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1. A MUNKA ELOZMENYEI, A KUTATAS CELKITUZESEI

Az anyagban az dllami felséoktatasi szolgadltatds frontvonaldat vizsgaltam, €s kiemelten
kezeltem a konfliktus helyzetek feltarasat, elemzését. 4 szolgdltatisok igénybevevdi szamara
ugyanis a szolgdaltato értékrendjérdl, kulturdjarol a legkozvetlenebb iizenetet a frontvonalban
tapasztalhato magatartds hordozza, a szolgaltatasok mindségének megitélése és a frontvonal
megitélése kozott szoros kapcesolat tételezhets fel. Az oktatési folyamat sordn a szolgéltatd
(frontszemélyzet) €és igénybevevd (hallgatok) interakcidba keriilnek egymadssal. Optimalis
esetben a folyamat az elvarasok és a sztenderdek szerint torténik, nagy gyakorisdggal azonban
konfliktushelyzetek adodnak. Konfliktusok adodhatnak a szolgaltato (oktato és adminisztrativ
dolgozd) és egy-egy egy diak kozti interakciokbol, melyek a tobbi igénybevevd
(csoporttagok) altal észlelt mindséget is befolyasolhatjak. 4 konfliktust, a nehezen kezelheto
interakciot okozhatjia a szolgaltato nem szabalyszerii viselkedése, valamint a nem
kiszamithato igénybevevoi attitiid, magatartds is (jaycustomer misbehaviour). Az tigyfél-
elégedettség kialakitisa érdekében a zavaro tényezok kezelése kiilonos hangsulyt kell, hogy
kapjon.

A frontszemélyzet ¢és az igénybe vevok interakcidit illetden mar Lehtinen (1983) felhivta a
figyelmet az egyéni kilonbségek moderdld hatdséra a frontszemélyzet oldalon a teljesités
stiluséra és az igénybe vevé oldalon a ,,fogyasztas” stilusara egyarant. Amennyiben ezt nem
tudjuk kezelni, a harmonizalas hianyabol adodé osszeilleszthetetlenség (misfit) egyike a
frontvonal tipikus konfliktusforrasainak.

A jaycustomerek a szolgaltatasi folyamat bizonytalansagi tényezd6i, valtozdo mértékben
megndvelik a szolgaltatas kiszamithatatlansagat. Szerepik lehet pozitiv és negativ
eredményii. A sztenderd szolgaltatasmarketing és menedzsment szakirodalom a jaycustomerek
moderadlo (funkcionalis vagy diszfunkcionalis konfliktust kelto) hatdasdval keveset foglalkozik,
ezért fokuszalok kutatasomban erre a ma meg kevésbe feltart tertletre. A frontszemélyzet
menedzselése a kulcsa a frontvonal mindségének, teljesitményének. A szolgaltatasok
sztenderd megoldasaban ma mar jelentds verseny nincs, a verseny dthelyezodik a rendkiviili
helyzetek megoldaséban, illetve a jaycustomerek kezelésében nydjtott teljesitményre. A
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KONFLIKTUSHELYZETEK megértését az indokolja, hogy a tranzakciokban keletkezo
,.konfliktusok vilagitanak ra azokra a problémas terliletekre, ahol (fejlesztési) dontéseket kell
majd hozni”” (Zoltayné, 2005).

Vizsgalatom a frontvonal audit mddszercsomag elemei szerint tortént. (Veres, Jackel, 2003).
A frontvonal audit, mint komplex kutatasi mddszercsoport kvalitativ és kvantitativ modszerek
kombinacidja. Célom a szolgaltatasfolyamatok interakcidinak feltardsa volt, a
hatdsmechanizmusok modellezése és mérése, annak vizsgalata, hogyan csokkentheté a
bilateralis eredménykockéazat az oktatasi szolgaltatasnal, mely LalLonde, Zinszer (1976)
megkdzelitésében pretranzakcids, tranzakcids és poszttranzakcios kockazati elemeket is
tartalmaz. Kutatasomban a felsdoktatasra fokuszaltam, de kitértem mas frontvonaligényes
szolgaltatasok vizsgalatara is annak érdekében, hogy a kapott eredmények mas terileten is
hasznosithatok legyenek.

Az anyag megirasaval kapcsolatos célkitiizéseim az alabbiak voltak:

1) A szakirodalom tanulméanyozésa soran a tdrekvésem az volt, hogy az allami
felsdoktatasi szolgaltatast elemezzem, feltarjam a miik6dési sajatossagait, ravilagitsak
a problémék okaira, keletkezésik miértjeire. Olyan informaciokkal kivantam
szolgélni, amelyek hasznosithatoak a teriilet képvisel6i szamara a szolgaltatoi
szemlélet meghonositasaban, a fels6oktatds mindségfejlesztésében.

2) Kiemelten kezeltem a felsdoktatasi szolgaltatasfolyamatok interakcidinak vizsgalatat,
a rendkivili helyzetek (critical incidents), a konfliktusok kialakuldasa okainak
feltarasat, és hatasaik mérését. A vizsgalattal azt kivantam elérni, hogy valaszt kapjak
arra, hogyan csokkenthetd a bilaterdlis kockazat a frontvonaligényes, emberi
tényezdvel terhelt szolgaltatasoknal.

3) Kvalitativ és kvantitativ kutatasi eredmények alapjan altalanosithaté és gyakorlatban
hasznosithatd kdvetkeztetésekkel kivantam szolgalni arra vonatkozoan, hogy:

Melyek a fels6oktatasi szolgaltatas erintettjei elégedettsegének illetve elégedetlenségének
okai? Vizsgaltam, hogy hogyan latja sajat teljesitményét a frontszemélyzet és ugyanazzal a
teljesitménnyel mennyire elégedett a hallgato.

a) Melyek a leggyakoribb konfliktus-, illetve rendkiviili helyzetek a hallgatok es a
felsGoktatas frontszemélyzete kozott? Hol keletkeznek a konfliktusok, és
melyek a leggyakoribb kivalto okok?

b) A fels6oktatds nem kiszamithatéoan viselkedé igénybevevoi (jaycustomerek)
hogyan tipizalhatok, milyen hatast gyakorolhatnak a szolgaltatasi folyamatra?
A magatartastipusok pontos definialasa lehetéséget adhat a proaktiv
szolgaltatoi magatartas kialakitasara.

c) A kisérlet mint modszertan alkalmazasanak fontossagat és hasznosithatdsagat
kivantam bizonyitani, a meglévé kutatasi eredmények finomitasa érdekében.
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2. ANYAG ES MODSZER

A kutatasi modell és a kutatasi projektben alkalmazott modszerek megalapozasat szolgalta a
forrasel6zmények elemzése. A kutatdsban arra fokuszaltam, hogy a frontvonal interakcidok
hogyan befolyéasoljak az elégedettséget, kiilonds figyelemmel kisértem a kiillonbozo
jaycustomer tipusok moderald hatasat. A jaycustomer tipus a szolgaltatdk szdmara kockazati
tényez0, ugyanis zavard illetve szabalytalan viselkedése a frontvonal interakciokat
megneheziti, tovabba a szolgéltatdsi folyamat helyszinén tartozkodd igénybeveviok
viselkedését, észlelt mindségét is befolyasolhatjak.

Kérdés, hogy hogyan latja sajat helyzetét a frontvonal, hogyan mindsiti sajat tevékenységét,
és mindezeket hogyan latja a hallgatd, mennyire elégedett az oktatasi szolgaltatas
minéségével, a frontszemélyzet tevékenységével a frontline tapasztalatok alapjan. Melyek a
kritikus és melyek a jol miikodo teriiletek? Hol sziikséges feltétlentil valtoztatni?

Kutatési modszerek:
A kutatast négy fazisban végeztem el:

1) Az érintettek elégedettsege/elegedetlensege okainak megismerése (tematikus
kvalitativ interjukkal és kérddives megkérdezéssel).

2) A konfliktushelyzetek feltarasa, értékelése (tematikus kvalitativ interjukkal, kérd6ives
megkérdezeéssel).

3) A felséoktatas nem  kiszamithatéban viselked6 igénybevevdinek tipizalasa
(jaycustomer), a szolgaltatdsra gyakorolt hatdsuk vizsgalata. (Tipizalas tematikus
kvalitativ interjukkal, hatasvizsgalat ketdimenzids skala alkalmazasaval.)

4) A tanér-didk interakciok tanulményozasa, a csoportdinamika alakuldsanak vizsgalata
(kisérlet- megfigyelés- kérdéives utovizsgalat).

A kutatasi projekt mddszertani moduljai az alabbiak voltak:

1. Feltaro kutatds az oktatdsi szolgaltatds frontszemélyzetével és az igénybevevokkel:

a) Tematikus kvalitativ interjuk a frontvonal munka mindségérol:

1. Frontszemélyzet (oktatdk és adminisztrativ dolgozok) — Hogyan itélik meg
sajat teljesitményket?

2. Ugyfelek (hallgatok és munkaadok) — Hogyan itélik meg a frontszemélyzet
munkajat?

b) Feltartam, hogy az igénybevevok milyen konfliktusokkal szembesiilnek tanulmanyaik
soran.  Tematikus kvalitativ interjuk keretében az oktatokat és adminisztrativ
dolgozdkat is megkérdeztem a konfliktusok jellegérol.

c) Feltartam, hogy a szolgaltatok (frontszemélyzet) a jaycustumereket hogyan
kategorizalnak (kontrollkutatds a HORECA szolgaltatasoknal a jaycustomerek
tipizalasa érdekében).

Ebben a modulban megkérdezés-tipusu illetve egyéb kvalitativ mddszerekkel
(szituacidjatékok ismertetése a jaycustomerek tipizalasa érdekében) a frontvonal eljarasokat

és a pszicholdgiai hatasmechanizmusokat kivantam megismerni.

11. Kérdoives megkérdezés (feldolgozo kutatas):
1. Elégedettségvizsgalat a hallgatok korében.
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2. Konfliktus helyzetek éertékelése, a frontszemélyzet és a hallgatok értékelése szerint.

A statisztikai apparatust arra hasznaltam, hogy a konfliktushelyzeteket két kiilonb6z6 oldalrol
(diak — adminisztrativ dolgozo, illetve diak-oktatd) uUtkéztessem, vizsgaljam annak
kovetkezményeit a csoportra, a tobbi igénybevevd hallgatd szamara. Vizsgalatom kérdése
volt, hogy ugyanaz a szitudcid a kiilonboz6 oldalakrol nézve mennyire azonos, illetve eltérd.
Hogyan latja és értékeli ugyanazt a problémat a didkok és a frontszemélyzet dolgozdinak
csoportja?

Az adatfeldolgozasban — tekintettel arra, hogy a mérési valtozok legjobb esetben is ordinalis
valtozoknak tekinthet6k — nemparaméteres vizsgalatokat végeztem.

111. Skalaértékek felvétele (Kétdimenzids skala):

Olyan eljaras alkalmazasa, amely a valaszaddk észleléseit és preferencidit grafikus mddon, két
dimenzidban jeleniti meg a sikban. Kutattam, hogy a pozicionélasi térképen hol helyezik el a
megkérdezettek az egyes tipusokat, mennyire tekintik konstruktiv, illetve destruktiv
igénybevevonek, valamint magatartasuk milyen, konfliktushelyzeteket generalhat.

IV. Megfigyelések:
Frontvonal folyamatok résztvevé megfigyelései, kiilonds tekintettel a jaycustomer tipusok
viselkedésére, és valaszreakciokra.

V. Kisérlet:

A frontvonal audit terliletén a kisérleti mddszert a tanar-diak interakcié tanulmanyozasara
hasznaltam, ahol két konfliktushelyzetet teremtettiink. A konfliktushelyzetekben a tanar és
egy vagy néhany beavatott diak vett részt. Kisérletink megmutatta, hogyan alakul a
kommunikécid olyan feltételek kozott, amikor a kisérletben szerepld didkok csoportja nem
beavatott, célunk az volt, hogy teszteljik a reakcioikat.

3. EREDMENYEK

1. A Kkutatas elsé fazisa:
Feltaro kutatas az oktatasi szolgaltatas frontszemélyzetével és az igénybevevokkel

A.) Osszegzés az oktatokkal késziilt interjuk alapjan:

Az oktatok jelenlegi helyzetiiket illetden még valamennyire elégedettek, a jovot tekintve
azonban mar sokkal nagyobb a bizonytalansag, a valtozasi folyamatokrol meg nem tudni,
valdjaban milyen kdvetkezmenyei lesznek.

Altalanos vélemény, hogy a tdmegoktatas megneheziti a hallgatokkal az elmélyiiltebb
kapcsolat kialakitasat, az eltérd alaptudassal rendelkezé didktomeg miatt majdnem
kivitelezhetetlen a mindségi oktatas. Az oktatok véleménye megegyezett abban, hogy sziikség
van a hallgatdi elégedettség vizsgalatok végzésére, azonban azt fenntartasokkal kell végezni,
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az eredmények felhasznalasanal a torzitasokat sziirni kell. A hallgatd véleményéért nem felel,
az oktatd, pedig kedvezdtlen megitélést kaphat csak azért, mert szigoribb, magasabb
kdvetelményeket tdmaszt.

Hasonldan 6vatosak a megnyilatkozasok a mindségbiztositas tekintetében is. Egyetértés van
abban, hogy a formalizalhatd, adminisztrativ tertileteken sziikséges, ott, ahol a rutinfeladatok
zajlanak, de magaban az oktatési tevékenységben merev szabalyokat elrendelni nem célszert.

B.) Osszegzés az adminisztrativ dolgozdkkal készult interjak alapjan:

A legnagyobb problémat a frontvonal adminisztrativ dolgozéinal a leterheltség okozza. A
leterheltség nem egyenletes az egyes terlleteken, ezt sokan nehezményezik. Az egyenletesség
munkara is, ¢€s 1id6re is vonatkozik. Hataskorok, feleldsségi korok, Ugymenet,
informacioaramlas nincs szabalyozva, ugyanakkor vannak merev szabalyok, amelyek
betartasa inkabb gatolja, mint segiti a munkat. Sok feszultség forrasa, hogy a nincsenek
Osztonzési lehetdségek. Bér és teljesitmény kozt semmilyen 6sszhang nincs.

C.)Osszegzés a hallgatékkal a frontvonal munka minéségérdl késziilt interjiuk eredményei
alapjan:

A hallgatok az oktatas szinvonalaval altalaban elégedettek, az adminisztrativ igykezeléssel
azonban egyaltalan nem. A hallgatdék panaszaikkal nem tudnak hova fordulni, nem ismerik a
lehetdségeket. Az informacid hidnya illetve gyakori ellentmondasossaga jelenti az egyik
legnagyobb gondot. Hasonléan problematikus az adminisztrativ gykezelés: lassu,
szervezetlen. Hallgatoi elégedettségvizsgalatban érommel vennének részt, feltétele azonban
az anonimitas.

2. A kutatas masodik fazisa:
A felséoktatas konfliktushelyzeteinek feltarasa

Ebben a fazisban arra kivantam valaszt kapni, hogy melyek a leggyakoribb konfliktus-, illetve
rendkivili helyzetek (critical incidents) a hallgatok és a felsdoktatas frontszemélyzete kozt?
Hol, mely szinten keletkeznek a konfliktusok, és melyek a leggyakoribb kivalté okok? A
konfliktusok erdsségét hogyan értékelik a frontvonal dolgozdi és a hallgatok, hogyan
vélekednek a konfliktushelyzetek csoportra gyakorolt hatasarol.

A.) A konfliktusfeltaro kutatasi fazisbol levonhato legfontosabb kovetkeztetések:

Gyakoriak a konfliktusok az oktatas frontszemélyzete és a hallgatok kozt. A konfliktusok
leggyakoribb okai: az oktatasban egyre magasabb a hallgatdi Iétszam, egyre nehezebb a nagy
tomeget kezelni, rossz az informacidaramlés, nem egyértelmiiek a korrekt informacidforrasok.
Az oktatok, dolgozok és a hallgatok is leterheltek, fesziltek, idegesek, a hallgatok is és sok
esetben az oktatok is motivalatlanok, nem mindségorientaltak. Nincs meg a tisztelet sok
esetben egyik részrdl sem a masik fél irant. Szinte valamennyien egyetértettek abban, hogy
azok a konfliktusok, amelyek funkcionalisak, azaz felhivjak a figyelmet a szolgaltatds nem
megfeleld mikodésére, azok szilkségesek. Tobben emlitették, hogy a konfliktushelyzetek
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szama ¢évrol évre nd, ennek az is oka, hogy nincs felvételi, alkalmassagi vizsga, egy bizonyos
ponthatéartél mindenki bekerilhet.

B.) Konfliktushelyzetek értékelése a felsooktatasban, kérddives megkérdezés (elso, teszt
jellegii valtozat):

A tematikus kvalitativ interjuk alapjan két parhuzamos kérddivet allitottam Ossze az oktatdk, a

frontszemélyzet egyéb tagjai és a hallgatok szdméra. A feltételezett konfliktushelyzeteket

felvazoltam, melyet 1-5-ig terjed6 skalan kellett értékelniiik. A kérd6iv masodik felében a

rendkivili esemény analizis (CIT/CIA) mddszeréhez hasonldan tovabbi konfliktushelyzetek

megfogalmazésat, leirasat kértem, mindharom csoport (tanér, adminisztrativ dolgozo,

hallgat0) szemszogébdl.

Az oktatok és a diakok kozti lehetséges konfliktushelyzeteket a kovetkezd kérdéskorokre
bontottam: drai viselkedés; evkozi feladat megitélése; vizsga; szakdolgozat; altalanos kérdések,
nem oktatassal kapcsolatos magatartas; oktatds. Az adatfeldolgozasban nemparaméteres
vizsgéalatokat végeztem.

A, teszt” kutatasi eredmények értékelése utan a fobb megallapitasok:

A megkérdezés folyaman a kérdéivet tobbszor is mddositottam, pontositottam, finomitottam,
ennek ellenére elrejtett maradt példaul, hogy amennyiben egy helyzet konfliktust jelent az
egyik fél szamara, melyik fél szamara jelenti azt. A konfliktusfeltarasra vonatkozd
megkérdezést ezért megismételtem. Ugy dontottem, (ij skalaértékeket hatarozok meg, és azt is
vizsgalom, a konfliktusoknak milyen hatasa van a tobbi igénybevevd, a csoport szamara. A
kérddiveket személyes interjuk keretében tovabb finomitottam. Feltartam, hogy vannak-e olyan
helyzetek, amelyeket még nem ¢épitettem be a kérdéivbe. Ezeknek alapjan j kérddivet
készitettem és Gjra elvégeztem a kutatast.

C.) Tanér — Diak konfliktushelyzetek értékelése, masodik, korrigalt kérdoives
megkérdezés:

A kérdbivet ujra szerkesztettem a tesztkutatds tapasztalatai alapjan. A skalaértéken is
valtoztattam. 1-4 - es skalan kértem értékelni a konfliktushelyzetek vélt er6sségét. 1-es értek
nem jelent konfliktust, 4-es érték erés konfliktust jelent. A kutatast csak a tanar-diak
konfliktushelyzetekre szlikitettem, kiegészitve azzal, hogy a két fél kozti konfliktusok, illetve
a konfliktushelyzetek a csoportra milyen hatast gyakorolnak, mennyiben jelentenek a csoport
szdméra is konfliktushelyzeteket. A kérdés az volt, hogy a tanar-diak konfliktusok hogyan
befolyasoljak a tobbi helyszinen 1év0 igénybevevd észlelt mindségeét.

Osszegezve: A tanarok megitélése szerint a legnagyobb véleménykiilonbségek az 6rak
megtartasaval, kezdésével és befejezésével kapcsolatosak. A tanarok tobbsége ezeket
erételjesebb konfliktusnak €élik meg, mint a didkok. A didkok kevésbé gondoljak, hogy a tanar
szamara konfliktust jelenthetnek. A tanarok fejével gondolkodva a diakok minden
szempontrdl azt gondoljdk, hogy a tanarnak kisebb konfliktust okoz, mint maguknak a
tanaroknak.
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3. A kutatas harmadik fazisa:
A felséoktatasi szolgaltatas jaycustomer-ei, kétdimenzids skalaértékelés

Modellinkben az ,,A” vevdcsoportot ugy jellemezziik, mint az atlagos hallgatok csoportja,
akik az oktatasi szolgéaltatas elvart sztenderdjei szerint vesznek részt a folyamatban. A ,,.B”
vevdcsoport azokat a hallgatokat jelenti, akik nem a sztenderdek szerint viselkednek, 6k is a
folyamat részesei, viselkedésiik zavarhatja valamilyen formaban a folyamatot, konfliktust
teremthetnek, hatnak a szolgaltatd viselkedésére, és befolyasolhatjdk az ,,A” vevOcsoport
elégedettséget, megitélését a szolgaltatassal kapcsolatban.

Lovelock (1994), majd Harris ¢s Reynolds (2003), a ,B” vevOcsoport tagjait
JAYCUSTOMER-nek nevezik. Fullerton és Punj (1997) fogalmazasaban: Az igénybevevo
zavar0 magatartdsa megszegi a szolgaltatasi folyamatban Aaltaldnosan elfogadott
magatartasformékat. A jaycustomerek tehat megzavarjak valamilyen modon a szolgaltatasi
folyamatot, ezaltal annak mindségét befolyasoljak, tovabba a tobbi helyszinen 1évo
igénybevevd észlelt mindségérzetére is hatnak.

Amennyiben elfogadjuk és kilondsen az oktatasi szolgaltatasban el kell fogadnunk, hogy az
oktatok és az adminisztrativ dolgozok viselkedése sem minden esetben egyezik meg az elvart
sztenderddel, akkor bizonyos jaycustomer tipusokat nem csak negativ viselkedésii személynek
kell, hogy felfogjuk, hanem ellenkezéleg, olyannak is, aki magatartasdval a magasabb
mindségll szolgaltatds megvalositasat kivanja elérni. A nem sztenderd magatartasnak ugyanis
lehetnek pozitiv hozamai is. Schneider, Bowen (1985) és Schneider, Parkington és Buxton
(1980) erds kapcsolatot feltételeznek az igénybevevdi €s a szolgaltatoi viselkedés kozt,
mindez megerdsiti allaspontunkat a jaycustomer tipust illetden. Magatartdsuk negativan és
pozitivan is befolyasolhatja a szolgaltatds mindségét. Anyagomban a jaycustomer tipust ezért
én nem kizardlag negativ karakterként definialom.

Az oktatési szolgéltatas esetében a fentiek attekintése utan a jaycustomer tipusra a kovetkezo
definiciot alkottam meg:

Nem tervezett modon viselkedo, a szolgaltatas frontvonalaban zajlo sztenderd folyamatokat
megszakitd, megzavaro egyén. A szolgaltatds észlelt mindségére hatdssal bir, azaltal, hogy a
szolgaltato magatartasat és a tobbi igénybevevo viselkedését, megitélését befolydsolja pozitiv
vagy negativ értelemben is.

Az oktatasi szolgaltatasban a kovetkez6 jaycustomer tipusokat kiilonbdztettem meg:

- EMINENS: Az oktatd minden szavat lejegyzeteli, folyamatosan vissza- es rakérdez az
elhangzottakra. Célja a maximalis vizsgaeredmeny. Konfliktust azéltal kelt, hogy
lassitja, megbontja a folyamatot, tilzottan pozitiv attitiidje a szolgaltatot is és a tobbi
igénybevevot is zavarja. (elénye: gércsosen figyel, észrevételei ravilagithatnak, hogy
nem kell6en alapos a magyarazat, tobb gyakorlati példat kellene emliteni)

- LAZITO: Mindennel elégedetlen, mindenitt és mindenkinek panaszkodo tipus. Célja,
hogy a tobbi igénybevevot is a szolgaltatd ellen hangolja, konfliktust teremtsen.
(elonye: a panaszok haszna, lehetséges, hogy az ¢ elégedetlensége taldlkozik mas
hallgatok hasonlo jellegli elégedetlenségével)

582



MOK 2010 Lid

- SZABALYSZEGO: Sztenderdeket megkeriilé magatartas. Leginkabb sajat érdekeit
érvényesitd tipus. (eldnye: ravilagithatnak meggyokeresedett, kevésbé raciondlis
magatartdsformakra, elvarasokra)

- SZEREPJATSZO: Mindig szerepel, hozzészdl, barmi is legyen a téma.(oktatas és nem
oktatassal kapcsolatos események) Magat folyamatosan pozicionalé személy. Konkrét
konfliktust nem okoz, de zavard. (elénye: oldja a hangulatot, batrabban
megnyilatkoznak a tGbbiek is)

- OKOSKODO: Mindent tud, st jobban tud, mint az oktatd, mindenrdl hallott,
mindenrdl van véleménye. Nem lazit, inkabb intellektudlis zavarast végez. (elénye:
lehet, hogy van igazsaga, kreativ Otlete, szinergiat teremthet az oktatasban)

-  OTLETGAZDA: Minden szituacidban tud egy még jobb &tletet mondani. Mindig
vannak javaslatai, forradalmi Ujitasai. (elénye: lehetnek hasznosithato Gtletei mindenki
szamara)

Ebben a fézisban azt is kutattam, hogy hol helyezik el a kétdimenzids skalan a
megkérdezettek az egyes tipusokat, mennyire tekintik konstruktiv, illetve destruktiv
igénybevevonek Oket, valamint, hogy magatartdsuk milyen konfliktushelyzeteket generalhat.
Olyanokat, amelyek a szolgaltaté hasznara valnak azaltal, hogy bizonyos hianyossagokra
felhivjak a figyelmet (funkcionalis konfliktus), illetve olyanokat, amelyek kizarélag csak a
szolgéltatasi folyamatot zavarjak meg (diszfunkcionalis konfliktus).

Osszegezve az  eredményeket: A  szolgaltatisokban a  sztenderdektdl — eltérd
magatartastipusokat (nem kiszamithatd jaycustomer) mindenképpen szikséges definialni,
tovabba viselkedésiket alaposan tanulmanyozni, annak érdekében, hogy ott és ugy hozzuk
meg a fejlesztési dontéseket, ahol és ahogyan sziikséges. Mint a kutatasbdl egyértelmiien
kiderult, a hatbdl négy tipus viselkedése ink&bb funkcionalis konfliktusokat eredményez, azaz
a szolgaltat6 mindenképpen nyer, ha elvarasaikat, attitiidjeiket minél alaposabban
tanulmanyozza, megismeri. Azonban a kétdimenzios skéala alkalmazasa nem minden
jaycustomer tipus esetében bizonyult kellden hatékonynak. Tovabbi finomitds mindenképpen
szilkséges. Az a megallapitdsom, (a szakirodalommal ellentétesen), hogy a jaycustomerek
viselkedése a szolgaltatok szamara nem kizarolag negativ hatassal bir, bizonyitast nyert, mind
a kvalitativ tematikus interjuk, mind a kétdimenzios skala alkalmazéasaval.

A kétdimenzios skaldk interpretalhatésagat azonban Kkorlatozta az eredményekben
megfigyelhetd nagyfoku szorodas, kovetkezésképpen az itt levont kdvetkeztetések csak a
tobbi eredménnyel egyiittesen értelmezhetdk, 0Onalld statisztikai érvényességilk nem
bizonyithato.

4. Kutatas negyedik fazisa:

A Kisérlet, mint modszertan a frontvonal kutatasaban

A kutatas negyedik fazisaban kisérleteket, megfigyelést ¢és posztkvalitativ kérddives
vizsgalatokat, fokuszcsoportos megbeszélést végeztem.

A Kkisérlet mint modszertan alkalmazasanak fontossagat és hasznosithatosagat kivantam
bizonyitani ebben a modulban, a meglévd kutatasi eredmények finomitasa érdekében. A
kisérlet alkalmazasa a felsdoktatas frontvonalanak kutatadsaban Gjszerii modszernek tekinthetd.
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Kérdésem arra iranyult, hogy egyforman itélik-e meg a hallgatok a konfliktus mélységét, és
milyen konfliktuskezelési stratégidt mozgositanak, (k6zombdsek maradnak, elzarkoznak a
megoldastol, vagy inkabb az egyiittmiikdodést probaljak meg kialakitani az oktatd és a csoport
kozott) alkalmazkodnak-e a tanar altal kialakitott kerethez, vagy magat a keretet is
befolyasolni kivanjak a konfliktus megoldasa érdekében. Vizsgéltam, hogy a didkok
viselkedésében az egymadssal valo egylittmiikodés, a konfliktushelyzet enyhitése illetve
fokozésa a cél, azaz mennyire aktivak és érdekeltek egy kialakult konfliktushelyzet
megoldasaban. A kisérlet targya: a csoportdinamika alakulasa egy frontvonalbeli
konfliktushelyzetben.

Az interakci6 elemzéshez a szocialpszichol6gidban hasznalt Bales féle (IPA)
kategoriarendszert alkalmaztam. Vizsgaltam tovabba, hogy a didkok kdzt milyen csoportok
alakulnak ki, az egyes csoportok érdekeit milyen tényezok motivaljak. A kisérlet f6 célja
annak kideritése volt, hogy létre jon-e ilyen helyzetben egyiittmitkodés. Vizsgaltam, hogy
milyen érdekek motivaljak a konfliktusban résztvevoket: megoldas; tovabbi konfliktusok
generalasa; a masik fél lejaratasa; milyen érdekcsoportok alakulnak ki a diakok kozt (motivalt
hallgatok, akik a tudds megszerzését részesitik elonyben, a’konnyebb utat valasztok”
csoportja, illetve a kdzombdosek csoportja).

4. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

Az anyagban az allami felsOoktatdsi szolgaltatds frontvonaldt vizsgéaltam, komplex
modszertannal kivantam atvilagitani a frontvonal folyamatokat a szolgaltatoi szemlélet
kialakitasa, a minOség javitasa erdekében. A szakirodalom tanulmanyozédsa soran arra
torekedtem, hogy elemezzem a felsdoktatasi szolgaltatds miikddési sajatossagait.
Kutatasaimban elsésorban az volt a célom, hogy feltarjam azokat a teriileteket, ahol, amiért a
konfliktusok keletkezhetnek, és torekedtem arra, hogy a konfliktusok er8sségét is mérjem. A
vizsgalattal arra kivantam valaszt kapni, hogyan csokkenthet a bilateralis kockéazatérzet a
frontvonaligényes, emberi tényezOvel terhelt szolgaltatdsokndl. A proaktiv szolgaltatoi
magatartas kialakitasa érdekében a fels6oktatas nem kiszamithatd igénybevevdit tipizaltam, és
vizsgaltam moderalo hatasukat.

Az anyagban a felsoktatasi szolgaltatas frontvonalat elsdsorban a konfliktusok felismerése
érdekében vilagitottam at. A jaycustomerek moderald hatasa egyértelmli valamennyi
szolgaltatd szamara, ezért tipizalasuk, jellemzdjiikk szolgaltatasonkénti pontositasa
elengedhetetlen a felelds ¢és eredményes szolgaltatoi magatartas szamara. A
konfliktushelyzetek feltdrdsa és a nem kiszdmithaté igénybevevdi attitlidok pontos
meghatarozasa lehetdvé teheti, hogy a mindségfejlesztési eljarasok ott szabalyozzanak, ahol a
defektusok keletkeznek.
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