BRAXMAIR ZSOFIA!

A felsdoktatasi intézmények hatasa-
A hozzaadott érték mérésének egy konceptualis modellje’

A tanulminy arra a kérdésre keresi a valaszt, hogy a fels6oktatisi intézmények
tevékenysége miként jarul hozza a szolgaltatisi folyamatban résztvevé hallgatok
fejlodéséhez, mit jelent a mindség a fels6oktatiasban, illetve milyen dimenzidkkal
mérheté a mindség. A felsdoktatasi tevékenységre ugy tekintiink, mint egy hosszu
szolgaltatasi folyamatra, melynek eredményeként az igénybevevd, a hallgatd szamos
szempontbol értéknovekedéssel 1ép ki a szolgaltatasi folyamatbdl. A tanulmanyban egy
olyan modell felvizolisara tesziink kisérletet, amely tartalmazza a minéség tényezdi
kozotti osszefiiggéseket, és azt, hogy mit is jelent a hozzaadott érték ebben a
kontextusban. A tervezett komplex modell feltételezi, hogy a mindség értelmezésében
kiilonbség lehet az intézmény és a hallgaté szamara, illetve feltételezi, hogy a hozzaadott
érték kettds befektetés eredménye: ahhoz hozzajarul az intézmény, de hozzijarul maga
a hallgat6 is. Végiil arra is kisérletet tesziink, hogy a modellben szerepeltessiik azt, hogy
kinek megtériilés a befektetés: csak a hallgaténak, vagy az intézménynek is, és vajon
mérheté-e ez a megtériilés?

Kulcsszavak: felsdoktatdas, mindség, hozzaadott érték, quality of higher education,
student growth, values added in higher education

1. Bevezetés

A fels6oktatasban jelentGs szerkezeti és mindségi valtozasok zajlottak le mind az egyes
intézményeken beliil, mind a mindennapi miikodésiiket meghatarozd keretekben. A
napjainkban valtozo és intenziven versenyzd felsdoktatasi kornyezetben felmeril a kérdés,
hogy hogyan ragadhaté meg és irhatd le a felsOoktatasi intézmények mindsége, hogyan
fejezhetd ki annak hallgatokra gyakorolt hatdsa, azaz mit kap a hallgatd az intézménytol,
mit6l és mennyivel lesz tobb azaltal, hogy adott intézményben tanulmanyokat folytat. E hatas
alapja egy komplex Osszefiiggésrendszer, melynek ugyanugy részét képezi az oktatas
szinvonala ¢€s infrastrukturdlis hattere, mint a nyujtott szolgaltatdsok, vagy a hallgatokat
inspiralod szellemi és fizikai kornyezet, a tarsadalmi szerepvallalasra 6sztonzoé lehetoségek.
Nagy kérdés az is, hogy megvalosithatéak-e a Bologna-folyamat kozponti céljai, redlis cél-e a
hallgatéi és munkavallaloi mobilitds megteremtése? Milyen mindséget, milyen eredményt

varnak el a hallgatoi, vagy munkaadoéi €rintettek a felsdoktatasi intézményekt61? Mennyiben
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biznak és miért a stakeholderek a felsdoktatasi intézményekben az oktatasi folyamat
eredményessége tekintetében? Hogyan gydzze meg egy felsGoktatasi intézmény belsd €s
kiilsd, jelenlegi ¢és potencidlis, belfoldi ¢és kilfoldi célcsoportjait az altala nyujtott
szolgaltatasok mindségi megfeleldségérol? Egyaltalan kik azok, akik a mindségrol
értékitéletet alkotnak?

Amikor a felsOoktatasi tevékenység mindségét probaljuk koriiljarni, nagyon sok
értekeldvel talaljuk szemben magunkat. Egy felsGoktatasi intézmény esetében a mindségnek
sokféle kifejez0dési formédja lehet. Felvetddik a kérdés, hogy a régmultra visszatekintd
egyetemtorténet, az intézmény jo hire mar onmagaban mindséget jelent-e? Avagy a mindség
abban rejlik, hogy a végzett hallgatok hogyan alljak meg helyiiket a munkaerd-piacon? Vagy
a szabalyozasi komyezetbdl adodo kiilonbozo célértékek teljesitésével valik mindségivé egy
intézmény? Esetleg a dolgozoi és hallgatoi elégedettség lehet a jo mérészam? Vajon a
felsGoktatasi rangsorok valoban kifejezik a mindséget? Netalan abbdl a tobbletbdl adodik a
mindség, amit a hallgaté egyetemi, fOiskolai évei alatt tanulmanyai soran kap? A fenti
kérdésekben nincs egységes allaspont, sokan sokféleképpen adjak meg a valaszt ezekre a
kérdésekre. Ahhoz, hogy egy felsdoktatasi intézmény eredményességét értékelni tudjuk,
mindenekel6tt azonositanunk kell azokat a szereploket, akik a teljesitményt megitélik, és akik

véleménye fontos a szervezet piaci sikerében.

2. Kik a stakeholderek?

Az oktatasi szolgaltatdas mérésének kiinduld problémaja a fogyasztdi kdr meghatdrozasa a
felsGoktatasban, ugyanis a fogyaszté azonositasa a felsOoktatasi intézményekben sokkal
bonyolultabb, mint az iizleti életben. Sem a felsOoktatassal foglalkozd kutaték, sem a
szolgaltatast nyajtdé intézmények kiilonbdzo csoportjai kozott nincs egyetértés abban, hogy
kik tekinthetok fogyasztoknak. Mig egyesek csak a hallgatokat vélik fogyasztoknak, addig
mas megkozelitésekben a fogyasztoi kor sokkal differencialtabban jelentkezik: ide sorolhatok
a jelenlegi hallgatok mellett az intézményi munkatarsak, a sziilok, a végzett hallgatok és
potencialis jovobeni didkok, a didkokat kiildé intézmények, a munkaadok, a helyi k&zosség,
illetve a tagabb értelemben vett tarsadalom. Ugyanakkor lathat6, hogy e csoportok egy része
inkabb tekinthetd érintettnek (stakeholder), mint kdzvetlen fogyasztonak (Sirvanci 2004), bar

atfedés érezheto a két csoport kozott.
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1. abra

A felséoktatas fogyasztoi

Kozvetlen fogyaszték Erintettek

= potencidlis hallgatok = munkaaddk

= aktiv hallgaték = szulék

* intézményi munkatdarsak = helyi kozésségek

= végzett hallgaték = kormanyzat, tarsadalom...

Forras: sajat szerkesztés

A fels6oktatasi intézmények kibocsatasanak eredményességét tobb szegmensben
mérhetjiik, a hozzaadott érték a beiskolazasi pillanattol a munkaerdpiaci megjelenésig nagyon
széles skalan értelmezhetd, és az elégedettség hosszu tava eldnyokhoz juttatja az intézményt
(Aldridge-Rowley 1998, Oldfield —Baron 2000, Kelsey-Bond 2001, Arambewela et al 2005).

A jelzett vizsgalati megkozelités kovetkeztében mi egyrészt leszlkitjiikk a mindség
megitélését a hallgatdi célcsoportra, masrészt jelen tanulmanyban inkébb a hozzaadott érték

kérdéskorét kivanjuk elemezni.

3. A mindség definialasi nehézségei és fobb értelmezései

Az oktatas egy olyan szolgaltatasi folyamat, ahol a két fél ,,rendszerben” t6ltott ideje nagyon
magas, igy itt a folyamatnak igen nagy a jelentésége a szolgaltatasmindség fogyasztoi
megitélésében. A folyamatban vald részvétel hossza ideje azt is jelenti, hogy a hallgatd
nagyon erésen bevonodik a szolgaltatds folyamataba, igy a fogyasztéi elvarasoknak valod
megfelelés nem értelmezhetd két ok miatt: egyrészt sokkal differencialtabbak az elvarasok, a
hallgatok elvarésai alig szegmentalhatoak, inkabb egyediek, masrészt ebben a szolgaltatasi
folyamatban kettds a szerep. Itt nemcsak az igénybevevd értékel, hanem sokkal inkabb a
szolgaltatast nyajtd. A tanar, az oktato szerepe felértékelddik a folyamatban, és egészen mas
kontextus alakul ki a ,,fogyaszté- szolgaltatast nyujtd” kapcsolatban, mint mas szolgaltatasok
esetében, ahol az igénybe vevd joggal kérheti szamon a mindséget. Az oktatasban, és
kiilondsen a felsdoktatasban ez a kapcsolat meglehetdsen sajatos, itt a szamonkérdé sokkal

inkdbb a tandr, a szolgaltatast nyujtd, mintsem a didk. A hallgatdé — hosszatavu érdekei
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ellenére — tobbnyire a kisebb ellenallas iranyaba megy, mikdzben az oktatd szeretné kihozni
beldle a maximumot. Ez a kett6s jatszma eredményezi majd a szolgaltatds mindségét, és ez a
jatszma nagyon torékeny. A folyamatban valo részvétel ideje is befolydsolhatja a mindséget: a
kettds erdfeszitések aranya, azok dinamikdja allandoan valtozik, és gyakori, hogy nagy
kilengések kovetkeztében alakul ki a végén a hallgato ,,hozzaadott értéke”.

Az oktatassal kapcsolatban a mindséget kiilonb6z6 szempontokbol lehet megragadni.
Az egyik alapvetd megkozelités szerint az oktatdsi mindség nem mas, mint képesség a
magasan képzett munkaerd allando kibocsatasara, akik elkdtelezettek a folyamatos tanulas és
Onképzes irant. A mindség ebben az értelemben az elére felallitott kdvetelményeknek valod
megfelelést jelenti, az allandd friss ismeretek atadasat az érdekhordozoknak (hallgatok,
tarsszakmak, munkaerdpiac stb.). Mas megkozelitésben az oktatds mindsége biztositja a
hallgatoi elvarasnak megfeleld képzést, beleértve a jO mindségli tantermet és a fizikai
kornyezetet, ahol megfeleld idobeosztas €s egyiittmiikodésre 6sztonzd oktatasi ora tarsul a
tudas és képességek fejlesztésének lehetdségével (Brocato-Potocki 1996).

A mindség kiilonboz6 jelentéssel bir az egyének szamara, masrész vonatkozhat
egyfajta folyamatra vagy eredményre, kovetelményre. Harvey és Green szerint a mindség
rendkiviil kiilonb6zd értelmezései 6t eltérd, ugyanakkor egymassal kolcsondsen kapcsolatban
allo kategoriaba sorolhatok. A mindség értelmezhetd kivételként, tokéletességként, a célnak
valo megfelelésként, az értékének megfeleld szolgaltatdst nywjtd tényezdként, valamint
atalakito, atformalo tényezoként.

A mindség, mint kivétel valamilyen specidlis, kiilonleges tényezd, mely felfoghato
ugy, mint ami megkiilonbdztet, vagy mint ami kivalosagot testesit meg, avagy a mindség
jelentheti a felallitott minimum kovetelmények meghaladasat, teljesitését. A masodik
megkozelités a mindséget a kovetkezetesség kontextusaban értelmezi. A folyamatra
koncentral, kikotéseket tamaszt, melyeknek meg akar felelni. Ebben az esetben a mindség a
,»Z€ro hibat” jelenti, vagy ,.elvégezni a feladatot, elsdre, hibatlanul”. A mindség célnak vald
megfeleléség szerinti definidlasa funkcionalis meghatarozas. Ebben az értelemben ha a
termék vagy szolgaltatas betdlti rendeltetésszerli funkcidjat, akkor mindséginek tekinthetd. A
mindség felfoghatd tovabba gy is, mint az értékének megfeleld szolgaltatast nyu;jto tényezo,
mely esetben a termék, szolgaltatas ar-érték aranyara helyezddik a hangsuly. Végiil ha a
mindséget mint atalakitd, atformald tényezdt tekintjiik, ugy ebben az esetben a mindség

megitélésekor egy folyamat eredményeként bekovetkezett valtozas mértékére, milyenségére
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fokuszalunk. A mindség ezen értelemben vald egyik megjelenési forméja a hozzaadott érték
(Harvey-Green 1993, Tam 2001).

A fels6oktatasi mindség kapcsan mi azt a tagan értelmezett felfogést preferaljuk, mely
szerint a hallgatoi fejlédést, a hozzaadott értéket holisztikus értelemben kell kezelniink, ahol
nemcsak az intellektualis fejlédésre, hanem a tarsadalmi, érzelmi és kulturalis fejlédésre is
figyelemmel kell lenniink (Tam 2002). Meggy6zddésiink, hogy a ,,hallgatoi 1ét” egy olyan
hosszabb szakasza az ember ¢életének, ahol nem csupan tanulményi ismereteket sajatit el a
hallgatd, hanem részt vesz olyan eseményekben, részese olyan folyamatoknak, amelyek soran
sajatosan szocializalodik, valamint olyan kapcsolathalokat is kialakithat, amelyek tovabbi

palyaja soran kamatoztathatoak.

4. A felséoktatasi intézmények hatasa

A felsOoktatdsi intézmények hallgatokra gyakororolt hatdsait vizsgald, alapvetden
pszichologia elméleti gyokerekre épitd elsd kutatasok az 1960-as években kezdddtek. Ezen
kutatasoknak €s a késobbiekben rajuk épiild modelleknek két f6 csoportja kiilonboztethetd
meg: a fejlodési elméletek és az intézményi hatas elméletek. A fejlodési elméletek az
egyénben végbemend valtozasok természetére koncentralnak, arra a kérdésre keresve a
valaszt, hogy mi valtozik. Az inézményi hatas elméletek ezzel szemben inkdbb a végbemend
valtozas okaira ¢és folyamatara fokuszalnak, azaz a hogyan valtozik kérdést teszik fel
(Pascarella-Terenzini 2005, Tam 2002). Mindkét irdnyzat a valtozast, a felsoktatasi
intézmény okozta hatast helyezi a kdzéppontba, ezt a hatast egyfajta hozzdadott értékként
tekintve.

A fels6oktatas hozzaadott értékére hasznalt legtobb definiciéo kozds vonasa, hogy a
hozzaadott értéket egy olyan tobbletnek tekintik, melyet a hallgaté azaltal nyer, hogy
fels6foku tanulmanyokat folytat. E tobblet lehet maga a tudas, a megszerzett képességek,
készségek, vagy valamilyen mas tényez6. Méréséhez az kell, hogy mérjiikk egy hallgatod
tanulmanyainak kezdetekkori illetve befejezéskori teljesitményét. A hozzaadott érték
tulajdonképpen nem mas, mint az a kiilonbség, mely e két teljesitmény kozott jelentkezik
(Pascarella-Terenzini 2005, Harvey-Green 1993, Bennett 2001).

Szamos modell abbodl indul ki, hogy a felsoktatasi intézmény hatassal van hallgatoira,
igy annak olyan hasznos kornyezetet kell biztositania szdmukra, amely tamogatja Oket a
tanulasban ¢és a fejlédésben. E kornyezet alatt nemcsak a fizikai értelemben vett
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infrastukturalis kdrnyezetet értjiikk, hanem azt a szellemi és szolgaltatd kozeget is, mely a
hallgatot koriilveszi, inspiralja, fejlédésre, tanulasra 6sztonzi. A kornyezet mellett ki kell
emelni még a hallgatok tanulassal, illetve a felsdoktatassal, mint szolgaltatassal szembeni
elkotelezettségének fontossagat is. A hallgaté e tekintetben minél inkabb elkotelezett, minél
szervesebben vesz részt az intézményi mindennapokban, annal tobbet ,,profital” fels6foku
tanulmanyai soran, annal magasabb lesz a felsdoktatasi intézmény altal generalt hozzaadott
érték (Pace 1984, Astin 1993). E fogalomrendszerbe illeszkedd elméletek koziil kiemelnénk
Ernest Pascarella és Robert C. Pace modelljét.

Pascarella Vincent Tinto elméletére épit, aki szerint ahhoz, hogy a hallgato sikeresen
befejezze tanulmanyait, elengedhetetlen az intézmény iranti elkotelezettsége, a kdzOsség
részévé valasa, a tanarokkal, didktarsakkal valo folyamatos interakcio, a kozos értékek és
kultara elfogadasa. Mindebben a hallgaté alapvetd egyéni és tarsadalmi jellemzdinek fontos
szerepe van (Tinto 1975). Pascarella ezt tovabbfejlesztve 6t valtozocsoportot emel ki, melyek
kozvetlen vagy kozvetett modon befolyasoljak az adott intézmény és a hallgatd kozotti
viszony alakulasat (2. abra): hallgatdi karakterisztikak, intézmény jellemvonasok, intézményi
kornyezet, az intézményben dolgozokkal, szolgéltatdsokat nyujtokkal és mas hallgatokkal
valé interakcidk mindsége és intenzitasa, valamint a hallgatok er6feszitése, azaz hogy
mennyire aktivan vesznek részt az oktatasi folyamatban, az intézmény mindennapjaiban

(Pascarella-Terenzini 2005).

2. abra

E. Pascarella: Intézményi hatas modell

Forras: Pascarella-Terenzini 2005, 57.0. alapjan sajat szerkesztés
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Robert C. Pace az intézményi kornyezet hatasai mellett egyarant hangsulyt fektet a
hallgatok feleldsségteljes magatartasara, a tanulmanyaik soran tanusitott aktivitasainak
intenzitasara és mindségére. Ez kell ahhoz, hogy a hallgat6 sajat javara fordithassa mindazt,
amit az intézmény az 6 szdmara kindl. Fontos, hogy a hallgatd és az intézmény kozott
kétoldalu kapcsolat alakuljon ki, tehat egyrészrdl a hallgatonak az egyes tevékenységekbe id6t
¢és faradtsagot kell fektetnie, masrészrol az intézménynek is felelsséget kell vallalnia azért,
hogy a legkedvezobb feltételeket, koriilményeket biztositsa (Pace 1984). E kétoldalu
kapcsolat mindségének mérésére fejlesztette ki Pace a CSEQ” eszkozt. A kérdéiv segitségével
mérhetd a hallgatok fejlédése, a hallgatoi tapasztalatok mindsége, kifejezetten az egyetemi
tevékenységek soran tett erdfeszitésekre koncentralva.

A fenti modellekhez képest Rodgers azonban eltérden értelmezi a hozzaadott érték
fogalmat, melyet inkabb gazdasagi szempontbdl ragad meg. Definicidja szerint a hozzaadott
érték nem mas, mint egy relativ értelemben vett gazdasagi hozzaadott érték, mely a hallgatod
tanulmanyai megkezdésekori varhatd jovedelme, illetve a végzést kovetd ot évben elért
jovedelme kozotti kiillonbségbdl adodik. A hallgatokat a diplomak varhato értéke alapjan
kategorizélja, valamint az egyes diplomakategoridkhoz varhato, végzést kovetden elérhetd
jovedelmet tarsit. A varhato jovedelmet Osszeveti a végzést kovetd 6t év ténylegesen elért
jovedelmével, mert feltételezi, hogy a diploma mindsége és a jovedelem kozott az elsé ot
évben Osszefiiggés van. Igy meghatarozza a csoport relativ hozzaadott értékét. Valamennyi
csoportot Osszegezve a varhatd és a ténylegesen elért jovedelem kozotti kiilonbség adja meg
az intézmény hozzaadott értékét (Rodgers 2007).

A felsOoktatasi intézmény altal gyakorolt hatast, a Iétrejové hozzaadott értéket
vizsgald elméletek nemcsak egyontetiien hangsulyozzdk a hozzaadott érték meghatarozo
szerepét a felsdoktatds mindségének mérésében, hanem a mérés nehézségeire is felhivjak a
figyelmet. A szamszerlsitést neheziti nemcsak az, hogy az intézmény altal adott tobblet
altalaban csak az id6 eldrehaladtaval bontakozik ki, hanem az is, hogy az intézmények
kiilonb6zdek, masok a céljaik, mas a kiildetésiik, tevékenységiik soran mas-mas értéket adnak

at hallgatoiknak. Tovabba egy felsGoktatdsi intézmény sem arra torekszik, hogy dnmagéaban

crcr

crcr

(Bennett 2001).

8 College Student Experience Questionnaire
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5. A hozzaadott érték mérésének konceptualis modellje

A felsdoktatasi mindség meghatarozasat illetden a definidlasok nem egyértelmiiek, és abban

sem mutatkozik egyetértés, hogy akkor mi is a felsdoktatasi tevékenység eredménye, illetve,

hogy mi is az a ,,ndvekmény”, az a hozzaadott érték, amit a szolgaltatasi folyamat szerepldi
magukénak tudhatnak. A kdvetkezOkben a felsdoktatasi tevékenység mindségének,
eredményességének, a hallgatok és az intézmény egyiittes erdfeszitéseinek kdzos hozamat
igyeksziink egy modellbe foglalni, mely tilmutat a mindséget az elégedettség dimenzidval
leiré modelleken.

A modellalkotasunkhoz a kdvetkez6 kiindulo tételeket fogalmazzuk meg:

1. A fels6oktatasi intézmények szolgaltatasi tevékenysége a hallgatok fejlodéséhez vezet,
amely értékndvekedést holisztikus értelemben kell megkozelitiink.

2. A holisztikus megkozelités alapjan az értékndvekedés nem csupan a tudas ndvekedését
jelenti, hanem komplex, tobbdimenzids megkozelitést igényel: jelenti a szocializacio
olyan teriileteit is, mint a tanulmdnyi és kozosségi életben valo aktiv részvétel, a
kulturalis és egyéb szolgaltatasi lehetoségek igénybevétele, a kapcsolati halok kiépitése,
az értékrend, a kovetett normak formalodasa.

3. A felsOoktatasi tevékenység hatékonysaga egyarant fiigg a hallgatokat leird egyéni €s
tarsadalmi jellemzoktdl és az intézmény karakterisztikaitol.

4. A hozzaadott érték két szerepld, a hallgatd és az intézmény kozos tevékenységének
eredménye. Mindkét fél fejlodésének alapja egy olyan folyamat, mely sordn a hallgatok
¢s az intézmény kozotti interakciok jellegének, mindségének, intenzitasanak ¢&s
hosszanak kiemelt szerepe van. Minél tobb teriileten képes az intézmény fejlodési
lehetdségeket biztositani, tovabba minél nagyobb az egyiittmiikddési készség a hallgato
¢s az intézmény kozott, annal nagyobb lesz a hozzaadott érték;

5. Minél nagyobb a befektetés a két fél részérél, annal nagyobb lesz a megtériilés
mindkettejiik szdmara.

6. A hosszl szolgaltatasi folyamatban a mindség jelentOsen ingadozik, gyakran valtozik
annak megitélése a két fél szempontjabol.

7. Az erdfeszitések mindségi kimenete csak hosszutavon értelmezheto.

8. A hozzaadott érték megitélése visszahat a szolgaltatasi folyamat bemeneti oldalara.
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Azaz megkozelitésiinkben azt feltételezziikk, hogy a felsdoktatds egy olyan
szolgaltatas, ahol hasonléan minden mas szolgaltatishoz, az eredmény a két fél kozos
er6feszitésein mulik, de a ,,rendszerben” elt6ltott hosszi id6 €s az esetenkénti ellenérdekeltség
kovetkeztében az intenziv minddségingadozas miatt a kimenet (a hozzaadott érték) nagyon
differencialtan kezelend6. Modelliink egy input-output felfogast tiikkréz, melynek lényege,
hogy a felsdoktatasi folyamatba mindkét fél beleadja meglévd erdforrasait, majd azok
konfliktusos-egyiittmiikodéses felhasznalasa eredményez egyfajta megtériilést mindkettejiik

szamara (3. abra).
3. abra

A fels6oktatas, mint szolgaltatas hozzaadott értékének modellje

Input oldal Output oldal
Afelsoktatasfolyamata

Intézmény
Hard tényezdk: Hallgatok:

Hallgatdk

Hard tényez0k:
kor, nem, lakohely, iskolai
eredmeények, csalddi
jellemzok

szemeélyes jellemzok,
képességek, készségek,
értékek, normik, attitddok

szervezeti felépités,
infrastrukturdlis hattér,
személyi dllomdny,
szolgaltatdsok, presztizs,
imdzs

Soft tényezdk:
szervezelikultdra,
képességek, készségek,
Grtékek, normik, attitddok

aktivitds, kozosségl aktivitds

Intézmény:
oktatds, kutatas, szolgaltatdsok

Intézményszamara
hozzdadott érték:
mindség,
elégedettség,
intézményi softés
hard tényez6k
fejlédése

Hallgatok széméra
hozzdadottérték:
képességek,
készségek, tudas
fejlddése

Forras: sajat szerkesztés

Input oldalon mind a hallgatokat, mind az itézményt leird karakterisztikdk kozott
mérhetdségiik alapjan megkiilonboztetiink soft és hard tényezdket. A felsdoktatds mint
folyamat szempontjabol a hallgatok oldalarol egyarant jelentdséggel birnak azok alapvetd
tulajdonsagai, mint példaul a kor, nem, eldzetesen végzett tanulmanyok, csaladi hattér
éppugy, mint a nehezebben megfoghatd szocialis jellemzoik, képességeik, készségeik, vallott
¢s kovetett értékeik. Az intézmény oldalarél a meglévé fizikai infrastruktira és human

er6forras allomany, oktatasi, kutatasi, szolgaltatasi tevékenység mellett szintén nem kevésbé
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fontos a miikodési kereteket is befolyasolo szervezeti kultira, érték- és normarendszer, vagy a
régmultra visszatekintd gyokerek, az észlelt imazs.

A felsOoktatas, mint szolgaltatds tekintetében ezen inputtényezok egymasra hatasanak
folyamatéara, annak intenzitasara, ellen- €s visszahatdsaira helyezziik a hangsulyt. E hosszu
folyamatban a felek kolcsondsen hatnak egymasra, mely hatas minden pillanatban
befolyasolja a folyamat eredményességének, hatékonysaganak, mindségének megitélését.
Egyes pillanatokban a hatas-ellenhatas kiegyenlitddik, mig maskor valamelyik fél felé
eltolodik, ezzel allanddan valtoztatva az észlelt mindséget, elégedettséget.

A folyamat eredménye egy olyan tdbblet, hozzaadott érték, mely szamos tényezén
keresztiil mind a hallgaté, mind az intézmény oldalarol kimutathat6. A hozzdadott érték a
hallgato esetében annak képességei, készségei, tudasa, értékei, szemlélete fejlodésében, mig
az intézmény esetében foként a mindség megitélésén, az elégedettség szintjén keresztiil
ragadhatd meg. Amennyiben az intézmény minél tobb teriileten képes a fejlodési
lehetdségeket biztositani, tovabba minél nagyobb az egylittmiikddési készség a hallgato és az
intézmény kozott, annal nagyobb lesz a hozzaadott érték, tovabba minél nagyobb a befektetés
a két fél részérdl, annal nagyobb lesz a megtériilés mindkettejiik szamara.

A felséoktatasi folyamat eredményeképpen létrejové hozzdadott érték nemcsak
kozvetleniil a hallgatd személyes fejlédésére hat, hanem munkaerd-piaci elhelyezkedésére,
munkaltatok altali megitélésére, a tarsadalomba vald beilleszkedési képességére is.
Intézményi oldalrol viszont folyamatos fejlodésre, odafigyelésre 0sztondz, visszahatva az

intézményt leird tényezokre.

6. Osszegzés

A fels6oktatas mint specialis jellemzdokkel bird szolgaltatds mindségével foglalkozo elméletek
kore rendkiviil széles, azok gyokerei régmultra tekintenek vissza. Ugyanakkor a mai napig
szamos definici6 és mérési modszertan ¢l egymas mellett, melyek koziil tanulmanyunkban a
hozzadaott érték alapu megkdzelitést emeltiik ki. Arra helyeztiik a hangsulyt, h a mindséget
mint a felsdoktatasban eltoltott id6 alatt nydjtott és igénybe vett szolgaltatasi folyamat altal
létrejovo tobbletet tekintsiik. Kisérletet tettiink egy olyan input-output alapii komplex modell
felvazolasara, mely feltételezi, hogy a hozzaadott érték kettds befektetés eredménye: ahhoz
hozzéjarul az intézmény, de hozzajarul maga a hallgatd is. Jovébeni kutatasunk soran e
modell elemeinek tesztelésére toreksziink. Célunk, hogy az intézményben foly6 rendszeresen
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végzett elégedettségvizsgalatok eredményeit kiegészitsiik a felsdoktatdas mint szolgaltatas

teljesitményét leird hozzaadott érték dimenzidval.
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