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1. BEVEZETES

Napjainkban az tigyféléimény kifejezése mar nem ismeretlen fogalom, ugyanis az évek soran
elégge elterjedté valt a hasznalata és ma mar minden vallalat nagy hangsulyt fektet a gondos
kialakitdsara. Az ugyfélelmény tulajdonképpen magaba foglal minden olyan élményt és
tapasztalatot, melynek soran a vevo és a szolgaltato talalkozik. Ennek alapkoncepcidja kapcsan
kezdtem el gondolkodni, hogy ha a fels6oktatasban az egyetemet azonositjuk szolgaltatonak, a
hallgatot pedig tigyfélnek, akkor vizsgalni tudjuk a hallgatoi élményt. igy sziiletett meg TDK

dolgozatom f6 témaja, mely a hallgatoi élmény vizsgalataval foglalkozik.

Dolgozatom els6 felében egy szakirodalmi attekintést végeztem, melynek soran els6korben az
élmény fogalmi hatterét jartam korbe és a kiilonb6z6 tudomanyteriiletek mentén tekintettem at
az élménydefiniciokat. Ezt kovet6en kitértem az élmény tipusainak és kategoridinak
megallapitasara, majd attekintettem, hogy milyen élményérintkezési pontok fordulhatnak el6 a
fogyasztoknal. A kovetkezé fejezetben az ligyfélélmény témakorét vizsgaltam, melynek
kapcsan kitértem az ugyfélelégedettségre, az tgyfélértékre és az Ugyfélélmény lehetséges
mérési modszereire. A felvezetést kovetden elérkeztem dolgozatom 6 témajahoz, a hallgatoi
élmenyhez, melynek kapcsan szintén attekintettem a lehetséges definiciokat, majd kitértem

annak lehetséges dimenzidira és mérési modszereire is.

Dolgozatom masodik felében egy empirikus kutatast végeztem, melynek soran kevert
modszertant alkalmazva végeztem kvantitativ és kvalitativ kutatasokat is egyarant. Els6korben
egy kvalitativ el0kutatds keretében felmértem, hogy hallgatotarsaim miképp gondolkodnak a
hallgatéi élményrdl és hogy szamukra mit jelent ez a fogalom. Ezt kdvetden egy kérddives
kutatést végeztem, melynek kapcsan a Budapesti Gazdasagi Egyetem harmadéves és végzos
emberi eréforrasok szakos hallgatoéi kozott vizsgalodtam. A hallgatéi élmény teljeskorii
vizsgalatdhoz a kérddivvel parhuzamosan mélyinterjukat készitettem oktatokkal és
didkszervezeti tagokkal. Kivancsi voltam az oktatoi szemszogre is, hogy miképp vélekednek a
témarol. A didkszervezeti tagokat azért kértem fel, mert megitélésem szerint 6k sokkal jobban
belelatnak a hallgatéi élmeny témajaba, ugyanis mint hallgatok tapasztaljak, de mint

diadkszervezeti tagok teremtik 6ket.

A kiillonbozd kutatasok bemutatisa utan ismertettem az altalam hasznalt elemzési médszereket,

majd kitértem a pontos eredmények meghatarozasara is. Kutatdsomat négy 6 keérdés koré



épitettem, melyekre sikeresen megkaptam a valaszokat. A kutatas részleteir6l és pontos

eredményeirdl a kutatasi eredmények 0sszegzése részben irtam részletesebben.



2. AZ ELMENY SZAKIRODALMI ATTEKINTESE

A téma felvezetésekent az élmeény fogalmi attekintésével kezdek, melynek soran koérbejarom
az élmény fogalmi megkozelitéseit és megnézem, hogy mikent gondolkodtak réla a kiilonb6z6
tudomanyteriiletek az évek sorén. Ezt kovetden attekintem az élmények tipusait, majd a kutatok
altal megallapitott élménykategodriakat. Végul sziikitve a kort, kitérek arra, hogy a fogyasztok
milyen elményérintkezési pontokkal talalkozhatnak egy szolgaltatas igenybevétele vagy egy

termék vasarlasa soran.
2.1. Az élmény fogalmi megkdzelitései

Az élmény fogalmi meghatarozasa 6sszetettsége miatt sokféleképpen torténhet. Kutatasaval
tobb tudomanytertilet is foglalkozott mar, ilyen példaul a pszicholdgia, a szocioldgia és az
Uzleti tudomanyok (Zatori, 2018). A kiilonb6z6 teriiletek eltéré definiciokat alkottak, mivel
kutatdsaik soran mas és mas kérdésekre vagy hattérprobléméakra keresték a valaszt.
Szakirodalmi attekintésem soran én is tobbféle megkozelitéssel taladlkoztam, de kodzilik a

kovetkezoket szeretném kiemelni:
Pszicholdgiai megkozelités:

A pszicholdgia teriilete elsésorban az egyéni érzések, a tudatossag €s a viselkedés fogalmai
koré eépiti az élménydefinicioit (Zatori, 2018). A tudomaényterillet elméletei kozott
leggyakrabban Maslow (1964) csucsélmény fogalmaval és Csikszentmihalyi (1990) flow-
élmény elméletével talalkozhatunk.

Maslow fogalma szerint a csticsélmény az intenziv dnmegvalositas pillanatdban kovetkezik be,
melynek soran az ember mar kielégitette a ,,hianymotivacioibol” fakado sziikségleteit és ennek
kovetkeztében egy magasabb, extazis szerii allapotba keriil, melyben igazan ki tud teljesedni.
Ezen elmélete soran tobbszor is kilonbséget tesz atlagos és 6nmegvalosité ember kozott, bar
azt is kiemeli, hogy ezek az élmények barkivel megeshetnek. Szerinte az atlagos embereket
foként a hianymotivumok (mint az éhseg, szomjusag, szeretet) vezérlik, ezért kevesebbszer és
kevésbé intenziven tudjdk megtapasztalni az igazi ,.csucsokat”. Velik szemben az
onmegvalositd embereket ugy jellemzi, hogy 6k sokkal inkébb jelen vannak az adott
pillanatban és ,,nem sodorjak el 6ket sajat vagyaik, reményeik, félelmeik, szorongasaik, illetve
sajat vagy kulturdlis csoportjuk elméletei és hiedelmei”. Véleménye szerint egy kis id6re az

atlagemberek is képesek dnmegvalositokka valni abban az esetben, ha fellil tudnak kerekedni



a hianymotivumokon és kozelebb jutnak ,létezésiik kozponti magjahoz”, azaz valddi

o6nmagukhoz (Maslow, 2003).

Csikszentmihalyi szerint az életiinkrél alkotott képzeteink dsszefuggésben allnak a megélt
¢lményeink mindségével. Ezek az élmények hatast tudnak gyakorolni arra, hogy hogyan is
érezziik magunkat és legtobbjuket nem vagyunk keépesek befolyasolni. Tobbek kozétt nem
tudjuk kontrollalni, hogy mikor és milyen csalddba sziletink, illetve azt sem tudjuk
meghatarozni, hogy milyen legyen a testalkatunk vagy a vermérsékletink. Mindazt, amit
latunk, teszlink vagy érzlink tobbek kozott a génjeink, a gravitacié ereje, a kor, amibe
sziilettiink és még sok mas egyéb Gsszetevo is meghatarozza. Ebbdl kiindulva nem meglepd,
hogy sok ember azt gondolja, hogy rajtunk kiviilallo erék vagy felsdbb hatalmak iranyitanak.
Mindezek ellenére biztosan mindannyian éltink mar at olyan pillanatokat, amikor is azt
éreztik, hogy teljesmértékben mi iranyitunk és mi vagyunk a sorsunk urai. Ez az az érzés, amit
Csikszentmihalyi flow élménynek nevezett el. Szerinte ugyanis a tokéletes élmeny az, amikor
,Sikertl  atszellemiilniink és olyan gyonyoriiséget érziink, mely mérfoldk6é lesz majd
emlékeinkben és azt stgja, mindig ilyennek kellene lennie az életnek”. Ezt erzi példaul a
tengerész, mikor hajojat iranyitva tokéletesen atszeli a tenger hullamait, vagy egy festd, mikor
a szines formak, melyeket a vaszonra festett, elkezdenek egy teljes képpé Kirajzolodni.
Azonban ellentétben sok altalanos hiedelemmel, az ilyenfajta élmények nemcsak passziv,
befogadod vagy ellazult allapotban érhetnek minket. Csikszentmihalyi ugyanis azt mondja: ,,A
legszebb pillanatok &ltaldban akkor kovetkeznek be, amikor valaki testi vagy szellemi
teljesitményét megfeszitett akarattal a végletekig fokozza, hogy véghez vigyen valamilyen
nehéz, de fontos feladatot (Csikszentmihalyi, 2022, s.p.).” Példanak gyanant egy
uszoversenyz6t emlit, aki az edzéseken minden erejét beleadja abba, hogy rekordjat minél
jobbra javitsa, hogy egyszer olimpiai bajnok lehessen. Véleménye szerint rengeteg ilyen
lehetéség rendelkezésre all az embereknek arra, hogy az ilyenfajta kihivasok soran

meghaladjak dnmagukat (Csikszentmihalyi, 2022).

A két elImélet kozott vélhetlink felfedezni hasonlosagokat, de 1ényegi kulonbségek is rejlenek
benniik: mig Maslow (2003) a cstcsélmény kapcsan az ember egyik legjobb és legboldogabb
élményét érti, addig Csikszentmihdlyi (2022) flow-élményében nincs kiemelkedé szerepe a
pozitiv érzelemnek. Emellett az is fontos eltérés, hogy a csucsélmény egy végso célallapot
elérésére fokuszal, mig a flow-élmény magat a megtett utat tartja a fontosnak (Mdzes et al.,
2012).



Szociologiai megkozelités:

Eber (2007) munkajaban Gerhard Schulze német szociologus élménytarsadalom-koncepcidjat
tekintette &t, miszerint ,,Az élménytarsadalom egy olyan relativ &llitdst megfogalmazé
koncepcid, amely torténeti és interkulturdlis dsszehasonlitasban viszonylag nagy jelentéséget
tulajdonit az élményeknek a tarsadalmi vilag felépitésében (Schulze, 1992, idézi Eber, 2007,
p. 7).” Ezen koncepciojaval Schulze (1992) arra torekszik, hogy a kiilonb6z6 torténeti és
kulturalis hattérrel rendelkezé tarsadalmak dsszehasonlitisa soran megértsiik, miért jatszanak
olyan fontos szerepet az éimények a tarsadalom felépitésében és mitkodésében. A ’relativ’ sz
hasznalataval arra is raerdsit, hogy az altala megfogalmazott elvek és nézépontok a kiilonb6z6

kontextusokbdl adéddan valtozhatnak.

A koncepcié elemzése soran Eber (2007) arra is kitér, hogy Schulze két féle tarsadalmat
kiilonboztet meg: A nyolcvanas évek eldtti korszakokat Osszevontan a ,,szlikOsség

2

tarsadalménak” nevezi, mig magatél a nyolcvanas évektdl mar az ,eélménytarsadalom”
kifejezést hasznalja. Jellemzdit tekintve a sziikdsség tarsadalmat a mindennapi hidnnyal, a
szegénységgel és a fenyegetd kényszerekkel jellemzi, mig az élménytarsadalmat a bdség, a
jOlét és az élmény fogalmaival illeti. A sziikosség tarsadalmaban az emberek cselekvése
szempontjabol a szituacid a mérvadd, azaz dontéseiket nagyban befolyasolja a kiils6 kornyezet
és a rendelkezésre allo er6forrasok korlatozottsaga. Ezzel ellentétben az élménytarsadalom
tagjaira kevésbé van hatassal a kiils6 kornyezet, ugyanis Ok sokkal inkabb a bels6
motivécidikra és személyes élményeikre helyezik a hangsulyt. Ami a tarsas kapcsolatokat illeti,
egy Ujfajta szervez6désre is felhivja a figyelminket Schulze: mig a sziikosség tarsadalmaban
¢16 emberek kapcsolati halojat jorészt csak a csaladi, rokoni és lakdhelyi kapcsolatok alkotték,
addig az élménytarsadalomban a modern kommunikéacids technoldgiaknak, a migracionak és a

mobilitdsnak koszonhetden mar joval tobb lehetdsége van az embernek az 0j kapcsolatok

kialakitaséra (Eber, 2007).

A tarsas kapcsolatoknak fontos szerepilk van az élmények értelmezésében, ugyanis Eber
(2008) egy keésobbi tudomanyos munkaja soran arra is kitér, hogy bar az élmények megélése
szubjektiv jellegii, feldolgozasuk tarsas kontextus alapjan torténik. Mindez azt jelenti, hogy az
emberek visszaemlékezéseik soran értelmezik és egyduttal értékelik az atélt élményeiket. Ez
azert lehet fontos, mert az élmények elmesélése soran kdzos tapasztalatokra és jelentésekre

tehetnek szert, mellyel akar hatassal is lehetnek egymas gondolkodéséra.



crcr

rejlik, hogy a mai ’élménytarsadalom’ tagjai szamara a dontések és cselekvések nemcsak a
kiilsé koriilményektdl fiiggenek, hanem sokkal inkdbb a belsd élményekre és az

interperszonalis kapcsolatokra helyezddik a hangsuly.
Gazdasagi megkozelités:

Az utobbi masfél évtizedben tébb élménymenedzsment-koncepcio is sziletett és egyre tébben
kezdték el a fogyasztast, mint élményt vizsgalni (Zatori, 2014). A témat illetden els6kdrben a
»fogyasztoi élmény” fogalmaval talalkozhatunk, melyet Holbrook és Hirschman neve tett
elterjedté 1982-ben. Szerintiik a racionalis dontéseken alapuld fogyasztdi magatartas mellett az
élmény aspektusat is figyelembe kell venni, mivel a mai kor fogyasztdja nem csak az éar, a
mindség vagy a funkcionalitas alapjan dont, hanem figyelembe veszi az aktualis élmenyeit és

érzeseit is (Kulcsér, 2014).

A fogyasztoi élmény megallapitisat kovetden az élménygazdasag fogalma is elkezdett
korvonalazodni. Pine és Gilmore (1998) voltak azok, akik uttdréként kezdtek el foglalkozni az
élménygazdasag koncepcidjaval. Elsékorben a gazdasagi érték fejlodését vizsgaltak, miszerint
a piacon a legalacsonyabb aron a tomegcikkekkel talalkozhatunk, majd az arak mentén felfelé
haladva eljutunk egészen a legdragabb, prémium élményt igéré kinalatokhoz is. Ez azonban
nem azt jelenti, hogy a véllalkozdsok a kiilonboz6 szolgaltatasaikhoz ,,csomagolt élményt”
tudnak kinalni. Maga az élménynyuljtas ugyanis egy kovetkez6 allomas a szolgaltatas
igénybevétele utan. Tovabbi meglatasuk még, hogy az élmények legfontosabb tulajdonsagai,
hogy emlékezetesek, személyesek ¢és mindemellett a legmeghatarozobb értékjelzovel
rendelkeznek (Kulcsér, 2014). A szerzéparos kovetkez6 hasonlatabol az is egyértelmiivé valik,
hogy miben rejlik az éiményajanlatok kildnlegessege: ,,Amikor valaki élményt vasarol, azért
fizet, hogy olyan emlékezetes eseménysorozat élvezetével toltse az idejét, amelyet egy vallalat
— egy szinhazi el6adashoz hasonléan — azért visz szinre, hogy 6t személyesen magaval ragadja
(Pine & Gilmore, 1999, idézi Pavluska, 2017, s.p.).” Meghatarozasukbol tehat kivehetd, hogy
akkor beszéliink igazan élményteremtésrol, ha a vallalat a szolgaltatasokat szinpadként, a

termekeket pedig kellékként hasznalja fel a fogyasztok megnyerése céljabol (Zatori, 2018).

Attekintve az élmény fogalmanak kiilonbozé megkozelitéseit, tobbféle értelmezéssel és
gondolatmenettel talalkoztam. Osszefoglalasképpen az élmény fejlddési szakaszat a

kovetkezOképpen irnam le: a kezdeti szakaszban a pszicholdgia tudoméanya kezdte el



megalapozni Maslow (1964) csucsélmeny és Csikszentmihalyi (1990) flow-élmény
elméletével az élmény fogalmat. Oket kovetve a szociologia tudomanyteriiletén Schulze (1992)
élménytéarsadalom koncepcidjaval ismerkedhettink meg. Tovabb haladva a gazdasagi
megkdzelités felé, eldszor Holbrook és Hirschman (1982) altal megjelent a fogyasztdi éimény
fogalma, melyet késobb tovabbfejlesztve Pine ¢és Gilmore (1998) megalkotta az
élménygazdasag koncepciojat. Ebbdl tehat lathatd, hogy a kiilonboz6 tudomanyteriiletek
kiilonb6z6 definicidkat alkottak az élmény fogalmara vonatkozdan, de az id6 haladtaval jol
kivehetd, hogy mindegyikiiknek jelentds szerepe van, hiszen tobb esetben is egymasra épiilnek

a fogalmakat koriilvevo elméletek.
2.2.  Elménytipusok és élménykategoriak

A hétkdznapi tapasztalataink soran arra lehetink figyelmesek, hogy az élménykeltés
leggyakrabban az érzékeinken és érzelmeinken keresztil torténik. A kordbban mar emlitett
kutatok elméletei (Holbrook & Hirschman, 1982; Pine & Gilmore, 1999) szintén
hangsulyozzak az élmények hedonista, élvezeti és erzéki-érzelmi jellegét. Tapasztalataink
ugyanakkor azt is igazoljak, hogy szamos élményiink kotédhet valamilyen gondolathoz,
kreativ problémamegoldéashoz, kihivast, kalandot jelent6 fizikai tevékenységekhez vagy
emberi kapcsolatainkhoz (Pavluska, 2017). Ezt a gondolatmenetet tdmasztja ala Schmitt
(2010a) altal Iétrehozott stratégiai elménymodul-koncepcitja, melyet a vezetdk a kiilonb6z6o

tipust vasarldi éimények létrehozésara tudnak hasznalni:

o (SENSE) erzeki élmény: Az érzéki élmény a sense marketinghez kapcsolodik, mely az
emberi érzékszervekre gyakorol hatast, mint példaul a latasra, hallasra, tapintasra vagy
izlelésre. Legfébb kulcselve a ,kognitiv kovetkezetesség és érzéki valtozatossag”, mely arra
utal, hogy az alapkoncepcio legyen mindig kdvetkezetes, de kertljon bele valami () és friss.
Példanak Schmitt (2010a) az Absolut vodka hosszl tavi kampanyéat hozza, melynél az tiveg
design valtozatlansaga biztositja a kovetkezetességet, de az izekbeli Ujitasok kielégitik az Gj és

friss erzéki élményeket.

. (FEEL) érzelmi élmény: Az érzelmek a feel marketinghez kothetéek, mely az érzelmek
kivaltasara, az empatiara és a pozitiv hangulat el6idézésére torekszik. A feel marketing
sikerességéhez elengedhetetlen, hogy a vasarlo kozelebbrdl is megismerje az adott kampany

hatterét, mely a bizonyos érzelmek kivaltasara szolgal. Nehéz az efajta érzelmi kampanyokat



nemzetk6zi szinten létrehozni, mert megértésiik és az érzelmek kifejezésére valo hajlanddsag

kultdrarol kultdrara valtozhat.

o (THINK) kognitiv élmény: A gondolkodashoz kotheté élményeket Schmitt (2010a) a
think marketinggel pérositja. Ez a fajta marketing megkdzelités az intellektusra hat és célja
olyan kognitiv, problemamegoldé élmények teremtése, melyek soran a vasarlé képes kreativan
bevonoddni a folyamatba. Ezek a folyamatok a vasarlok konvergens és divergens gondolkodasat

aktivaljak a meglepetés, az érdekesség es a provokacio révén.

o (ACT) cselekvési élmény: A cselekvéssel kapcsolatos élmények az act marketinghez
kapcsolodnak. Az act marketing a fizikai éiményekre céloz és alternativ modokat mutat be a
dolgok elvégzésére, valamint alternativ életstilusokat is szemléltet. Az valtozo életstilusok és
viselkedési formak motivaldak és inspirdléak lehetnek, melyeket gyakran egy szereplé
modellel mutatnak be, példaul egy filmsztarral vagy egy sportoldval. Példaként
megemlithetjik a Nike ,Just do it” szlogenjét is, mely abszolut klasszikussa valt az act

marketing terletén.

o (RELATE) tarsadalmi identitas élmeény: A relate marketing az eléz6kben felsorolt
sense, feel, think és act marketing aspektusait tartalmazza. Azonban kereteit tekintve tullép az
egyén személyes, privat érzésein, ugyanis 6sszekapcsolja 6t valami olyannal, ami kivil esik a
‘maganallapotan’. A relate marketing kampanyai elsésorban az egyén onfejlesztési vagyaira
céloznak, mely a jovobeli ,,idedlis én” kialakitasat segitik el6. Emellett arra az igényre is
megprobal hatni, hogy az egyént tarsai (pl. munkatarsai vagy baréatai) pozitiv képben lathassak.
A kampany soran az egyénnek lehet6sége van kapcsolodni egy szélesebb tarsadalmi

rendszerhez, példaul egy szubkultirahoz vagy egy masik orszaghoz.

Mint lathato, a felsorolt stratégiai éimenymodulok kiilonb6z6 teriileteken mutatkoznak meg és
mindegyikik sajat strukturaval és elvekkel rendelkezik. A sense marketing design-érél
elmondhato, hogy esztétikailag vonzo és izgalmas, mig a feel marketing inkabb érzelmi
szimbolikat hasznal. A think marketing altaldban meglep6 vagy szokatlan, az act marketinget
a dinamikussag és a cselekvésre 0sztonzés jellemzi és végill, a relate marketing kdozéppontjaban

a kulturalis asszociaciok megteremtése a hangsulyos (Schmitt, 2010a).

Egy masik szempontbol megkdzelitve, a kiilonbozé élménytipusokat a mar emlitett
szerzOparos, Pine és Gilmore (1998) az 1. abran lathatd mddon két dimenzidba sorolta. Az
egyik dimenzi6 a fogyasztdi részvétel jellege, melynek egyik végén a passziv, masik végén
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pedig az aktiv részvetel all. A passziv fogyasztordl azt mondhato el, hogy nincs kdzvetlen
hatéassal vagy befolyassal az adott tevékenységre, mivel azt masok végzik el. llyen példaul egy
szinhazi latogato, aki egy darab megtekintésével szerez maganak élményt. Vele szemben egy
aktiv résztvevo kulcsszerepet jatszik az élmenyek alakitasaban, ugyanis hatassal van a végzett
tevékenyseg végkimenetelére. Ha szinhazi példanal maradunk, aktiv résztvevének szamithat
egy amatOr miivészeti tevékenységben részt vevo személy. Az élmények masik dimenzioja a
kapcsolatra és a kapcsolddasra helyezi a fokuszt, mely dsszekdti a fogyasztdt az eseménnyel
vagy eldadassal. Ebben az esetben a tengely egyik végén az egyszerli befogadas helyezkedik
el, mig a masik végen a teljes elmélyedés. A befogadasra az jellemz6, hogy az élmények
kiviilrél érkeznek a fogyaszto tudataba. Ezzel szemben az elmélyedés soran a fogyasztobol

résztvevo lesz és fizikailag vagy virtualisan az élmeny részévé tud valni (Pavluska, 2017).

Befogadas

Szorakoztato Oktatasi

Passziv Aktiv
részvétel részvétel

Esztétikai Eszképista

Elmélyedés

Forras: Pine & Gilmore, 1998, p. 102.
1. dbra: Pine és Gilmore (1998) négy élménykategoériaja
Folytatva Pine és Gilmore (1998) gondolatmenetét, Pavluska (2017) a kovetkezéképpen

foglalta Gssze a szerzOparos megallapitasait az altaluk Iétrehozott négy élménykategoriardl,

melyek szintén az 1. abran lathatdak:

o Szdrakoztatd élménykategoria: A szorakoztatd élmény az élmények legrégebbi

forméaja, ugyanakkor a leginkdbb kidolgozott és manapsag a legismertebb is egyben. A
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szorakoztatas az erzékeken keresztil térténik, melynek soran a fogyaszto befogadja az éiményt,
mig a résztvevok (pl. énekesek, tdncosok, szinészek) kiviilrél nyligozik le és keltenek pozitiv
élményeket a befogaddnal. Ennél a tipusnal tehat a fogyaszto részvétele passziv és befogadd
szerepet tolt be.

o Oktatasi elmeénykategoria: Az oktatd jellegli tevékenységek mindig megkivanjak a
résztvevok aktivitasat, de ezzel egyidejiileg nem mindig jelentik a tevékenysegben valo teljes
elmélyulést. Ha példanak vesziink egy mizeumpedagogiai programot, a diakokat mindenképp
aktivizalja az oktat6tol kapott feladatok megoldasa, de nem biztos, hogy ezt teljes odaadassal,
élvezettel teszik, &m ez nem jelenti azt, hogy az oktatasi élmény ne lehetne szérakoztato.

o Esztétikai élménykategoria: Az esztétikai élmény legfobb jellemzéje az elmélyedés,
mikor a fogyaszto nincs hatdssal az adott tevékenységre, csak passziv szemléléje annak, am de
lelkes figyelemmel és izgatottsaggal kiséri végig a folyamatot. Példanak hozhaté az a mdzeumi
latogatd, aki hosszasan elidézik a kiallitas minden darabjanal ¢és teljes izgatottsaggal képes

belemerilni a kiallitott miialkotasok latvanyaba.

. Eszképista élménykategoria: Az eszkepista élmény a legintenzivebb élménytipus,
amikor is a résztvevo fogyasztd annyira belemeriil a tevékenységbe, hogy szinte ,.kimenekiil a
vilaghol”. Ezek az élmények lehetnek szorakoztato és oktatod jellegliek is, de mindig erételjes

fogyasztoi belemertléssel torténnek.

Pine és Gilmore (1998) szerint altalanossagba véve azok a leggazdagabb élmények, melyek
mind a négy élménytipust tartalmazzak, tehat egyszerre szorakoztatdak, ismeretterjesztok,

esztétikai élményt nydjtanak és teljes belefeledkezést is jelentenek (Pavluska, 2017).
2.3.  Elményérintkezési pontok a fogyasztoknal

Ahogy azt mar korabban attekintettiik, az élmény egy olyan pszichikus jelenség, melynek soran
az egyén jelentdséget tulajdonit az ltala atélt eseménynek és arra fokozott erzelmi, gondolati
vagy viselkedési formaban reagal. A fogyasztoi élmény esetén ezt fogyasztoi kontextusban
tudjuk vizsgalni, vagyis olyan helyzetben, amikor az élmény egy termék megvasarlasaval vagy

egy szolgaltatas igénybevételével kapcsolatos (Pavluska, 2017).

A fogyasztonak egy adott termékkel vagy szolgaltatassal kiilonbozé helyzetekben lehetnek
élményei. Ezek az élmenyek tobbféle esetben is generalédhatnak, amikor a fogyaszto kozvetlen
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vagy kozvetett kapcsolatba kerul vellk. Ez el6fordulhat akar az elképzelés, tervezés vagy
keresési id0szakban is, amikor a fogyasztd fejében még csak fellépet a gondolat az adott
termékkel vagy szolgéltatassal kapcsolatban. Ez a fajta élmény folyamatosan formalodik és
egészen addig tart, mig a fogyasztd emlékezetében él (Pavluska, 2017).

Emellett még fontos megemliteni az ,,igazsag pillanatdnak” nevezett fogalmat is, mely a
szolgéaltatoval vald talalkozasok és érintkezések soran jelzi, hogy milyennek itélték meg a
vevOk a szolgaltatisok mindségét, az arat, az eszkdozok mikodését és a munkatarsak
viselkedését. Ezen kivil arra is ravilagit, hogy ezek mennyire feleltek meg a kivant

elvarasoknak és hogy a vevokbol visszatérd vasarlok lesznek-e (Rekettye, 2016).

Egy termék vagy szolgaltatas teljes éiménye egy tobb szakaszra bonthaté hosszlu folyamat,

melyben a teljes élmény tobb részélménybdl tevodik dssze:

A7 elképzelés A Keresés és A megszerzés i i
. . . . P . Az emlékezés
és felfedezés valogatas és igénybevétel L

1 P P élménye
élménye élménye élménye N

Forréas: Pavluska, 2017, s.p.

2. abra: A fogyasztoi élmény kialakulasanak fobb szakaszai

Ahogy a 2. abréan lathat6, Pavluska (2017) négy szakaszt jelél meg a fogyasztoi élmény

kialakul&séval kapcsolatban, melyeket a kovetkez6képpen magyaraz meg:

o Elképzelés és felfedezés: Maga az a folyamat, amikor megalmodunk, atgondolunk és
megterveziink egy programot, vasarlas el6tti élményt okozhat szamunkra. Ennek azért van
nagy jelentdsége, mert sokszor mar ebben az eldkésziileti fazisban atéljiikk képzeletben az
elkovetkezendé eseményt. Emellett, a kezdeti szakaszban még a felefedezés élményét is
megtapasztalhatjuk, mely ahhoz kothet6, hogy élményt keltd kortilmények kozott taldlkozunk

egy kedvezd ajanlattal akar éldben vagy virtualisan. llyen élmény lehet példaul egy
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konyvbemutatd vagy egy zenekarral megrendezett kozonségtalalkozd, melynek hatasara
elindulhat a fogyasztoban a kdnyvvéasarlas gondolata vagy megsziilethet benne egy koncerten

valé részvétel szandéka.

o Keresés és valogatas: Ebben a szakaszban a fogyaszto feltérképezi a rendelkezésre all6
ajanlatokat, értékeli, majd 6sszehasonlitja a lehetséges alternativakat. Dontése soran igyekszik
a szamara legkedvezébb és preferenciainak a legmegfelelébb ajanlatot megtalalni. Ide
kapcsolodva példanak hozhatjuk egy fesztivalbérlet kivalasztasat, melynek soran a résztvevok

igyekeznek a szamunkra legkedvezébb bérletajanlatot valasztani.

. Megszerzés es igénybevétel: A termékek és szolgaltatdsok fogyasztidsa soran az
észlelést és érzékelést kovetben elraktarozzuk élményeinket. Ebben a szakaszban tébbféle
élmenykategdridval is talalkozhatunk, melyek sordn a résztvevéknek kellemes és élvezetes
id6toltésben lehet résziik vagy akar egy oktatas keretében (j ismereteket is szerezhetnek. Ezen
¢lmények kapcsan a fogyasztd lehet passziv megfigyelé vagy reészt is vehet aktivan a
folyamatok kialakitasaban.

. Emlékezés: Az igénybevétel utani élmény tovabb novelheti a fogyasztas soran szerzett
tapasztalatok értékét. Ha fogyasztas soran minden jol megy, a fogyaszt6 és a vallalat kozott
egy szorosabb kapcsolat alakulhat ki, mely kés6bb ndvelheti a fogyasztoi elégedettséget,
megerdsitheti a markahoz ko6t6do hiiséget és segitheti a pozitiv szajreklamok terjedéset.
Példanak okaért, a kulturalis éimények kapcsan az emberek szivesen mesélnek egymasnak atélt
élményeikrol és szivesen idézik is fel azokat. Amennyiben kdzdsen volt szerencséjik atélni az

eseményeket, mar maga a visszaemlékezés is egy elménnyé valhat.

A vasarlasi folyamatok fobb szakaszaiban szdmos olyan helyzetet azonosithatunk, melyek
soran a fogyaszto és a vallalat interakcidba keril. Ezek az Ggynevezett érintkezési pontok. Az
érintkezésipontok minden olyan fizikai vagy virtudlis felliletet magaba foglalnak, melyek soran
a fogyasztd kapcsolatba kerll egy termék vagy szolgaltatas ajanlataval és mindaz hatést
gyakorol az élménye alakulasara. Ezek az érintkezési pontok lehetnek eszkdzok vagy targyak
(pl. egy honlap vagy reklamspot), de akar maga a frontszemélyzet vagy a szolgaltatasnyujtas
is bizonyulhat annak. Az élményerintkezési pontok meghatarozasanal mindig az adott
terméket vagy szolgaltatast kell figyelembe venni, hiszen véasarlasi folyamataikban lehetnek

eltérések. Onmagadban mar az sem mindegy, hogy egy fizikai termékrdl vagy egy
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igénybevehetd szolgaltatasrol van szo €s emellett az is jelentésen differencialja az élmények

érintkezési pontjait, hogy személyesen vagy online torténik meg a vasarlas (Pavluska, 2017).

Az élményérintkezési pontok feltérképezéséhez kiilonbozé  technikak allnak a
rendelkezéslinkre, ilyen lehet példaul a folyamat-feltérképezés (Shostack, 1987), a
szolgaltatasfolyamat-tervezés, avagy a blueprinting (Kingman-Brundage, 1989) vagy a

fogyaszto-vallalat érintkezési pontjainak elemzése (Sawhney et al., 2004).

Osszegezve, az élményérintkezési pontok meghatarozasahoz végig kell menniink a teljes
vaséarlasi folyamaton és fel kell térképezniink az dsszes olyan felliletet, ahol a fogyasztonak
lehetésége van talalkozni a véallalat ajanlataival. Fontos azonban azt is kiemelni, hogy minden
egyes érintkezési pontot abbol a szempontbol kell megvizsgalni, hogy milyen szerepet fog

bet6lteni az élmények kialakulasa soran (Pavluska, 2017).
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3. AZUGYFELELMENY TEMAKORE

A mai szolgaltatd szektorban az egyik legmeghatarozobb versenyelény, melyet egy vallalat
kiépithet, az a folyamatosan tokéletesitett Ugyféléimény biztositasa sajat tgyfelei szaméara. A
dolgozatom f6 témajanak megalapozasaként szikségesnek tartom az ugyfélélmény
témakadrének attekintését, illetve az tgyfélelégedettség és ligyfélérték fogalmainak tisztazasat.
Ezt kovetGen a fejezet utolsd pontjaként szeretnék még kitérni az tigyfélut feltérképezesének

(Customer Journey Mapping) jelentds szerepére is.
3.1. Az ugyfélelmény fogalma

Az lgyféléelmény alapkoncepciojat tekintve, meghatarozasa igencsak sokrétii lehet. Ezt
igazolja az is, hogy a kutatok a szakirodalmakban tobbféle aspektusbol kdzelitik meg az erre
vonatkozd definicidk kialakitasat. A fogalom angol megfelel6je ,,Customer Experience” és
ennek roviditeseként, *CX’-ként is szoktak hivatkozni ra.

A fogalmakat attekintve Meyer és Schwager (2007) gy tartjak, hogy az Ugyféléimény egy
olyan szubjektiv bels6 reakcid, melyet az ligyfél barmely kapcsolat soran (legyen az kézvetlen
vagy kozvetett) tapasztal a véllalattal Osszefuggesben. Szerintlik a kdzvetlen kapcsolat a
vasarlas, a termékhasznalat vagy a szolgaltatas igénybevételekor jon létre és altalaban az tigyfél
kezdeményezi. Ezzel szemben a kdzvetett kapcsolat leggyakrabban a véaratlan talalkozasokbol
adodik, példaul mikor meglatunk egy reklamot a tévében vagy egy nagy posztert az utcan, de
akar a szajhagyomany utjan terjed6 informéaciok is ide tartozhatnak. Egy masik definicio szerint
Frow és Payne (2007) azt mondja, hogy az tgyféléimény az lgyfél interpretacidjat jelenti a
markaval kapcsolatos 6sszes tapasztalasara vonatkozoan. Eszerint a megfogalmazas szerint a
szerzOparos szintén raerdsit az ligyfélélmény szubjektivitisara, de emellett azt is kiemelik,
hogy az ligyfélélmény vizsgélata az tigyfél szemszogébol kell, hogy torténjen, mivel csak abbol

a nézépontbol tudunk relevans informacidkat begytijteni.

Tovébb haladva a kiilonb6z6 megkozelitések attekintésére, Petrova (2018) tobb szempontbdl
is megvizsgalta az ugyfélélmény megéllapitadsat: Elséként az Ugyfélelkotelezettség
szempontjat emelte ki, miszerint, ha elég nyitottak vagyunk arra, hogy megkérdezziik
ugyfeleinket mit szeretnek és mit nem a markankkal kapcsolatban, akkor célzottan és
hatékonyan tudjuk javitani az ugyfélélményunket. Ehhez kapcsoléddan a begylijtott
valaszokbdl felméréseket és elemzéseket tudunk késziteni a VOC (Voice of the Customer)

alapkoncepciojanak segitségével, mely magyarul az ,,Ugyfél hangjat” jelenti. A koncepcid
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megallapitasat illetéen Aguwa és munkatarsai (2012) szerint az Ugyfél hangja (VOC) egy
olyan kritikus elemzési eljaras, melynek segitségével pontos informéacidkat szerezhetlink az
ugyfelek termékek vagy szolgaltatasok iranti sziikségleteir6l. A VOC elemzésnek elvégzése
lehet6vé teszi a vallalati dontéshozok szamara, hogy sikeresen megértsék az tgyfelek

szlikségleteit, vagyait, észleléseit és preferenciait.

] [
OICE OF THE
USTOMER

[ Vagyak Eszlelések ]

[ Sziikségletek Preferenciak ]

Forras: Aguwa és munkatarsai (2012) alapjan sajat szerkesztés
3. dbra: A VOC-elemzés négy fé szempontja

Petrova (2018) egy tovabbi megkdzelitésében a munkavallaloi elkotelezettséget helyezte
fokuszba, ugyanis a markat képviseld6 munkatarsak, példaul a front vonalban dolgozdk,
kiilonb6z6 benyomasokat kelthetnek az tigyfelekben a markat illetéen. A munkavallalok jolléte
példaul pozitivan hathat az tgyfelekre, ezért fontos, hogy megkérdezziik 6ket, mire van
szikségik a meg jobb (gyfélélmény Kkialakitdsdhoz. A munkavallaloi elkotelezettség
vizsgalatéara szintén rendelkezéstinkre all egy eszkoz, ez pedig a VOE (Voice of the Employee),
a VOC egyik aga, mely magyarul a ,Munkavallaldo hangjat” jelenti. A munkavallalok
hangjanak meghallgatasa kiilonleges jelentéséggel birhat egy szervezetben, ugyanis az altaluk
megosztott problémak és vélemények szdmos megoldast kindlhatnak a szervezetben jelenlévo
problémakra, illetve visszatiikrozhetik a menedzsment felé sajat érdekeiket és nézeteiket
(Soreshjani et al., 2018). A folyamat- és design tervezés szempontjabol is sziilkséges vizsgalni
az Ugyfélélményt, hiszen ez a fajta megkozelités magaba foglalja a termék/szolgaltatas, illetve
a huméan élmény megtervezését is egyarant. Ez a fajta perspektiva egyesiti a mérnoki
tudomanyt, a marka menedzsmentet, a design tervezést és a VOC munkassagat. Ezen csapatok
0sszedolgozésaval iitdképes tigyfélélményt van lehetdségiink létrehozni, mivel minden fontos

nézépontjat lefedi az tgyfelélmény kialakitasanak (Petrova, 2018).

15



Osszegzésil Taksz 1ldikd szavait szeretném kiemelni, aki a KPMG Uzleti tanacsadasi
szolgaltatasait vezetd partnere, és egy interjuja soran ugy fogalmazta meg az ligyfélélmény
fogalmat, hogy az egy olyan ,,j61 megkomponalt szinhdzi darab”, melynek soran minden elem
osszeillik, akér csak a szinhazi kosztimok, a zene és a diszlet. Szerinte igy kell gondolkodni
az lgyfélélményrdl, hogy annak minden alkotorészének tokéletesnek kell lennie és emellett
minden 6sszetevo kozott meg kell, hogy legyen a pontos 6sszhang is (HVG BrandChannel,
2021).

3.2. Az ugyfélelégedettség

Az ugyfélelégedettség fogalmat gyakran tarsitjadk az Ugyfélélménnyel és bar igaz, hogy
osszefliggésben allnak egymassal, mégis fontos kulénbséget tenniink a két fogalom kozatt.

Az lgyfélelégedettség kérdéset mar az 1980-as évek Ota vizsgaljak és legtdbbszor a véllalat
marketingkoncepcidjanak kozponti elemeként azonositjdk (Gelei & Mandjak, 2017). A
definicidalkotasok soran tobbféle megkozelitéssel taldlkozhatunk, melyekbdl kiemelendd
Anderson és Narus (1984) megallapitasa, miszerint az elégedettség egy olyan pozitiv érzelmi
allapot, mely a vallalat és ugyfél kozotti 6sszes kapcsolat értékelését kovetden alakul ki. Egy
masfajta megkozelitésbél Kenesei (2017) a kovetkezOképpen értelmezi: ,,az elégedettség
annak a kognitiv folyamatnak az eredménye, amely soran a vev$ elvardsait 0sszeveti a
tapasztalataival, s amennyiben az észlelt teljesitmény meghaladja elvarasait, elégedett lesz
(pozitiv diszkonfirméacid), ha nem, akkor elégedetlen (negativ diszkonfirmécid) (Kenesei,
2017, p. 31).” Kifejtve, a diszkonfirmacio egy olyan bonyolult, pszichikai 6sszehasonlitasi
folyamat eredménye, melynek sordn a fogyaszté egy termékkel vagy szolgaltatassal
kapcsolatos tapasztalatat (érzékelt teljesitmény) dsszehasonlitja egy standard, 6sszehasonlitasi

alappal (elvart teljesitmény) (Simon, 2016).

Elvart teljesitmény

LEREETSL ———| Elégedettség/elégedetlenség
/ folyamat

Forras: Simon (2016) alapjan kismertékben modositva

Erzékelt teljesitmény

4. dbra: A fogyasztoi elégedettség/elégedetlenség kialakuladsanak folyamata
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Ahogy a 4. abran lathato, a diszkonfirmacids paradigma szerint az elégedettség egy
0sszehasonlitasi folyamatnak kimenetele, melynek soran, ha az elvart és a tényleges
teljesitmény dsszevetésének eredménye pozitiv, akkor elégedettségrél, ha pedig negativ, akkor
elégedetlenségrol beszélhetiink (Simon, 2016).

Az ugyfélelégedettség mérés elsddleges célja, hogy feltarjuk azokat a tényezdéket, melyek
leginkabb befolyasoljak az ugyfelek elégedettsegét, ezzel is segitve a vallalat termékeinek és
szolgaltatisainak fejlesztesét, illetve a piacon 1évé kiaknazatlan lehetdségek megtalalasat
(Borbély & Foldi, 2022). Az efajta elégedettsegméréseket az alabbi harom, leggyakrabban

hasznalt ligyfélelégedettsegi mutatokkal szoktak mérni:

o NPS (Net Promoter Score): ez a fajta mutatd az ajanlasi hajlandésaggal méri az
elégedettség szintjét. Altalaban egy 0-t6l 10-ig terjedd skalan szoktak mérni a beérkezett
visszajelzéseket, melyek kapcsan a 0 érték az egyaltalan nem ajanlana, mig a 10 érték a

biztosan ajanlana vélaszopciot jeldli.

. CES (Customer Effort Score): ennek a mutatonak kapcsan az tgyfél altal befektetett
energia szintjét lehet mérni, mely egy 4 vagy 5 fok( skalan is torténhet. A skéala
szélsoértékeit tekintve az “egyaltalan nem” és a “teljes mértékben” opciok fordulhatnak

el6.

o CSAT (Customer Satisfaction Score): ehhez a mutatéhoz tartoznak a ,,mennyire volt
elégedett ...” kezdetl kérdések, melyek barmekkora skalan mérhetéek. Példanak okéért
ide tartoznak az tigyfélszolgalatokon kihelyezett kis képernydk, melyeken 4 vagy 5
smiley szerepel és egy tigyintézést kovetben az elégedettségét kifejezve az Ugyfél
kivalaszthatja az egyiket. Kiéertékelését tekintve az eredményeket a kapott valaszok
szazalékos atlagaval tudjuk kimutatni, igy a végsé eredményiink egy 0-100% kozotti
érték lesz (Mészaros, 2019).

Osszegezve a leirtakat, az Ugyfélelégedettség tehat az tigyfelek értékelését méri egy vallalat
termékével vagy szolgaltatasaval kapcsolatban. Az értékelés megallapitasa altalaban egy
dsszehasonlitas alapjan torténik, melynek soran, ha a valésag meghaladja az tgyfél altal elvart
elképzeléseket, akkor elégedett, ha viszont alul marad az elképzeléseitdl, akkor elégedetlen
lesz. Osszefliggését tekintve az ugyféléiménnyel, az (gyfélelégedettség a ,pozitiv
ugyfélélmények sorozatanak csucspontjaként™ is leirhatd (Meyer & Schwager, 2007). Tehéat az

élmény az elégedettség alapjanak is mondhato, mely, ha pozitiv, akkor ndveli az elégedettséget,
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ellenben, ha negativ, akkor viszont csokkenti az elégedettseget. Termeszetesen fontos mindkét
fogalmat el6térbe helyezni, hisz egyiitt kéz a kézben jarhatnak, de azzal kapcsolatban is

figyelmesnek kell lenni, hogy az egyik fejlesztése ne menjen a masik rovasara.
3.3. Az ugyfélértéek megallapitasa

Az Ugyfélélmeny témakdrének bemutatasahoz fontos attekinteni az Ugyfélértek fogalmat is és
megnézni, hogy a fogyasztok szamara mi jelenthet értéket. Manapsag a tdmegtermelésnek
koszonhetden mar rengeteg termék és szolgaltatas kozil valaszthatunk és szinte biztos, hogy
mindenkinek sikerul megtalalnia a szamara legnagyobb értékkel biré opciét. De vajon kinek

mi szamit értéknek?

Kotler és Keller (2012) gy definialjak az értéket, hogy az ,,a vevok altal észlelt kézzelfoghatod
¢és nem kézzelfoghato elényoket és koltségeket tiikrozi.” Eszerint a megfogalmazas szerint, az
érték magaba foglalja a fizikai jellemz6ket, a min6séget, a Kiszolgalast, a szubjektiv érzelmi
kotodéseket (pl. az érzelmeket, tapasztalatokat a markaval kapcsolatban), illetve az arat, hogy
mennyire érte meg az Ugyfél szdmara az adott termék vagy szolgaltatas vasarlasa. EQy masik
definicié szerint Zeithaml (1988) agy Véli, hogy az ugyfélérték (Customer value) Ugy
hatarozhatd meg, hogy az a vasarlo altalanos értékelése egy termék vagy szolgaltatas
hasznossagarol, mely a kapott termék/szolgaltatas észlelésén alapul. Ezen elmélete mellett a
szerz6n® megvizsgalta az lgyfélértek szerepét fogyasztoi kontextusban is: Kutatdsa soran
megerdsitést vélt felfedezni arra vonatkozdan, hogy az lgyfélérték befolyasos szerepet jatszik
a fogyasztok vasarlasi dontéshozataldban. Az altala javasolt eszkdz-cél modell szerint a
percepcios (észlelt) érték lehet a kozvetlen el6zménye a vasarlasi dontésnek, de lehet a
kozvetlen kdvetkezmenye is a termék vagy szolgaltatas mingségének (Oh, 1999). Mindez azt
jelenti, hogy az észlelt érték kozvetleniil befolyasolhatja a vasarlasi dontéseket, azaz példaul,
ha egy vasarlo pozitivan értékeli az adott termék vagy szolgaltatas értékét, akkor nagyobb
valoszinliséggel dont annak megvasarlasa mellett. Ugyanakkor ez az észlelt érték vonatkozhat
az adott termék vagy szolgéltatds mindségébol fakadd kovetkezményere is eés ha példanak
okaért ez a mindség Szintén pozitiv, akkor ez esetben is nagyobb valoszinliséggel fog az ligyfél

a vasarlas mellett donteni.

Egy kovetkezé szempont szerint Holbrook (1999) nyolc kiilonb6zé dimenziora osztja az
ugyfélérték tipusait, melynek sorén figyelembe vesz hdrom f6 szempontot is: kiils6-belso,

magamnak-masnak, aktiv-reaktiv. A szerz6 koncepcidjat az 1. tdblazat szemlélteti.
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1. tablazat: Holbrook (1999) ugyfeélértek tipologiaja

Kiils 6 Belso
. Hatékonysag "
Aktiv ey Jaték (play)

Magamnak

Reaktiv | Kivalosag (excellence) | Esztétika (aesthetics)

Aktiv Stéatusz (status) Etika (ethics)

Reaktiv | Tisztelet (esteem) [Spiritualités (spirituality)

Forras: Holbrook, 1999, p. 12.

Holbrook (1999) részletes magyarazataban a kiilsé és belsé dimenziok azt valasztjak el, hogy
a fogyasztds a vasarlo végsé célja-e. Ebben a tekintetben a kiils6-belsé dimenziok
megfeleltethet6k a haszonelvii-hedonista értékszemlélettel. A haszonelvii fogyasztok szdméra
a funkcionalistas a fontos és nem kapcsolnak nagy élményértékeket az adott szolgaltatashoz
vagy termékhez. A hedonista fogyasztd az el6bbi ellentéte, szamara az érzelmek allnak a
kozéppontban és f6 szempontja az élménykeresés (Pavluska, 2017). A magamnak-masnak
szempontnal a fogyasztds irdnya a lényeges, miszerint magamnak vésarlom az adott
terméket/szolgaltatast vagy méasnak. Amennyiben a vasarldk fizikalisan vagy mentélisan
hatdssal vannak egy termékre vagy szolgaltatasra (pl. bérelt autdt vezetnek — fizikalisan,
rejtvényt fejtenek — mentalisan), akkor azok az értékek az aktiv dimenzidba tartoznak. Ezzel
szemben, ha az irany forditott, és a termék vagy szolgaltatds van hatassal a vasarlora (pl.
érzelmileg megérinti egy film vagy eldadas), akkor azok az értékek a reaktiv dimenzidba
sorolhatéak (Nam & Carnie, 2014).

Holbrook (1999) koncepcidjahoz azt is hozzateszi, hogy szerinte az értékek mérése csak
dsszehasonlitas alapjan torténhetnek. Ez azért fontos, mert felhivja a figyelmunket arra a
jelenségre, hogy mivel az értekitélet sszehasonlitas revén sziletik, igy minden tapasztalasunk
és elégedettségiink mogott fellelhetbek korabbi fogyasztasi élményeink, melyeket akar

viszonyitasi alapoknak is tekinthetiink késébbi fogyasztasaink soran.
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3.4. Az ugyfélélmény feltérképezésenek modszerei

A Design Thinking (DT) modszertana kreativ megkozelitesben segiti a folyamatokat
atlathatova tenni azéltal, hogy az alkalmazott eszkdztara kiemelten az emberekre és az
élményekre fokuszal (Deék, 2023).

Ilyen mddszer az tgyfélatvonal feltérképezese (Customer Journey Mapping, CIM), amely
segiti jobban megérteni a sajat ugyfelek elményeit azéltal, hogy feltérképezi az Osszes
lehetséges érintkezési pontot, melynek sordn az ugyfél kapcsolatba keriilhet a véllalattal.
Miutan megtortént az érintkezési pontok azonositésa, a szervezetnek lehetésége nyilik arra,
hogy attekintse, milyen lehetdségek allnak rendelkezésre az tigyfélélmény fejlesztését illetéen
(Rosenbaum et al., 2017).

A szolgéaltatdsmenedzsment szakirodalmakban olvashatunk arr6l, hogy az Ugyfélutra
vonatkozd ismereteket felhasznalva lehet6ségiink van az optimalis szolgaltatasi tervezet
(service design) kialakitasara. Ennek a folyamatnak az elvégzésére fejlesztették ki a ,,service
blueprinting” modszertanat, mely egy Ugyfélkbzpontl] megk('jzell'tés arra vonatkozoan, hogy
blueprinting térképeknek segitsegevel abrdzolni tudjuk az egész szolgéltatasnydjtasi
folyamatot, egészen a back-office belsé folyamataitol kezdve a frontvonalban dolgozé

munkatarsak gyfelekkel valé interakciojaig (Lemon & Verhoef, 2016).

Szemléltetésképp az 5. abran lathatd az tgyfélat modellje, melyen jel6ltem annak lehetséges

szakaszait is.

ESZLELES > MEGFONTOLAS> VASARLAS > MEGTARTAS > KEPVISELET >

YOV

@ r[ 1::;;‘:& ] [ Elégedettség ]—I @
L
észlelése = )m\ M ’m\ M T

Termék

Lermelc PR ] [ Termék hiiség ]
vasarlasa

keresése

Forras: Roy (2022) alapjan sajat szerkesztés

5. &bra: Az lgyfélat 5 szakasza
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A szakaszok pontos tartalmat Roy (2022) attekintése alapjan a kovetkez6kben taglalom:

1. Eszlelés: Ez az a pillanat, amikor a fogyasztd elészor taldlkozik az adott marka
termékével vagy szolgaltatasaval, mikdzben egy felmerilt igényére megoldast keres. A
fogyasztok a szembejové hirdetések és a vallalat marketingtevékenysége alapjan

informaciokat vonnak le a markéval kapcsolatosan.

2. Megfontolas: Ahogy a szakasz neve is elérulja, ez az a pont, amikor a fogyasztok
mérlegelnek a vasarlasi dontéslket illetben. Szamba veszik az 6sszes alternativat és

preferencidjukhoz mérten kivalasztjak a szamukra legmegfeleldbbet.

3. Vaésarlas: Ebben a szakaszban ddntenek a fogyasztdk arrdl, hogy az adott méarkat
valasztjdk az 0Osszes lehetéség kozul, majd a dontés meghozatalat kovetden

megvasaroljak az adott terméket vagy szolgaltatast.

4.  Megtartés: Az tigyfelek ugy miikodnek, hogyha nem tudjdk megoldani problémaéjukat
azonnal, mondjuk nem kapnak valaszt az elsé kapcsolatfelvételkor, akkor fennall a
veszélye annak, hogy tovabb allnak egy masik céghez. Igy elengedhetetlen
megtartasukhoz az, hogy a vallalat mindig jelen legyen és segitdkészen alljon hozzajuk

a problémak esetén is.

5. Képviselet: Ebben a szakaszban alakul ki az tigyfél marka iranti hiisége, melynek soran
szivesen ajanlja masoknak is a marka termékeit. A kellemes élmeények segitik a pozitiv
vélemény alkotasat, igy fontos odafigyelni, hogy az adott szakaszok mentén milyen
élményekben részesilhetnek az lgyfelek, ezért mindenképpen ajanlott attekinteni az

ugyfélutvonal bizonyos allomasait (Roy, 2022).

Ebben a fejezetben 0sszefoglaloan attekintettem az tligyfélélmény fogalméat, mely elsésorban
az ugyfelek érzelmi megéléseire koncentral és a véllalattal kapcsolatos 6sszes interakciot
figyelembe veszi. Ezt kovette az uUgyfélelégedettség, mely az Ugyfelek egy értékelési
folyamatat irja le egy termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatosan. Ezek mellett kitértem arra
is, hogy az ugyfél szamara mi jelenthet értéket és mi alapjan hatarozza meg annak pozitiv
jelentdségét. Végil a fejezet vegén bemutattam az tgyfélut feltérképezesének modszerét és egy

abran szemléltettem annak szakaszait.
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A kovetkezOkben megkezdem a dolgozatom f6 téméjanak kifejtését, mely a hallgatoi élmény
meghatarozasa ¢€s attekintem annak Osszetevdit, mérési modszereit, illetve tovabbi kiegészitd

elemeit.
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4. AHALLGATOI ELMENY MEGHATAROZASA

Manapséag a hallgatoi élmény és elégedettség vizsgalatanak szerepe jelentésen felértékel6dott,
ugyanis egyre nagyobb a verseny az egyetemi intézmények kozott. Ezen tényezok alakulasat
fontos figyelembe venni, hiszen eredményik hatassal lehet az egyetemi rangsor alakulasara, a
hosszutava alumni kapcsolatok kialakitasara, illetve az egyetem hirnevére is (Ddésa et al.,
2024).

Dolgozatom kdvetkezd részében elsokorben arra keresem a valaszt, hogy hogyan hatarozhat6
meg a hallgatoi élmény fogalma, majd ezt kovetden attekintem a kutatok altal meghatarozott

élménydimenziokat és példakat hozok azok mérési modszereire is.
4.1. A hallgatoi éimény fogalma

A hallgatok kiilonboz6 felséoktatasi tapasztalasairdl tobb tanulmany is késziilt mar az évek
soran, de célzottan a ,,hallgatdi élményrdl” nem alakult még ki egy széleskorben elfogadott
definicio, igy megallapitasa elég diffuznak mondhaté (Matus et al., 2021). A szakirodalmak
legtobbszor az akadémiai megkozelitést alkalmazzak, melynek sordn a hallgatok oktatasban
vagy tanuldsban szerzett tapasztalataira helyezik a hangsulyt, azaz a tanulmanyi élményekre
(Fisher, 2010; Baranova et al., 2011; Douglas et al., 2008). Baranova és munkatérsainak (2011)
megfigyelései szerint a tanulasi és oktatasi elménykategoria mellett fontos figyelembe venni
még a hallgatoi interakciokat is, melyek a hallgaté és a felsdoktatast végz6 intézmény kdzott
jonnek létre. Ezek az interakciok az ’osztalytermen kiviil’ is eléfordulhatnak, példaul az
egyetem adminisztraciés teenddinek intézése kapcsan vagy a tamogaté szolgaltatdsok
igénybevételekor. Douglas és szerzétarsai (2008) szintén hasonlo definiciora jutottak,
miszerint a hallgatéi élmény a fels6oktatasi oktatas, tanulas és értékelés élménye, melyhez
hozzakapcsolodnak még az egyetemmel kapcsolatos egyéb, kiegészité szolgaltatasok
igénybevétele sordn szerzett tapasztalatok. Méasik megkozelités szerint, a tanulmanyi élmény,
mely a hallgatok tanulmanyi eredményeivel all dsszefliggésben, hatassal lehet a hallgatok
akadémiai sikerére, mely kés6bb befolyasolhatja a hallgatéi elkételezodésiiket (Picton et al.,
2018). Tovabb haladva egy Ujabb megkozelites felé, tobben is vizsgaltak mar a hallgatoi
élmény (Student Experience, SX) kerdeset az tgyfélélmeny (Customer Experience, CX)
szempontjabol, melynek sordn a hallgatokat a felséoktatasi intézmények termékeinek,
rendszereinek és/vagy szolgaltatasainak fogyasztdiként azonositanak (Matus et al., 2021). Ezt

a fajta megkozelitést az egyetemek reklamozasi célokra is szoktak hasznalni, miszerint 6k

23



,tokéletes hallgatdi élményt kinalnak™, ezzel prdébalva bevonzani az wjonnan érkezd
hallgatokat. A hallgatdi élmény (SX) leggyakrabban valamilyen mindségi vagy elégedettségi
tendenciat mér. Amennyiben a felsGoktatasi intézmény alkalmazza ezt a mérési technikat és
aktivan figyel a hallgatoi elégedettség mérésére, ugy megfigyelhetd, hogy a hallgatoknal is
jelentkeznek a fogyasztoi attributumok, igy jogosan lehet kiindulni az ugyfélélmény (CX)
koncepciojabdl (Farhan, 2018; Carey, 2013).

A mar emlitett szerz6k, Matus és tarsai (2021) egy szisztematikus irodalmi attekintéstik soran
végiil a kovetkez6 definiciot ajanlanak a hallgatdi éiményre vonatkozoan: ,,A hallgatoi élmény
(SX) magaba foglal minden olyan fizikai és érzelmi észlelést, mely a felsboktatasi
intézménnyel kapcsolatosan jelentkezik egy hallgaténal, legyen sz0 itt az egyetemi termékek,
rendszerek hasznalatarél vagy az tigyintézokkel vald beszélgetésekr6l (Matus et al., 2021, p.
15).”

4.2. A hallgatoi élmény lehetséges dimenzioi

A hallgatéi élmény fogalmi hatterét attekintve lathat6, hogy szdmos tanulmany vizsgalta meg
kiilonboz6 szemszogb6l az emlitett témakort. Matus és munkatarsai (2021) kutatasuk sorén
megallapitottak, hogy a hallgat6i élmény-osszetevokkel kapcsolatos kutatasok a kovetkezd

harom témara 6sszpontositanak a leginkabb:

o Tanulas és oktatas: ebben a témakorben a kutatdk a tanulmanyi eredmények névelését
és ezzel egyidejlileg az oktatas megkonnyitését tdmogatdé modszertani és technologiai

aspektusokat elemzik, beleértve az értékelési folyamatokat is.

. Elkotelezodés/hovatartozas: itt a partnerséget és elkotelez6dést vizsgaljak a hallgatok

részeérdl az intézmény kapcsan.

. Hallgatoi jollét: itt pedig a hallgatok jollétére keriil a f6 hangsuly, melynek kapcsan

vizsgaljak érzeseiket és interperszonalis kapcsolataikat.

Egy maésik megkozelitésben Bates és munkatarsai (2019) a kovetkezé fobb témakat
azonositottak a hallgatdi éimény kapcsan: Tanulasi kornyezet, Munka—magéanélet egyensuly
és a Tag egyetemi kdzosség. A kozosseég formald erejét tobb kutatd is kiemelte (Tinto, 1999;
Hurtado & Carter, 1997), de Townley eés tarsai (2013) a kovetkezéképpen foglaltak dssze: A

hallgatok integracidjanak és érzelmi elkotelezédésének mélysége mind akadémiai és mind
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szocialis tekintetben, oriasi hatassal lehet a hallgatok tanulmanyi teljesitményére. Az érzelmi
elkotelezOdést leggyakrabban ,,a hallgatdk egyetemi kozdsseghez vald tartozasanak
érzéseként” azonositjak be, miszerint ez a fajta elkételez6dés ,,megmutatja a hallgatd egyéni
nézépontjat arrdl, hogy mennyire érzi magat a féiskolai kozosség teljesjogu tagjanak™ (Hurtado
& Carter, 1997). Ez a fajta konstrukcio figyelembe veszi a hallgato és a felsGoktatasi intézmény
kozott 1étrejovo kolesonhatast, igy elmondhatd, hogy a hallgatok akadémiai és tarsadalmi
sikere sokban mulik azon, hogy mennyire azonosulnak az intézmenyi kornyezettel, és
mennyire érzik magukat jol az adott egyetemi kdrnyezetben (Johnson et al., 2007; Townley et
al., 2013).

Osszegezve a nézépontokat, ismét segitségiil veszem Matus és tarsai (2021) tudomanyos
munkajat, melyben az altaluk elemzett tanulmanyok soran a hallgat6i élményt befolyasolo6

tényezOket harom dimenzidba kategorizalték:

o Szocidlis dimenzio: a szocialis dimenzidban a hallgat6 és a fels6oktatasi intézmény
kdzotti interakcidkon van a hangsuly, melynek soran a hallgaté kapcsolatba Iép példaul
az oktatokkal, az egyetemi ligyintézékkel vagy a hallgatotarsaival. Ehhez a dimenziéhoz
kapcsoljak a hallgatoi elkotelez6dést is, mivel ahogyan ezt mar feljebb emlitettem, ez a
fajta elkotelez6dés foként a kiillonboz6 entitdsokkal kapcsolatos interakcidibol fakad a
hallgaténak.

o Oktatasi dimenzio: az oktatasi dimenziéhoz a hallgatok tanulmanyi élményei
kapcsolodnak, mint példaul a tanulméanyi eredmenyei és sikerei. Emellett olyan tényezék
kerllnek még fokuszba, mint az oktatds minGsége, az oktatasi tananyagok forrasa, az

oktatdi tAmogatas milyensége ¢és a hallgato tanulmanyaihoz k6t6d6 elkotelezddése.

. Személyes dimenzi6: itt a hallgato életének személyes aspektusaira fordul a figyelem,
melyek abszolut szubjektivek ¢€s minden hallgatondl més ¢€s mas tényezok
jelentkezhetnek. Ezen tényezék mérési lehetdségei ezért elég komplexek és
korlatozottak, de leggyakrabban a kiovetkezé szempontokat szoktak figyelembe venni:
szocialis és anyagi hattér, kulturdlis hattér, nem, egészségugyi allapot, személyes

érzések, illetve személyes készségek es kompetenciak.

Fontos megemliteni, hogy a hallgatok altal észlelt érzelmek igen nagy hatassal lehetnek a
felsGoktatasi kornyezetben valo rovid, illetve hosszUtavu alkalmazkodasi képességikre.

Erdemes azt is megjegyezni, hogy az emlitett tényez6k nemcsak egyetlen dimenziora
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gyakorolhatnak hatast, hanem 0Osszefliggésben lehetnek vagy akéar befolyasolhatjak a maés

dimenzidkban emlitett tényezdket is (Matus et al., 2021).
4.3. A hallgatéi élmény mérési modszerei

Napjainkban a felsGoktatasi intézmények mar egyre nagyobb figyelmet fektetnek a hallgatoi
elégedettség mérésére azzal a céllal, hogy szolgaltatasaikat minél jobbra tudjak fejleszteni.
Ezeket a méréseket tobbféleképpen is el lehet végezni, de leggyakrabban kvantitativ
megoldasokat szoktak alkalmazni. Ezen technikak hasznalata sordn egy kérddiv segitségével
valaszokat gyiijtenek a témat illetéen és azok eredményeit kiilonbozé Likert-skalak

segitségével szamszeriisitik (El Ansari & Moseley, 2011).

Példat hozva a kérdGives modszerekre, a National Student Survey (NSS) egy éves felmérés,
melyet az Egyesiilt Kirdlysag kezdeményezett orszagos szinten és a végzos, alapképzésben
részt vevd hallgatokat célozza meg. A felmérés elsddleges célja, hogy standardizalt
visszajelzest nydjtson az intézmények szaméara a mindségjavitas érdekében. A felmérést
Likert-skalan mért kérdések segitik, melyek tobb teriletet is vizsgalnak: a tanitas min6ségét
egy adott kurzuson, az oktatoi visszajelzéseket, az akadémiai tdmogatast, az intézmény
menedzsmentjét és szervezését, a tananyagok forrasait, a személyes fejlédés tamogatasat, az
altalanos elégedettséget és a hallgatoi szervezetekkel kapcsolatos elégedettséget (MacKay et
al., 2019).

Egy kovetkez6 példa a Student Experience Evaluation (SEE), melyet a hallgatok
élményeinek ¢€s elégedettségének mérésére fejlesztettek ki. Az ,,SEE” is tobb teriiletre fokuszal
a mérések kapcsan, de kozlluk a leggyakrabban vizsgalt szempontok az egyetemi
munkatarsakkal és tanulmanyokkal kapcsolatos benyomasok, illetve az egyetemi életvitelt

érint6 elégedettség (Meehan & Howells, 2017).

Erdekességképp Stodnick és Rogers (2008) kutatasat is megemliteném, melynek soran azt
vizsgaltdk, hogy a SERVQUAL-modszer alkalmazasa vajon milkodik-e az egyetemi
szolgéltatasok, azon beldl is a tantermi oktatas mindségének mérése kapcsan. A SERVQUAL-
skalat eredetileg a szolgaltatismenedzsment és marketingben szoktédk alkalmazni, de a
szerzOparos elmélete is beigazolddott, miszerint ez a mddszer a felsdoktatdsi szolgaltatasok
kapcsan is megallja a helyét. Azt is megallapitottak, hogy ez a technika képes felilmulni a

hagyomdanyos hallgatoi értékeld skalakat, s6t, ezen tilmenden jelentés mennyiségli eltérést is
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képes megmagyarazni a hallgatokkal kapcsolatos eredményvaltozokban, mint példaul az

elégedettség es a tanulas (Stodnick & Rogers, 2008).

Azonban nem csak kvantitativ modszerekkel lehet mérni a hallgatok elégedettségét vagy
kiilonb6z6 élményeit. A kovetkezokben két olyan moddszert is bemutatok, melyek kapcsan
teljesen mas iranybdl is meg lehet kozeliteni a hallgatok egyetemi élményeivel kapcsolatos

gondolatait.
J Thank-a-Teacher (TAT) program:

A Budapesti Gazdasagi Egyetemen (BGE) 2019-ben vezették be a Thank-a-Teacher (TAT)
programot az egyesult allamokbeli Georgia Institute of Technology mintajara. Az emlitett TAT
program célja, hogy a hallgatok szamara lehetové tegyék halajuk kifejezését az oktatok
irdnyaba oly modon, hogy a félév végén rovid, anonim (zenetek segitségével kifejezhetik
kdszonetiiket oktatoiknak. Ez a lehetség szinte minden hallgatod szdmara elérhetd, fiiggetlentil
attol, hogy nappali tagozaton vagy levelezOn tanulnak, illetve, hogy kulfoldi hallgatok-e vagy
sem. A hallgatoktdl beérkezett valaszokat az egyetem oktatasfejlesztésért felelds szervezeti
egysége fogadja, majd a kovetkez6 félév elején Gsszesitve a valaszokat egy oklevélre, kikiildik

a cimzett oktatoknak egyfajta félévkezdési motivacids loketként (Dosa et al., 2024).

A kutatok elsddleges kutatdsi kérdése az volt, hogy milyen tényezdk azonosithatoak a hallgatoi
halalzenetekben, azaz, hogy a hallgatok mikre helyezik a fokuszt egy oktatdé kapcsan. A
tanulmany megkezdésekor 4014 halauzenet volt talalhaté az adatbazisban, de ebbdl az elsd
félévben beérkezett valaszokat vizsgaltak meg, mely egy 380 elemii mintat eredményezett. Az
iizenetek tanulmdnyozasa sordn 4 kategoriat kiillonboztettek meg attdl fliiggden, hogy mire

helyezték a hangsulyt a hallgatdk halajuk kifejezése soran:

o (EMBER): az oktatd valamely emberi jellemz6jét vették alapul.

o (SZAKEMBER): az oktato valamely szakért6i jellemzdjét emelték ki.

o (OKTATO): itt az oktatéi minéséget értékelték.

e (FORMALAS): itt olyan dolgokat emeltek ki az oktatok kapcsan, mely hosszitavu,
formalo hatassal volt rajuk.

A kategoriak elemzeése soran tébbek kdzott fény derdlt arra, hogy ,,a hallgatok halasak azért,
ha az oktatd jo pedagdgus”, vagyis kiemelték, hogy mennyire voltak elégedettek az Orai

munkaval, az oktatd tanitasi modszereivel, illetve a szdmonkérések modjaval. Ezen kivil
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pozitiv visszajelzések érkeztek a foglalkozas 1égkorét illetden is, mely alatamasztja azt az
elméletet, hogy ezen gyakorlati 6rék keretében a hallgatok kreativan tudnak gondolkodni és
nyitottabbd valnak az Uj ismeretek befogadasara is. Ez a fajta kellemesen megteremtett
kornyezet hozzajarul a hallgatok teljesitményének ndveléséhez és hallgat6i elményik még

jobba tételéhez.

Egy masik szempont szerint az oktatok személyes jellemz6it emelték ki, azon beliil is inkabb
0sztonzd és inspirald jelenlétiiket. Az ezzel kapcsolatos iizenetek raerdsitenek arra, hogy az
oktatok altal bedltott mentori szerep milyen sokat jelent a hallgatok szdmara.

Ami az oktatdk szaktudasat illeti, az tapasztalhato, hogy a hallgatokbol mély tiszteletet valt ki
egy szakmailag jol felkészilt oktatd és emellett még motivaloan is hat rajuk.

Végiil az oktatd formald hatasat is kiemelték, mely arra vonatkozik, hogy az oktaté a hallgat6
személyes fejlodésére gyakorol kdzvetlen hatast, valamely egyetemi tanulmanyokon tilmutatd

és szakembert formalo tanitasaval (Dosa et al., 2024).

Osszegzésiil elmondhaté, hogy a kutatok eredményei alapjan a hallgatok elsésorban az oktatok
tdmogatd, segitséget nyujto jellemzoit értékelik leginkabb, de emellett halasak a tanulmanyaik
soran kapott mentoralasért és a megbizhatd szakmai tudasért is. Igy tehat a BGE-n kialakitott
TAT rendszer mintaul is szolgalhat mas intézmények szamara, mely hozzajarulhat az egyetem

hallgat6i élményének javitasahoz is.
e A hallgatdi életut:

A hallgatdi életat (hasonldan az ugyféluthoz) magaba foglal minden olyan kapcsolédasi pontot,
melynek sordn a hallgatok taldlkoznak a felsOoktatasi intézménnyel. Ezen életutak
feltérképezésének elsddleges célja, hogy az intézmények attekintsék, milyen érintkezési
pontok mentén haladnak at a hallgatok az egyetemi éveik soran. Az elsd kapcsolatfelvételtdl
kezdve egészen az utolsé e-mailig, (amelyet mar alumni statuszban kapnak), fel kell térképezni
minden tevékenységet ahhoz, hogy a teljes hallgatéi utat atlassuk. Ez a feltérkepezesi folyamat
az lgyfélélmény kapcsan kertiilt elétérbe, melyet kimondottan felsdoktatasi kontextusban is

lehet hasznalni a hallgatdkat kzéppontba helyezve (Rains, 2017).

A hallgat6i utak lehetnek egyszeriiek vagy nagyon Osszetettek, attdl fliggden, hogy milyen
céllal vizsgaljuk 6ket. Példat hozva ra, Rains (2017) egy egyszertsitett valtozatat mutatja be a
hallgatoi ut térképének, mely a hallgatd potencialis utjanak harom fazisat mutatja be. Az

emlitett folyamatabra a 6. abran lathato.
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KUTATAS > MEGFONTOLAS JELENTKEZES

N

q reex Jelentkezési
@ [ Diplomaprogramok ] Szolgaltatasok
Egyetemi honlap /
latogatasa
Diplomakéltség Kampusz latogatas Sikeres jelentkezés

Forras: Rains (2017) alapjan sajat szerkesztés

I@

6. abra: A hallgatéi potencialis ut harom f6 fazisa

A 6. abran lathatéak a fazisok nevei sarga alakzatokban, melyek a kutatas, a megfontolas és a
jelentkezés. A szines téglalapok jelzik az utazas soran zajlo tevékenységeket, valamint a
hangulatjelek a hallgatok altal tapasztalt erzelmeket. A zavarodott arckifejezések az esetleges
akadalyokat jelezhetik (Rains, 2017).

Egy masik megkozelitést is bemutatva, Temple és munkatarsai (2014) az alabbi

élménydimenziok mentén vizsgaltak a hallgatdi életutat:

. Jelentkezési élmény: a potencialis hallgatok és az intézmény kozotti 6sszes interakciot

magaba foglalja a hallgatok beérkezésének iddpontjaig.

e  Akadémiai élmény: itt szintén a hallgatok és az intézmény kozotti interakciokat
vizsgaljak, de fokuszélva a képet a tanulmanyi élményekre.

o Kampusz élmény: itt a hallgatoi élet van a fokuszba és minden olyan tevékenységet

magaba foglal, ami nem a tanulmanyokhoz kotheto.

o Diplomas élmeny: itt pedig az intézmény szerepét vizsgaljak a hallgatok

munkaerdpiacra valo dtmenetének tdmogatasaban.
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Egy bonyolultabb koncepciot attekintve, Vései (2020) dolgozataban Jones (2017) komplex
modelljét tekintette at, melynek soran Jones a kovetkezd hallgatoi élményt befolyasold

tényezOket llapitotta meg Tample és szerzdtarsai (2014) hallgatoi életat modelljével 6tvozve:

J Belépés elotti életszakasz: a belépés eldtti szakasznak meghatirozo szerepe van a
hallgatéi ¢élmény alakuldsdban, ugyanis a hallgatok eldzetes elvarasokkal és
clképzelésekkel érkeznek a felsGoktatasba, melyek megvalosulasait folyamatosan
érzékelik. Az érkez6 hallgatd szocialis hattere és elGzetes tapasztalatai Szintén

kdzbenjarhatnak az emlitett elvarasok kialakitasaban.

. Atmenet: ebben a szakaszban a hallgatd beilleszkedésén van a hangsuly, melynek soran
rengeteg érzelmi kihivassal kell szembenéznie, mivel nemcsak az (j kornyezethez kell
alkalmazkodnia, hanem ki kell alakitania hallgatéi identitasat. A felsdoktatasban toltott
egy év tobbnyire az alkalmazkodasrol szdl, melyben az intézménynek tamogatnia

szlikséges a hallgatdkat.

. Csoporttarsak és barati kdzossegek: az egyetemen bellli tarsas kapcsolatoknak az
életit minden szakaszaban nagy szerepuk van. Brooks (2007) és Thomas (2002) az
egyetemi kdzdsségen belul létrejott kapcsolatokat tébb szempontbdl is befolyasold
jelleglinek tartjak. Ezek a kapcsolatok ugyanis hatassal lehetnek az egyének egyetemi
programokoz valo hozzaallasara, illetve a tandrakon kivili plusz programokon vald

részveétel hajlandosagara.

e Az egyetemen Kivuli szocialis hattér: ahogy azt mar emlitettem, a szocialis hattér
jelent6s hatassal van a hallgatdo elézetes elvarasainak kialakitasaban. Emellett a
felsboktatasban és a munkaerdpiacon elérhetd lehetdségek értékelésére is kihathat,

ugyanis azokat csak szocidlis hatterének szemiivegével tudja azonositani a hallgato.

. Diplomaprogram: A felséoktatasi intézmények mar az atmenet idGszakatol kezdve
mérik a hallgatok altal értékelt oktatasi mindséget. Az oktatdsi mindség kialakitdsaban
tobbek kozott az oktatoknak is nagy szerepik van. Magat a diplomaprogramot a
felsboktatasi intézményekbe vald jelentkezés fébb mozgatorugdjaként szoktak
emlegetni, &m a hallgatoi élmény alakulasaban a betoltétt szerepe és befolyasolo ereje
igencsak korlatozottnak mondhato.
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o Oran kivuli tevékenységek: Ezek a tevékenységek a hallgatoi életit soran fontos
fejlodési és tanulési lehetdségeket biztositanak. Tobbek kozott eldsegitik az Gnismeretet,

illetve lehetdséget biztositanak a hallgatoknak arra, hogy egyéni készségeiket fejlesszék.

o A diplomaszerzés utani idoszakra valé felkésziilés: A tanulmanyok végéhez kdzeledve
egyre jobban érdekessé valik a hallgatok szaméra, hogy mi lesz ezutan. Akar
tovabbtanulnak vagy akar elhelyezkednek a munkaerépiacon, a megszerzett tudas és
diploma piacképessége kiemelt jelent6séggel bir manapsag. Emellett a megszerzett tudas
gyakorlatba valo tltetésének szerepe is igencsak felértékelddott, ma mar szinte egyfriss

diplomastol is tobb éves szakmai tapasztalatot varhatnak el.

A fenti koncepcié Osszefoglalasa soran jol lathatd, hogy milyen tényezoket érdemes
figyelembe venni a felsdoktatasi intézményeket a hallgatoi €lmény javitasa kapcsan. Emellett

segitséget ad a hallgatoi életat bizonyos szakaszainak beazonositasahoz is (Veései, 2020).

Osszefoglalva, ebben a fejezetben attekintettem a hallgatoi élmény meghatarozasat, melyet
tobb szemszogbdl is megvizsgaltam. Ezt kovet6en tanulmanyoztam a hallgatéi élmeény

lehetséges dimenzidit, majd késdbb mérési modszereit is.

Dolgozatom szakirodalmi attekintésének végéhez értem, igy a tovabbiakban a sajat kutatasom
bemutatasa kdvetkezik, melynek soran ismertetem kutatasom maddszertanat és az elemzések

soran megallapitott eredményeket.
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5. SAJAT KUTATAS BEMUTATASA
5.1. A kutatés célja

Dolgozatom {6 tamaja a hallgat6i élmény vizsgalata, melynek kapcsan egy empirikus kutatast
végeztem. Kutatdsom célja az volt, hogy feltarjam, miként észlelik és értelmezik a hallgatoi
¢lményt a Budapesti Gazdasagi Egyetem (késobbiekben BGE) harmadéves és végzds emberi
er6forrasok szakos hallgatoi. Azért Oket valasztottam kutatdsi mintanak, mert 0k rendelkeznek

annyi élmennyel és tapasztalattal, hogy mar bévebben tudnak beszélni a témat illetGen.
A primerkutatdsom soran az alabbi f6 kutatasi kérdésekre kerestem a valaszt:

o K1: Mi jelent élményt a hallgatok szamara?

o K2: Milyen élménydimenzidk azonosithatoak a hallgatok valaszai alapjan?
° K3: Mik a f6bb észlelt kockazatok, csalodasi esetek?

. K4: Milyen javaslatokat tennének a hallgatdi elmény fejlesztése kapcsan?

A kutatdsom soran tobbféle modszertant is alkalmaztam, melyeket a kovetkez6 részben fejtek

ki bévebben.
5.2. A kutatads mdédszertani ismérvei

A kutatas modszertanét tekintve kevert modszertant alkalmaztam, melynek soran végeztem
kvalitativ és kvantitativ kutatast is egyarant. A kevert modszertan killonlegessége abban rejlik,
hogy a kvantitativ adatok értelmezéseét segithetik a kvalitativ kutatasok soran szerzett inputok,
illetve a kvalitativ eredményeket pedig a kvantitativ adatok tudjak jol ellendrizni és

alatdmasztani (Kiraly et al., 2014). A modszertan alkalmazésa a 7. abran lathaté médon tortént.

: KVANTITATIV KVALITATIV
ETS%IIJTT‘:TT?S KERDOIVES INTERJUS
KUTATAS KUTATASOK

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

7. &bra: Sajat kutatas modszertani folyamata
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l. Kvalitativ elokutatas

A kvalitativ el6kutatasom soran felmértem, hogy szaktarsaim hogyan gondolkodnak a hallgatoi
¢lmény kapcsan, majd a begylijtott valaszaik alapjan élménydimenziokat alkottam. Ezeket a
dimenzidkat a késébbiekben lefolytatott kvantitativ kutatdsom sordn segitségiil hivtam a

kérddivem felépitésének tervezésekor.

Az elOkutatds soran 14 f6 végzds emberi erdforrasok szakos hallgatdéval beszélgettem
egyenként, akiket nem véletlenszerli kényelmi mintavétel alapjan valasztottam ki. A

beszélgetések soran az alabbi kérdéseket tettem fel:

o Szdmodra mit jelent a hallgatdi éilmény?
o Milyen éiményeid vannak az egyetemmel kapcsolatosan?
. Van-e esetleg csalodasi élményed, ha igen, mihez kothetéen?

A kérdésekre érkezett valaszokat a Microsoft Excel program segitségével dsszesitettem.
Il.  Kvantitativ kérdoives kutatas

Primer kutatdsom soran egy kérddives kutatast is végeztem, melynek kapcsan az elékutatas
soradn megallapitott élménydimenziok mentén mértem fel hallgatotarsaim elégedettségét a fébb
egyetemi szolgaltatdsokat illetden. Ezen kiviil valaszt kerestem arra is, hogy mit jelent
szdmukra a hallgatoi élmény €és melyek azok az élménytényezdk, melyeknek a legnagyobb
jelentdséget tulajdonitanak. Végiil arra is megkértem 6ket, hogy osszak meg gondolataikat és

fejlesztési javaslataikat az egyetemmel kapcsolatosan.

A kutatas célcsoportjanak a BGE harmadéves és végzds emberi erdéforrasok szakos hallgatéit
jeloltem meg, akik kozul 136 fé valaszolt a kérddivben feltett kérdéseimre. A kérddivet
elsékorben az évfolyamok Messenger csoportjaban osztottam meg, ezen kivil oktatokat
kértem fel, hogy a harmadéves hallgatokat a gyakorlati érak soran 6szténdzzék a kitoltésre. A
kotelezGen futd szolgaltatasmenedzsment-es marketing kurzus 2023/24. és 2024/25. tanév
hallgatoinak a kérddiv kitoltésére vonatkozo felkérés CoSpace tizenet forméjaban is kikildésre

kertilt. A végzds szaktarsaimat pedig személyes lizenetek formdjaban is felkerestem.

A kérddivet a Google Forms kérdbéivszerkesztd programjaban készitettem és a statisztikai

elemzéseket pedig a Microsoft Excel és az IBM SPSS 25.0 statisztikai programjaval végeztem.
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Az elemzések soran gyakorisagi eloszlassal kapcsolatos statisztikai mutatékat szamoltam,
illetve kapcsolatszorossagi vizsgalatokat es klaszterelemzést végeztem. Annak érdekében,
hogy jobban el tudjuk keépzelni a klaszterelemzés alapjan azonositott csoportokat, a
legmeghatarozobb ismérvek alapjan kutatési perszonaprofilokat képeztem. A profilok
kialakitasahoz segitségll hivtam a CX anatomia piramis modelljét és ennek szintjeihez
illesztettem a kérddivben vizsgalt azon komponenseket, amelyek szignifikans kiilonbséget

mutattak.

Kérdéivben vizsgalt tényezok:

12.

14/ tamogat6, mentori szerepii oktatd
14/személyre szabott oktatdi visszajelzés
27.

Authenticity

Kérdoivben vizsgalt tényezok:
Delight 11/ szakspecifikus tantargyak
14., 15., 20., 21., 22., 23., 25.

Kérdoivben vizsgalt tényezok:
11.
16.

Hygiene

Forras: Kertész (2024) alapjan sajat szerkesztés

8. dbra: CX anatomia piramis modellje

A piramis modell alulrél épitkezve mutatja be az egyre magasabb élmény elérésének alabbi
szintjeit:

1. Alapveté tényezok szintje (Hygiene): alapfeltételek, amelyek egyben alapelvarasok is

az tigyfelek részérol.

2. Elragadtatés szintje (Delight): hozzaadott értéket nyujtd tényezdk jelennek meg ezen
a szinten. Olyan plusz hatast és versenyel6nyt biztositanak, amelyek képesek 6romat szerezni

és elragadtatni az tgyfelet.

3. Hitelesség, egyediség szintje (Authenticity): a hitelességet hangsulyozé szint, ami

mar valami nagyon kiilonleges egyediséget sugall és jovObe mutato.
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I11.  Kvalitativ interjus kutatasok

Az interjas kutatasok soran szerettem volna tobb szemszdget is megvizsgalni a hallgatoi
¢lmény kapcsan, ezért els6korben 5 oktatdval interjiztam, hogy jobban megismerhessem az
oktatoi szempontot is a témat illetden. Ezen kiviil 7 didkszervezeti taggal is sikerult interjut
készitenem, igy lehet6ségem volt megismerni a szervezeti oldalt is a hallgatéi élmeny
teremtése kapcsan. A didkszervezeti tagok kozott 2 6 HOK-6s (Hallgatoi Onkormanyzat) és 5

f6 Szakkolis (Lamfalussy Sandor Szakkollégium) hallgatoval sikerilt beszélgetnem.

Az interjuk a Microsoft Teams fellletén zajlottak és az atirat funkcioval készitettem a

jegyzeteimet a résztvevok beleegyezésével.
5.3. A primer kutatas eredményei

A primer kutatasom eredményeinek bemutatasahoz a 7. abréan lathaté folyamatot fogom
nyomon kovetni, melynek soran eldszor az eldkutatdisom eredményeit mutatom be, majd
ratérek a kvantitativ kérddives kutatdsomra €s annak statisztikai elemzéseire, majd végiil az

interjus kutatasom eredmeényei fognak kovetkezni.
5.3.1. Kvalitativ elokutatas eredményei

A 14 16 végzds szaktarsammal lefolytatott beszélgetések alapjan arra voltam kivéancsi, hogy
mit jelent szamukra a hallgatdi éilmény, milyen élményeik vannak az egyetem kapcsan, illetve,

ha volt, milyen csalodasi esetekkel talalkoztak.

Az elsd kérdésre kapott valaszok Osszesitését kovetden hét €lménydimenzidt sikeriilt

meghataroznom, melyek a 2. tdblazatban lathatdak.

A vélaszadok tobb szemszogbdl is megkdozelitették a hallgatoi élmény meghatarozasat, hisz
valaki az egyetemi tanulmanyokat, oktatokat és az tgyintézést emelte ki, valaki pedig sokkal
inkabb a programokra és az egyetemi kdzosségre koncentralt. A kdzosség és tanulmanyok
dimenzidban 6sszegyljtott jellemzok €s kulcsszavak osszefiiggésbe hozhatdoak Matus €s tarsai
(2021) altal megallapitott szocialis és oktatasi dimenzidival. Emellett az oktat6i munka
dimenzi6é kapcsan emlitett oktatdi jellemzok (pl. érzelmi tdmogatés, oktatdi eldadasmod,
hallgatok szeretete, kozvetlen Iégkdr megteremtése) megegyeznek Dosa és munkatarsai (2024)
halakutatasaban emlitett oktatoi jellemzoivel, melyeket a TAT program (Thank a Teacher)

keretében a hallgatok fontosnak irtak le. Ezen Kiviil sz6 esett még az egyetemi HUCS
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(Hallgatoi Ugyfélszolgalati Csoport) iigyintézdi munkajarol és a HOK (Hallgatoi
Onkormanyzat) készenlétérdl és informaltsagarol is. Tovabba volt, aki kiemelte az intézmény
fizikai jellemz®it és kitért arra, hogy milyen étkezést és pihenést biztositd lehetéségei vannak
az egyetemnek. Végiil, amiket szinte mindenki kihangsulyozott, azok az egyetemi programok,
mint példaul a gélyabal, a golyatabor és az egyetem altal szervezett egyéb szérakozast biztositd

események.
2. tdblazat: Sajat kutatas alapjan megallapitott éiménydimenziok

Kiemelt kulcsszavak

Uj emberek megismerése, (ij baratsagok kotése, kizos
beszélgetés a szaktarsakkal, egyetemi diakszervezetek,
kdlcsondsen segitjik egymast, elégedettség a kozosséggel,
befogadd kornyezet, "networking" kapcsolatépités

Ko6z0sség

Egyetemi k6zos bulik, szines programok, programok a

Programok ) | i
g baratokkal, szérakozas

Igényes kornyezet, j6 felszereltség, alapvetd szikségletek
Fizikai kornyezet kielégitése (viz, élelem, kényelem), elégedettség a
kornyezettel, az egyetem éplletének ismerete

Személyes fejlodés, pozitiv élmények a tanulmanyok soran,
Tanulméanyok elégedettség a tananyaggal, tanulas élvezete, 6sztondijak
tamogatd szerepe, jelenléti eléadasok

Oktatdk problémamegoldd képessége, érzelmi tAmogatas,

oktatdi eldadasmod, hallgatokhoz vald nyitott hozzaallas,

hallgatok szeretete, segitése, jo hangulat( orak, kézvetlen
légkor teremtése

Oktatdi munka

HUCS minden kérdésre valaszol, kedves és kovetkezetes
igyintézés, jol informalt, lényegretoro tajékoztatok

Ugyintézés

HOK informéltsdga, HOK elérhetdsége személyesen és

Informéaciobiztositas . i . At
online, Neptun iizenetek, informaciok elérhetdsége

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

A maésik ket keérdes kapcsan, melyek az egyetemmel kapcsolatos élményekre es csalodasi
pontokra kérdeztek ra, szintén egy Osszesitést végeztem, majd a kigyljtott jellemzdket pozitiv

és negativ csoportokba soroltam. A pozitiv csoportba azokat az élményeket és
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¢lménytényezoket gyljtottem, melyeket hallgatotarsaim pozitivan éltek meg, ellenben a
negativ csoporttal, ahova a csalodasi esetek kerultek. Emellett a tablazat jobb alsé sarkéban
jelolt szinkodok szerint jeloltem azt is, hogy a meghatarozott hét élménydimenzio kozll
melyikhez kapcsolhaté az adott élménytényezd. Ezen csoportositasok a 3. tablazatban

lathatdak.

3. tablazat: Pozitiv és negativ élmények az el6kutatas soran

Elmények csoportositasa

Pozitiv éImények Negativ éImények
ekl Az esti programokon kevésszer tudtak részt venni a
Baratsagkotések o e 2
bejaros hallgatok
e Nehézségek a kézgazdasagtan és matematika
Az egyetem segit az 6nismeretben ) 4 . |
targyakkal
Tagja lenni egy diakszervezetnek Kiégés, faradtsag
BGE-s sajatossagok pl. hagyomanyok, tanc Gyors oktatasi tempd
Kellemes egyetemi kozosség Tananyag mennyisége
Csapatmunkak, kozos projektek Nehezitett vizsgakérdések
Egyetemi bulik Tobb 6ras oktatovideok
Intenziv héten érdekes tartalmak Hosszu tdmbdsitett orak
Kozosségi események pl. éjszakai tira Pontatlan feladatkiirés, félreértések az oktatdval
Golyatabor, gdlyabal Informacidk elcsuszasa, kés6i célba érése
Vendégelbadok Mentorprogram pontatlansdgok
Online vizsgak Kaphatna nagyobb hangstlyt a végzds off-boarding
folyamat
Készségek fejlesztése pl. prezentalas
JO hangulat 6rak
Visszanézheto videok online
Kedves tanarok Kozosség
Segit6kész tandrok Programok
Tanarok pontos visszajelzései Tanulmanyok
Elore tisztazzuk a tandra kereteit Oktat6i munka
Atbeszéljik az elvarasokat és a pontos feladatleirast Informacidbiztosités

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

A pozitiv élmények kapcsan szintén kiemelték az egyetemi programok soran szerzett
élményeiket, illetve az 0j barati kapcsolatok kialakulasat. Emellett sz esett még a szakmai
fejlodésrol, az egyetemi intenziv hét programjairdl, illetve a vendégeléadok eléadasairdl is.
Ezenkivil fontosnak tartom megemliteni, hogy tébben is emlitették a BGE-s sajatossagokat,
példaul az egyetemi hagyomanyokat vagy a gélyataborban tanult csoporttancot. Itt kitértek az

egyetemi kozosség fontossagara és arra is, hogy milyen sok mulik azon, hogy kikkel tudnak
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egylitt dolgozni a tanulmanyaik soran. Ezek a jellemzOk Hurtado és Carter (1997) egyetemi
kozosséghez valo tartozasrol sz616 elméletéhez is kapcsolhatéak, miszerint a kozosség valdban
sokban hozzajarul ahhoz, hogy mennyire lehet egy hallgatd elkotelezett a tanulmanyai és az

egyetemi intézmeny kapcsan.

Ami a negativ élményeket illeti, tobben is Kkitértek konkrét tantargyak soran atélt
nehézségeikre, illetve a vizsgak sordn tapasztalt kudarcokra vagy az ezzel jaré kimerultségre.
Emellett az informacioszolgaltatas nehézségeit emelték ki, hogy van mikor késén jut el az
informacio hozzajuk, illetve, hogy nem mindig pontosan, példaul a mentorprogram keretében.
Ezen kiviil, amit szintén sokan kiemeltek, az a végzésoknek szold off-boarding tajékoztatd

hianya, melyre nagyobb hangsuly is keruilhetne szerintik.

A kovetkezdkben a kvantitativ kutatdisom bemutatasara kertiil sor, melynek kapcsan ismertetem

a kérddivem valaszainak eredményét €s azok statisztikai elemzését.
5.3.2. Kvantitativ kérdéives kutatas eredményei

A kérddéivem harom f6 részre bonthatd, melyek a demogréfiai adatok, a hallgat6i élményt
befolyasold tényezok és az észrevételek, fejlesztési javaslatok. Az elemzések sordn is ezt a
struktarat fogom koOvetni a tovabbiakban. A teljes kérdéiv megtalalhatd az 1. szamu

mellékletben.
I.  Demografiai adatok

Az elemezhet6 osszKitoltok szama 136 6 lett, melynek soran 64 {6 harmadéves, 71 f6 végzds
¢s 1 6 talfuto évfolyamos hallgatéd valaszolt. A nemi eloszlasokat tekintve 85,3%-ban ndék és
14,7%-ban férfiak vettek részt a kitéltésben. Ezek gyakorisagat évfolyamokra bontva a 4.

tablazat szemlélteti.
4, tablazat: A kitoltok nemi gyakorisaga évfolyamokra bontva

N6 (f6) Férfi (6)
Harmadéves 55 9 64
Végzos 60 11 71
Talfuto 1 - 1
Osszesen 116 20 136

Osszesen (6)

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés
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A kitoltok lakhelyét tekintve 49,3%-a févarosban, 16,2%-a az agglomerécioban, 14,7%-a

vidéki nagyvarosban, 13,2%-a videki kisvarosban és 6,6%-a kbzségben vagy faluban lakik.

A kovetkezo két kérdés esetén a hallgatok nyitottsagara és egyetemei aktivitasara kérdeztem
r4, melynek sorén érdekes dolgot tapasztaltam. A hallgatdk legtdbbje 4-es vagy 5-6s opciot
nyomott (107 f6) a nyitottsagot illetéen, igy elég nyitottnak mondhatdak, bar a 10. abran
viszont az tapasztalhato, hogy az egyetemi élet kapcsan viszont elég inaktivak az 1-es, 2-es €s

a tartdzkodds 3-as valaszokat tekintve (106 £6).

Mennyire érzed magad nyitottnak az Uj dolgok
megismereése, Kiprébalasa kapcsan? (%)
60,00 % 54,41 %
50,00 %
40,00 %
30,00 % 24,26 %
19,85%
20,00 %
10,00 %
0,00 % 1,47%
0,00 % —
1 - egyaltalan 2 3 4 5 - teljes
nem vagyok mértékben
nyitott nyitott vagyok

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

9. abra: Hallgatok nyitottsaga az Uj dolgok kipréobéalasa kapcsan
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Milyennek értékeled az aktivitdsodat az egyetemi élet
kapcsan? (%)
45,00% 40,44 %
40,00 %
35,00 %
30,00 % 25,74 %
25,00 %
19,85 %
20,00 %
15,00 % 11,76 %
10,00 %
5,00 % 2,21%
0,00 % _—
1-csak a 2 3 4 5 - mindenben
talélésre hajtok részt szoktam
venni

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés
10. dbra: Hallgatdk aktivitasa az egyetemi élet kapcsan

Az aktivitasi kérdést tovabb vizsgalva rakérdeztem arra is, hogy hanyan vettek/vesznek részt a

PSZK+ tehetséggondozasi programban, melynek eredménye 15 f6 lett, ami a hallgatok
11,03%-4t jelenti.

Ezt kovetden ravezetésként a f0 témamra, megkérdeztem Oket, hogy mit jelent szdmukra a
hallgat6i élmény, illetve, ha meghalljak azt a sz6t, hogy egyetem, melyik az az élmény, amelyik

elséként az esziikbe jut. A beérkezett valaszok koziil a kovetkezoket emeltem Ki.
. Mit jelent szdmodra a hallgatéi élmény?

., Szamomra a hallgato6i élmény azt jelenti, hogy az egyetemen a diakoknak minél jobb legyen

1

az ott eltoltott ido, akar tanulmanyi orakon vagy szocidlis programok teriiletén.’

., Szerintem olyan dolgok megtapasztalasat jelenti, amit csak az egyetem adhat, példdul

kapcsolatépités, programok, tanulds és onfejlesztés.”
,Szamomra a baratsagok, uj kapcsolatok kialakitasat jelenti a hallgatoi élmény.”

A kiemelt valaszok alapjan sokan hangsulyoztak ki a tanulméanyi élet és a szocialis élet kdzotti
egyensuly fenntartasat, &m arra is kitértek, hogy igényt tartanak mind a szakmai fejlodésre,

mind pedig a kapcsolatépitést elésegitd egyetemi programokra.
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Emellett volt, aki viszont a tanorak mindségét, az oktatdéi munkat €s az egyetemi ligyintézést

helyezte a fokuszba:
,, Felkésziilt oktatok, érdekes orak, csoportmunkdk a baratokkal.”
., Hasznos tantargyak, interaktiv orak, szakmailag felkésziilt oktatok.”

,,Szamomra az tigyeim minél hamarabbi és pontosabb intézését jelenti.”

’

., Nekem egy konnyii atlathato rendszert jelent a tanulmanyaim elvégzéséhez.’

Osszesen 113 vaélasz érkezett erre a kérdésre és lenagyobb mértékben a kozosséget és az Uj
kapcsolatok épitését emlitették. Ezeket kovette az egyetemi programok fontossaga és a
szorakozas, majd az oktatas mindsége és az oktatdi munka. Tovabbi tényezok voltak még az
ugyintézési folyamatok, a hallgatoi gyfélszolgalat és egy jol atlathaté tanulmanyi rendszer,
melyet a hallgatok kovetni tudnak a tanulmanyaik soran. Ezen kivil az intézmény
infrastruktarajarol is esett sz8, melynek kapcsan kiemelték, hogy szép kornyezetben van

lehetdségiik tanulni.
. Melyik az az élmény, amelyik els6ként eszedbe jut, ha az egyetemre gondolsz?

., A jelenlegi barati tarsasagom, akiket mind az egyetemnek koszonhetek.”

’

,, Az elso elméleti ora az otos eléadoban.’

)

., A sziinetek a szaktarsakkal, és a kozos vizsgara késziilés.’

., Nekem az elso, ami eszembe jut az a “‘kellemes csalodas ™. Mikor esélyt adsz valami olyannak,

ami eddig fel se meriilt és utana valami nagyon jo siil ki belole.”

Ezekbdl a valaszokbdl szintén az egyetem altal kotddott kapesolatokon van a hangsuly, illetve
tobben is emlitették az ,,6t0s eléadd” élményét, amikor egy tobb szaz féréhelyes eldaddban
tobb szaz diak bent iil és hallgatja az adott oktatdo eldadasat. Ezen kiviil szamos hallgatd
emlitette ezt a ,,kellemes csalodas” érzést, hogy kezdetben nem tudtak, hogy mire szdmitsanak,

de a nyitottsdgnak koszonhetéen végiil sok pozitiv élményben lehetett résziik.

Voltak hallgatdk, akik viszont konkrét eseményeket soroltak az egyetemi élmények kapcséan,
ezek koziil a golyatabor volt az, amelyik messzemenden vitte a versenyt. Ezt kovette a golyabal

és a golya-talalkozd, majd a HOK (Hallgatoi Onkormanyzat) altal szervezett egyetemi bulik.
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A didkszervezetek nevei is megfordultak a listdn, melynek kapcsan a kérdéivemben is
rakérdeztem, hogy hany f6 tagja valamely didkszervezetnek és valaszul 17 fot kaptam. A
valaszadok kozott 6 £6 UBC-s (University Business Club), 5 6 Szakkolis (Lamfalussy Sandor
Szakkollégium), 3 f6 HOK-6s (Hallgatéi Onkormanyzat), 2 f6 AIESEC-es és 1 f6 MKT-s
(Magyar Kozgazdasagi Tarsasag) hallgato volt. A didkszervezetek szemszigét is vizsgaltam
mélyrehatobban a hallgatéi élmény kapcsan, de err6l majd a kvalitativ interjis kutatasok

részben fogok részletesebben kitérni.

Az egyetemi élmények kapcsan a szakmai lehetségeket is kiemelték a hallgatok, mint példaul
az allasborzéket, a gyakornoki pozicidkat, illetve a kiilonb6z6 'networking” lehetdségeket.
Emellett még a mentorprogramrol is irtak azzal kapcsolatosan, hogy szerettek benne részt

venni, mint hallgatok és mint mentorok is.

A demografiai szakasznak utolsé keérdésekeént arra kérdeztem ré, hogy milyennek érzik
jelenlegi élményszintjiiket a hallgatok. Az ezzel kapcsolatos eredmény a 11. abran lathato,

melyet az tgyfél-elégedettsegi mutatdé (CSAT) segitségevel fogok bemutatni.

Milyennek érzed a jelenlegi hallgatoi elményszintedet?
(%)
25,00 %
22,06 %
20,00 % 1838 % 19,12 %19,12 %
15,00 %
10,00 %
6,62 %
5,15 %

5,00 % 3,68 % 294%

1,47 % I 147 %
000% M |

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

11. 4bra: A hallgatok jelenlegi elmenyszintje

A 11. abra kapcsan az 1-es értékelés nagyon rosszat jelent, mig a 10-es kiemelten magasat. A
CSAT mutat6 szamitasakor az utolsé 3 legmagasabb értéket kell figyelembe venni, mely jelen
esetben a 8, 9 és 10-es opcidt jelolok dsszege (32 £6) (NRC Podcast, 2024).
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A Kkiszamitott CSAT mutato eredménye: 23,53%, mely azt jelenti, hogy a kérd6iv

kitoltésekor ennyi szazalek volt a hallgatok elégedettsége a hallgatdi élmény kapcsan.

A tovabbiakban bévebben kitértem a hallgatdi élmény tényezdinek vizsgélatara, melynek soran

a kiilonbozo egyetemi szolgaltatdsok kapcsan is felmértem a hallgatok elégedettségét.
I1. A hallgato6i élményt befolyasolo tényezok

Ebben a szakaszban segitségiil hivtam az eldkutatdsom soran megallapitott hét
élménydimenzidt, melyek a k6zosség, programok, fizikai kornyezet, tanulmanyok, oktatoi
munka, Ugyintézés és az informaciobiztositas. Ezek koziil elséként a tanulményokkal
kapcsolatos dimenzidt vizsgaltam. Az elsd kérdés a szakon tanult tantargyi kinalattal, az
alapozotantargyakkal, a szakspecifikus targyakkal és a felkészilest tamogaté tananyaggal volt

kapcsolatos, melynek eredménye a 12. abréan lathato.

Tanulmanyokkal kapcsolatos elégedettség (%0)

70,00 %

58,82 %
60,00 % 56,62% 54,41 % >
40,00 %
28.68 30,15
30,00 %
1544 98 18,38% 21,32
20,00 % 15,44
' 11,76 %
9,56 10,29 % 7359 0
10,00 % 68 % 88 %
1, 47 1, 47 1, 47 0,74
0,00 %
Szakon tanult Alapozo tantargyak Szakspemﬁkus Felkészilést
tantargyi kinalat tantargyak tdmogaté tananyagok

m Nagyon elégedetlen mElégedetlen mSemleges ®mElégedett mKivaléan elégedett

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

12. dbra: A hallgatok tanulmanyokkal kapcsolatos elégedettsége

Ahogy a 12. abran is lathato, a megkérdezett hallgatok a felkésziilest tamogatd tananyagokkal
elégedettek a legjobban (58,82%), melyeket a szakon tanult tantargyi kinalat (56,62%) és a
szakspecifikus targyak (54,41%) kdvetnek. Az alapoz6 tantargyakkal kapcsolatosan viszont az
lathato, hogy megnétt az elégedetlen hallgatok szama (1,47%; 15,44%), mivel ez az eredmény

meghaladta a 20 {0s 1étszamot.
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Egy tovabbi kérdés soran arra is rakérdeztem, hogy szerintiik milyen mértékben fogjak oket
segiteni a szakon tanultak a jovébeli karrierjiik soran. A valaszadas soran 45,59%-a valaszolta
azt, hogy igen vagy teljes mertékben, illetve 16,91%-a azt, hogy nem vagy egyaltalan nem. A
maradék létszam (37,50%) tartdézkodott és a semleges valaszt jeldlte.

Maradva a tantargyak vizsgalatanal rakérdeztem nyitott kérdes formajaban, hogy szerintiik
melyik volt a leghasznosabb tantargy eddigi tanulmanyaik soran. A valaszokat eldszor
évfolyamokra szétbontva, majd Osszesitve tekintettem at. Ennek adatai az 5. tablazatban
lathatdak.

A harmadévesek korében a legkedveltebb targy a Szervezeti magatartas, melyet a
Kozgazdasagtan 1-2. tantargyak és a Szervezetfejlesztés kovet. A végzdsoket tekintve
szamukra a leghasznosabb az Emberi er6forras-menedzsment volt az Asszertiv kommunik&cio
és a Szervezetfejlesztés mellett. Az 1 f6 talfutd valaszadod szamara pedig a pszichologiaval
foglalkozo tantargyak bizonyultak a leghasznosabbnak. Az 6sszesitett adatokat tekintve a két
évfolyam szamara a harom leghasznosabb tantargy tehdt az Emberi eréforrasok-
menedzsment, a Szervezeti magatartas és a Kozgazdasagtan 1-2. tantargyak. Ezeket a
valaszokat 71 hallgatotol gytijtottem be, mig a maradék 65 {6 vagy tartézkodott a valaszadastol,
vagy szetszdrtan kismennyiségben mas targyakat jeldltek meg a leghasznosabbnak. Koztik
még a kovetkez6 tantargyak kertiltek tobbszori emlitésre: Human informatika, Human vezetdi
szamvitel (azon beldl is kiemelve a bérszamfejtéssel foglalkozd részeket), Munkajog,

Nemzetk6zi munkaerdpiac €s HR, illetve a HR szaknyelv.
5. tablazat: Leghasznosabb targyak a hallgatdk szamara

Tantargy Harmadévesek Végzésok  Tulfutd Osszesen
Szervezeti magatartas ) 16 fo
Kozgazdasagtan (1-2.) 14 6
Emberi eréforras-mene dzs ment 18 fo

Asszertiv kommunikacio 8 f6
Szervezetfejlesztés 10 6
Pszichol6giai targyak 5 16
Osszesen: 71 16

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

A kovetkez6 kérdésem kapcsan mar az oktatéi munka dimenzidval kapcsolatosan is tettem
fel kerdéseket és arra voltam kivancsi, hogy a 13. abran szerepl6 tényezék mennyire jelentenek

élményt a hallgatok szamara.
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Az adatok 6sszesitése soran sulyozott atlagokat szamoltam, melyek segitségével kirajzolédott
a kovetkezokben lathat6 pokhalo abra. A pokhalod abra kiilonlegessége abban mutatkozik meg,
hogy a kiugro vonalai megmutatjak, hogy melyek a legnagyobb értékei a bevitt adatoknak.
Jelen esetben szoros volt a helyzet, de a sulyozott atlagok megjelenitésével megéallapithato,
hogy az értheté oktatoi magyarazat (4,5), a személyre szabott oktatoi visszajelzés (4,4) és
a szakmailag felkészilt oktato (4,4) jelentik a hallgatok szdmara a legnagyobb élményt.
Emellett az is megfigyelhetd, hogy a legkisebb sulyozott atlaggal rendelkez6 tényezdk, mint a
tombositett o6rak (3,1), a csoportmunkak lehetdsége (3,3) és az egyéni beadandok lehetdsége

(3,4) jelentik a hallgatok szamara a legkevesebb élmeényt.

Elménytényezikkel kapesolatos silvozott atlagok

Interaktiv drik -

/ Timbositett drak

41
Gyakorlatorientalt drdk

Szemeélyre szabott

oktatdi visszajelzés
Tamogato, mentori Egvéni beadandiok
szerepet is ellitd oktatd T lehetdsége

Szakmailag fellésziilt ~—| Csoportmunkik
oktatd lehetdsége
0 [&0]
Gyakorlati szakemberek Jal felépitett
bekapesolddisa az kurzuzmenedzsment
drikba ' feliilet

Visszanézhetd | 'Felkésziilést timogatd
eloadisanyagok tananyagok

s il vozott dtlag

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés
13. abra: Elménytényezokkel kapcsolatos pokhalé abra
A kovetkez6 kérdés kapcsan konkrétan az oktatdoi munka dimenzidjanak fontossagara
kérdeztem rd, miszerint mennyire van hatassal az oktaté a hallgatoi €lmény alakulasara. 78 6

szerint teljes mértékben hatdssal van, 49 {6 szerint hatdssal van az oktatd a hallgat6i élményre.

Ez szazalékos aranyban a valaszadé hallgatdk 93,38%-at teszi Ki.

Tovabb haladva a kérdéseken, a fizikai kornyezettel kapcsolatos dimenzio kdvetkezett. A 14.

abran lathato, hogy milyenre értékelték a hallgatok az adott tényezoket.
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Ahogyan az abran is lathato, kiemelkedden az egyetemi konyvtarat értékelték a legmagasabbra
a hallgatok (72,06%; 24,26%). Ezt kovette a kozosségi terekkel vald elégedettseg (30,88%;
55,15%), illetve a tantermek felszereltsége (10,29%; 67,65%). Az egyetemi konditeremnél
lathaté egy magas letszama tartozkodas (58,09%), mely talan annak is betudhatd, hogy kevés

diak tud réla, hogy ezzel is rendelkezik az egyetem és kevesen veszik igénybe a terem

hasznalatanak lehetdségét.

Fizikai kornyezettel kapcsolatos elégedettseg (%0)

Etkezési lehetéségeket biztosito 1étesitmények
Digitélis tanulast tdmogaté eszkdzok 51,47 % 25,74 %
Egyetemi komfortberendezések
Egyetemi konditerem 58,09 % 30,88% | 4,41 %
Konyvtar 24,26 % 72,06 %
Kozosségi terek l
Tantermek felszereltsége [l 67,65 % 10,29 %

0,00% 20,00 % 40,00 % 60,00% 80,00 % 100,00 % 120,00 %

m1-nagyonelégedetlen m2 m3 m4 m5-kiemelten elégedett

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

14. dbra: Hallgatok elégedettsége a fizikai kornyezettel

Ezt kovetden a kozosség dimenzidjaval kapcsolatosan tettem fel kérdéseket, melynek soran
kider(lt, hogy a hallgatdk minddssze 27,21%-a érzi magat az egyetemi k6zosség teljesjogu
tagjanak. Ennek a kérdésnek a kapcsan 33,82% tartdzkodott a valaszadastol és 38,97% jeldlte
azt, hogy nem érzi magat teljesjogian az egyetemi kozosség tagjanak. Ezen eredmények
tovabbi kérdéseket vethetnek fel, hogy mi alapjan érzik ezt a hallgatdk és vajon ezek az értékek

az egyetemnek vagy a hallgatoknak, mint egyéneknek a hozzaallasa miatt tudhatéak-e be.

Ratérve a programokkal kapcsolatos dimenzidra, megkérdeztem a hallgatdkat, hogy milyen
gyakran vesznek részt az egyetem altal szervezett szakmai programokon és a kozosségepitést
szolgalo esemenyeken. Ezen kérdésnek pontos adatai a 15. abran lathatdak.

Meglepddve tapasztaltam, hogy bar az élmények megfogalmazasa kapcsan a kdzosséget és az

Uj kapcsolatok kialakitasat tartottdk a legfontosabbnak, mégis alacsony aranyban (23,53%;
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2,21%) vesznek részt az egyetem altal rendezett k6zOsségépitd programokon. A szakmai
fejlodés fontossagat is kiemelték a szorakozas mellett, mégis a 15. abran lathat6 adatok alapjan
(12,50%; 1,47%) kevesen vesznek részt az egyetem altal nytjtotta lehetdségeken. Ezen adatok
is tovabbi kérdéseket vetnek fel, hogy vajon az informacié hidnya, az id6 kérdése vagy mas
egyéb befolyasold tényez6 okozza-e a részvételi szamok alakuldsat. Kiegészité informacio,

hogy a fehér szamok a (f6)-k szamat jelolik.

Hallgatik egyetemi programokon valé részvételi
aranya (%)

3500 % 33,09 %

000 % 29,41 % 27.94 % -

3P0 233 22,79 05 [N 23,53 %

20,00 %

15,00 % 12,50 %

10,00 %
5,00 %4 1 47 % 2,21 %
0,00 %

Szakmai pmgramu-k Kizisségépitd programok

ml-zoha m2 m3 m4 m5-zzinte mindiz

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

15. abra: Hallgatok egyetemi programokon valo részvételi aranya

A tovabbi kérdések sordn az informacidbiztositassal és az Ugyintézéssel kapcsolatos
dimenziokat vizsgaltam. Els6ként arra kérdeztem ra, hogy mennyire elégedettek a hallgatok az
egyetem informéacidellatottsagaval. A valaszadas soran 40,44% elégedettet jelOlt, 35,29%
tartozkodott €s 24,27% jeldlte azt, hogy kevéshé elégedett.

Tovabb vizsgalva az el6z6 kérdést rakérdeztem, hogy a 16. abrén lathatd egyetemi

platformokkal/rendszerekkel mennyire elégedettek a hallgatok.

A legnagyobb pozitiv elegedettségnek a kozosségi media platformok (pl. Facebook,
Instagram) Orvendhettek. Ezeket kdveti az egyetemi honlap, majd az jonnan bevezetett BGE
CoSpace felulet. A Neptunnal kapcsolatban 43,38% volt az elégedetlenség és 22,80%
tartdzkodott a valaszadastdl. A legnagyobb szadzalékban semlegesnek jeldlt platformok a
Karrierplatform (66,18%) és a Modulo (66,91%) rendszer. Ezeknél a platformoknal fontos
kiemelni, hogy nem azeért végeztek utolso két helyen, mert annyira elégedetlenek lennének vele
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a hallgatok. Példaul a Karrierplatformot leginkabb a szakmai gyakorlat intézésére szoktak
hasznalni a hallgatok, melyre leggyakrabban csak az utolsé felévben szokott sor Kkeriini.
Emellett a Modulo rendszere egy kérvénykezeld rendszer, melyet példaul a szocidlis
helyzetfelmérdk beadasara szoktak hasznalni, igy nem minden hallgaté veszi igénybe ezt a

feluletet a tanulmanyai soran.

Pozitiv elégedettség az egyetemi platformok kapcsan (%)

50,00% 33,82% 28,68%

Egyetemi honlap

77.94%

46,32% 27,94% 19.55%

Kazosségi média
platformolk BGE CoSpace Kamerplatform

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

16. &bra: Hallgatok elégedettsége az egyetemi platformok kapcsan

Ezt kovetden arra is rakérdeztem rovid valaszt igényld forméban, hogy honnan szoktak
értesiilni eldszor az egyetemi hirekrél és valtozasokrol. Osszesen 131 valasz érkezett be a
kérdésre és az Osszesitést kovetden azt az eredményt kaptam, hogy 83 6 hallgato (63,36%) a
kozosségi médian és a HOK online oldalain tajékozodik, 40 £6 (30,53%) a Neptunon és az e-
mailek kozott olvas eldszor a hirekrdl, illetve 8 {6 (6,11%) inkabb a szaktarsai tudasara

hagyatkozik.

Kivancsisagképp azt is megprobaltam lesziirni, hogy a kozosségi média platformokon beliil
(83 f6) milyen fellileteket hasznalnak leginkabb a hallgatok. Az ezzel kapcsolatos 0sszesitést a

17. 4bran szemléltettem.

Ahogy az eredmények is mutatjak, leginkabb a Facebook és Messenger csoportokat szoktak
figyelni a hallgatok (45,78%), melyek kapcsan az emlitett Facebook csoportok a HOK altal
Iétrehozott és vezetett csoportok, illetve az Egyetem Kari Facebook oldalait foglaljak magukba.

A Messenger csoportoknal évfolyamok szerint vannak létrehozva chat csoportok, melyekben
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néhany f6 HOK-0s hallgatd is megfordul segitségképpen. Ezek mellett a Instagramrol is tébb
emlités erkezett (24,10%), de az Osszesités alapjan a hallgatdk inkabb parhuzamosan szoktak
nézni ezeket a fellleteket (30,12%).

Kizidsségi média platformok hasznilata (%)

Instagram 24,10 %

0,00 % 1000 % 2000 % 30,00 24 40,00 % 50,00 %

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

17. abra: Hallgatok kozosségi platform fellleteinek hasznalata

Az informaciobiztositast eldsegitd platformok megkérdezése utan ratértem az egyetemi
iigyintézok munkéjaval kapcsolatos tapasztalatokra is. Mivel az eldkutatas soran emlitették a
HUCS (Hallgatoi Ugyfélszolgalati Csoport) munkajat, ezért elsének a veliik kapcsolatos
elégedettségre kérdeztem ra, melynek soran 69,12%-0s elégedettséget mértem a pozitiv
véalaszok alapjan. Ezt kovetéen megadtam 5 tulajdonsagot, melyekkel egy egyetemi tigyintéz6
rendelkezhet és arra kértem a hallgatokat, hogy rangsoroljak a szamukra legfontosabb harom
jellemzot. Természetesen az ’egyéb’ opcidt is bent hagytam arra az esetre, ha mas fontos
jellemzét is szeretnének megjeldlni. A rangsorolassal kapcsolatos eredményeket a 18. abra

szemlélteti.

A rangsort illetden jol lathatd, hogy elsd helyen a segitdkészség (90,44%), masodik helyen a
szakmai felkésziiltség (68,38%) és harmadik helyen a gyorsasdg (57,35%) all. Ezen
eredményekbdl az a kovetkeztetés vonhaté le, hogy a hallgatoknak fontos az, hogy
segitokészen alljon hozzajuk az egyetemi ligyintézo, illetve az is, hogy az illeté naprakész
szakmai tudassal rendelkezzen. Emellett az is jelentds szempontnak szamit, hogy a felmeriilt

probléméakra mihamarabb képes legyen megtalalni a megoldast.
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Az egyetemi iigyintézo 3 legfontosabb jellemzdje (f0)
140 6
123 f6
120 16
100 f6 93 fo
60 15 78 £6
¢ 68 6
60 6
45 16
40 6
20 6
1f6
0 fo R
Segitokészség  Szakmai Gyorsasdg  Kedvesség Turelmesség Egyéb
felkésziiltség (elnézoség)

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

18. abra: 3 legfontosabb jellemzo egy egyetemi iigyintézo kapcsan

A hallgatoi élményt befolyasolo tényezok szakaszanak utolso kérdéseként egy nyitott kérdést
tettem fel, melynek sordn arra kérdeztem rd, hogy a hallgatok élményeinek mik a legfébb
Osszetevoi. Osszesen 34 valasz érkezett be erre a kérdésre és koziiliik a kovetkezd dsszetevoket

sorolték fel leggyakrabban:

o Ko6zosseg es hallgatotarsak

o Ko6z06s tanulas, csoportmunkak
. Diakszervezet

. Szo6rakozas, programok

. Tanulményok és oktatoi hozzaallas

Ahogy a felsorolasbdl is lathatd tovabbra is a k6zosség a didktarsakhoz vald kapcsolodas
dominal, melyekhez a szoérakozéas és a programok kétddnek. Emellett esett sz6 a szakmai
tanulmanyokrol, a didkszervezetek adta plusz tanulasi lehetdségekrdl, illetve az oktato
munkassagardl is, melynek kapcsan ismét kiemelésre kerilt az oktatdé hozzaallasa a diakok

felé.

A kovetkezokben a kérdéivem utolsd6 szakaszahoz érek, melyben a didkok altal

megfogalmazott fejlesztési javaslatokat tekintem at.
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I11. Eszrevételek, fejlesztési javaslatok

A kérdbéivem utolsé kérdéseként egy nyitott opciods, hosszl szoveges valaszra lehetdséget ado
kérdést fogalmaztam meg, miszerint, amennyiben van valamely meglatasuk vagy barmilyen
fejlesztési javaslatuk az egyetemmel kapcsolatosan, azt ebben a részben leirhatjak. Osszesen

39 valasz érkezett, melyekbdl a kovetkezoket tartom fontosnak kiemelni:

,Amiota latom a Hr mitkodését egy cégen beliil azota azt tapasztalom, hogy az Excel, PPT,
SAP, Word, Outlook hasznalata nagyon fontos a szakmaban, igy sokat segitene, ha mar az
egyetemen is foglalkoznank veliik, mondjuk a human informatika tantargy keretében. ”

,,Szerintem érdemes lenne a HR-en beliil is specializaciokat kialakitani, mert nagyon sokrétii
a HR is, ott van példaul a bérszamfejtés, a személylgyi Ugyintézés, a képzés-fejlesztés és a
szervezetfejlesztés. Sajnos én azt tapasztaltam, hogy tébbnyire csak a toborzas-kivalasztasrol

’

volt sz0, de azon beliil is hianyoltam a szitudcios feladatokat, mondjuk egy interju kapcsan.’

,, Lehetnének céglatogatasok is, ahol mesélhetne egy HR-es, hogy hogy telik egy napja, milyen

feladatai vannak.”

Ahogy az idézett valaszokbol is lathato, sokkal nyitottabbak lennének a hallgatok a HR szakma
kiilonbozobb teriileteire és kivancsiak lennének arra is, hogy ezek hogyan néznek ki a

gyakorlatban.

Ezek mellett volt, aki az idegennyelvek tanulasaval kapcsolatosan fogalmazott meg egy

javaslatot:

Az idegennyelvek kinalata lehetne bovebb és indulhatna tobb is kezdo szintrol. Emellett
nagyobb hangsulyt is fektethetnének a felzarkoztato angol készségfejleszté targyakra is,
ugyanis nagyon sok hallgaté azért nem mer megszolalni, mert nincs elég 6nbizalma és

megijeszti Oket az, hogy koriilotte sokan folyékonyan tudnak mar beszélni angolul.”

Ezen kival még az informéaciobiztositassal és az oktatasi tervekkel kapcsolatosan is érkezett

pér javaslat, melyeket a kutatasi eredmények 0sszegzése részben bévebben is kifejtek.

Az IBM SPSS Statisztikai programnak segitségével klaszterelemzéseket végeztem, melyek
soran kiilonboz6 hallgatoi perszonakat sikertilt megallapitanom. Ezek bemutatasara kertiil sor a

kovetkez6 részben.
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Klaszterelemzés — hallgatdi perszénaprofilok

A hallgatéi észleléseket alapul véve K-kozepi klaszterezéssel és Euklideszi tavolsagok

modszerrel dolgoztam. A 41 tényez6 koziil 11-et nem vontam be a mélyebb elemzésbe, hiszen

ezek nem mutattak szignifikans kilénbséget.

A klaszterelemzes eredményeképpen az alabbi 4 csoport kerilt azonositasra:

1
2
3.
4

klaszter: Fejlédésrekész (20 £6)
klaszter: Gyakorlatfokuszu (73 £6)
klaszter: Tudasélményteli (35 £6)
klaszter: Elményvesztett (8 f6)

A 4 Kklaszterbe besorolt csoportok fobb jellemzéit a I1. mellékletben talalhatd tablazat

0sszegzi. Ezekre épitve és a CX anatémiai piramis modellje alapjan elkészitettem az emberi

eréforrasok szak hallgatoinak profiljait, amelyek lathatobba teszik a fobb elvarasokat és

észleléseket az élmények kapcsan.
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Az els6 profil a , Fejlodésrekész” elnevezést kapta. A vizsgalt ¢élménytényezok koziil a
legfontosabb szamara az érthetd oktatdi magyarazat és a személyre szabott oktatdi visszajelzés.
Ezek jelentik a fejlodésének meghatarozo alapjat is, emellett szivesen fogadja az interaktiv
jellegli 6rdkat is, viszont a csoportmunka kevésbé élményteli szdmara. Az alapveto tényezok

szintjén vizsgalt tényezdket kdzepes szintlire értékelte tobbségében.

Minden szinten erds kozepes az elégedettsége.
Az alapvet6 tényezokkel a legkevésbé elégedett.
Kiemelt élményt jelent szamara a személyre
szabott oktatoi visszajelzés és érthetd oktatoi
magyarazat.

FEJLODESREKESZ FERENC
Neme: férfi

Evfolyam: 3.

Lakéhelye: nagyvaros

- Személyre szabott oktatdi visszajelzés élménye: 4,50
\ - Tamogatd, mentori szerepet is betolté oktatok: 3,90
[ 3,31 - Jovébeli karrier tamogatasa: 3,25

Authenticity

-Erthetd oktatoi magyarazat: 4,75
Hitelesség, egyediség - Szakmailag felkésziilt oktato: 4,35

5 2 - Interaktiv 6rak élménye: 4,05
Az élmények f6 hajtéereje: az - Szakspecifikus targyak: 3,65

oktatéi munka és visszajelzés Delight - Csoportmunka élménye: 2,95
mindsége, valamint az - Egyetemi informacidellatas: 3,05
interaktiv oktatasi kozeg. - Hallgatéi tigyfélszolgalat: 3,40
I;I - Alapoz6 targyak: 2,95

ygione o - A tantermek felszereltsége: 3,40

- Egyetemi komfortberendezések: 3,25
- Digitalis tanulast tdmogato eszkdzok: 3,50

Elményszint: 5,70

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

19. abra: A Fejlédésrekész hallgato profilja
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A ,.Gyakorlatfokusz(” profil elégedettségérzetében meghatarozo szerepe van a piramis els
szintjén talalhato felkészulést tamogato eszkdzoknek, igy az egyetemi konyvtarnak, a mindségi
anyagoknak és a digitalis tanulast segit0 megoldasoknak. A piramis 2. szintjén kiemelendd
értéket tulajdonitanak a szakmailag felkésziilt €s érthetd magyardzatot ado oktatdknak, akik

szlikség esetén tamogatdi, mentori szerepkdrben is megjelennek. Elégedettséglikben fontos
szerepe van a gyakorlatorientalt éraknak.

Elégedettsége az egyediség és az alapvetd
tényezok szintjén a magasabb. Kiemelt élményt
jelent szamara a szakmailag felkésziilt oktatd, az
értheté oktatdi magyarazat és az egyetem
konyvtara.

GYAKORLATFOKUSZU GYULA - Személyre szabott oktatdi visszajelzés élménye: 4,20
Neme: férfi \ - TAmogatd, mentori szerepet is betdlté oktatok: 4,34
Evfolyam: 4. (végz6s) 3,96 - Jovébeli karrier tamogatasa: 3,33

Lakdhelye: vidéki kisvaros Autherti =
PSZK + ré: stel uthentici

Erthetd oktatoi magyarazat: 4,48
Hitelesség, egyediség - Gyakorlatorientalt 6rak élménye: 4,18
Szakmailag felkésziilt oktato: 4,48
Hallgatoi Gigyfélszolgalat: 3,68
Koz6sségi médiaplatformok: 4,01
Egyetemi informacidellatas: 3,07
CoSpace rendszer: 2,96

Elményszint: 6,04
Delight

Az élmények f6 hajtéereje: a

kiemelten tdmogaté oktatdi és

gyakorlatorientalt oktatasi [;]
kozeg. ygiene

Alapozo targyak: 3,59

Felkészilést tamogatd anyagok mindsége: 3,85
- Koényvtar és szolgaltatasai: 4,71

Digitalis tanulast tamogaté eszkdzok: 3,93

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

20. &bra: A Gyakorlatfékuszu hallgato profilja
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A 3. profilnak a tudasélmény megszerzése fontos, ezt visszatiikrozik az élménypiramisbdl
kiemelhetd 4 feletti atlagértéket kapd komponensek is. Fontos szdmara minden olyan tényezd,
amelyek a minél magasabb szintli tudds megszerzését segitik. (oktaté oldali tamogatas,
gyakorlatorientalt orak, szakspecifikus targyak, felkésziilést tamogatd anyagok mindsége). A
csoportmunka feladatokban rejld élményt is 6k értékelték a legmagasabbra. (3,6 atlag) Az
egyetem fizikai kornyezetének elemeit is Sk értékelték tobbségében 4 feletti értékkel. Ok érzik

leginkabb, hogy az egyetem tamogatja jovobeli karrieratjukat.

Az alapvet6 tényezoket latjak a lejobbnak. Kiemelt élményt
jelent szamara a visszanézheté eloadasanyagok, a digitalis
tanulast tamogato eszkozok, a szakmailag felkésziilt és
tamogatdszerepet is betolto oktatok. Az egyetem konyvtari
szolgaltatasaival a legelégedettebb profil.

- Személyre szabott oktatoi visszajelzés élménye: 4,34
- TAmogat6, mentori szerepet is betolts oktatok: 4,51

TUDASELMENYTELI TIMEA [ 383 | - Jévébeli karrier tamogatasa: 3,69
Neme: né 4 :
Evfolyam: 4. (végz&s) Authenticity - Szakspecifikus targyak: 4,03
Lakéhelye: févaros Hiitelessée, egyedisés - Erthetd oktatéi magyarazat: 4,57

- Gyakorlatorientalt orak élménye: 4,14
| - Gyakorlati szakemberek bekapcsolasa: 4,14
Delight - Szakmailag felkésziilt oktato: 4,60

- Hallgatoi tigyfélszolgalat: 4,14
| - Kozosségi médiaplatformok: 4,31

- Egyetemi informacicellatas: 3,69

- CoSpace rendszer: 3,66

Elményszint: 6,40

Az élmények 6 hajtéereje:
minden a tudasélmény
kiteljesitése érdekében.

Alapozo targyak: 3,51

- Felkésziilést tamogat6 anyagok mindsége: 4,23
- Kényvtar és szolgéltatasai: 4,89

- Digitalis tanulast tdmogaté eszkoézok: 4,46

- Egyetemi komfortberendezések: 4,31

Etkezési lehetéségek: 4,46

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

21. abra: A Tudasélményteli hallgaté profilja
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A 4. profilhoz az ,,EIményvesztett” kifejezést illesztettem, hiszen az altalanos élményszint a
legalacsonyabb ennél a csoportnal. Szinte valamennyi €lményt befolydsold tényezonek
kozepes értékelést adott. Szembetlin, hogy a gyakorlati 6rdkat fontos élménytényezonek
tartja, ezzel szemben a gyakorlati szakemberek bekapcsolddasat kevéshe. Az egyetemnek ez a
csoport latja legkevésbé a 3. szinten a jovObeli karriertamogatasi szerepét. Lathatéan inkabb az
¢lményre negativan hato tényezoket emelte ki az értékelésével. Az élményt ndvelo tényezoket

kevésbé tudta kiemelni, ezekben bizonytalan, igy inkabb kozepes korili értékeléseket adott.

Ko6zombos karakter, az élménypiramis minden szintjén a
vizsgalt tényezok tobbségét kdzepesre értekelte. Kevésbé
jelent élményt szamara a tdmbdsitett ora, a csoportmunka
és a gyakorlati szakemberek bekapcsolasa. A
legelégedetlenebbek az egyetemi informacioellatassal.

- Személyre szabott oktatoi visszajelzés élménye: 3,68

ELMENYVESZTETT EVA - Tamogato, mentori szerepet is betsltd oktatok: 3,63
Neme: né - JévBbeli karrier tamogatasa: 2,38
3,06
Evfolyam: 3. E .
Lakéhelye: falu Authenticity - Erthetd oktatdi magyarazat: 3,75

- Gyakorlatorientalt rak élménye: 4,00

- Gyakorlati szakemberek bekapcsoldsa: 2,50
- Tombésitett orak: 1,38

- Csoportmunka: 2,38

- Hallgatdi tigyfélszolgalat: 4,25

- Kozosségi médiaplatformok: 4,25

- Egyetemi informacidellatas: 2,38

- CoSpace rendszer: 2,88

Elményszint: 4,88

Az élmények f6 hajtéereje: a
tamogato terliletek
(Ugyfélszolgalat, kdnyvtar)
valamint a felkésziilést és - Alapozé térgyak: 2,38

digitalis tanulést segit6 Felkésziilést tamogatd anyagok mindsége: 3,38
eszkdzik. - Kényvtar és szolgaltatasai: 4,67

Digitalis tanulast tamogato eszkézdk: 3,75

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

22. 4bra: Az EIményvesztett hallgatd profilja
5.3.3. Kuvalitativ interjus kutatasok eredményei

Parhuzamosan a kérdbives kutataisom mellett 12 mélyinterjat készitettem, melynek soran 5
oktatoval és 7 diadkszervezeti tagként is jelen 1évé hallgatéval sikerllt beszélgetnem. Az
oktatok kapcsan kivancsi voltam, hogy 6k mit gondolnak a hallgatéi élményrdl és hogy
szerintlk mennyire vannak rahatassal annak alakulasara. Emellett, a didkszervezeti tagoktol
megkeérdeztem, hogy mint hallgatok hogyan élik meg ezeket az élményeket és mint szervezet,
hogyan teremtik azokat.

A kovetkezOkben els6ként az oktatokkal, majd a hallgatdi didkszervezetek tagjaival folytatott

interjukat fogom elemezni.
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Oktatoi melyinterjuk

Az oktatdkkal készitett interjuk soran az 111. mellékletben talalhat6 vezérfonalat hasznaltam.
Az elkészilt interjubeszélgetések elemzését a kovetkez6 hadrom kulcskérdés mentén fogom
attekinteni:

o On szerint mit jelent a hallgat6i éimény?
o Oktatoként mivel tud hozzajarulni a hallgatdi elmeny alakitasahoz?

o On szerint mi a hallgaté szerepe az élmény alakitasa kapcsan?

Az interjuk a Microsoft Teams fellletén zajlottak, melynek soran a program éatirat funkciojaval
jegyzeteket készitettem a résztvevOk beleegyezésével. A vdalaszok attekintése sordn az

anonimitast megdrizve az ’Oktatd sorszam’ megjeldlést fogom alkalmazni.
On szerint mit jelent a hallgat6i éimény?

Az elso kérdésre vonatkozoan eltérd valaszok érkeztek, ugyanis az oktatok is tobb szemszogbol

kozelitették meg a téma meghatarozasat:

., A hallgatéi élményt Ggy tudnam megfogalmazni, hogy a hallgaté Ggy megy ki egy adott
orarol, hogy azt érzi, ott kapott valamit. Ez a valami lehet akar egy érzés, egy tudaselem vagy

barmi, amitdl & azt érzi, hogy tobbel jott ki, mint amennyivel bement.” — Oktato 1.

,, Szerintem azt jelenti, hogy a hallgatdk élvezik az 6rat. Mi ugye oktatok tudatosan ugy épitjuk
fel ezeket, hogy elobb megismertetjiik oket a szakmai alapozo targyakkal, majd ezt kovetéen
esettanulmanyokkal, gyakorlati példakkal és szituacios feladatokkal igyeksziink emlékezetessé
tenni szamukra az Ujonnan megszerzett tudast. De emellett természetesen a kbz0sség, a baratok

és a didkszervezet is sok élményt tud okozni egy hallgat6 szamara.” — Oktaté 4.

., En Ggy gondolom, hogy az élmény az mindig valamiféle mélyebb lenyomatot jelent, amit
pozitiv értelemben visziink magunkkal egy szolgaltatasbol kilépve. Tehat ha ezt hallgatoi

oldalrdl nézzik meg, szerintem valamiféle tudasélményben jelenik meg.” — Oktato 5.

Az els6 harom meghatarozas toébbnyire a tantermi élmenyszerzésre fokuszal. Oktatd 1. szerint
a hallgaténak akkor volt pozitiv a tandran tapasztalt élménye, ha tavozaskor ugy érzi, valami
értékessel gazdagodott, legyen itt sz6 akar valamilyen tudasrol vagy tapasztalatrol. Ezt a fajta

megkozelitést Oktatd 5. szavai is tamogatjak.
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Oktato 4. reszletesen kiemeli az 0rék szerkezetét és a tanitasi modszereket. Szerinte az élmény
teremtése azon mulik, hogy hogyan strukturaljuk oktatoként az drakat, a feladatokat és hogy
ezekbe mennyire tudjuk bevonni a hallgatokat. Emellett azt is kiemeli, hogy a tanulmanyokon
kivili élmények is lehetnek értékesek, példaul az Gj bardtsagok kialakulasa vagy az, hogy

valaki egy diakszervezet tagja.

Egy kovetkez6 meghatarozas szintén a tanorai elményeket helyezi a fokuszba, de emellett mar

az oktatoi feleldsségre is kitér:

., Nekem egybol az oktatoi oldal jut az eszembe, hogy nekiink oktatoknak az a feladatunk, hogy
eljuttassuk a hallgatokat A-bol B-be. Segitsiik Sket a tanulmdnyaik soran és biztositsuk
szamukra a szakmai ismeretek €s az U készségek elsajatitdsat. De persze ezt nem mindegy,
hogy hogy tessziik. Ha élményszeriien probalunk oktatni szerintem a hallgatok is sokkal tobbet

profitalnak beldle.” — Oktato 3.

Az oktatoi nézOponton kiviil megemliti az ,,élményszerli” oktatast is, melynek kapcsan
bévebben kifejtette, hogy akkor lehet igazan jo élményben része egy hallgatonak, ha jelen van,
aktivan részt vesz az oran és megprobal azonosulni a tanultakkal még akkor is, ha elsdre

teljesen tavol all tdle az aktudlis téma.

Végul Oktato 2. az elvardsokra és a hallgato-egyetem kdzotti talalkozasi pontokra vonatkozéan

hatarozta meg a hallgatoi élményt:

., Szerintem egy folyamat részeként jon létre, amikor a hallgatdé kapcsolddik a szolgéaltatast
nyujté intézmenyhez (egyetemhez) és hogy annak kapcsédn milyen élményeket szerez. Ha
élményszerzésrdl van szo, akkor persze mindig van osszehasonlitds is, hiszen van, amit kapunk
és van, amit elvarunk. A hallgatoknak példaul az oktatassal kapcsolatosan lehetnek ilyen

elvaréasai. — Oktato 2.

Szerinte az élmenyek alakulasat nagyban befolyasolja az is, hogy milyen elvarasokkal

érkeziink az egyetemre hallgatoként.
Oktatoként mivel tud hozzajarulni a hallgat6i élmeény alakitasahoz?

Ezzel a kérdéssel kapcsolatosan szinte mindegyik oktatd kitért a kdlcsonds egyiittmiikodésre,
hogy magahoz az élményteremtéshez kell az oktato és a hallgaté is egyarant. Természetesen

tobb mddszer is rendelkezésre all az oktatoknak arra, hogy minél jobban gazdagitsak ezt az
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élményt, de ehhez a hallgatok aktivitasa és részvétele is sziikséges példaul a tanérakon. Ehhez

kapcsoloddan Oktatd 3. szavai is megerdsitésként szolgalnak:

,Szerintem az orai feladatok tipusaval, hogy mennyire vonja be a hallgatokat azok
megoldasédba, milyen médon probélja atadni azt a tudast és hogy hogyan probalja kdzelebb
hozni a hallgatdhoz az adott témat. Szerintem akkor tud igazan megvalosulni a hallgatoi
elmeény, ha kitudjuk rangatni a hallgatokat a passziv befogado szerepbdl és elerjiik azt, hogy
aktivan részt vegyenek a tandrdn. ” — Oktato 3.

Emellett volt olyan oktatd, aki az Gszinteséget és az elérhetéséget emelte ki, hogy 6 személy
szerint mindig igyekszik valaszolni a hallgatoi megkeresésekre és persze buzditja is 6ket arra,

hogy nyugodtan merjenek kérdezni akar az 6ran vagy akar az oran kivil is.
Ezen kivil olyan is volt, aki konkrét példakat emlitett a kérdéssel kapcsolatban:

., En példaul igyekszem ott szinesiteni az 6raimat, ahol csak tudom. Erdekességeket hozok,
gyakorlati példakat mutatok be és prébalom minél jobban bevonni az 6raba a hallgatdkat.
Emellett az egyik kedvenc modszerem a tréning modszer, mivel én nagyon hiszek ebben a

gyakorlaton keresztul val6 tanulasban. ” — Oktato 4.

Szerintem Oktatd 4. rétapintott a lényegre annak kapcsan, hogy a gyakorlaton keresztili
tanulast emlitette. A tréning modszer alkalmazasa szuper jO lehetdséget biztosit arra a
hallgatoknak, hogy gyakorlati példakon keresztil értsék meg és dolgozzak fel az elméletet,

illetve, hogy gyakorlati szituaciokon keresztil is elmélyitsek az addig tanultakat.
On szerint mi a hallgato szerepe az élmény alakitasa kapcsan?

A nyitottsag sz6 mindegyik oktatonal elhangzott. Szerintik a nyitott hozzaallas az egyik
legfontosabb, amivel egy hallgatonak rendelkeznie kell. Az egyetem rengeteg lehetdséget
biztosit arra, hogy a hallgatok megtalaljak az érdeklddési koriiknek legmegfelelébb kurzusokat,
eléadasokat és programokat, de ehhez mind az kell, hogy akarjak és befogaddan alljanak az uj

lehetéségekkel szemben. Oktatd 4. ezt nagyon jol sszefoglalta:

,,Az, hogy akarja. Szerintem nagyon sokat ad a hozzaallas és nagyon sok malik azon, hogy
mihez hogyan viszonyulunk. Ugy nem miikodhet, hogy csak azért vagyok itt "hogy tiléljem".
Ezt akarni kell és ott kell lenni az érakon testben, 1élekben ahhoz, hogy megkapja a hallgatd

mindazt a tudast, ami annyira fontos szamara. ” — Oktato 4.
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A nyitottsag es jelenlét mellett a konkrét célok meghatarozasara is felhivtak a figyelmet.
Szerintiik ugy lehet a legjobban boldogulni az egyetem falai kz6tt, ha tudjuk, hogy egyaltalan
miért vagyunk ott. Fontos magunkban tisztazni a bels6 indittatasainkat eés atgondolni az
egyetem adta lehet6ségeket. Ezzel kapcsolatosan Oktatd 5. taldléan dsszefoglalta ezeket a

gondolatokat:

,,Legyen nyitott, elszant és higgyen magaban, hogy mindent megtud csinalni. Szoktak mondani,
hogy a tudas hatalom és ezt senki sem veheti el téliink. Ez igy is van, csak tudni kell ezt a tuddst
jOl hasznélni és tovabb épiteni. Szerintem az a hallgatd, aki tudja mit csinal, tudja, hogy miért

van itt az egyetemen, sok mindent képes beletenni és egyben kivenni is az egyetemi éveibdl.”

Osszegzésul tehat az oktatok szemszogébdl leginkdbb a tandrai élményszerzésen van a
hangsuly, azon belil is a tudasatadason. Fontosnak tartjak az dra felépitésének atgondoléasat és
a tartalmi elemek olyan madu atadasat, mely latvanyos és élményt okozo a hallgatok szamara.
Az oktatoi oldal mellett persze a hallgatoi nyitottsag, aktivitas es hozzaallas is nagyon fontos,

hisz maga az élményteremtés a kett6jiik 6sszedolgozésa soran tud csak Iétrejonni.

A kovetkezé részben a didkszervezeti tagokkal tortént interjuimrél fogok beszamolni és

kivancsisagképpen Osszehasonlitom az ¢ szemszogiiket az oktatdi szemszoggel is.
Diakszervezeti tagokkal lefolytatott mélyinterjuk

A digkszervezeti tagokkal torténd interjizas soran 2 f6 HOK-0ssel és 5 f6 Szakkolissal sikeriilt
beszélgetnem. Azért tartottam fontosnak ket is megkérdezni a témarol, mert 6k amellett, hogy
megélik, szervezeti szinten teremtik is a hallgatdi élményt, igy mindkét szemszdget jol atlatjak.

A vellk folytatott interjuk soran a IVV. mellékletben talalhat6 vezérfonalat hasznaltam.

Az § esetiikben is szeretnék kiemelni harom 6 kulcskérdést, melyeket kdvetve bemutatom

valaszaikat:

o Mit jelent szamodra a hallgatoi élmény?
o Szerinted mi a szerepe a hallgaténak az élmény kialakitasa soran?

. Ti, mint didkszervezet miben tudtok hozzajarulni a hallgat6i éiményhez?

Az interjukat szintén a Microsoft Teams alkalmazason keresztiil készitettem, melynek sorén az
atirat funkciot hasznaltam jegyzetelésre. Az anonimitds megdrzése szempontjabol a

"Didkszervezet sorszdm’ kodolast fogom alkalmazni.
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Mit jelent szdmodra a hallgatoi éimény?

Ezzel a kérdéssel kapcsolatban hasonldan sokréti valaszokat kaptam, akarcsak a kérddives
kutatasom soran. Itt is el6térbe keriilt a kozosség erejének hangsulyossaga, de ami kuldnleges
volt szamomra az az, hogy a diakszervezeti tagok a k6zosséghez tartozast és az 6sszetartozast

is élményként emelték ki:

., Szamomra a Szakkoli olyan, mintha a masodik csaladom lenne. Nagyon sokat készonhetek

nekik, mert rajuk téenyleg mindig szdmithattam.” — Szakkolis 3.

Szakkolis 3. valaszabol érezhet6 az érzelmi kot6dés a diakszervezet irant és a beszélgetés soran

is kiemelte az dsszetartd kzosség és a szoros baratsdgok fontossagat is.
Egy objektivebb megkozelitéshdl HOK-6s 2. a kovetkezdképpen fogalmazott:

., Szerintem a hallgatoi élmény abbdl all dssze, hogy értékeljuk magunkban az egyetem altal
biztositott lehetoségeket, szamba vessziik milyen az oktatds, a programok és a szakmai fejlodést

elésegitd kurzusok.” — HOK-0s 2.

Mig Szakkolis 3-nak a kozosség, addig HOK-6s 2-nek inkabb az egyetemi szolgaltatasok
kinalata a fontosabb €s azok mindsége, mivel meghatirozasdban az ’értékelés’ kifejezés is

szerepel.

Ezen megkdzelitések mellett, amit még sokan kiemeltek a hallgatoi élmény kapcsan, az az elsd
pillanat, mikor golyaként belépilink az egyetemre. Ide tartoznak az elsd héten tapasztalt
ujdonsagok, az j tanuldsi kdrnyezet €s maga az a tény is, hogy ,,ujra meg kell tanulnunk
tanulni”, ahogy azt Szakkolis 5. kifejezte. Szerinte nagyon nagy befolyassal birnak az elsd

tapasztalatok a késdbbi hallgatoi élményre.

A didkszervezet kapcsan tobb elonyt is kiemeltek, hogy miért éri meg tagnak lenni. Példaul
Szakkolis 1. a bels6s szakmai programokat és a kiilonb6zé kurzusokat emelte ki, amiken
standard hallgaté statuszban nem tudott volna részt venni. Szerinte nagyon hasznosak ezek a

kurzusok, mert mindig érdekes témakat dolgoznak fel azok kapcsan.

Az elsO kérdésre adott valaszok tobbsége megegyezett a kérddives kutatdsom sordn azonositott
valaszokkal, melyek a kozOsséget, a programokat és a szakmai lehet6ségeket foglaljak

magukba.
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Szerinted mi a szerepe a hallgaténak az élmény kialakitasa soran?

Erdekes volt megfigyelni, hogy ennek a kérdésnek kapcsan nagyon hasonldkat mondtak a
hallgatok az oktatoi valaszokhoz képest. Itt is els6ként emelte ki szinte mindenki a nyitottsagot
és mellette a batorsagot, hogy hallgatoként merjlnk nyitni az uj felé és ne féljunk elmenni egy
tanoran kiviili programra vagy szakmai eldadésra akar egyediil is. Ennek kapcsan esett sz6 a
kozosség visszatartd erejérdl is, ugyanis, ha olyan hallgatokkal vessziik koriil magunkat, akik
abszolUt nem nyitottak a szakmai programok irant, akkor hajlamosak vagyunk mi is inkéabb

lemondani réla, mert mi meg pont, hogy a htizéerdre varnank.

Visszakanyarodva a kérdéshez, Szakkolis 3. az aldbbiakat sorolja a hallgatd élmenyalakitasi

szerepe kapcsan:

., Szerintem is legyen mindenképpen nyitott és bator. Merjen elmenni a szakmai programokra,
merjen szaktarsakkal beszélgetni és minél tobb mindenkivel megismerkedni. A kapcsolati téke
épitése mindig nagyon fontos, egyetemen belul is hasznos tud lenni, hogy tudjuk, kihez lehet

Sfordulni segitségért.” — Szakkolis 3.

Ahogy Szakkolis 3. valaszaban lathato, szamara a kapcsolati tOke az, amivel j0, ha rendelkezik
egy hallgatd, hisz kétségkivil ez segitségul tud szolgélni akar az egyetemi akar a tanulmanyi
kérdéseket illeten is. Emellett azért azt is kiemelték, hogy a kapcsolati toke hasznossaga a
kozosségi élményszerzés szempontjabdl is fontos, ugyanis nem mindegy, hogy kitdl és mikor

értesiiliink hallgatoként az elkovetkezendd bulikrol.

Egy masfajta megkozelitésbol HOK-0s 1. szerint attittiddel kapcsolatos kérdés az, hogy mi a
szerepe a hallgatonak az élményteremtés kapcsan, ugyanis nem mindenki ugyanazzal

azonositja az élményt.

., Szerintem egy introvertaltabb hallgatonak példaul az okoz éromet, ha csendesen egyedill
vagy maximum egy kisebb tarsasaggal el tud vonulni a kényvtarba olvasni meg tanulni,
ellenben egy extrovertadlttal, aki szinte annyire lelkes és porgds, hogy az oktato alig birja

visszavenni téle a szét egy tanérdan.” — HOK-0s 1.

HOK-06s 1. valasza nagyon szépen ravilagit arra a fontos szempontra is, hogy mi hallgatok nem
vagyunk egyformék és mindannyiunk szdmara mas jelenthet élményt, igy élménykeresési

attitlidiinket is ehhez kell igazitanunk.

62



Ti, mint didkszervezet miben tudtok hozzajarulni a hallgatoi éiményhez?

Ennél a kérdésnél tobbnyire a szervezetek altal szervezett programokrol szamoltak be, mely
minden hallgat6 szamadra elérhets. A HOK-6s példaul a gélyatabort, a golyabalt és a gdlyatalit
emlitették az elsd helyen, de emellett kiemelték a Bash Bajnoksagot is, melyet elsdsorban az

els6 éveseknek szoktak szervezni, mert remek kapcsolatépitési lehetdséget tud biztositani.

A Szakkolisok inkdbb a szakmai programokért feleldsek, 6k tobb szakmabeli vendégeldadot
szoktak hivni cégekt6l, hogy a hallgatok jobban betekinthessenek egy gyakorlatban mikodé
cég ¢letébe. Emellett készségfejlesztd és ismeretterjesztd kurzusokra is szoktak lehetdséget

biztositani ezzel is 0sztondzve a hallgatdkat a személyes fejlodésre.

Osszegezve a didkszervezeti tagokkal folytatott interjikat, tobbjik valasza megegyezett a
hallgatoi élmény megfogalmazasa kapcsan, de elétérbe keriilt az dsszetartozas és a szervezeti
kdzosséghez tartozds élménye. A hallgatd élményalakitdé szerepkore kapcsan sokban
megegyezett a véleményiik a szervezeti tagoknak és az oktatoknak. Megallapitasra kertilt az is,
hogy nem mindenkinek jelent egy bizonyos élmény élményt, ezért minden hallgatonak valahol

sajat feleldssége, hogy megtalalja, mi is érdekli 6t pontosan.

Ezzel a kvalitativ interjus kutatdsom eredményeinek végéhez érkeztem, igy a kovetkezd

részben a teljes primerkutatasom 6sszefoglalasa kdvetkezik.
5.3.4. Kutatasi eredmények 0sszegzése

Kutatasi eredményeim 0sszegzéséhez a négy kutatéasi kérdésemet hivom segitségil melyeken
végig haladva attekintem eredményeimet és kdvetkeztetéseimet.

K1: Mi jelent élményt a hallgatok szamara?

A kvalitativ el6kutatdsom soran egy hasonld kérdést tettem fel hallgatotarsaimnak, melynek
kapcsan arra voltam kivancsi, hogy mit jelent szamukra a hallgatoi élmény. Véalaszaik elég
széleskoriek voltak, de legtobben az egyetemi kozosség kapcsan fogalmaztak meg
élményeket. llyenek voltak példaul az 0j baratsagok kialakulasa, a kozos egyetemi programok,
a kozos projektmunkak vagy maga az, hogy tagja lehetnek valamely diakszervezetnek. Ezen
kivul meg kiemelték a tanulmanyi elmények fontossagat is, hogy példaul milyen hangulatban
telnek az érak, milyen tipusu feladatokat kell megoldaniuk és nem utols6 sorban, hogy milyen

az oktatd hozzaallasa hozzajuk. Az oktatdi munka kapcsan tébb valaszt is megfogalmaztak,
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szamukra az a legnagyobb élmeény egy oktato kapcsan, ha az oktato kedves, tiirelmes, tamogato
¢és egyben elérhet6 is valamely kérdés felmerilése esetén. Ezen Kivil beszélgettink meg a
fizikai kornyezetr6l is, melynek kapcsan megjegyezték, hogy az tjonnan elkésziilt BGE-PSZK
kdnyvtér és UniZone egy nagyon kellemes kdrnyezetet teremt a tanuldshoz és a diaktarsakhoz
valé kapcsolddashoz. Ezt kovetéen még az informaciobiztositasrol és az egyetemi
tigyintézésrol beszélgettiink. Az informaciobiztositas soran kiemelték, hogy azt kedvelik a
legjobban, ha az informaciok tomorek, 1ényegretoréek €s egy helyen vannak, hogy ne kelljen
hosszu ideig keresni 8ket. Az igyintézés kapcsan a Hallgatdi Ugyfélszolgalati Csoport (HUCS)
munkassagat emelték ki, amivel vegyes tapasztalataik vannak, de azt hatarozottan allitottak,
hogyha sikeriil zokkendmentesen elintézni egy tligyet, melynek kapcsén az ligyintéz6 kedves,

az hatarozottan pozitiv élményt jelent a szdmukra.

K2: Milyen élménydimenzidk azonosithatdak a hallgatok véalaszai alapjan?

Az el6kutatas soran beérkezett valaszok alapjan az osszesitést kovetden hét éiménydimenzidba
sikertlt besorolnom a hallgatok valaszait, melyek a kovetkezok lettek: kdzdsség, programok,
fizikai kornyezet, tanulmanyok, oktatdi munka, Ugyintézés, informéaciobiztositas. Ezen

élménydimenziokat a késébbi kérdbives kutatasom soran is segitségll hasznaltam.
K3: Mik a fobb észlelt kockazatok, csalodasi esetek?

Az el6kutatas soran megallapitott €élménydimenziok mentén felépitettem egy kérdoivet, mely
a hallgatoi élményt befolyasolo tényezdket vizsgalta az egyetemi szolgéltatasok elégedettségén
keresztill. Ezen kivul nyitott kérdések forméajaban rakérdeztem egyéb egyetemmel kapcsolatos
preferencidkra és kértem a hallgatokat, hogy amennyiben van, osszdk meg fejlesztési
javaslataikat. A kérdéivem soran a harmadéves és végzds BGE emberi eréforrasok szakos

hallgatokat kérdeztem meg.

A kérdoéiv statisztikai elemzese soran az elsé dolog, ami szembet(ind volt, hogy a hallgatok
tobbsége nyitottnak tartja magat az Uj dolgok kiprdobalasa kapcsan, mégis az egyetem altal
szervezett kozossegi és szakmai programokra alacsony szamban mennek el. Volt még egy
kérdés, mely az egyetemi élet kapcsan az aktivitasra kérdezett ra és a legtobb hallgatd kézepes
vagy inaktiv opciot jel6lt. Annak okat, hogy a nyitottsag ellenére miért nem vesznek részt a
programokon és miért inkdbb az inaktiv kategoriaba soroljak magukat csak tovabbi kutatdsok
tudjak feltarni. Az egyetemi szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség mérések soran tobb

¢lménytényezd is sorolhatod a fejlesztendd kategoridba. Példaul a tantargyakkal kapcsolatos
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elégedettségi kérdés sordn a hallgatok az alapozd tantargyakkal voltak a legkevesbé
megelégedve. Ezen Kkivil a tanulmanyokkal kapcsolatos elégedettsegi kérdés soran a
tdmbositett 6rékat jelolték a legkevésbé élményt teremtének. Ez igy 6Gnmagaban nem teljesen
igaz, mivel itt nem a tdmbdositett 6rak mddszertana alapjan jeldltek a hallgatdk, hanem inkabb
az 1d6 es faradtsag tekintetében, mivel a tombdsitett orak altaldban egy hosszl napot igénybe
vevé tréning nap keretében szoktak zajlani. Ezen allitasok meglétét az el6kutatasom soran
folytatott beszélgetéseim soran is igazoltdk. A tovabbi csalddasi eseteket a fejlesztési
javaslatokban lehet még feltarni, melyeket a kovetkezd és egyben utolsod kutatdsi kérdésem

megvalaszolasa kapcsan fogok megtenni.
K4: Milyen javaslatokat tennének a hallgatok a hallgatoi éimeény fejlesztése kapcsan?

Végig haladva a hét megallapitott dimenzion, az egyetemi kzdsség és programok kapcsan azt
a javaslatot fogalmaztadk meg, hogy lehetne tobb szakspecifikus program, melynek kapcsén a
szaktarsak jobban megtudjdk egymast ismerni. Ezen kivil egy kilonleges igényt is
megfogalmaztak, mégpedig azt, hogy lehetnének olyan programok, melyek jobban
0sszehozzék a kulfoldi és magyar hallgatokat, ugyanis a tapasztalatok azt mutatjak, hogy nem
nagyon vegyulnek egyméssal a hallgatok. Ha mér kilféldnel tartunk, a nyelvoktatassal
kapcsolatosan is sok javaslat érkezett, tobbek kdzott az, hogy lehetnének felzarkoztato szintek,
illetve total kezddk is, ugyanis nagyon sokan nyitottak lennének egy Uj nyelv tanulasara. A
szaknyelvek kapcsan azt is kiemelték, hogy keriilhetne nagyobb hangsuly a szintekre bontas
miatt, mert tobben is jartak ugy, hogy olyan csoportba keriiltek, ahonnan nem tudtak fejlédni a
tobbiek lemaraddsa miatt. A tanulményi kategoridndl maradva, a HR szakma b&vebb
megismerése kapcsan javasolnanak specializaciokat is, mondjuk a toborzas-kivalasztas,
személyligy és bérszamfejtés, illetve szervezetfejlesztés. Szerintiilk maga a HR szakma nagyon
sok jo tertiltet magaba foglal még, amikrol csak alig-alig esett sz6 a tanulmanyok soran. Ezen
kivul szivesen mennének a hallgatok céglatogatasokra vagy beszélgetnének HR-es
kollégakkal, hogy hogy néz ki egy HR-es napja és milyen feladatokat kell ellatnia. A HR
feladatok kapcsan tébben is kiemeltek, hogy szivesen tanultak volna SAP programhasznélatot
a human informatika soran, illetve igény lenne még Excel és Word készségfejleszté kurzusokra
is. A végzbés hallgatok jelenlegi tapasztaldsuk alapjdn fogalmaztak meg off-boarding
programmal kapcsolatos javaslatokat is, melyek kapcsan értékeltek volna egy nagy tajékoztatd
még nyaron, hogy az elkovetkezd utolso félévben milyen teendOkre kell odafigyelni és hogy

egyaltalan hogyan alljanak neki a szakdolgozatok -elkészitéséhez. A szakdolgozatok
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készitésével is érkeztek megjegyzesek, szerintiik ez a félév kevés id6 arra, hogy teljesen
Osszealljon a dolgozat egy lefolytatott kutatassal, igy szivesen kezdtek volna el mar vele
foglalkozni akér a 6. félévben is mar. A Statisztika trgyak kapcsan tébben is azt javasolték,
hogy legyenek kérd6iv valaszokat elemz6 feladatok is, melyekre vissza tudnak nyulni az éles
szakdolgozati kérd6ivek elemzése soran. Végul az informaciobiztositassal kapcsolatosan azt a
javaslatot tették, hogy a legtobb tajékoztatd e-mailben érkezzen meg, illetve, hogy példaul a
CoSpace belép6 feliiletén a kezd6lapon fogadhatna egy nagy hirtbla, melyen az aktualis hirek
és hataridok viritananak. Emellett még emlitést tettek egy egyetemi mesterseges intelligencia
kifejlesztésérol is, mely lehetne a BGE MI, aminek adatbazisanak az egyetemi honlapot adjak
meg és ha a hallgato keres valamit, elég csak oda beirnia és a BGE MI irna is ki a linkeket és

elérési utvonalakat.

Osszegezve nagyon jokat beszélgettem a szaktarsakkal, sok jo otlettel és javaslattal 4lltak eld,
emellett még a kérdéivemre is sok valasz érkezett. Ennek kapcsan én is megfogalmaznék egy
javaslatot, szerintem a hallgatokkal érdemes lenne egy Otletb6rzés workshopot tartani, ugyanis

nagyon sok kreativ dtlet, megoldas és fejlesztési javaslat fogalmazodik meg bennuk.

Ezen kivil a klaszterelemzessel kapcsolatosan is szeretnék egy 6sszegzést irni. Az egyetemi
¢lményt megatarozo tényezok alapjan K-kozép Kklaszteranalizissel a hallgatok 4 kiilonb6zo
profili szegmensét sikeriilt kialakitani. A csoportokra jellemzd ismérvek lathatobba tétele
érdekében a Kklaszterelemzés modszertanara épitve, design thinking technikaval
megszemélyesitettem a meghatarozd hallgatoi karaktereket. Az alabbi tablazat 0sszegzi a
kialakitott hallgatoi profilok fébb jellemzdit.

6. tablazat: A hallgatoi profilok fobb ismérvei

Klaszterek Klaszter nagysaga Klaszter/profil elnevezése
1. Klaszter 20 16 (14,7%) Fejlodésrekész

A CX piramis modell minden szintjén erds kozepes az elégedettsége. Az alapvetd
tényezokkel a legkevesbhé elégedett. Kiemelt elményt jelent szdmara a személyre szabott

oktatdi visszajelzés és érthetd oktatdéi magyarazat.

Az élmények f6 hajtéereje: az oktatdi munka és visszajelzés mindsége, valamint az

interaktiv oktatasi kdzeg.
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2. klaszter 73 16 (53,7%) Gyakorlatfokuszu

Meghataroz6 szerepe van a CX piramis modell elsé szintjén talalhatd felkésziilést
tdmogatod eszkozoknek, igy az egyetemi konyvtarnak, a mindségi anyagoknak és a
digitalis tanulast segitdé megoldasoknak. A piramis 2. szintjén kiemelendd értéket
tulajdonitanak a szakmailag felkésziilt és érthetd magyarazatot add oktatoknak, akik

szlikség esetén tAmogatdi, mentori szerepkdrben is megjelennek.

Az élmények 6 hajtéereje: a kKiemelten tamogatd oktatdi és gyakorlatorientalt oktatasi

kozeg.

3. klaszter 35 16 (25,7%) Tudasélményteli

A tudasélmény megszerzése fontos ennek a karakternek, ezt visszatiikrozik az
¢lménypiramisbdl kiemelheté 4 feletti atlagértéket kapd komponensek is. Fontos
szamara minden olyan tényez6, amelyek a minél magasabb szintii tudas megszerzését

segitik. Ok érzik leginkabb, hogy az egyetem timogatja jovobeli karrierttjukat.

Az élmények 6 hajtéereje: minden a tudasélmény kiteljesitése érdekében.

4. klaszter 8 16 (5,9%) Elményvesztett

Az altalanos élményszint a legalacsonyabb ennél a profilnal. Szinte valamennyi élményt

befolyasold tényezdnek kozepes értékelést adott.

Az élmények f6 hajtéereje: a tamogato teriletek (lgyfélszolgalat, konyvtar) valamint

a felkésziilést és digitalis tanuldst segitd eszkozok.

Forras: Sajat kutatas (2024) alapjan sajat szerkesztés

A hallgatdi profilokon keresztiil jobban lathatéva valnak az élményelvarasok, a hallgatoi
gondolkodés és preferencidk. Mindezek fontos alapot biztosithatnak az élményért felelds
teriletek fejlesztésehez. A CX piramis modellbe rendszerezett tényez6k szemléltetik a

jelenlegi helyzetkepet es egyidejiileg iranyt mutatnak a jovObe vezetd tton.

67



6. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatom elsé felében attekintettem az élmény fogalmi megkdzelitéseit, majd annak tipusait
¢s kategoridit. Ezt kovetéen az ligyfélélmény témakorét jartam korbe, melynek kapcsan
attekintettem annak mérési modszereit, illetve kitértem az Ugyfélelégedettség és ugyfélerték
fogalmak tisztazasara is. A téma felvezetését kovetden a hallgatdi élmény meghatarozasanak

szakirodalmi hatterét tekintettem at, majd annak lehetséges dimenzidit és mérési modszereit.

Primerkutatdsom soran egy kvalitativ eldkutatas keretében felmértem, hogy hallgato tarsaim
hogyan gondolkoznak a fogalom meghatarozasarol, majd a begyjtott valaszok alapjan hét
élménydimenziot hoztam létre, melyekhez a beérkezett valaszokat csoportositottam. A hét
dimenziot alapul véve felépitettem egy hallgatdi kérdéivet, melynek kapcsan az egyetemi
szolgaltatdsokkal valo elégedettségiiket mértem fel a hallgatoknak, illetve nyitott kérdések
formajdban egyéb élményeik és preferenciaik utan érdeklédtem. A kérd6iv statisztikai
elemzése soran szépen kirajzolddott, hogy melyek azok a szolgaltatasok és élménytényezok
melyekkel elégedettek a hallgatok és melyek azok, amelyek fejlesztést igenyelnek. Ezzel
kapcsolatban is tettem fel kérdéseket a hallgatoknak és kértem, hogy amennyiben van osszak
meg fejlesztési javaslataikat, melyeket béven meg is tettek és nagyon hasznos otletek és kreativ
megoldasok szulettek. Ezeket részletesen a kutatdsi eredmények 6sszegzése részben
ismertettem. A téma még széleskoriibb megértése érdekeében kvalitativ interjukat is készitettem
oktatokkal, hogy az oktatdi szemszoget is jobban megismerjem a hallgatéi élmény kapcsan.
Tobb pontban is egyezett a hallgatoi és az oktatoi szempont, de néhany témat illetéen azért
voltak eltérések. Emellett olyan hallgatokkal is készitettem interjukat, akik valamely
didkszervezet tagjai, ugyanis kivancsi voltam, hogy 6k hogyan ¢lik meg a hallgatoi élményt és

emellett szervezeti szinten hogyan teremtik azt.

A kutatdsom soran négy kutatasi kérdésre kerestem a valaszt, melyekre Ggy itéltem meg, hogy
meg is kaptam rajuk a valaszt és ezaltal még tobb kutatasi javaslatot tudok megfogalmazni. Az
egyik ilyen javaslat, hogy lehetne tovabb vizsgalni a hallgatok aktivitasi kérdését, hogy miért
lehet az, hogy bar nyitottak az 0j dolgok kiprébalasara, még sem vesznek aktivan részt az
egyetem altal biztositott szakmai programokon. Emellett a masik javaslatom az lenne, hogy a
hallgaté élmény mérési mddszerei kdzil a hallgatdi életdt attekintése egy szépen strukturalt
képet tudna adni arrél, hogy egy hallgatd milyen szakaszokon megy végig az egyetemi évei

soran és hogy azok kapcsan hol lehetnek az elményszerzési és csalddasi esetek.
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MELLEKLETEK

l. szamu melléklet:

Kérdoiv
Demografiai adatok

1) Jelenleg a Budapesti Gazdasagi Egyetem Pénziigyi és Szamviteli Karanak emberi
eréforrasok szakos hallgatéja vagy? — feleletvalasztos
e Igen

e Nem

2)  Melyik évfolyamon tanulsz? — feleletvalasztos
e Harmad éves
o Végzls

o Egyéb

3) Kérlek jelold a nemed. — feleletvalasztos
e NO
o Férfi

e Nem kivanok valaszolni

4)  Kérlek jelold a lakhelyed tipusat. — feleletvalasztos
e Fdvaros
e Agglomeracio
e Vidéki nagyvaros

e Vidéki kisvaros

Kozség/Falu

5)  Mennyire érzed magad nyitottnak az uj dolgok megismerése, kiprobalasa
kapcesan? — otfoku Likert-skadla
1 — Egyaltalan nem vagyok nyitott
5 — Teljes mértékben nyitott vagyok



6)

7)

8)

9

10)

Milyennek értékeled az aktivitasodat az egyetemi élet kapcsan? — otfoku Likert-
skala
1 — Csak a talélésre hajtok

5 — Mindenben részt szoktam venni
Részt vettél a PSZK+ tehetséggondozasi programban? — feleletvailasztos
e Igen

e Nem
Mit jelent szamodra a hallgatéi élmény? — révid széveges valasz

Melyik az az élmény, amelyik elsoként eszedbe jut, ha az egyetemre gondolsz? —

rovid szoveges valasz
Milyennek érzed a jelenlegi hallgatéi élményszintedet? — tizfoku Likert-skala
1 — Nagyon rossz

10 — Kiemelten magas

A hallgatoi élményt befolyasol6 tényezok

11)

12)

13)

Mennyire vagy elégedett a(z)... — otfoku Likert-skala (1-Nagyon elégedetlen; 5-

Kivaloan elégedett)

e Szakon tanult tantargyi kinélattal

e Alapozo tantargyakkal (pl. Kozgazdasagtan, Szamvitel alapjai, Gazdasagi
matematika)

e Szakspecifikus tantargyakkal (pl. Szervezeti és human menedzsment, Emberi
eréforras-menedzsment, Szervezetfejlesztés)

o A felkésziilést timogatd tananyagok mindségével

Milyen mértékben érzed ugy, hogy a szakon tanultak segiteni fognak téged a
jovébeli karriered soran? — otfoku Likert-skala
1 — Egyaltalan nem segitenek

5 — Teljes mértékben segitenek

Megitélésed szerint melyik volt a leghasznosabb tantargy eddigi tanulmanyaid

soran? — rovid széveges valasz



14) Mennyire jelent/jelentenek élményt szamodra a(z)... — otfoku Likert-skala (1-
Egyaltalan nem élmény szdmomra; 5-Kival6 élmény szamomra)
e Interaktiv orak
e Tombositett orak
e (Gyakorlatorientalt 6rak
e Egyéni beadandok lehetdsége
e (Csoportmunkak lehetdsége
o Jol felépitett kurzusmenedzsment feliilet
o Felkésziilést timogatd tananyagok
e Visszanézhet6 el6adasanyagok
e (Gyakorlati szakemberek bekapcsolodéasa az 6rakba
e Szakmailag felkésziilt oktato
e Tamogatd, mentori szerepet is ellatd oktato
e Személyre szabott oktatoi visszajelzés

e Erthet6 oktatoi magyarazat

15) Szerinted mennyire van hatassal az oktaté a hallgatoi élményre? — 6tfoku Likert-
skala
1 — Egyaltalan nincs ra hatassal

5 — Teljes mértékben hatassal van

16) Mennyire vagy elégedett a(z)... — otfoku Likert-skala (1-Nagyon elégedetlen; 5-
Kiemelten elégedett)
e Tantermek felszereltségével
o Kozosségi terekkel
e Konyvtarral
e Egyetemi konditeremmel
e Egyetemi komfortberendezésekkel (fotelek, asztalok, pihend dvezetek)
e Digitalis tanuldst timogato eszkdzokkel (szamitogépek, kivetitdk, targyalotermek)
e Etkezési lehetéségekkel (étterem, biifé, automatak)
17) Mennyire érzed magad az egyetemi kozosség tagjanak? — étfoku Likert-skala
1 — Egyaltalan nem érzem magam a tagjanak

5 — Teljes mértékben a tagjanak érzem magam



18)

19)

20)

21)

22)

23)

Tagja vagy valamely diakszervezetnek? — feleletvalasztos
e [gen

e Nem

Amennyiben igen, kérlek jelold melyiknek. — feleletvilasztos
e AIESEC

e Business IT Club (BIT Club)

e Hallgat6i Onkormanyzat (HOK)

e Kollégiumi Bizottsag

e Lamfalussy Sandor Szakkollégium

e Luca Pacioli Tarsasag

e Magyar Kézgazdasagi Tarsasag (MKT)
e University Business Club (UBC)

e Nem vagyok tagja egyiknek sem

o Egyéb

Milyen gyakran veszel részt az egyetem altal szervezett szakmai programokon,
példaul allasborzéken, szakmai eléadasokon? — 6tfoku Likert-skadla
1 — Soha

5 — Szinte mindig

Milyen gyakran veszel részt az egyetem altal szervezett kozosségépito
programokon, példaul golyatabor, golyabal, BGE-s bulik? — 6tfoku Likert-skdla
1 — Soha

5 — Szinte mindig

Mennyire vagy elégedett az egyetemi informacioellatassal? (PL hirekrol,
valtozasokrol valo értesiilés, iigyintézések menete, hatarid6k) — otfoku Likert-skala
1 — Nagyon elégedetlen

5 —Kivéloan elégedett

Mennyire vagy elégedett az alabbi egyetemi rendszerekkel? — 6tfoku Likert-skdla
(1-Nagyon elégedetlen; 5-Kiemelten elégedett)

e Neptun

e BGE CoSpace

e Moodle



Modulo
Karrierplatform
Egyetemi honlap

Ko6z6sségi média platformok (PI. Facebook, Instagram)

24) Honnan értesiilsz legeloszor az egyetemi hirekrol, valtozasokrol? — rovid szoveges

valasz

25) Mennyire vagy elégedett a Hallgatoi Ugyfélszolgalat munkatarsainak

munkajaval? — otfoku Likert-skala

1 — Nagyon elégedetlen

5 — Kivéalodan elégedett

26) Kérlek valaszd ki azt a harom jellemz6t, amelyek szamodra a legfontosabbak egy

egyetemi iigyintézével kapcsolatban (pl. HUCS munkatars, tanszéki iigyintézé). —

jelolonégyzetes

Segitokészség
Szakmai felkésziiltség
Gyorsasag

Kedvesség
Tiirelmesség

Egyéb

27) Mennyire vagy elégedett az alabbi, kiegészitd egyetemi szolgaltatasokkal? — otfoku

Likert-skala (0-Nem vettem igénybe; 1-Nagyon elégedetlen; 5-Kiemelten elégedett)

Esélyegyenldségi tanacsadas
Karriertanacsadas
Mentalhigiénés / pszichologiai tanacsadas

Tanulasmoddszertani tanacsadas

28) A Te hallgatoi élményednek mik a legfébb dsszetevoi? — rovid szoveges valasz

(opcionalis)

Eszrevételek, fejlesztési javaslatok

29) Tapasztalatok, észrevételek, fejlesztési javaslatok: — hosszu széveges valasz

(opcionalis)



Il.  szamu melléklet:

Klaszterelemzéshez kapcsolddo szamitasi segédtablak

Klaszteratlagok ANOVA p értekekkel

Allitasok 1.klaszter
5,70
10 _élményszint
3,20
11 _elégedettség_szakon tanult
tantargyi kinalat
2,95
11 elégedettség alapoz6 targyak
3,65
11 elégedettség_szakspecifikus
targyak
3,35
11 Elégedettség_felkésziilést
tamogaté anyagok mindsége
3,25
12_jévébeli karrier
4,05
14 _élmény_interaktiv 6rak
3,50
14 _élmény_témbdsitett orak
3,90
14 élmény_gyakorlatorientélt rék
3,30
14 élmény egyéni beadanddk
2,95

14 élmény_csoportmunka
lehetésége

2 klaszter

6,04

3,59

3,59

3,78

3,85

3,33

3,79

3,00

4,18

3,36

3,41

3.klaszter

6,40

3,66

3,51

4,03

3,89

3,69

4,00

3,51

4,14

3,63

3,60

4 klaszter

4,88

3,00

2,38

3,00

3,00

2,38

3,00

1,38

4,00

3,25

2,38

ANOVA p
érték

0,00

0,033

0,000

0,031

0,002

0,002

0,035

0,007



14 _élmény_jol felépitett

3,85

kurzusmendezsment
3,80
14 _élmény_felkészulést tamogatd
anyagok
4,25
14_élmény_visszanézhetd
eléadasanyagok
3,85
14 élmény_gyakorlati szakemberek
bekapcsol6dasa
4,35
14 _élmény_szakmailag felkészult
oktato
3,90
14 _élmény_mentori szerepet ellatd
oktaté
4,50
14 élmény személyre szabott
visszajelzés
4,75
14 élmény_oktat6i magyarazat
4,30
15 oktatoi hatas hallgatoéi élményre
3,40
16_elégedettség_tantermek
felszereltsége
3,85
16 _elégedettség_kozOsségi terek
4,15

16_elégedettség_konyvtar

4,12

4,05

4,25

4,10

4,48

4,34

4,20

4,48

4,47

3,74

4,07

4,71

3,86

4,23

4,51

4,14

4,60

4,51

4,34

4,57

4,63

4,17

4,40

4,89

3,75

3,38

3,25

2,50

3,50

3,63

3,68

3,75

4,63

3,90

4,00

4,67

0,037

0,001

0,000

0,000

0,003

0,011

0,001



16_elégedettsége egyetemi konyvtar

3,20

3,25
16_elégedettség_egyetemi
komfortberendezések
3,50
16_elégedettség_digitalis tanulast
tdmogaté eszkdzok
3,55
16_elégedettség_étkezési
lehetéségek
2,25
20_egyetemi szakmai programokon
részvétel gyakorisaga
2,55
21_egyetem altal szervezett
kozbsségépitd programokon
részvétel gyakorisaga
3,05
22 _elégedetttség_egyetemi
informacidellatas
2,05
23_elégedettség_neptun
2,80
23 elégedettség Coospace
2,80
23_elégedettség_moodle
2,75
23_elégedettség_modulo
3,10

23 elégedettség_karrierplatform

3,25

3,79

3,93

3,88

2,40

2,42

3,07

2,75

2,96

3,01

3,07

3,21

3,57

4,31

4,46

4,46

2,49

2,66

3,69

3,26

3,66

3,23

3,29

3,51

3,00

3,63

0,000
3,75

0,000
3,88

1,63

3,13

2,38

0,000
2,88

0,002
2,88

0,013
2,25

2,88

3,38




3,20 3,34 3,74 3,38
23_elégedettség_egyetemi honlap
3,75 4,01 4,31 4,25
23_elégedettség_kodzosségi média
platformok 0,033
3,40 3,68 4,14 4,25
25_elégedettség hallgatoi
Ugyfélszolgéalat 0,008
2,80 0,00 3,29 2,50
27_elégedettség_esélyegyenldségi
tanacsadas 0,000
2,85 0,00 3.74 3,00
27_elégedettség_tanulasmaodszertani
tanacsadas 0,000
3,05 0,00 3,49 3,00
27 elégedettség Kkarriertanacsadas 0,000
2,80 0,00 3,74 3,25
27_elégedettség_pszicholdgiai
tanacsadas 0,000
Forras: SPSS altal generalt tablazat
Klaszter alapadatok:
2. Melyik évfolyamon tanulsz? * Cluster Number of Case
Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 4 Total
2. Melyik Harmad éves  Count 13 31 15 5 64
SV %within 2. 20,3% | 48,4% | 23,4% | 7,8% 100,0%
tanulsz? f
Melyik
évfolyamon
tanulsz?
talfutod Count 1 0 0 0 1
% within 2. 100,0% | 0,0%| 0,0% | 0,0% 100,0%
Melyik
évfolyamon
tanulsz?
Végzbs Count 6 42 20 3 71




8,5% 59,2% | 28,2% | 4,2% 100,0%
20 73 35 8 136
14,7% | 53,7% | 25,7% | 5,9% 100,0%

Forras: SPSS altal generdlt tablazat

4. Kérlek jelold a lakhelyed tipusat. * Cluster Number of Case
Crosstabulation

Cluster Number of Case

1 2 3 4 Total
5 12 3 2 22
22,7% | 54,5% | 13,6% | 9,1% 100,0%
11 33 20 3 67
16,4% | 49,3% | 29,9% | 4,5% 100,0%
1 6 1 1 9
11,1% | 66,7% | 11,1% | 11,1% 100,0%
0 13 4 1 18




Total

Vidéki
nagyvaros

% within 4.
Kérlek jelold
a lakhelyed
tipusat.

Count

% within 4.
Kérlek jelold
a lakhelyed
tipusat.

Count

% within 4.
Keérlek jelold
a lakhelyed
tipusat.

0,0%

15,0%

20
14,7%

72,2%

45,0%

73
53,7%

22,2%

35,0%

35
25,7%

5,6%

5,0%

5,9%

100,0%

20
100,0%

136
100,0%

Forras: SPSS altal generalt tablazat

3. Kérlek jelold a nemed. * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case

1 2 3 4 Total
3. Kérlek jelold a Férfi Count 5 14 1 0 20
HEEL % within 3. Kérlek  25,0% | 70,0% | 5,0% | 0,0% 100,0%
jeldld a nemed.
N6 Count 15 59 34 8 116
% within 3. Kérlek  12,9% | 50,9% | 29,3% | 6,9% 100,0%
jeléld a nemed.
Total Count 20 73 35 8 136
% within 3. Kérlek  14,7% | 53,7% | 25,7% | 5,9% 100,0%
jeléld a nemed.

Forras: SPSS éaltal generalt tablazat

7. Részt vettél a PSZK+ tehetséggondozasi programban? * Cluster Number
of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case

1 2 3 4 Total
7. Részt vettél a Igen Count 2 10 3 0 15
PSZK-': . % within 7. Részt  13,3% | 66,7% | 20,0% | 0,0% 100,0%
tehetséggondozasi vettél a PSZK+
programban?

tehetséggondozasi

programban?




Nem

Total

Count 18

% within 7. Részt  14,9%
vettél a PSZK+
tehetséggondozasi
programban?

Count 20
% within 7. Részt  14,7%

vettél a PSZK+
tehetséggondozasi
programban?

63

52,1%

73

53,7%

32 8

26,4% | 6,6%

35 8

25,7% | 5,9%

121

100,0%

136

100,0%

Forras: SPSS altal generalt tablazat

CX anatémiai piramis modelljéhez kapcsoldédo szamitési segedtablak

Allitasok

12_jovébeli karrier

1.klaszter 2.klaszter 3.klaszter

14 _élmény_mentori szerepet ellatd

oktaté

14 _élmény személyre szabott

visszajelzés

27_elégedettség_esélyegyenléségi

tanacsadas

3,25 3,33
3,90 4,34
4,50 4,20
2,80 0,00

Forras: SPSS altal generalt tablazat

3,69

4,51

4,34

3,29

4 klaszter
2,38

3,63

3,68

2,50



Authenticity értékek klaszterenként, tényezénként

5,00

4,50

4,00

3,5

o

o

3,0

2,5

o

2,0

o

1,5

o

1,00
1.klaszter

W 12_jovébeli karrier

W 14_élmény személyre szabott visszajelzés

2.klaszter

3.klaszter 4 klaszter

B 14 _élmény_mentori szerepet ellaté oktatd

M 27_elégedettség_esélyegyenlGségi tandcsadas

Forras: SPSS adatok alapjan sajat szerkesztés

Allitasok 1.klaszter 2.klaszter 3.klaszter 4.klaszter
2,95 3,59 3,51 2,38
11 elégedettség_alapozo
targyak
4,05 3,79 4,00 3,00
14 élmény interaktiv 6rak
3,50 3,00 3,51 1,38
14 _élmény_témbdositett
orak
2,95 3,41 3,60 2,38
14_élmény_csoportmunka
lehetésége
3,80 4,05 4,23 3,38
14 _élmény_felkészulést
tamogatd anyagok
4,25 4,25 451 3,25
14_élmény_visszanézhet6
eléadasanyagok




14 _élmény_gyakorlati
szakemberek
bekapcsol6dasa

3,85

4,35
14 _élmény_szakmailag
felkészilt oktatd
4,75
14 _élmény_oktatoi
magyarazat
3,05
22 _elégedetttség_egyetemi
informacidellatas
2,05
23_elégedettség neptun
2,80
23 elégedettség Coospace
2,80
23 _elégedettség_moodle
3,75
23_elégedettség_kodzosségi
média platformok
3,40

25 _elégedettség hallgatoi
ligyfélszolgalat

4,10

4,48

4,48

3,07

2,75

2,96

3,01

4,01

3,68

4,14

4,60

4,57

3,69

3,26

3,66

3,23

4,31

4,14

2,50

3,50

3,75

2,38

2,88

2,88

2,25

4,25

4,25




Delight értékek klaszterenként, tényezénként

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
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W 1.klaszter m2.klaszter m 3.klaszter 4 klaszter

Forras: sajat szerkesztés SPSS adatok alapjan

Allitasok 1.klaszter 2.klaszter 3.klaszter 4.klaszter
3,20 3,59 3,66 3,00
11 elégedettség_szakon tanult
tantargyi kinalat
3,65 3,78 4,03 3,00
11 elégedettség_szakspecifikus
targyak
3,35 3,85 3,89 3,00
11_Elégedettség_felkészulést
tamogatd anyagok minésége
3,40 3,74 4,17 3,90
16_elégedettség_tantermek
felszereltsége
4,15 4,71 4,89 4,67
16_elégedettség konyvtar
3,25 3,79 4,31 3,63
16_elégedettség_egyetemi
komfortberendezések




3,50 3,93 4,46 3,75

16_elégedettség_digitalis
tanulast tamogat6 eszkdzok

3,55 3,88 4,46 3,88

16_elégedettség_étkezési
lehetéségek

5,00

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
\)\\'." \)(7." é{_."

&

Hygiene értékek klaszterenként, tényezénként
Qf’

v

RS & Lo\
N ©
.o(\ @ \”bQ N

B 1. klaszter M 2.klaszter ™ 3.klaszter = 4.klaszter

Forras: SPSS adatok alapjan sajat szerkesztés



Il. szamu melléklet:

Oktatoi interjuk vezérfonala

Bemutatkozas

Almasi Nikolett vagyok, végzds emberi eréforrasok szakos hallgat6. Szeretném megkdszonni,
hogy elvéllalta ezt az interjut és részt vesz a kutatdsomban, melynek keretében feltehetek
Onnek par kérdést a vizsgalt témamrol.

TDK dolgozatomat (és egyben szakdolgozatomat) a hallgat6éi élmény vizsgalatarol irom,
melyet az egyetemiinkre jaré emberi eréforrasok szakos hallgatok kozott vizsgalok. A hallgatoi
oldal mellett szeretném megismerni az oktatdi szemléletet is, hogy Onok miként gondolkodnak
a hallgatoi élményrol.

A témaval kapcsolatban szeretnék feltenni par kérdést, melynek sordn nincs rossz valasz,
minden gondolatot és javaslatot szivesen fogadok. A beszélgetést szeretném rogziteni, de az
elemzés sordn biztositani fogom a személyazonossagok titkositasat.

Kérdések
1.  Mit jelent szamara a hallgatéi élmény?

2. Mit gondol oktatoként milyen modon tud hozzdjarulni a hallgatéi élmény
megteremtéséhez?

3. Ehhez kapcsolodéan milyen modszereket alkalmaz és milyen példakat latott erre a
kdrnyezetében?

4. On szerint mi a hallgat6 szerepe abban, hogy minél inkabb kialakulhasson a hallgatdi
élmény?

5. Milyen hallgatoi visszajelzéseket kapott mar a tanitasaval kapcsolatban?
6.  Milyen sikereket ért mar el a hallgatok tanitasa soran?

7. On szerint mik azok a nehézségek, korlatok, melyek megnehezitik az oktatok helyzetét a
jobb hallgatoi élmény kialakitasdban?

8. Milyen javaslatokat tenne a hallgat6i élmény javitasa kapcsan egyetemiinkon?

9. Mit tanacsolna a hallgatoknak, hogy még jobb hallgatoi élményben lehessen résziik?



IV. szamu melléklet:

Diakszervezeti tagokkal lefolytatott interjuk vezérfonala

Bemutatkozas

Almasi Nikolett vagyok, végzds emberi erOforrasok szakos hallgat6. Szeretném megkdszonni,
hogy elvallaltatok ezt az interjut és részt vesztek a kutataisomban, melynek keretében feltehetek
szamotokra par kérdést a vizsgalt témamrol.

TDK dolgozatomat (és egyben szakdolgozatomat) a hallgat6éi élmény vizsgalatarol irom,
melyet az egyetemiinkre jard emberi eréforrasok szakos hallgatok kozott vizsgalok. Kutatdsom
soran szeretnék olyan didkokat is megkérdezni a témat illetden, akik valamely didkszervezet
tagjai, mert ugy gondolom, Ti részletesebben tudnatok mesélni arr6l, milyen programok és
szakmai lehetdségek rejlenek az egyetemen, hisz nemcsak résztvevoi, hanem szervezodi
szerepkorben is jelen vagytok ezeknél az eseményeknél.

A témaval kapcsolatban szeretnék feltenni par kérdést, melynek sordn nincs rossz valasz,
minden gondolatot és javaslatot szivesen fogadok. A beszélgetést szeretném rogziteni, de az
elemzés sordn biztositani fogom a személyazonossagok titkositasat.

Kérdések
1.  Mitjelent szdmotokra a hallgat6i élmény?
2. Miaz az els6 dolog, ami beugrik, ha az egyetemre gondoltok?

3. Szerinted mi a hallgatd szerepe abban, hogy minél inkabb kialakulhasson a hallgatoi
élmény?

4.  Szerintetek didkszervezeti szinten, miként tudtok hozzdjarulni a hallgatdéi élmény
megteremtéséhez?

5. Milyen programokat, eseményeket szoktatok szervezni a hallgatok szamara?

6.  Milyen nehézségeket, korlatokat lattok a hallgatok megszolitdsa soran mondjuk egy
program szervezése kapcsan?

7. Milyen elonydkkel jar az, ha valaki a didkszervezetetek tagja?
8. Milyen sikereket értetek mar el szervezeti szinten?
9.  Milyen javaslatot tennétek a hallgatoi €lmény javitasara?

10. Mit tandcsolnatok a hallgatotarsaitoknak, hogy még jobb hallgatoi élményben lehessen
részik?



