt, hiszen aktudlis teljesitményét minden
pillanatban hozzdmérheti az eldirdnyzott paraméterekhez és a visszacsatoldsnak megfelelden
folytathatja tevékenységét. Kiilonosen erds ez a hatds akkor, ha a parametrizalt standardoktdl

valo eltérés szankciondlt (Chevaillier 2003).

A bolognai folyamathoz csatlakozé Magyarorszag felsdoktatdsi szférdja szdmara a kotelezd
akkreditici6 és folyamatos mindségbiztositds jelenti ezt a kontrollt. Csupidn elméleti és
technikai értelemben a bolognai folyamat sikertorténet a GAP 3 csokkentésében, hiszen egy
kiilsé kontrollt kényszeritett az egyébként meglehetdsen heterogén intézményi korre,
részoritva Oket arra, hogy tervezzék meg az eurdpai standardoknak megfeleld miikodésiiket és

aztan folyamatosan tartsak is be azt.

Az ,elméleti” és ,technikai” kitétel nem véletleniil szerepel az el6z6 szakaszban. Minden
mindségbiztositdsi rendszer csak annyira j6, amennyit be is tartanak beldle. Tekintve azonban,
hogy a végrehajtis és az adatszolgdltatds az intézmények hatdskorébe tartozik, felmeriilnek

bizonyos kérdések.

Minden mindségbiztositasi rendszer korlatozza a szervezeti autonomiét, ezért kisebb-nagyobb
mértékben ellendllast valt ki a szervezet tagjaibdl. Kiilonosen igaz ez, ha a szervezet tagjainak
plusz terhet, munkat jelent a rendszer 1éte. A problémat altaldban sulyosbitja, hogy a belole
fakado eldnyok csak igen hosszu tdvon és kozvetetten jelentkeznek, mig hatranyai — példdul a
megnovekedett munkamennyiség — mar rovidtdvon €s kozvetleniil észlelhetdek. Ennek
hatdsdra a tagok hajlamosak a rendszert feleslegesnek, nylignek tartani és nem az elvart

gondossdggal kezelni — példdul statisztikai adatokat taldlomra befrni.
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Még komolyabb formdja a visszaéléseknek az adatok szandékos megmasitdsa. A mogottes
okok hasonléak, mint az el6z6 esetben, azzal a kiilonbséggel, hogy itt az eldnyok jelentkeznek
azonnal és biztosan, mig a hitrdnyok — az esetleges leleplez8dés esetén kapott biintetés — csak
bizonyos valdszintiséggel és késobbi idopontban vagy egyaltalain nem jelentkeznek (mert

példéaul nincsen értékelhetd szankcid).

A fenti problémadkt6l a magyar felsdoktatds sem mentes. Ez kdszonhetd egyrészt annak, hogy
a mindségbiztositdsi rendszerek miikodtetése, az azokhoz vald adatok szolgaltatdsa szamos
esetben nem az egyetlen és a fenti okok miatt nem is prioritast élvezd feladata az ezzel
megbizott munkavdallaléknak. Masrészt kdszonhetdé a megosztott felel6sségnek, hiszen a
rendszer mikddtetése szamos ember munkdja, és még egyazon adat is a szervezeti hierarchia
szdmos szintjén, szdmos ember kezén fut 4t, igy szinte kiderithetetlen, hogy egy nem helytall6
adat milyen okbdl és kinek a hib4jabol keriilt a rendszerbe — ha egyaltalan kideriil (Bélint

2008).

A mindségbiztositasi rendszer tovabbi hatrdnya, hogy csak a standardt6l valé bizonyos
mértékli (esetleg irdnyd) eltérést mér, a standardot magit viszont adottnak veszi. A
magyarorszagi bolognai reformok sordn gyakorlatilag minden intézmény sikeresen
akkreditéltatta a tomegképzésre kevéssé alkalmas régi szakjainak tj struktirdban tovabbéld
véltozatat, és azéta az igy meghatdrozott standardhoz tartja magét. Igy fordulhat az el8, hogy
a felsdoktatdsi intézmények papiron nagyrészt betartjdk a vdllaldsaikat, mégis romlik a

képzési mindség.

Végiil meg kell emliteni a szerepkonfliktus problémdjat is, azaz azt, hogy a kialakitott
rendszer — legyen az alapja barmi — csak akkor miikddhet hatékonyan, ha mindenkire
vonatkozik, kivétel nélkiil. Jelenti ez egyrészt azt, hogy makroszinten minden intézmény
koteles betartani a véllaldsait, masrészt pedig azt, hogy mikroszinten a szervezet minden
tagjdra vonatkoznak a szervezet dltal rdkényszeritett szabdlyok. Ha bdarmelyik szinten

barmelyik szerepld engedményt kap, a mindségbiztositasi rendszer lényege sériil.

3. tézis: A mindségbiztositdsi standardok és azok szolgdltatdsban valo megjelenése kozti GAP
3 kiilonosen hangsiilyossd vdlt a bolognai folyamathoz tortént csatlakozdssal. A
standardoknak valo megfelelés azonban — a bolognai reform megvaldsitdasdanak

magyarorszdgi jellegzetességei miatt — nem jelent automatikusan magasabb mindséget. A
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magyarorszdgi jellegzetességet az adja, hogy a célra — azaz a tomegképzés kihivdsainak
kezelésére — alapvetoen alkalmas képzési rendszerbe egy arra korldtozottan alkalmas
rendszerbdl megmaradt, arra korldtozottan alkalmas képzési programokat illesztettek, és az
egészet standarddd tették az akkreditdcio aktusa dltal. A magyar felsooktatds tehdt
kihivdsokkal kiizd egy olyan mindségbiztositdasi standard betartdsdban, amely — eredeti

céljaval ellentétben — inkdbb rontja a szolgdltatdsi mindséget, mintsem javitand.

4.4. Valos szolgdltatds — Kommunikdcio a fogyaszto felé

A magyar felsdoktatdsban részt vevd hallgatok dltal elvart és tapasztalt felsdoktatdsi
szolgaltatasi mindség eltérésének negyedik oka lehet az, hogy a valés szolgaltatas, valamint a

fogyasztok irdnyaba tortén6 kommunikacié nem esnek egybe.

A kommunikacié kulcsfontossigi a szolgéltatdsmindség fogyasztd altali észlelésében, mert a
szolgaltatasok megfoghatatlansdga miatt sokszor ez az egyetlen viszonyitasi pont nem csak a

fogyasztok, de gyakran a szolgdltaté személyzet szdmara is.

A szolgéltatdsok kozott kiilonleges helyet foglal el a felsOoktatds. Specidlis abban az
értelemben, hogy a fogyaszténak szadmitd hallgatékon kiviil kdzvetett médon szamtalan mas
csoport is élvezi tevékenységének eredményét, igy az dllam, a munkaerdpiac, a hallgatd
kozvetlen hozzatartozdi, de ide sorolhatjuk az egész tarsadalmat. Kiilonleges amiatt is, mert a
szolgdltatds igénybevételérdl sz6l6 dontés hatdsa hosszu tdvon érezteti hatdsat: a befektetés
megtériilése csak évtizedek alatt varhatd, valamint a racionalis dontéshez évekkel elére kell
latni a munkapiac alakuldsat.

Marketingszempontbdl a felsGoktatds a bizalmi termékek kategoridjdba esik, hiszen a szliken
értelmezett szolgaltatdsnak targyi megjelenése alig van, rdaddsul — extrém eseteket kivéve — a
fogyaszté rendszerint nem képes tobbé-kevésbé objektiven megitélni a szolgdltatis

mindségét.

A bizalmi jelleg felértékeli a kommunikécio jelentoségét. A fogyasztd ugyanis két csatornan
keresztiil észleli a szolgéltatds jellemzdit: a nyujtott valds szolgdltatdson és az irdnydba

végzett kommunikacion keresztiil. Minél kevesebb informaciét képes a fogyaszté a valds
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szolgaltatasbol leszlirni — példaul annak nem-megfigyelhetd vagy bonyolult volta miatt,

értékitéletében anndl jobban rd van utalva a kommunikdcidra.

Ez azonban kozel sem jelenti azt, hogy barmilyen — példaul széls6ségesen pozitiv — képet
festhetiink a szolgéltatdsrol. A fogyasztd ugyanis a kettdt egyiitt értékeli, s ha az eltérést tul
nagynak {téli, akkor a szolgdltat6t hiteltelennek fogja tartani. Azonban egy bizonyos — még
éppen hihetd mértékli — eltérés mellett a fogyasztd hidnyzé informdciéit a meglévokbol

potolja — amelyeket ebben az esetben a promdciébol meriti.

A probléma csupdn az, hogy nem lehet tudni, hogy hol helyezkedik el az a bizonyos ,,hatar”.
Ez ugyanis minden fogyaszténdl mds és mds. Ebbdl a szempontbdl tehdt igen heterogénnek
tekinthetdek. Marpedig ha a szolgaltatd — ebben az esetben a felsGoktatasi intézmény — hibat
kovet el és szélsdségesen pozitiv képet festve eléri a — leendd vagy jelenlegi — hallgatdja
kiilonbségi kiiszobértékét’, akkor az csaléddst feltehetéleg megosztja masokkal is, akik —
tekintve, hogy a felsdoktatasi szolgéltatdsnak alig van kézzelfoghaté ismérve — nem tudjak
még maguk szdmdra sem megcdfolni a hallottakat. A Parasuraman-féle GAP-modellbodl
lathat6, hogy ez miért baj. Az elvart szolgdltatds — azaz a fogyaszt6 elképzelése arrdl, hogy
mit remélhet a szolgdltat6tdl — jelentds mértékben fiigg fogyasztd dltal mds, a szolgaltatdst
(4llitélag) kordbban igénybe vevd fogyasztoktdl szdrmazd informacicktél.* A negativ
szdjreklam csokkenti a fogyaszté 4ltal elvart szolgdltatds szinvonaldt, ami abbdl a
szempontbdl nem is lenne baj, hogy az alacsonyabb szintet a jovoben konnyebb lehet elérni
vagy meghaladni, de ha a fogyaszté altal elvart szolgdltatds egy kritikus — és fogyasztonként
eltérd, azaz nehezen eldre jelezhetd — szint ald siillyed, akkor a fogyaszté valdszinlileg nem
kivdnja majd igénybe venni a szolgéltatdst, azaz nem lesz esély arra, hogy az elvardsok

meghaladdsdval a szolgaltat6 sajat megitélésén javitson.

Tovébbi probléma, hogy a hallgaték eltérd CIP rendszeriik szelektiv interpreticidja miatt
ugyanarrdl az ingerr6l — példaul eldaddsrol — sokféle képet alkotnak, igy az észlelt
szolgéltatdsmindség is sokféle lesz. A szolgdltatd azonban ebben az esetben jellemzden

egyféle szolgéltatast tud nylijtanis. Ha ezt Osszehasonlitjdk a szolgéltatasrol sz6lo

3 Azaz azt a minimalis kiilonbséget két inger (jelen esetben a fogyaszté altal észlelt szolgaltatas és az arrél sz616
kommunikécié) kozott, ahol a fogyaszté mar meg tudja kiilonboztetni a kettdt egymastol.

* Es minél fontosabb a referenciaszemély az egyén szamdra, anndl er6sebb ez a hatés.

> Természetesen az STP marketingben van lehetdség differencidlt célcsoportképzésre, de a felsGoktatdsban —
kiilonosen a tomegesedés idészakdban — nehezen megoldhat6 a szolgdltatds testreszabdsa.
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kommunikécioval, akkor sziikségszerlien lesz eltérés a kommunikicié és az észlelt

szolgéltatas kozott.

A probléma megoldédsa, hogy a kommunikaciét a nyujtott szolgéltatas altal kell megoldani,
azaz kvazi kézzelfoghatdva tenni a felsdoktatdsi szolgaltatds lehetd legtobb elemét.® Optimélis
esetben a fogyaszt6t gyakorlatilag — a szolgéltat szdmadra is vératlan eseményeket leszamitva
— nem érheti kellemetlen meglepetés.” Igy ugyanis a — jovObeli — fogyasztét bevonjik a
szolgéltatési folyamatba, azaz sajat maga érezheti 4t azt az idedt, amit a szolgéltatds mindsége
jelent szamdra, és amit annak absztrakt és szubjektiv volta miatt a hagyoményos

kommunikécids csatorndkon keresztiil csak pontatlanul lehetne definiélni. 8

Ezzel a megoldassal l4tszolag eliminédljuk a modellbdl a kommunikéiciés komponenst, ezéltal
a GAP4-et, pontosabban a valds nyujtott szolgaltatast tesszitkk kommunikaciéva azaltal, hogy
,betoljuk” a kommunikdciét a nyujtott szolgdltatisba. A modell ilyen moédon vald
megviltozdsa azonban csak latszélagos. Nem elimindljuk a kommunikaciét, hanem dontden a
valés szolgdltatds egy részét hasznéljuk fel kommunikaciéként.” A felséoktatdst alapul véve a
leendé hallgaték azért nem a teljes szolgdltatist veszik igénybe, mert miutdn nincsenek
beiratkozva, elvben nem konzultidlhatnak az oktatékkal, nem haszndlhatjdk az elektronikus
rendszereket, nem vehetnek részt szeminariumokon.'® A szolgdltatas valodi igénybe vétele
sordn lesznek olyan elemek, amelyekre a kommunikécié nem készitett fel, azaz a GAP4 is
megmarad, bar a hagyomédnyos kommunikécié esetéhez képest vélhetden csokken. Ennek {6
oka a visszaszoruld szelektiv interpretdcid, hiszen a szolgdltatds egy (jelentds) részének
interpreticidja és a szolgdltatds egészének interpreticidja valdszinilleg kisebb elérést mutat,
mint a szolgéltatasrél sz6l6 kommunikacié (ami szintén egyfajta interpretacid, csakhogy nem
a hallgaté CIP rendszere szerinti) interpreticidja és a szolgéltatds interpretacidja, kiilonosen,
hogy a hagyomanyos kommunikécié csak igen korlatozottan képes magas absztrakcids szintii

tizenetek atadasara.

® Ezt a célt szolgdljék az egyetemi nyilt napok. Természetesen nem a széles korben ismert forméjaban — az épiilet
felvételi kovetelményekrol és a képzésrol sz616 eldadasokkal egybekotott fakultativ megtekintése —, hanem csak
abban az esetben, ha valdédi kontaktusra is sor keriil az oktatékkal, valédinak tiind szolgaltatdsi koriilmények
kozott, példaul egy latvanyos laborgyakorlat vagy eldadés keretében.

7 A val6sdgban nyilvan nem lehet minden elemet lathatév4 tenni, tehdt lesznek ,,meglepetések”.

8 Vegyiik észre, hogy bir e kijelentés a szolgéltatdsmarketing hagyoményos megkozelitésének logikéjan alapul,
egybecseng Vargo—Lusch (2004) szolgéltatdskozponti megkozelitésének ajanldsaval is, mely szerint a
fogyasztét a lehetséges mértékig be kell vonni az értékteremtési folyamatba!

? Szoftverek esetén példéul ezt a célt szolgaljak a demonstracids céld, un. ,,demo” anyagok.

19 Az eléadésok nyilt volta ellenben j6 lenne erre a célra a nyilt napokon kiviil maskor is — ha jérna barki ezekre
a hallgatdékon kiviil.
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4. tézis: A valos felséoktatdsi szolgdltatds és a kommunikdcioban megjelend szolgdltatdskép
kozotti GAP 4 csokkentésében a tdrgyiasitdasnak van kiemelt szerepe. Ezdltal csokkenthetéek a
szelektiv interpretdciora visszavezetheto, kontraszthatds miatt felléps, a kommunikdcios
hitelességet fenyegetd veszélyek. Ha ugyanis — szélséséges esetben — kiiktatjuk az idegen
elemet a kommunikdciobdl, akkor a kommunikdcio interpretdcioja ugyanazon gondolati
rendszer és absztrakcios szint mellett fog megtorténni, mint a valos szolgdltatds
interpretdcidja, amely gondolati rendszer kizdrolag a fogyaszto sajdtia. Ez azért lényeges,
mert a tomeges fels6oktatds sokfogyasztos, nehezen személyre szabhato szolgdltatds,
amelynek hagyomdnyos kommunikdcioja — és annak interpretdcioja — szinte biztosan nem
felel meg a késébbi valos szolgdltatds interpretdcidjdanak, és az eltérés az elobbi esethez
képest nagyobb. A nagyobb eltérés oka egyrészt, hogy a hagyomdnyos kommunikdcio egy
fogyasztorol idegen gondolati rendszer interpretdciojdt jelenti, mdsrészt pedig absztrakcios

szintje tiilsdgosan alacsony a fogyasztoi interpretdcio absztrakcios szintjéhez képest.

4.5. Elvdrt szolgdltatds — Eszlelt szolgdltatds

A magyar felsdoktatdsban részt vevd hallgaték 4ltal elvart és tapasztalt felsOoktatdsi
szolgéltatdsi mindség eltérésének oka tehat, hogy a hallgatok altal elvért, valamint a hallgatok

altal észlelt szolgaltatds nem esik egybe.

A fels6oktatdsi marketing feladata tehat, hogy ezt az eltérést minimalizélja, azaz kozelitse

egymashoz.

Barmely fogyaszto, igy a felsdoktatdsi hallgatdk is dgy alakitjdk ki értékitéletiiket egy adott
szolgéltatds mindségérdl, hogy Osszehasonlitjdk a tapasztalt szolgéltatds szinvonaldt azzal,
ami hasonld szolgdltatdsok esetén elvarhatd. Amennyiben a ketté kozott pozitiv eltérést
tapasztalnak, azaz az észlelt szolgaltatas feliilmulta az elvartat, akkor kellemesen csalddtak a
szolgéltatoban, a szolgdltatdst magas mindséglinek értékelik. Ha az eltérés negativ, azaz az
észlelt szolgaltatdsi szinvonal alatta marad az elvartnak, akkor a fogyasztd csalddik, a
szolgdltatast alacsony mindséglinek értékeli. Ha az észlelt és az elvart szolgdltatds nagyjabol
megfeleltethetd egymdsnak, akkor a fogyaszt6 semleges marad, a szolgaltatds mindségét
pedig adekvdtnak, megfelelonek értékeli (Boulding et al. 1999). Lathatd, hogy a fogyasztd

szubjektiv értékitéletének igen jelentds szerepe van ebben a rendszerben.
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A fels6oktatdsi marketing feladata tehat, hogy ezt az eltérést minimalizélja. Ez torténhet oly
modon, hogy az elvart szolgéltatast kozelitjiik a tapasztalt szolgaltatdshoz, illetve gy is, hogy

a tapasztalt szolgaltatast kozelitjiik az elvarthoz."!

A fogyaszté dltal észlelt szolgdltatds két komponensbdl tevddik Ossze. Alapjat képezi egyrészt
a nytjtott valds szolgdltatds, amelyet a fogyasztd sajat informéacid-feldolgozd rendszerén
atsziirve értékel, dltaladban meglehetosen magas absztrakcids szinten. Masrészt pedig hat rd a
szolgaltatashoz kothetd kommunikacios tevékenység, amelyet a fogyasztd szintén feldolgoz

és értékel.

Szolgaltatasok esetében viszonylag kevés kézzelfoghaté termékjellemzd van, amelybdl a
fogyaszté kovetkeztetést vonhatna le, igy kénytelen azt mas forrasbdl, példaul a mar emlitett
kommunikéciés tevékenység sordn feldolgozott iizenetbdl pétolni, és kovetkeztetd
vélekedésként felhasznélni értékitéletének megalkotdsdhoz. Ebben az esetben felmeriil a 4.
tézisnél emlitett szavahihet6ség problémdja, azaz ha tdlsagosan nagy az eltérés a fogyasztd
altal észlelt szolgdltatds és a kommunikdcid sordn bemutatott szolgéltatds szinvonala kdzott,
akkor a fogyaszt6 csalddik a szolgaltatéban és hiteltelennek fogja tartani. A GAP 4 tehat nem

lehet tilzottan nagy.

Az elvdrt szolgdltatds idedjat a fogyaszté négy komponensbdl alkotja. Az elsé a tobbi
fogyaszté véleménye ugyanarrdl a szolgaltatdsrol. A mdasodik a sajat személyes igényei,
szempontjai. A harmadik a fogyaszté szolgéltatdssal kapcsolatos kordbbi tapasztalatai. A
negyedik pedig a szolgéltatdshoz kéthetd kommunikécios tevékenység, amelyrdl mér volt sz6

az észlelt szolgéltatas kialakul4sanal.

A szolgéltaté kommunikacidja tehat két ponton is hat a fogyaszt6 értékitéletére — s ez a
tulajdonsdga kulcsfontossdgi az érvelés szempontjdbol —, de hatdsa, bar egyirdnyd, nem

egyformén erds mindkét dimenzidban.

Ha a kommunikicié magasabb mindséget sugall, mint a szolgdltatds valds mindsége, akkor az

emeli az észlelt mindséget és az elvart mindséget egyarant.

" Tlletve tehetjiik mindkettot egyszerre, ekkor mindkét eset korldtozasait figyelembe kell venni.
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A valos szolgéltatas azonban a 2. tézisben emlitett okokbodl csak igen korlatozott mértékben
modosithatd, ennélfogva szinte teljesen mindegy, milyen informécié birtokdba jutunk a
hallgatok részérol — lathattuk, hogy ez az informéacié sem feltétleniil megbizhaté —, a valds
szolgéltatdson alig tudunk valtoztatni, kiillondsen, hogy ehhez az 4j standardoknak megfeleld
miikodésre lenne sziikség, amely a 3. tézis értelmében szintén csak korldtozottan valésulna

meg. Tehdt a modell a magyar felsdoktatas tekintetében ,,alul” ,,be van ragadva”.

Nézziik, mit lehet tenni ,feliil”. A szdjreklam, a személyes igények, illetve a multbéli
tapasztalatok a modell szempontjab6l autoném elemek, adottak, valtoztatni nem lehet rajtuk.12
Az egyetlen megmaradt eszk6z a kommunikdci6. A kérdés csak az, hogy mit

kommunikéljunk.

A 4. tézis értelmében a kommunikdacids tevékenység alapjat dontden az észlelt szolgaltatdshoz
szorosan kotddd kommunikdciés tevékenység adja. Ekkor a rendszer definicié szerint
kongruens, hiszen ha azt kommunikaljuk, amit nydjtani tudunk, akkor azt fogjak elvarni, amit
nyujtani tudunk, azaz a kett6 egybe fog esni, azaz GAP5=0. A valdsdgban természetesen lesz

eltérés, a GAP4-nél megfogalmazott okokbdl kifolydlag.

Miért nem érdemes mast kommunikalni, mint amit szolgéltatni tudunk?

Feltételezziik, hogy folyamatosan noveljik a GAP4-et! Ekkor a fogyaszté kiilonbségi
kiiszobéig n6 az észlelt szolgaltatds mindsége, és ennél nagyobb mértékben nd az elvart
szolgaltatds mindsége, azaz nd a GAP5."> Az észlelt minéség azért nd lassabban, mert részét
képezi a valds szolgdltatds is, amelyet viszont a 2. tézisnél ismertetett okokbdl csak csekély
mértékben lehet véltoztatni, mig az elvart szolgéltatisra — ebben az esetben — csak a
kommunikéci6é hat. Ha pedig elértiik a kiilonbségi kiiszobot, akkor a fogyasztd felismeri a

kovetkezetlenséget és nem hisz a kommunikédciénak és el is fordulhat a szolgaltatotol.

Lathaté, hogy miutdn a kommunikéci6 az egyetlen lehetdség a fogyasztd véleményének
befolyasoladsara, és ez egyszerre és ugyanolyan irdnyban hat az észlelt és elvart szolgaltatasra,

€s az elvart szolgéltatast hatékonyabban lehet ugyanazzal az iizenettel befolydsolni, ezért a

2 Hosszii tdvon természetesen ezek az elemek is valtoznak; évek multdn kelléen sok elégedett hallgat6 j6
szdjreklam egy intézménynek, de jelen modell keretein beliil ezzel nem szdmolhatunk.

13 Bz akkor igaz, ha eltekintiink a modell autoném elemeitdl. Ha nem tessziik, a GAPS alakuldsa terén nem
tudunk kovetkeztetést levonni.
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GAPS5 csokkentésében az elvart szolgaltatds észlelt szolgéltatdshoz vald kozelitésének kell

hogy nagyobb szerepe legyen.

5. tézis: A magyar felsooktatdsban a GAP-modell alapjdn jelenleg az egyetlen lehetdség a
GAPS5 minimalizdldsdra a GAP4 minimdlis szinten tartdsa. Ennek oka, hogy a 2. tézisben (és
kisebb mértékben a 3. tézisben) ismertetett okokbol kifolydlag a valos szolgdltatds nagyon
nehezen modosithato. A GAPS csokkentésére tehdt az egyetlen megoldds a kommunikdcio. A
kommunikdcio két irdnyba hat: az észlelt és az elvdrt szolgdltatdst egyardnt befolydsolja, de
az elobbire a hatdsa kevésbé jelentos. A GAPS csokkentésének a modja tehdt az elvdrt

szolgdltatdsok kozelitése az észlelt szolgdltatdsokhoz.

5. Osszegzés, tovabbi kutatasi iranyok

A dolgozat eredményeit Osszefoglalva, a feltett kutatdsi kérdéseimre a kovetkezd valaszok

adhatoak:

Milyen korlatozast jelent a PZB modell alkalmazhatdésdgaban az, hogy egy specidlis

szolgéltatasra, a felsGoktatdsra alkalmazzuk?

A modell szinte korldtozéds nélkiil alkalmazhat6. Arra azonban sziikség van, hogy néhiny

ponton megkdtéseket tegyiink.

Ki kell kotni, hogy mit tekintiink produktumnak, azaz a szolgaltatdsi folyamat eredményének.
En a kézzelfoghat6 diplomaval rendelkezé képzett hallgatét tekintettem, tehat immaterialis és
materidlis eredménye is van a folyamatnak. A felsdoktatds azonban szdmos maés szolgaltatast
is nyujt, pl: sportoldsi lehetdség, kollégiumi elhelyezés, amely konkrét esetben 1ényegesebb
lehet, mint az oktatdsi szolgéltatds. En feltételeztem, hogy a hallgaték ismereteik, képességeik

fejlesztése és a kézzelfoghat6 diploma miatt tanultak tovéabb.

Orszagfiiggd, hogy az 4allam mennyire koti meg a felsdoktatdsi intézmények kezét
adminisztrativ eszkozokkel és az is, hogy milyen téren. Magyarorszagon a bolognai folyamat
kapcsan megtortént akkreditacié és azéta is folyamatos mindségellendrzés meglehetdsen
megkoti az intézmények kezét, amint azt a 2. tézisemben is kijelentettem, tehat a terméken

alig van méd véltoztatni. Ez mds orszdgokban eltéré lehet. Ha azonban ez eltér, akkor
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bonyolulttd valik a helyzet, hiszen ekkor a terméket és a kommunikaciot egyarant lehet

véltoztatni. A magyar intézményi héttér ebbdl a szempontbdl egyszerlibbé tette a feladatom.

Milyen egyedi jellegzetességeket mutat a magyar felsOoktatds a PZB modellen keresztiil

szemlélve?

Az els@ és mindennek az alapja, hogy a GAP2 intézményileg be van betonozva. Ebbol
kifoly6lag majdnem indifferens a GAP1 (hiszen tgysem sokat tehetiink, még ha ismerjiik is a
hallgat6i igényeket), illetve a GAP3 specidlis szerepet Olt. Abbdl a szempontbdl fontossa
valik, hogy a szolgdltatds mindenben megfeleljen a kozpontilag eldirt kovetelményeknek,
madsrészt viszont ezzel konzervalja a hallgaték felé azt a struktdrat, ami azoknak nem jo,
hiszen a kordbbi képzések kvazi atnevezése révén jottek létre. A GAP4 anndl fontosabb,
hiszen ilyen peremfeltételek mellett az egyetlen eszk6z a kommunikicié, &m a 2. tézisben
kijelentettek miatt a mozgdstér minimalis. S miutdn a valds szolgdltatds a fentiek miatt kotott,
az észlelt szolgéltatdson sem lehet sokat valtoztatni kommunikacidval, kiillondsen mert a

hallgaték kiilonbségi kiiszobét elérve ez a kontrasztelv miatt veszélyes.

Milyen lehet6séeei  vannak a marketinenek a magvar felsOoktatds fogyasztdinak

szolgaltatdsminOségrol alkotott it€letének javitasaban?

A fentiekbdl kifolydlag nem nagy ez a mozgdstér. Amit a magyar felsoktatds intézményi
kornyezete altal meghatdrozott feltételek mellett tenni lehet és érdemes, az két dolog,

mindkettd ugyanannak a stratégidnak a része.

Az egyik, amit tenni lehet, a targyiasitdsra vald koncentrdlds, azaz a hallgat6t minél tobb
kézzelfoghaté elemmel elldtni és bevonni a szolgdltatdsi folyamatba, amely minimalizilja

annak esélyét, hogy a (leendd) hallgaté csalédni fog a szolgaltatds igénybevétele soran.

A masik a hitelesség. Azt kell kommunikdlnunk minden csatorndn keresztiil, amit a
szolgaltatasunk — esetiinkben az intézmény képzése — nyujtani tud. Se tobbet, se kevesebbet.
Az elvart szolgaltatast kozelitjiik a valds szolgaltatdshoz, s mert el6bbi gyorsabban mddosul,

mint az utdbbi, ha a minimalis GAPS a cél, akkor a kommunikéaciénak hitelesnek kell lennie.



TEZISFUZET 20 SIKLOS BALAZS

Tovabbi kutatdsok tekintetében érdemes lenne megvizsgdlni, hogy miként, milyen
korldtozasok mellett és milyen eredménnyel alkalmazhaté ez az elemzési moddszer mds
orszagok eltérd intézményi kornyezetében. Kiilondsen érdekes az az eset, amikor a
szolgéaltatast €s az ahhoz kotheté kommunikaciot egyarant lehet véltoztatni. Ekkor ugyanis
elddllhat olyan eset, hogy érdemesebb magit a szolgaltatdst véltoztatni és nem kockéztatni a
kommunikécié kontraszthatdsdval. Kérdés, hogy hol hizddik ez a hatér, illetve egyéltalan

azonosithaté-e valamiképpen.

Tovabbi lehetéség annak megvizsgaldsa, hogy milyen eredményre vezet, ha differencidlunk a
fogyasztok kozott. Elemzésemben differencidlatlan promocids stratégiat feltételeztem, azaz
minden (leend®) hallgat6 ugyanazt az iizenetet kapta. A szdmos egyéb kérdés mellett, amelyet
e lehetoség felvet, azt tartandm érdekesnek megvizsgdlni, hogy az egyes fogyasztéi
csoportokra hogyan hat az altaluk észlelt, de masnak célzott iizenet, illetve ennek negativ
hatdsit mennyiben tudja kompenzdlni a mas fogyaszt6i csoportok dltal kialakitott — az lizenet

pontosabb célcsoportra ,,szabdsa” miatt — kedvezdbb vélekedés.

Végiil érdekes kutatdsi teriiletnek igérkezik annak vizsgalata, hogy miként befolyésolja az j
kommunikéciés csatorndk — els@sorban az internet — terjedése az &ltalam haszndlt modell
alapjdn a felsOoktatds észlelt mindségét. A téziseimben feltart GAP-ek 1étére jelentds részében
kommunikécids tokéletlenségek adnak magyardzatot, felmeriil tehat a kérdés, hogy az internet
— amelyet a kozvélekedés szerint igen hatékony kommunikaciés csatorndnak tartunk —
valéban hatékonyabbd teszi-e a felsdoktatdsi mindség kommunikdldsat, és ennek hatdsa
jelentkezik-e majd a megfeleld diszkrepancidk csokkenésében. E problémakoron beliil meriil
fel az az alkérdés is, hogy e csatornan beliil alkalmazhaté szdamos kommunikécids eszkoz
koziil melyek azok, amelyek alkalmasabbak a fenti feladatra. Mekkora hangsilyt kell fektetni
a hagyomanyos honlapokra, és mennyire veendok komolyan a feltorekvd kdzosségi oldalak?
A teriilet dolgozatomban vazolt szempontok szerinti vizsgalata kozelebb vihet e kérdések

megvalaszoldsdhoz.
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