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Tizenegy éve, 2000 jaliusiban 6nalls, hatdrozott el-
képzelésekkel, sajatos vallalkozdsba kezdtiink az egye-
temen ujszerli és szokatlan stilust, tigyfélkézpontd
Hallgatéi Szolgdltatd Iroda létrehozdsdval.
Azelmultévekben aziroda révid neve mdrkanévvé vil,
a HSZI mdr nem csak a Szegedi Tudomdnyegyetemen,
de azon kiviil is jol ismert, és reményeink szerint egyet
jelent a korszerti, mindségi, innovativ hallgatdi szol-
géltatdsokkal. A mdrka, a brand igéret az iigyfeleink
felé, hogy a vért teljesitményt fogjuk nytjtani szimuk-
ra — ez az igéret egyben a jovoképiink is arrdl, milyen-
nek gondoljuk a modern, szolgaltat6 egyetemer.
Kollégdimmal egyiitt keményen dolgoztunk az elmdlt
tizenegy évben, igyekeztiink mindent megtenni an-
nak érdekében, hogy kivdléak legyiink a magunk te-
riiletén, és annak rendeltiink ald mindent, hogy tigyfe-
leink, a hallgatdk elégedettségét biztositsuk.

2011-ben elérkezettnek littuk az iddt, és kell6 bdtor-
sdgot éreztiink magunkban, hogy elvégzett munkdnk
sikerességét, a stratégidnk helyességét értékeljiik egy

6n4llé kutatds keretében - ebbdl sziiletett ez a tanul-
ménykétet. Azokat kérdeztitk meg, akiknek vélemé-
nye a legfontosabb szdmunkra: a hallgatékat, az tigy-
feleinket.

A kutatds eredménye — amely jonak ércékeli az dlta-
lunk vélasztott szolgdlatdsi stratégidt és igazolja a be-
fektetett munkdnk hasznossdgdt — sajdtos és rendha-
gy6 sziiletésnapi ajdndék szdmunkra, mi pedig biisz-
kén tessziik ezt kozzé ebben a tanulmdnykétetben.
Azonban nem délhetiink hdtra elégedetten, az ered-
mények megdrzése, a kijelolt és a hallgatok dlral meg-
erésitett fejlesztési irdny bdséges munkdt biztosit szd-
munkra a jév8ben is.

A jov6 azoké a szervezeteké, akik meg tudjik 6rizni a
kialakult pozitiv attitlidot és folyamatosan kommuni-
kdlnak tigyfeleikkel. Ebben az értelemben és szdndé-
kaink szerint a Hallgatéi Szolgdltaté Iroda a jové szer-
vezete — a jelenben.

Szép kihivis!
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A szegedi fels6oktatdsi integricié elsd, formalis 1épése-
inek egyike volt egy olyan kézponti, hallgatéi szolgdl-
taté iroda létrehozdsa, amely képes az egyetem min-
den kara és hallgatdja részére magas szintd, egységes
hallgatéi szolgdltatdsokat nytjtani. Ez a szdndék hoz-
ta létre a Hallgatdi Szolgéltaté Iroddt 2000 jaliusdban.
Az iroda feladata, hogy az egyetem szervezetén beliil
elvégezzen minden olyan adminisztricids és szolgil-
tatdsi tevékenységet, amely a hallgatéi pénziigyekkel
(ki- és befizetések) és a didkigazolvdnyokkal kapcso-
latos, valamint részt vegyen a hallgatéi szolgaltatdsok
tervezésében, bevezetésében és miikodtetésében.

Szervezeti felépités, munkatdrsak

Az iroda a Gazdasdgi és Miiszaki F8igazgatésdg 6ndl-
16 féosztilyaként miikodik, a pénziigyi féigazgat-
helyettes feliigyeletével. Munkdnk sordn — kiilén-
b6z8 médon — az egyetem szinte minden egysé-
gével kapcsolatot tartunk, kiemelt ,partnereink”
a tanulmdnyi osztélyok, hallgatéi 6nkormdnyzatok és
a Gazdasdgi és Miszaki Féigazgatdsig kiilonbozé £6-
osztélyai.

Az iroddnak hdrom részlegben 8 f84lldsti munkatdr-
sa van (tigyfélszolgdlat — 5 f8, informatikai részleg —
1 programozé, vezet6i részleg — 2 £6), mindannyian
felséfokt végzettséglick.

A munkatdrsak dtlag életkora kevesebb mint 35 év,
amely — figyelembe véve az iroda tigyfélkorét — kedve-
z6nek tekinthetd. Ennek ellenére komoly, 4tlagosan &t
éves szakmai tapasztalattal rendelkeziink iigyfélszol-
gdlati, fels6oktatdsi és informatikai projekt-tervezési,
kivitelezési teriileten.

Az tigyfélszolgilati és back-office tevékenységben hall-
gatdk is részt vesznek, akik jellemzden t6bb éves iro-
dai gyakorlattal rendelkeznek. Az alapos kivalasztdsi
és belsé képzési rendszernek kdszonhetden folyamato-
san 8-10 6, jol képzett és motivalt hallgat6i munka-
tars 4ll rendelkezésre az egyes feladatokhoz.



Feladataink

Az iroda tevékenységi kore napjainkra rendkiviil szer-

tedgazo lett: :

— kifizetések kezelése (6sztondijak kiszdmitdsa, szdm-
fejtése, utaldsa),

— befizetések kezelése (kivetések elkészitése, csekk-
gyartds),

— szamldk készitése, kiaddsa a hallgatéi befizetésekrdl,

— pénziigyi jellegli igazoldsok kiaddsa (6szténdij- és
tandijigazoldsok),

~ didkigazolvdny-kezelés (teljes iigyintézés, elektroni-
kus nyilvéntartds kezelése),

— elektronikus tankényvtdmogatdsi rendszer miikéd-
tetése,

— kollégiumi nyilvdntartds (szoftverfejlesztés, csekkek
gydrtésa), d

— természetbeni juttatdsok (bérlet) és palydzatok keze-
lése (begytijiés, irattdrazds),

— Modulo elektronikus tigyintézési rendszer fejleszté-
se, tizemeltetése,

— hallgatéi szolgdltatdsokkal kapcsolatos tigyfélszolgd-
lat biztositdsa.

Emellett — részben a hallgatéi iigyintézéshez kapcso-

l6déan — az egyetem gazdasdgi ligyintézésének jelen-

tds részét latjuk el, mind a tranzakciék szima, mind

azok 6sszege tekintetében, de részt vesziink a hallgat6i

tdmogatdsokkal kapcsolatos pénziigyi tervezési, el6-

irdnyzat-gazddlkoddsi folyamatokban is. Az éves szin-

ten dltaluk kezelt pénzésszeg meghaladja a 6,5 milli-

drd forintot, amely az egyetem teljes kéltségvetésnek

tobb mint 20 szdzalékdt, bevételeinek mintegy 27 sz4-

zalékat jelenti (2010., OEP tdmogatis nélkiil).
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Hallgatéi tigyfélszolgdlat biztositisa

Az iroda legfontosabb célja, hogy a hallgatékkal kap-
csolatos, nem tanulmdnyi jellegli tigyintézést igény-
16 tevékenységeket egy helyen, kdzpontositva, magas
szintd tigyfélszolgdlat biztositdsdval végezze.

Ennek sorén a legnagyobb kihivésokat az egyre na-
gyobb hallgatéi létszdm és pénzkeret kezelése, az egy-
re Gjabb feladatok megjelenése, dtvétele, és az egyenet-
len eloszlast tigyfélterhelés okozta.

Mindezeket a munkatdrsak folyamatos képzésével, az
tigyfélszolgdlati tevékenységhez sziikséges — lehetd leg-
korszer(ibb — eszkozok beszerzésével és eurdpai szint(i
tigyfélszolgdlati tér kialakitdsival igyeksziink megol-
dani. Ennek is kdszonhetSen az intézményi szolgdlta-
tasokrol késziile éves jelentésekben a HSZI-t és mun-
katdrsainkat, valamint az dltalunk nydjtott szolgdlta-
tasokat a hallgaték jénak, és jellemzéen az egyetemi
dtlagot meghaladénak itélik.

Fejlesztéseinkben legfébb célja az tigyfélszam és fel-
adatnovekedés kezelése, az iigyfélszolgilati tevékeny-
ség folyamatos javitdsa, az adminisztrativ feladatok
piaci alapelvek szerinti elvégzése és az tigyfélszolgila-
ti tevékenység mindségbiztositdsi elvek szerinti ellen-
brzése, fejlesztése. Az elmuiilt tizenegy év legfontosabb
eredménye, hogy sikeriilt a jogel6dintézmények hete-
rogén hallgatéi szolgéltatdsait egységesiteni valamint
jelentdsen noévelni szolgdltatdsaink szdmdt és azok
szinvonaldt.
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Ugyfélszamok

Az egyes tevékenységi teriileteken az iigyfélszdm az el-
mult években folyamatosan nétt, az iroda 2000. évi
létrehozdsakor meglévd 1étszimahoz képest 100-300
szdzalékos mértékben. Ezt egyrészt az Gjabb és tjabb
feladatok 4tvétele, mdsrészt a dinamikusan béviils
hallgatéi létszdm okozta. Bdr a hallgatéi létszdm né-
vekedése napjainkra megéllt, s6t csokken a létszdm, a
kozel 30 000 tigyféllel Szeged és a régié egyik legna-
gyobb tigyfélszolgdlati iroddjit miikodtetjiik.

A tébldzatban szereplé tigyfélszimok éves szinten t6bb
mint 100 000 kontakt tigyfélkapcsolatot jelentenek,
amelyek havi eloszldsa rendkiviil egyenldtlen. A fél-
évek elején napi 2000-2500 kontake tigyfél kiszolgd-

ldsdt kell biztositanunk, amelyet a kordbban médr em-
litett hallgat6i munkatdrsak bevondsdval ldtunk el, de
a legalacsonyabb terhelésti nydri idészakban is napi
10-50 £ kozotti.

Az egyes irodai tevékenységek magas szintdi automa-
tizdldsdval, informatikai tdmogatdssal és folyamat-
szervezéssel a legnagyobb iigyfélterhelésti napokon is
— ligytipustdl fiiggben — 1-3 perces kiszolgdldsi idét
garantdlunk. A hallgatéi iigyfélszolgdlati segit6k be-
vondsa, valamint a fenti feltételek azt is biztositjik sz4-
munkra, hogy az tigyfélszimvaltozdsokra kellden ru-
galmasan tudjunk reagélni, igy a normdl iigyfélszolgd-
lati kapacitdst akdr egyetlen nap alatt 100150 szdza-
lékkal cudjuk emelni.

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Ugyfélszamok 2000 2001 2002 2003
Didkig kezelés 12595 17430 21492 28768
ifistéskezatés7eas 13iea 13184 13a00 T
befinetéskereies aoas waos 808 1aer 1
Palyzatkezelés 7442 7442 © 7482 7651 {:
Osszesen: 32632 46364 50426 63503

30200 30503 30110 28706 28162 26826 26018

13363 13 863 14478 15384 16 123 16 272 16 158
71578 72880 74698 72796 72447 69924 68194



Informatikai hattér

Az iroda tevékenységi korébe tartozé feladatok gyors
és hatékony megolddsa elképzelhetetlen magas szin-
tl informatikai tdmogatds nélkiil. Ennek kialakitdsd-
ra a kezdetektdl nagy hangsulyt fektettiink, folyama-
tos fejlesztésére miikddési koleségeinknek jelentds ré-
szét biztositjuk.

Az egyetem informatikai rendszerén beliil sajit, 6ndllé
informatikai infrastrukcdrée alakitottunk ki, a megfe-
lelé hardver, szoftver és fejleszt6i hattérrel, ennek ko-
szénhet6en mdra szinte minden irodai folyamarunk
informatikai eljirasokkal timogatott.

Az intézményben elsék kozote alkalmaztunk elektro-
nikus iktatdsi és dokumentumkezelési rendszereket,
postazdsi rendszeriink pedig a legkorszertibb az egye-
temen.

A sajit feladataink elldtdséhoz sziikséges tevékenysé-
geken tal egyéb hallgatéi szervezetek részére is bizto-
situnk szolgdltatdsokat (pl. Universitas Kft.), részt ve-
sziink informatikai fejlesztésekben.

Nagy hangstlyt fektetiink az dltalunk kezelt adatok
biztonsdgara és szolgdltatdsaink szinvonaldra, ennck
érdekében megkezdtiik az informatikai és adatkeze-
lési rendszeriink BS7799/1SO17799 szabvany szerin-
ti auditjdt, valamint az ehhez kapcsol6dé szabalyzatok
és eljardsrendek elkészitését.
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Kifizetések kezelése

Feladatunk az SZTE valamennyi kardnak hallgatéi
részére torténd oOsztondijutaldsok kezelése. Ez kozel
16 000 iigyfelet jelent, az évente 30-35 alkalommal
torténd szamfejtések sordn kifizetett 6sztondijak Osz-
szege megkozeliti a 3 millidrd Feot.

A szémfejtések és a kifizetések tigyintézése mellett az
osztondijak kiszdmitdsdhoz informatikai segitséget is
nytjtottunk mindazoknak a hallgatéi 6nkormdny-
zatoknak, akik ezt igényelték; 2010 szeptemberétél az
egyetemi szint(i tanulmdnyi dsztondijrendszerrel kap-
csolatos valamennyi informatikai és iigyviteli folya-
matot mi végezziik, valamennyi kar szdimdra.

A kifizetés kezelési feladatoknak szinte minden meny-
nyiségi mutatdja jelentésen emelkedett az elmuilt évek-
ben — persze a finanszirozott hallgatéi létszdm vilto-
zdsa 2005-t8l itt is érezhetd lett — mindennek ellené-
re sikeriilt elérni, hogy az észtondijakhoz kapcsol6dd
hallgatéi panaszok és hibdk szdma hasonlé dinamikd-
val csokkent.
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2000 Tételszam Létszam Osszeg Hibaszam
Szamfejtések adatai Osszesen 110 802 76 303 762 3901 12 _____________ 957
Aﬂag ....................................... 2915200320062898 ..................... 25

Véltozés az el6z6 évhez képest (%) Osszesen BT o e e 132,85
Aﬂag ....................................... 997 ................... 1516551 ................ 4485
Szamfe]tegalkalmakszama38 ..................................
.2. 001 ............................................................................................... Tetelszam ............... Letszam ............................ H. baszam
Szamfejtések adatai Osszesen 141 694 82730 987420557 794
Auag4723 .................... 2 758 ............................................ 25
Vauozasazelozoevhezkepest(%)osszesen ................................. 2788 ..................... 342 ........... 1703
At|ag ....................................... 6198 .................... 3 734 iR 5 09
Szamfe]tes.alkalmakszama30 ...................................................................................................................................
i 002 ........................................................................ SO e Tete|szam ............... Létszam ................. Osszeg ............. H. baszam
Szamfejtések adatai Osszesen 195 452 114 135 1396 721 100 498
| Auag ....................................... 5 2323085 ............ 3774921913
v;.nozas aze|ozo EVhez kep est (%) Sttty o;sze sen ................................. 3794 .................... 3 796 .................... 4 145 ................... 37 23
A Atlag ....................................... 11 84 .................... 11 86 .................... 1 459 ................... 49 1 5

Szamfeltes|a|ka|makszama 37 .................................................................................................................................
i 003 ........................................... e D s Tetelszam ............... Letszam ................. osszeg ............. H.basz am
Szamfejtések adatai Osszesen 214 377 125 433 1815310 861 343
At|age495 .................... 3 801 AAAAAAAAAAAA 5500942010

valtozasazelozothezkepest (%)o;szesen .................................. 958 ..................... 9902997 ................... 3112
At|39229823224572 ................... 2278
Szamfe]tes|a|ka|makszama33 ...................................................................................................................................
2004 ........................................................................................... Temlszam ............... LEtszam ................. osszeg ............. H.baszam
Szamfejtések adatai Osszesen 231115 125 700 2 032 995 649 243

2005 ] Tételszam Létszam Osszeg Hibaszam
Szamfejtések adatai Osszesen 230436 126 028 2130 270 599 186
Atlagsgg3 .................... 3819 ............ 6 4553555 .......................... =
Va'tozasazelozotheZkepest (%)Osszesen ................................. 029 ..................... 026 ..................... 4782345
Atlag ....................................... 534 .................... 582157 ................... 2310

Szamfejtési alkalmak szama 33
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2006 Tételszam Létszam Osszeg - Hibaszam

Szamfejtések adatai Osszesen 232608 119 881 2 256 925 821 226
Aﬂag ....................................... 6287 ..................... 60997995 .......................... 5

Valtozds az elozd évhes képest (%) Osszesen osa ags | ses 2151
R PR e e

Sl S e e G B

2007 : Tételszam Létszam

Szamfejtések adatai Osszesen 211603 117 429

-6,50

Tételszam Létszam

207 202 116 853

6 907 3895

Tételszam Létszam

208 793 - 116402 3025577011 29

............................................... Pecanate i o E G

R el s e B P SRy I e o
Riag LT e L SR T R

e e o e et ity 6§£¥é§ ............. s
Szamfejtések adatai Osszesen 190 087 103727 2839732640 37

Szamfejtési alkalmak szama 30
A kifizetésekhez kapcsolédé feladat a pénziigyi tigy- Ezt részben az ETR szolgdltatdsaira tdmaszkodva,
félszolgalat biztositdsa, valamint a kifizetésekrdl nagyrészt azonban sajit fejlesztésti alkalmazdsok se-

sz6l6 igazoldsok (pl. Gsztondij-igazoldsok) kiaddsa. gitségével biztositjuk.
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Befizetések kezelése: csekkes rendszer,
szamldzds

A Szegedi Tudomdnyegyetem készpénzforgalma csok-
kentésére, a hallgat6i befizetések kezelésére a Magyar
Posta dltal rendszeresitett készpénzatutaldsi megbizdst
(csekk) haszndlja, mint befizetési formdt. Az iroda va-
lamennyi kar és egyéb egység részére biztositja a csek-
kek megrendelését és legydrtdsit, valamint a Magyar
Posta Rt.-t8l kapott elektronikus adatok alapjin keze-

képzés adatokhoz kapesolhaté pénziigyi nyilvdntartd-
si tételek (kivetések), és a hozzdjuk tartozé csekkek au-
tomatikus elkészitetésére.

Mindezeket a feladatokat 1998 6ta sajéc fejleszeé-
st szoftverrel oldjuk meg, ami 2001-t8l elektronikus
kapcsolatban van az intézmény hallgatéi nyilvdntar-

tisi (ETR), valamint pénziigyi rendszerével (TUSZ).

li a csekken torténd befizetéseket. A CsekkSzerver nevi rendszerrel biztositjuk a hallga-

A HSZI fejlesztéseinek koszonhetden — ezeket 6ssze- tok 4ltal fizetett tandijak név szerinti, kényelmes és jol

hangolva — lehetdséget biztositunk az ETR-ben tarolt kovethetd kezelését és beszedésér.

Ev Gyartott csekk (db) Befizetett csekk (db) Befizetett 6sszeg
2000* - 31327 291 114 165
2001 ................................................................ 2 29581 ............................................... 1009451109300805
2002 ............................................................... 183910 ................................................ 1 12917 ...................................... 1559755386
2003 ................................................ 122950 ................................................ 92717 ...................................... 1500957917
2004 .............................................................. 22 1 2 543 ............................................ 157 733 ...................................... 2 295 1 33 170 :
2005 .................................. 173104 ............................................... 193822 .................................... 2452337323
2006 ........................................................ 173 765 ............................................... 147 571 ..................................... 2 539 009 952 :
.2007. e S 139125950523019509380
zoos ............................ 116027353542375799038
2009 .................... 122535363932813473958
5016 ........................... 124746 ................................................ 85 508 ..................................... 2688 714 ? 505 :

1607 446 1194 449 23 255 606 110

* A 2000 évi gyartasi adatok egy korabbi rendszerben tarolédnak, igy csak a befizetések szerepeltetésére van mod.



A hallgaték részére gydrtott csekkeket 2005 eleje 6ta

kizdrélag névvel elldtva készitjiik, és a kollégiumidij-
csekkek kivételével biztositjuk azok postdzdsit is a
hallgaték részére. Az évente mintegy 50 000 névre
52616 csekk postdzdsi folyamatdr teljes mértékben au-
tomatizdleuk, igy azok elkészitése és kikiildése a fél-
évek elején is csak 2—3 napot vesz igénybe.

A befizetésekhez kezeléséhez kapcsolédik az ezekrdl
sz6l6 szamldk kiaddsa. A szdmldzdst 2002 szeptem-
berétdl minden kar hallgat6i szimara mi végezziik,
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ez évente mintegy 2000-2500 szdmla kiaddsdt jelenti.
A szémldzdst az egyetem pénziigyi és szdmviteli el6ird-
sainak megfeleléen ETR programokkal végezziik, az
elkésziilt szdmldk iktatdsi és postdzdsi feladatait az iro-
da elektronikus iktatdsi és postdzdsi rendszerével biz-
tositjuk.

Ev Tipus Szamlazott 6sszeg Szamlak darabszama
2002 Atutalasos 45524 100 697
EF i b A et i 1o
2003 ”“A-tutalésos ........................................ 204083770 ................................................... 1480
Készpénzes 134 898 700 1969
zoo4Atuta|asos197297498 ................................................... 2209
Készpénzes 178 871 517 2492
2005Amtalasos190853476 ................................................... 2289
Készpénzes 129 698 287 1649
2005Atuta|asos .................................................. 233376480 ................................................... 2527
Készpénzes ! 128 963 820 1388

2007 .................................... Atutalésos186559327 ................................................... 2146
Készpénzes 90 698 941 : 901
zoosAtutalasos176222523 ................................................... 1807
Készpénzes R 68 744 680 622
2009Atuta|asos ................................................ 1 706947491615
Készpénzes 54 355 686 . 494
2010Atuta|ésos133036850 ................................................... 1073
Készpénzes 59217 016 477
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A befizetés-kezelési rendszer korszertisitése
— bankkdrtyds fizetés bevezetése

Az elmult években komoly eréfeszitéseket tettiink an-
nak érdekében, hogy a hallgaték iltal fizetendd di-
jak befizetése névre sz6l6 csekken térténjen, hiszen
ezek ellendrzése igy joval magasabb szinten valdsitha-
t6 meg. Sajnos a névre sz6l6 csekkek egyre szélesebb
kor(i alkalmazdsinak komoly hdtrdnyai is vannak
— elsésorban a befizetési rendszert miikodeetd és a
rendszer mikodtetési koltségeinek tilnyomé részée
biztosité HSZI esetében.

A csekkgydrtdsi és befizetési statisztikdkat megvizs-
gélva azt tapasztaltuk, hogy egyre nagyobb ardnyban
(kb. 70 szdzalék) fordulnak el§ kis 8sszegti, 10 000,-Ft
alatti befizetések (utévizsga- és egyéb eljdrdsi dijak,
kollégiumi dijak), azonban az ezekbdl befolyé Gssze-
gek a teljes csekkes bevételnek alig 10 szdzalékit je-
lentik. A nagyszdmaq, kis 6sszegii csekk postdzdsa, a
kapcsolédé szolgiltatdsi rendszer tizemeltetése, a gydr-
tasi, valamint jutalékkoleségek a bevételekhez képest
ardnytalanul magasak.

Ezért olyan uj, kdltséghatékony befizetés kezelési tech-
nikdr kerestiink, amely magas szint(i informatikai td-
mogatdssal biztositja a kis Gsszegli befizetések névre
52616, olcsé kezelését.

Megvizsgdlva a lehetSségeket a kis dsszegii, névre sz6-
16 befizetésekre az ETR virtudlis POS megolddsat
(VPOS) vezettitk be 2011. dprilis elejétsl. A VPOS
bevezetésével a hallgaték az ETR-hez kapcsolt inter-
netes feliileten keresztiil, készpénzkimélé médon in-
tézhetik a-befizetéseiket. Ennek koltségei lényegesen
alacsonyabbak, mint csekkes befizetés esetén, a befi-
zetés on-line médon, névre széléan adminisztralhaté
a hallgatéi nyilvédntartdsban. Ezen til a hagyomanyos,
POS-alapti bankkdrtyds befizetés lehet8ségét is beve-
zettiik, amellyel barmilyen befizetés gyorsan, hatéko-
nyan rendezhetd. :
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Koltségtéritési szerz6dések, pénziigyi
igazoldsok kezelése

A kifizetésekhez, befizetésekhez kezeléséhez kapcso- szakon tanulmdnyokat folytaté hallgaté szdmara elké-
l6dik az ezekrél sz6l6 pénziigyi igazoldsok (pl. alap- szitettiink. Jelenleg mintegy 15 000 aktiv szerz6dést

képzéses addigazolds, felnSttképzési addigazolds, osz- kezeliink.

tondfj-igazolds) kiaddsa. A pénziigyi igazoldsok kiadd-

sat 2003. janudr 1-jét6l minden kar hallgatéja szdmd- Mindezeket a feladatokat egy sajit fejlesztésti és a

ra mi végezziik. Ez minden év janudrjdban — egyetlen Nemzeti Ad6- és Vambhivatallal egyeztetert miikodést

hénap alatt — t6bb mint 35 000 pénziigyi igazolds ki- szoftverrel oldottuk meg, amelynek segitségével bizto-

addsit jelenti. sithaté az igazoldsok tomeges kiaddsa, valamint a szer-

2006-t6l ez a tevékenység béviilt a kéleségtéritési szer- z6dések iktatdsa, folyamatos ellendrzése és karbantar-
z8dések kezelésével, amelyet minden, koltségtéritéses tdsa.
Tipus 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Alapképzéses igazolas 4949 7125 8296 8833 8756 13709 11968 12 059 -
...................................................... 2855420947495292

...................................................... 34303552193114470
...................................................... 19244170151742416020 iy e e
Osszesen 4949 13411 35311 32 528 45 942 35086 32513 32523 20 697

Megjegyzés: Az adott évben a nem szerepeltetett igazolasok nem léteztek, vagy kiadasuk nem volt kételez6. A tablazat fejsoraban szerepld évszam azt az

adéévet jelenti, amelyrél az igazolasok kiallitasra keraltek.
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Didkigazolvany-kezelés

A didkigazolvdnyok elektronikus kezelését és nyil-
véntartsét a volt JATE karok esetében a Hallgatéi
Szolgaltat6 Iroda, illetve annak jogelédje 1999 mir-
ciusa 6ta végzi az ARION Tanulmdnyi Rendszerhez
az orszdgban elséként kifejlesztett, majd 2001-t6l az
ETR-hez illesztett programmal. Ennek létrehozdsé-
ban — a program specifikdciéjdnak elkészitésével —
nagy szerepet vallaltak az iroda munkatdrsai.
Folyamatosan részt vesziink minden olyan orszdgos és
helyi szintl kezdeményezésben, amely a didkigazol-
vinyok kezelésével, a hozzd kapcsolhaté szolgdlratd-
sok fejlesztésével foglalkozik. Az elmult években sza-
mos felsdoktatdsi intézmény képvisel8je szdmdra tar-
tottunk tdjékoztatdkat és bemutatdkat. Mindezeknek
koszénhetben orszdgosan is széles kéri tapasztalatok-
kal és elismertséggel rendelkeziink ezen a teriileten:
a felséoktatdsi intézményekben jelenleg miikodé didk-
igazolvany nyilvdntartdsi rendszerek szinte mindegyi-
ke felhaszndlta az itteni tapasztalatokat sajit rendsze-
rénck kialakitdsa sordn.

A didkigazolviny-kezeléssel kapcsolatos feladatokat

2002. februdr és 2004. janudr kozott folyamatosan
vettiik 4t az egyes karoktél, igy jelenleg mar minden
kar esetében mi végezziik ezt a tevékenységet.

A didkigazolviny-kezelés jelenti a legnagyobb kon-
takt iigyfélszdmot az iroda feladatai kozott, hiszen az
minden félév elején a hallgaté személyes megjelenését
igényli. Az ezzel jar6 tigyfélterhelés kozel kétharmada
a félév elsé hénapjéra, 50 szdzaléka a félév elsé két he-
tére koncentrdlédik.

Az tigyfélszolgdlac munkardrsai évente kozel 7500 di-
dkigazolviny-igénylést vesznek 4, ellendriznek és kiil-
denck gyartésra, az elsééves hallgatk kozponti igény-
Iéseivel kiegészitve pedig mintegy 12 500 igazolvanyt
érkeztetnek és adnak ki évente.

Mivel a didkigazolvdny kozokirat, annak kezelése
pontos és részletes jogszabdlyi feltételek alapjén tor-
ténik, és szigori technikai kévetelmények biztosits-
sat igényli.

Félévkezdéssel kapcsolatos feladatok:
bérlet-kiad4s

Az egyetem nappali tagozatos, dllamilag tdmogatott
képzésben részt vevs hallgatéi a félévek elején termé-
szetbeni juttatdsként kombindlt utazdsi bérletet kap—
nak. Ennek kiosztdsét minden hallgaté részére az iro-
da végzi, amely félévente kb. 14 000 iigyfelet jelent.
Ez a teljes tigyfélforgalom — a didkigazolviny érvénye-
sitéshez hasonléan, azzal dtfedésben — a félévek elsd
két hétre, elsé honapjdra koncentralédik.



Kollégiumi nyilvintartds

A hallgatéi nyilvdntartdsi, a befizetési, illetve a csekk-
gydrtdsi rendszerrel szoros kapcsolatban fejlesztet-
tiik ki a kollégiumok nyilvédntartdsi rendszerét, amely
2004 szeptemberétdl teljes kortien, az egyetem min-
den kollégiumdban miksdik.

Az ETR adatait haszndlé és azzal szorosan egyiittm-
kods szoftver alkalmas a felvételi eljdrds regiszerdld-
sdra, a kollégiumban laké hallgaték adatainak nyil-
vdntartdsdra, a kollégiumi dijak beszedésének segitésé-
re (névre sz6l6 csekkrendelés, befizetések kovetése), de
ez a rendszer biztositja az ETR szdmdra az intézményi
statisztikdkhoz sziikséges adatokat is.

Konyvtimogatasi rendszer mikodtetése

Az egyetem hallgatéi az 4llami tdmogatds terhére

_nytjtott tankonyvtdmogatdst elektronikus utalviny
formdjiban kapjék meg Az elektronikus kényvtdmo-
gatdsi rendszer informatikai hitterér a Kiadéi Tandcs
és az EHOK dontése alapjin az iroda biztositja.
A rendszer a didkigazolviny haszndlatéval teszi lehet6-
vé az egyes hallgaték elekeronikus utalvinydnak keze-
lését az akkreditdlt bevéltdhelyeken. A 2005 szeptem-
bere 6ta miik6dd rendszerben 9 bevéltéhelyen féléven-
te kb. 25 000 tranzakcié sordn kézel 70 millié forint-
nyi elektronikus utalvdny bevéltdsa torténik meg.
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Hallgatéi elSirdnyzat keretek kezelése

A Gazdasdgi és Miszaki Féigazgatosig f6osztilya-
ként, kozponti feladatként mi végezzitk a hallgatéi
eldirdnyzat keretekhez kapcsolddd pénziigyi el6készi-
t6 és adminisztréciés tevékenységeket — eléirdnyzatok,
keretek meghatdrozésa, témaszdm- és jogcimrendszer
kialakitdsa — és elldtjuk az ezekkel kapcsolatos admi-
nisztricids és ellendrzé feladatokat. Részt vesziink a
hallgatéi &nkormdnyzatok pénziigyi rendszerének
napi miikddtetésében, ennek sordn feladatunk a kere-
tek meghatdrozdsa, a pénziigyi adminisztrdci6 segité-
se, ellendrzése.

Komoly eredményeket értiink el az tigyben, hogy a
hallgatéi el8irdnyzat kereteinek legnagyobb kiaddsi
tételeit jelenté tanulmdnyi és szocidlis dsztondijak ki-
szamitasi és elbirdldsi rendszere egyetemi szinten egy-
ségesitésre keriiljon. Ez nagymértékben javitotta ezen
keretek elosztdsi folyamatainak ellendrzését, attekint-
hetéségét és az egyes részfolyamatok nyilvinossigir a
hallgaték szdmdra.
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Elektronikus tigyintézés
— a Modulo iizemeltetése és fejlesztése

A kontake tigyfélszdm csokkentése és a hallgatébarit,
mindségi ligyintézés érdekében 2008 elején a HSZI
kezdeményezésére bevezetésre keriilt a Modulo rend-
szer a Szegedi Tudomdnyegyetemen — a bevetéshez
sziikséges anyagi és informatikai er6forrdsokat a HSZI
biztositotta.

A Modulo bevezetése az egyetem elektronikus tigyke-
zelési torekvéseinek sikertorténete. Az elmult évek fej-
lesztéseinek kdszonhetéen a Modulo méra valamennyi
kar hallgatéi szdmédra elérhetévé valt, akik mintegy 25
kiilonboz6 tigyben kézel 70 Grlapot haszndlhatnak.
Az elektronikus beadvanyok szdima méar meghaladta a
200 000 darabot — ezen beadvényok iigyintézésében
kozel 150 egyetemi szervezeti egység tobb mint 250
munkatdrsa vesz részt.

Az igényeknek megfelelve a Modulo rendszer mar nem
csak a hallgatéi, hanem egyéb (gazdasdgi, oktatdsszer-
vezési) feladatokhoz kapcsolédéan biztosit elektroni-
kus tigyintézési szolgdltatdsokat.

A fejlesztések fontos célja, hogy az egyetemen elérhe-
t6 informdcidforrdsok kozote, célzott és ellendrzott
adatkapcsolatok létrehozdsdn keresztiil biztositsunk
gyors és hatékony iigyintézési lehetdséget. A fejlesz-
tési elképzeléseket és terveket az ETR projektfelel6s-
sel egyeztetve hatdrozzuk meg — ezen munkaterv sze-
rint gondoskodunk a fejlesztési feladatok megrendelé-
sérél, a bevezetéshez kotddé eldkészitd tevékenységek
koordindciéjarsl. A rendszer informatikai hédtterének
tizemeltetését mi biztositjuk, és sajét forrdsaink terhére
foglalkoztatunk egy alkalmazésfejleszté kollégit.

Egyéb feladatok

A mir felsoroltakon til a HSZI létja el a nyelvvizsga-
dfjak visszatéritésével kapcsolatos feladatokat a palya-
zatok begyUjtésétdl és irattdri kezelésétdl az elektro-
nikus nyilvdntartdsi rendszer miikodtetésén keresztiil
egészen a kifizetésekig.

Egyéb hallgatéi szervezettekkel egyiittmiikodve

részt vesziink az els8éves hallgatdk tdjékoztatdsban
(Gdlyacsomag kikiildése), valamint regiszerdljuk és

rogzitjitk az egyetemi nyilvdntartds szdmdra sziikséges

adataikat (elséévesek pénziigyi adatbejelentd lapja).
HSZI szakmai délel6tt rendezvénysorozat

A hallgatéi adminisztrativ szolgéltaté egységek
(Oktatédsi Igazgat6sdg, Hallgatéi Szolgdltaté Iroda,
kari tanulmdnyi osztdlyok stb.) kozdtt jelentds infor-
méciédramldsra van sziitkség az egyes részfeladatok
egységes szolgdltatdssd alakitdsiban, mivel a szolgdl-
tatds szinvonala nagymértékben fiigg az egységek osz-
szehangolt munkdjdtdl. Ennek érdekében hoztuk lét
re a HSZI Szakmai déleléte rendezvénysorozatot — az
évente két alkalommal megrendezett workshopok cél-
ja egy-egy feladat teriilet, téma bemutatdsa. A rendez-
vényeken a HSZI vagy az illetékes igazgatdsdg ird-
nyitdsdval a témdban érintett, hasonlé teriileten, de
kozvetlen munkafolyamat sordn nem egyiitt dolgo-
z6 munkatdrsak megismerhetik egymds tevékenysé-
geit, ezzel is segitve a hallgat6i adminisztriciés szol-
galtatdsokkal foglalkoz szervezeti egységek (Oktatdsi
Igazgatésig, TO, HSZI, ETR) tevékenységének Osz-
szehangoldsit.



Fontosabb fejlesztési projektek

Szolgdltatdsaink fejlesztése érdekében folyamatosan
wbb projektet visziink — ezek mindegyikét sajdt forrd-
saink terhére inditottuk és hajtjuk végre.
Fejlesztéseink egyik legfontosabb irdnya az elektroni-
kus tigyintézés erdsitése és a Modulo rendszer fejlesz-
tése. Ezek érintik a Modulo keretrendszer és az abban
elérhetd iigyek, tirlapok fejlesztését egyardnt — az idei
év fejlesziési prioritdsai a hallgatéi személyi és torzs-
adat-kezelés, valamint a pénziigyi bizonylatok, igazo-
lasok kiaddsinak tdmogatdsa.

Az intézményi dokumentum disztribticiés szolgdltatds
és intézményi ,hiteleshely” kialakitdsval az iigyintézés-
ben hasznélt dokumentumokat, igazoldsokar szkennelés
és digitdlis aldirds utdn (intézményi hiteleshely) egy
olyan kdzponti intézményi adattirba helyezziik, ahon-
nan az ligyintézésben részt vevd egységek megfeleld jo-
gosultsigokkal rendelkezd felhaszndléi szdmdra elérhe-
t6vé vdlnak. Az itt elhelyezett dokumentumokat a“hall-
gatd is megtekintheti, ellendrizheti és felhasznalhatja az
elektronikus tigyintézés sordn.

Fejlesztéseink sordn tudatosan torekedtiink arra, hogy
csokkentsiik a kontake tigyfelek szdmdt és a formali-
zélhatd, személyes megjelenést nem igénylé tevékeny-
ségeket elektronikus iigyintézés keretében valésitsuk

Készitette
Fekete Csaba
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meg, de a kontake iigyfélszolgalat fejlesztését is fon-
tosnak tartjuk. A hallgatdk tdjékoztatdsa, irdnyitdsa, a
rendelkezésre 4116 nyitva tartdsi id9 és az ligyfélszolgi-
lati munkatdrsak kapacitdsainak tervezése érdekében
egy integralt tigyfélhivé és tigyfél irdnyité rendszert
vezetiink be 2011 szeptemberétdl.

A hagyomdnyos iigyintézési és kapcsolatfelvételi for-
mék kozé tartozik a telefonos iigyfélszolgilat, amit a
hallgaték is elészeretettel haszndlnak, igy ezen a te-
riileten az elmilt évben komoly fejlesztést hajtottunk
végre: bevezettiik be az 54-HSZI (54-4794) kézponti
ligyfélszolgdlati szdmunkat, és digitalis call-center, va-
lamit hiviskezel§ szolgaltatdst inditottunk el.

A HSZI a hallgatéi tigyintézés sorin az egyetemi egy-
séges hallgatéi nyilvantartdsi rendszer (ETR) egyes
elemeit, valamint sajit fejlesztésti szoftvereker egy-
ardnt hasznal, ezért tervezziik egységes hallgatéi tigy-
intézési feliilet kialakitdsit (CRM). Ez lehetévé ten-
né az adott hallgatéhoz tartozé tigyintézési felada-
tok, kapcsolédé adatok s informacidk dsszegyijtését
és rendszerezetett megjelenitését, igy pl. a telefonos és
levélben tett megkeresések céljd, idépontjit, az esetle-
ges visszajelzéseket.






A HALLGATOI SZOLGALTATO IRODA
MUKODESI JELLEMZOI A HALLGATOI
VELEMENYEK TUKREBEN

Kutatési jelentés

21 | 75









24 | BEVEZETES

A felséoktatdsi intézmények helyzete megviltozott az
elmult két évtizedben és jelentds dralakuldson ment
keresztiil. Ennek okai igen szertedgazéak: a rendszer-
valtdst kovetd politikai-gazdaségi-tirsadalmi kérnye-
zet radikdlis megviltozdsa, a magén felsdoktatdsi in-
tézmények megjelenése, az intézményi integrcié és az
autonémia irdnti kiizdelmek, a hallgatéi demokrati-
kus képviselet létrejotte, a normativ finanszirozds ko-
vetkezményei, a tandij rendszerbe emelése majd el-
torlése, a ,Bologna” és a kreditrendszer bevezetése, a
hallgatéi 1étszdmok jelent8s ndvekedése, a kozelmale
pénziigyi zdroldsai stb.

A felséoktatds helyzete nem irigylésre méltd, a rend-
szernek rendkiviil szertedgazé funkcidkat kell betdl-
tenie és egymastdl eltérd — tdrsadalmi, gazdasdgi, in-
tézményi, egyéni — érdekeket kell szolgdlnia. A felss-
oktatdsi rendszer fejlesztése nemcsak az eltéré érde-
kek egyiittes kielégitése miatt rendkiviil nehéz, ha-
nem azért is, mert az a tdrsadalmi-gazdasdgi kornye-
zet, amelyben a felséoktatds eredményeit implemen-
talni kell, maga is folyamatosan viltozik.

Az elmult két évtizedben a hallgatéi elvardsok is meg-
valtoztak a felsdoktatdsi intézményekkel szemben. Mig
kordbban egy diploma megszerzése csak keveseknek
adatott meg, és az intézményvalasztdsban az oktatds
mindsége elsérendii és kiemelkedd faktor volt, addig

napjainkra ez is gyokeresen megvaltozott, és egyéb
mids fontos tényezdk is megjelentek a hallgaték to-
vibbtanuldsi déntését meghatdrozé motivaciok kozote.
Chickering és Kytle' szerint a mai hallgaték a hajdani
elefintcsonttorony helyett egy személykozponty, a sze-
mélyes fejlédést optimdlisan szolgalé felsoktatdsi kor-
nyezetet keresnek. Azt vérjdk a felsdoktatdsi intézmé-
nyektdl, hogy szolgdltatdsaikat lehetdség szerint a hall-
gat6 lakhelyéhez kozel nydjtsik, orarendjiiket és kind-
latukat személyes id6beosztdsukhoz igazitsik. A ma-
gas szinvonalu oktatds mellett kényelemre és pontos ki-
szolgdldsra vigynak a nap huszonnégy 6rdjéban: udva-
rias, szolgalatkész munkatdrsakra a tanulmdnyi oszts-
lyokon, pontos nyilvintartdsi rendre és naprakész ell4-
tdsra a szocidlis szolgaltatdsok teriiletén. Ezek az ujfaj-
ta igények az intézményeket egyfajta szemléletvaltdsra
és proaktivitdsra késztették és késztetik, amelynek ered-
ményeképpen kialakult az an. ,szolgiltaté egyetem” ti-
pus. A szolgiltat6 egyetem a hallgaték okratdsi igénye-
inek magas szint(i kielégitésén tl hangsilyt helyeznek
az egyetem kiilonbozé szolgiltaté egységeinek miiko-
dési szinvonaldra is, és a hallgatéi 5nkormdnyzatok mel-
lett tobb felsdoktatdsi intézmény miikodtet karrier iro-
dét, alumni irodat, hallgatéi szolgdltat6 iroddr. A hall-
gat6i szolgdltat6 iroddk a hallgat6k mindennapi életét,
életmindségét hivatottak javitani, a nem tanulmanyi

tigyekkel 6sszefiiggd informdcidszolgiltatds és iigyinté-
zés teriiletén.

! Chickering, A. W. and Kytle, J. (1999): The collegiate ideal in the twenty-first century. In J. D. Toma and A.J. Kezar (Eds.), Reconceptualizing the colleglate
ideal (New directions for higher education, No. 105) (pp. 109-120) San Francisco: Jossey-Bass.



A Szegedi Tudomdnyegyetem élen jért a megvaltozott
hallgatéi igényekre torténé reagilds terén és a szege-
di fels6oktatdsi integrcié elsd, formdlis lépéseként egy
olyan kézponti hallgatéi szolgéltatd iroddt hozott lét-
re, amely képes az egyetem minden kara és hallgat6-
ja részére magas szint(i, egységes hallgatéi szolgdltatd-
sokat nydjtani.

A Szegedi Tudomdnyegyetemen a Hallgatéi Szolgdl-

tat6 Iroda létja el a fels6oktatdsi térvényben meghatd-

rozott, a hallgatékhoz k6t6d6 nem tanulmdnyi jellegti

adminisztrdcios szolgiltatdsokat, tgymint:

— kifizetések kezelése (6sztondijak kiszdmitdsa, szdm-
fejtése, utaldsa),

— befizetések kezelése (kivetések elkészitése, csekkek
gydrtdsa),

— szdmldk készitése, kiaddsa a hallgaté6i befizetésekrdl,

— pénziigyi jellegli igazoldsok kiaddsa (6sztondij- és
tandfjigazoldsok),

— didkigazolvany-kezelés (teljes tigyintézés, elektroni-
kus nyilvantartds kezelése),

— elektronikus tankényvtdmogatdsi rendszer miikod-
tetése,

— kollégiumi nyilvantartds (szoftverfejlesziés, csekk-
gydrtds), '

— természetbeni juttatdsok (bérlet) és pdlydzatok keze-
lése (begytijtés, irattdrazds),
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— Modulo elektronikus iigyintézési rendszer fejleszté-
se, lizemeltetése,

— hallgatéi szolgaltatdsokkal kapcsolatos tigyfélszolga-
lat biztositdsa.

A Hallgatéi Szolgaltaté Iroda 2000 juliusiban kezdte
meg mitkddését. Az elmile 11 év az eddig elért ered-
mények Osszegzésére, szdmvetésre és (6n)vizsgdlatra
kotelezi a Hallgatéi Szolgdltat6 Iroda és az egyetem
vezetését.

Ez az (6n)vizsgdlatra valé torekvés tette indokolttd az
elégedettségmérés-vizsgalat lefolytatdsit a Hallgatéi
Szolgiltatd Iroda szolgdltatdsait igénybevevé hallga-
t6k kérében. :






A VEVOI MEGELEGEDETTSEG
OSSZETEVOI ES A VEVOI
MEGELEGEDETTSEG MERESENEK
~ JELENTOSEGE

,




Egy szervezet célja a vevék igényeinek minél szélesebb
korti kielégitése, a konkurencidndl hatdsosabb médon.
Azok a szervezetek, amelyek hosszti tévon a piacon
akarnak maradni, nagy gondot forditanak arra, hogy
vevéik elégedettek legyenek, és ezdltal jra vdsdroljanak
az adott termékbdl, szolgaltatdsbol, illetve ajanljdk azt
ismeretségi koriikben. A fogyaszté ma mdr a mindség
alapjdn kiilonbozteti meg a szolgiltatskat. Mivel a mi-
ndség versenyelényt jelent a szervezetek szdmadra, a piac
kikényszeriti a mindségre val6 fokozottabb torekvést.

A szolgdltatdsban miikodé vallalkozdsoknak egyardnt
torekedniiik kell a minéség? gazdasagi, technikai és em-
beri tényezdinek javitdsira, hogy kivdlé szintet érjenek
el. Ez azt jelenti, hogy nemcsak teljesitik a fogyasztok
elvdrdsait, hanem az adott kategéridban, az adott idé-
pontban versenyképes koltségen tbbet nytjtanak a ve-
vOk elvdrdsaindl.

A szolgéltatdsok ismérvei eltérnek a fizikai termékek
ismérveitél. Mivel a szolgdltatds nem tdrgyiasul, azaz
megfoghatatlan, a megvasarldsa melletti dontést alap-
vetben befolydsolja a szolgdltatdst nyujté szakember
szakmai felkésziiltsége, képessége, attittidje, valamint a
szolgdltatds igénybevételének koriilményei. A szolgélta-
tdsok esetében sokkal nehezebb megitélni a mindséget.
Olyan tevékenység eredménye, amely a vevéi sziikség-
leteket jellemz8en a fogyasztéval kialakitott kozvetlen
kapcsolat keretében elégiti ki és dltaliban nem 6lt anya-
gi-tdrgyi formdt. A szolgdltatdsok esetében a vevé nem
egy konkrét, jol koriilhatédrolhaté drut vdsdrol meg, ha-
nem egy twbb elembdl 4ll6 szolgdltatdscsomagot, ame-
lyet a fogyaszté szubjektiv értékitéleteinek Osszessége
alapjdn {tél meg.
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A vev megitélése az adott szolgéltatdsrdl teljesen szub-
jektiv, sajit tapasztalaton, az 4télt élményen alapul.
A mindség meghatdrozasakor tehdt a vevé érzékelésébdl
kell kiindulni, és azt az elvirdsokkal 6sszevetni. E szem-
lélet szerint a minGséget a vevd elvdrdsai és tapasztala-
tai kozott kiilonbségként hatdrozhatjuk meg. A vevd
elvirdsait befolydsoljak kordbbi tapasztalatai, személyes
sziikségletei, mdsok véleménye, a presztizs, a szolgdlta-
tdsrol és az adott tizletrél kialakult attittidje.

Egy szervezet szdmdra a legjobb reklim az elégedett
vevd. A vevd akkor elégedett, ha az igénybe vett szol-
giltatds tobbet, magasabb szinvonalon nyujt szdmai-
ra, mint amit elézetesen elvart az adott szolgaltatstol.
A szolgaltatdsok esetében a szolgdltaté szervezet/sze-
mély és a szolgaltatdst igénybe vevd fogyaszté kozti ta-
lilkozdst sokkal tobb elem befolydsolja, mint az druk
esetében, tigymint a frontvonalbeli személyzet szakmai
felkésziiltsége, viselkedése, kommunikdciés aktusai, at-
tittidjei, kreativitdsa, rugalmassdga, empatidja. Ezért a
minéségi szolgdltatds nydjtdsakor kiemelt figyelmet ér-
demel az alkalmazottak tovabbképzése, sztonzése és
elégedettsége, akik ezen feltételek nélkiil nem nydjthat-
nak jé teljesitményt. Fontos ezenkiviil a vendégek szub-
jektiv véleménye a helyrél, annak megkozelithet6ségé-
r6l, berendezési tdrgyairél, az alkalmazott kommuni-
kiciés eszkozokrél, a szimbolumokrél és az drakrdl is.
A vev8k véleménye alapjén a mindség ot f6 tényez()’jc'
kiilsnbdztethetd meg:

— fizikai evidencia/kézzel foghat6 eszkozok (megkoze-
lithetdség, targyi berendezések, arculat, kommunik4-
ciés anyagok, személyzet megjelenése),

— megbizhatésdg (az igért szolgéltatds megbizhatd, ala-
pos, pontos, gyors teljesitése),

2 A minéség a termék vagy szolgaltatas olyan tulajdonsagainak és jellemz6éinek 6sszessége, amelyek hatassal vannak a terméknek (szolgaltatasnak) arra

a képességére, hogy kifejezett vagy elvart igényeket kielégitsen.



— készségesség (a vevs segitése és azonnali kiszolgdldsa),

— hozzdértés (az alkalmazottak képzettek, rendelkez-
nek a sziikséges ismeretekkel és képesek bizalmart ki-
valtani),

— empidtia (egyedi t6r8dés a fogyasztokkal).

A fenti tényezék miatt nagyon fontos egy szervezet
szdmdra, hogy felmérje a vevdk igényeit, és tdjékozéd-
jon arrél, hogy a nyujtott szolgdltatdsok mely elemei-
vel elégedettek, és mely elmeivel kevésbé elégedettek
a vevok.

Az elégedettség sszetevdi a szolgaltatdsok esetében a

kovetkezdk:

—a szolgdltatds teljesitésének mindsége: gyorsasdg,
megbizhatdsdg, egyszeriiség,

— a szolgéltatds nydjtdsinak koriilményei és a szolgdl-
tatdshoz vald hozzdférhetdség: varakozdsi idé, tigy-
intézés gyorsasiga, hozzéférhetdség (térbeli és id6-
beli), kézzelfoghat6 tényezék (tiszta tgyfélfoga-
dé helyiség, az iigyintézdk eleginsak, a tdjékozra-
t6 anyag rendezett), reagildsi készség, rugalmassag,
hozzéértés, udvariassdg (az tigyintézok udvariasak és
diszkrétek),

— kozonségszolgalati kériilmények: a panaszok kezelé-
se, gyorsasdga, hatékonysiga,

— kommunikéci6: a szébeli és a nyomtatott tdjékoz-
taté anyagok minésége és mennyisége, kontaktsze-
mély munkdja,

— szolgdltatdsi strukeira sszetétele, korszertisége, ter-
mékfejlesztés rugalmassdga,

— szolgaltatdsok 4ra, kedvezmények,

— a szolgdltatd imdzsa’.
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A Szegedi Tudomdnyegyetem Hallgatéi Szolgdltaté
Iroda bdr szolgdltaté egységként értelmezhetd — hiszen
kiilénféle nem tanulmdnyi szolgdltatdsokat nydjt az
egyetem hallgatéi szdmdra — mégis specidlis helyzet-
ben van. Egyrészt nem piaci alapon miikédik olyan ér-
telemben, hogy monopolhelyzetben van, hiszen a hall-
gaték nem rudjik mdshol igénybe venni az iroda dl-
tal nyujtott szolgdltatdsokat. Ugyanakkor a Hallgatéi
Szolgaltaté Iroda kozel 30 000 tigyfelével Szeged és
a régié egyik legnagyobb iigyfélszolgdlati iroddja.
Az egyetemen beliil szimos mds hallgatéi szolgdlta-
tést nyujtd iroda van, mégsem lehet konkurenciaharc-
16l beszélni, hiszen minden szolgdltaté egységnek sa-
jét tevékenységi kére van, még akkor is, ha bizonyos
szervezeti egységek egyiittmiikodése nélkiilozhetetlen.
Fontos attit(idét képvisel Fekete Csaba f8osztalyveze-
t6, a Hallgatéi Szolgdltaté Iroda vezetdje, aki egy in-

“terjiban® a hallgatét tigyfélként definidlja, és kifejte-

ti, hogy az elmilt tiz évben tudatosan arra toreked-
tek, hogy szinte piaci alapon miikodd szolgéltatéi iro-
ddt miikddtessenek. Ez a fajta hozz4dllds biztositja azt,
hogy-az iroda ,specidlis” helyzete ne kényelmesitse el
a vezetést és a munkatdrsakat, és a folyamatos miné-
ségi miikodés biztositdsa érdekében arra is gondot for-
ditson, hogy felmérje a hallgaték elégedettségét, és ez-
4leal képes legyen miikdését tovabb fejleszteni, hiszen
ahogy kordbban mdr emlitettem, a hallgatéi szolgélta-
tdsok kore és szinvonala intézmény vélaszté tényezdvé
valt a potencidlis hallgaték korében.

3 A fejezet megirasahoz az alabbi szakirodalmakat hasznaltuk fel: Hofmesiter Téth A.~Simon J.-Sajtos L. (2003): A fogyasztoi elégedettség. Alinea Kiado,
Budapest.; Katona Maria (2000): Marketing. Dinasztia Kiad6, Budapest.; Kotler, Philip (1998): Marketing menedzsment. Mszaki Kényvkiad6, Budapest.

A hallgaté csak jol jarhat” — interju Fekete Csabaval. In: http://www.u-szeged.hu/hirek/egyetemi-elet/hall-ga-to-csak-jol-jar


http://www.u-szeged.hu/hirek/egyetemi-elet/hall-ga-to-csak-jol-jar
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A KUTATAS CELJA, VARHATO HATASA,
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»Az tigyfél megelégedettségér
nem lehet megbecsiilni vagy megjosolni.
A mérés az egyetlen mddszer,
amely eredményre vezet”



3.1. A kutatds célja

A kutatds célja annak feltérképezése, hogy a Szegedi
Tudomanyegyetem nappali tagozatos® hallgatéi meny-
nyire elégedettek a Hallgatéi Szolgdltaté Iroda mi-
kodésével, a munkatdrsak szakmai és emberi felké-
sziiltségével, a szolgdltatds nydjtdsinak pontossigdval,
gyorsasigdval, illetve az iroda arculatdval, miikodési
jellemzdivel.

A kutatds sordn felmérjiik, milyen a hallgat6i megité-
1és a HSZI-ben folyé tevékenységekrél. Ez a megitélés
Ltikrot” tart a HSZI és az SZTE vezetése felé, amely
nemcsak a tevékenységek mindsitését (j6 vagy rossz)
titkrozi, hanem a HSZI szolgéltatésok igénybevevdjé-
nek érzetét. A felmérés arra irdnyul, hogy azokat a te-
rilleteket, amelyek a hallgatéi megitélés szempontjibol
nem megfelel6ek, tovdbb elemezziik, feltdrjuk a nem
megfelelés okait és torekedjiink ezek megsziintetésére.

3.2. A kutatds varhaté hatdsai

Az empirikus kutatds objektiv értékméré, amelynek
eredményei objektiv helyzetképet adnak a HSZI szol-
gdltatdsait igénybevevd iigyfelek (hallgatok) tényleges
elégedettségének szintjérdl. Képet kaphatunk arrél, ho-
gyan {télik meg a hallgaték a HSZI miikédését, meny-
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nyire elégedettek a szolgdltatds teljesitésének mindségé-
vel, a szolgdltatds nytjtdsinak kériilményeivel, a kozon-
ségszolgalati kériilményekkel. A kutatds sorin szimos
olyan fontos informdciét nyerhetiink, amelyek mas mé-
don nem vilnak explicitté. A kutatds eredményei visz-
szajelzést adnak a HSZI eddigi miikodésérél, visszaiga-
zoljak vagy megcifoljdk a HSZI vezet8ségének mindsé-
gi miikodésre irdnyuld torekvéseit, feltdrjak a rendszer
miikodésének hidnyossdgait és lehetdséget biztositanak
annak kikiisz6bolésére, illetve lehetévé teszik a véltoza-
sok kovetését és figyelését.

A kutatdsi eredmények felhaszndlhatéak tovibbd a
Szegedi Tudomdnyegyetem mindségfejlesztési prog-
ramjdnak® évenkénti dtgondoldsdban, feliilvizsgilata-
ban. Az intézmény mindségiigyi rendszerének megha-
tdrozé része, hogy a folyamatban érintettek véleményét
rendszeresen megismerjiik, és a céloktdl eltéréen meg-
itéle részletek teriiletén hatékony beavatkozdsokkal fej-
lessziik a tevékenység mindségét. A megfeleld kérdések-
re kapott vilaszok feldolgozisa lehet6vé teszi a hallga-
6k véleményének megismerését és az elégedettség foko-
z4sdt. Az eredmények szolgdlhatnak marketing célokat,
rekldm szerepet tolthetnek be, amely pozitiv irdnyba
befolyasolja az tigyfeleket (mivel 6riilnek annak, hogy
a HSZI kivéncsi a véleményiikre), aldtdmaszthatjdk a
HSZI légjogosultsigdt és megerdsithetik a HSZI egye-

temen beliili pozicidjat.

5 A kutatast a nappali tagozatos hallgatékra terjesztettiik ki, mert jellemz6en 6k veszik személyesen igénybe a HSZI szolgaltatasait mérheté gyakorisaggal.

¢ A felsdoktatasrol sz616 2005. évi CXXXIX. térvény 21§ (6) bekezdése szerint a fels6oktatasi intézmény a torvényben meghatarozott intézményfejlesztési terv,
kutatasi-fejlesztési-innovaciés stratégia alapjan minéségfejlesztési programot készit. Az intézményi minéségfejlesztési programban kell meghatarozni a kép-
zési program, a tudomanyos kutatas, mivészeti alkotétevékenység, a hallgatéi értékelés, az oktatas személyi és infrastrukturalis feltételeinek, a tanulas-
tamogatas eszkdzeinek, a hallgatéi szolgaltatasoknak, a belsé informacios rendszernek és a nyilvanossag fejlesztésére iranyulé célokat. A felsdoktatasi in-
tézmény évente attekinti az intézményi minéségfejlesztési program végrehajtasat és megallapitasait — az errél 52616 jelentés elfogadasatél szamitott leg-
feljebb harminc napon belil - az intézmény honlapjan, tovabba a helyben szokasos médon nyilvanossagra hozza.
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A kérdéiv

A kutatads modszere primer adatgyjtés, strukturalt kérddives lekérdezés

kvantitativ

anonim

A kérddiv egységei

zart kérdések: skalas értékelés: nyitott kérdések:
irodalatogatas gyakorisaga, iroda mikédése, javaslatok
tgytipusok, munkatarsak

hiba eléfordulasa : X



3.3 A kutatds soran alkalmazott
moédszerek és a minta jellemzdi

A vev8i megelégedettséget nem lehet megbecsiil-
ni vagy megjosolni. A mérés az egyetlen médszer,
amely eredményre vezet. A vevéi elégedettség mér-
tékét tobbféle paraméterrel lehet mérni, Ggymint a
reklamdci6k szdmdval, pontosabban annak hidnya-
val; a megrendelések szdmdval és szébeli vagy irds-
beli megkérdezéssel. Azt a médszert kell vdlaszta-
ni, amely a leghatékonyabb és a legtobb informdci-
6t nydjtja a szervezet szamdra. Ennek figyelembe vé-
telével a hallgatok elégedettségét feltiré kutatdsunk
médszeréiil primer adatgyjeést, strukeurdle kérds-
ives lekérdezést vilasztottuk. A kutatds reprezen-
tativ mintavételen alapult. A populiciét a Szegedi
Tudomdnyegyetemen a 2010/2011-es tanévben nap-
pali tagozaton tanulé hallgatéi alkottdk, a mintdt a
Szegedi Tudomdnyegyetemen nappali tagozaton ta-

nul6 hallgaték karonkénti létszdimdval megegyezd

ardnyban valasztottuk ki.

A kérddiv elkészitésénél iigyeltiink annak formai ele-
meire is, amely szintén hatdssal lehet a vdlaszaddsi
ardnyokra, hiszen ha a kérdéiv rendezetlen megjele-
nést, azt a benyomadst kelti, hogy a felmérés nem is
fontos. A kérddivek szép kivitelben, a HSZI logéjival
ellitva késziileek.
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A kérdéiv jésigmutatdit probakérdezés sordn tesztel-
titk, amelynek sordn az is kideriilt, hogy kb. 10 perc
sziikséges a kitoltéshez. A hallgaték megkérdezésére a
beiratkozdsi iddszak alatt, 2011. janudr 31. és februdr
10. kézote keriilt sor. A kérdezés onkitoltés médszerrel
zajlott, a beiratkozds sordn felmeriilé vdrakozdsi idé
alatt. A kérddiveket a HSZI munkatdrsai adtdk dt a vi-
rakozé hallgatéknak. Az eredmények értékelése sordn
figyelembe kell venni, hogy az adatfelvétel egy olyan
id8szakban tortént, amikor a hallgaték komfortérze-
tét jelentésen csokkentette a tobb-kevesebb varakozdsi
id6, a sorban dllds nehézsége. Toérekedtiink arra, hogy
a kérdések mennyiségétdl ne riadjanak meg a vilasz-
addk, egy nagyon hosszt kérdéiv csokkenti a vilasz-
addsi hajlandésdgot. A kérd6iv Gsszedllitdsat a HSZI
vezetSjével kozosen végeztitk. A 10 kérdésbdl all6 kér-
déiv elsdsorban kvantitativ médszerre épiilt, hogy az
adatok szdmszer(sithetdek legyenek. A zdrt kérdések
mellett t6bb nyitott kérdés is taldlhaté a kérdéivben,
hogy a hallgaték vélekedése, hozzdilldsa, attitidjei is
feltdrhatéak legyenek egy-egy téma kapcsdn. A nyi-
tott kérdésekre adott vélaszok feldolgozdsa joval nehe-
zebb, mint a zdrt kérdésekre adott vélaszoké, ugyan-
akkor sokkal t6bb informdciét nyerthetiink a nyitott



kérdésekre kapott véleményekbdl. A nyitott kérdések
alkalmazdsa azért is fontos, hogy ne csak azok a kér-
dések legyenek megtaldlhatéak a kérd6ivben, amelye-
ket a HSZI fontosnak tart, hanem a megkérdezettek
is szabadon lefrhassik megjegyzéseiket, kivdnsdgaikat,
azt, hogy mivel elégedettek vagy elégedetlenck.

Az adatgyfijtés és az adatok feldolgozdsa a tdrsada-
lomtudomdnyi kutatdsok etikai normdinak betartdsa-
val, anonim médon zajlott. A kérdéivbdl nyert ada-
tok kédoldsa, feldolgozdsa és elemzése SPSS statiszti-
kai programmal tortént. E rendszer segitségével gya-
korisdgi megoszldsokat, valamint kereszttdbla-elemzé-
seket végeztiink.

Alapsokasignak az egyetemen bdrmely képzési szint-
jén, nappali tagozaton tanul6 hallgatékat tekintettiik
(20 133 £8). Osszesen 3760 kérdéiv keriile kitoltésre.
Ez az alapsokasdg 18,7%-a. A visszaérkezett kérdSivek
koziil 122 — a kitoltés hidnyossdgai miatt — értékelhe-
tetlen volt. Igy a feldolgozhaté kérddivek szdma 3638,
ez a teljes nappali tagozatos hallgatéi létszim 18%-a,
amely lehetévé teszi, hogy a kapott kutatdsi adatok-
kal lefrjuk a Szegedi Tudomdnyegyetem hallgatéinak
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elégedettségi szintjét a HSZI szolgdltatdsaival kapcso-
latosan. Tudomdsunk szerint mindeddig ilyen nagy
minta elemszdmu hallgatéi elégedettségmérésre nem
keriilt sor a Szegedi Tudomdnyegyetemen.

A kérdéiv szerkezetileg 4 nagy egységre tagolédott:

— irodaldtogatds gyakorisdga, tigytipusok, hiba eléfor-
dulds (1-es, 2-es, 3-as kérdés, zdrt kérdések egysze-
res vagy tobbszoros valaszlehetSséggel),

— az iroda miikodésével, illetve a munkatdrsak szak-
mai és emberi felkésziiltségével kapcsolatos elége-
dettségi kérdések (4-es, 5-0s, 6-0s kérdések, skalds
értékelés),

— javaslatok megfogalmazdsa az iroda szolgiltatdsai-
ra illetve miikodési jellemzdire vonatkozéan (7-es,
8-as, 9-es, 10-es kérdések, nyitott kérdések),

— vilaszadé demogrifiai és képzési adatai (nem, kar,
szak, évfolyam, képzési szint).

Jelen tanulmdnyunkban a kutatds legfontosabb

eredményeit és a kutatdsi eredményekre alapozott

— a HSZI mikodésének és szolgéltatdsainak fejleszté-

se érdekében megfogalmazott — javaslatainkat adjuk

kozre.
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Elégedett vagyok, mert egy helyen elintézhetd
minden, é ez megkinnyiti a hallgatok életét.
Es ami a legfontosabb: emberként binnak veliink.”
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4.1. A minta bemutatdsa (a kérdéivet kit5ltd hallgatok jellemz6i)

SZEGED : : EIT® @ HODMEZOVASARHELY

.m [ X TTIK
0@ [ X JGYPK [
.m!

A Szegedi Tudomdnyegyetem 12 kardval és kozel A Szegedi Tudomdnyegyetem karai:

harmincezres hallgatéi létszdmdval Magyarorszdg Allam- és Jogtudomanyi Kar (AJTK)

egyik legnagyobb, legszinvonalasabb, legelismer- Altaldnos Orvostudoményi Kar (AOK)

tebb felséoktatdsi intézménye. Az SZTE-t a kiilénbs- Bélcsészettudomdnyi Kar (BTK)

28 nemzetkozi rangsorok Eurépa legjobb szdz egye- Egészségtudomdnyi és Szocidlis Képzési Kar (ETSZK)
teme kozott jegyzik. Az egyetem 11 kara Szegeden, Fogorvostudomény Kar (FOK)

a Mez8gazdasigi Kar Hédmezdvésirhelyen mikodik. Gazdasigtudomdnyi Kar (GTK)

Gydgyszerésztudomdnyi Kar (GYTK)

Juhdsz Gyula Pedagégusképzd Kar (JGYPK)
Mérnoki Kar (MK)

Mezbgazdasigi Kar (MGK)

Természettudomdnyi és Informatikai Kar (TTIK)
Zenemtivészeti Kar (ZMK)



HSZI KUTATASI JELENTES 2011. | 39

Kar/ Fels6foku Féiskolai Egyetemi Alap- Mester- Osztatlan Szakiranyu Osszesen
képzési szak- szintii szinti képzés képzés képzés tovabb-

tipus képzés képzés képzés képzés

BiaK, e ue 0 143 752 179 985 0

AOK 0 ................. 292 .............................................................................................
57K : 0 ................. 230 ............... 2 520 ................. 521 ..................... 0 ..................... o ....................
FTSZ'k 2 0

FOK ...... 0 20

GT |( ................. 4 ...................................................................................................................

GYTK ............. 0 ...................................................................................................................
jGYPK ............. 0 ..............................................................................................................

MG |( .................

M K .............................

TTu( ..............................

ZMK ......................................................................................................

Osszesen

1. tablazat: A Szegedi Tudoméanyegyetem nappali tagozatos hallgatéinak Iétszama karonként és képzési szintenként

2011 marciusaban (f6)

A Szegedi Tudomdnyegyetemen képzési struktirdja-
ban valamennyi felsdoktatdsi képzési szint — felséfo-
kt szakképzés, alapképzés, mesterképzés, osztatlan
képzés és a doktori képzés — megtaldlhaté. A 2006-t6l
bevezetésre keriils, tgynevezett Bologna-rendszerii
kétciklust képzés nem érintette azokat a képzéseket,

amelyek a képzés, illetve a végzettséggel betdltendé

munkakér specidlis jellege miatt nem tagolhatdk alap-
és mesterképzésre. Osszesen hat szak (illatorvos, épi-
tészmérnok, fogorvos, gybgyszerész, jogdsz, orvos) je-
lent kivételt: ezeken a szakokon a hallgaték osztatlan

képzésben vesznek részt. Az osztatlan képzések 4 ka-
ron folynak, AJTK, AOK, FOK, GYTK. A Szegedi

Tudomédnyegyetemen tanulé nappali tagozatos hallga-
t6k dontd tobbsége (62,9%) alapképzésre jar. Nagyon
magas a fels6fokd szakképzésben tanulé hallgaték
szdma, amely a 2010/2011-es tanévben meghaladta a
mesterképzésben résztvevé hallgaték létszdmdt. Mivel
a mesterszakos képzések akkreditdldsira és inditdsdra
2007/2008-ban keriilhetett sor eldszor, a mesterkép-
zések létszdmkapacitdsai folyamatosan néni fognak a
kovetkezd években. A felséfokt szakképzés jellemzéen

egy karra (JGYPK) koncentrdlédik (1. tdblazat).

A kérdéivet kitolté hallgatok minden fiiggetlen vil-
tozé tekintetében jol reprezentdljik az egyetem hall-
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gatbinak Osszességét. A kitdltk ardnya az 6sszes hall-
gatdi létszdma 18%-a. A vilaszaddk karonkénti meg-
oszldsa 11,4% és 22,2% kozott szér, kivétel ez aldl
a Mezégazdaéégi Kar, amelynek hallgatéi a legki-
sebb vilaszaddsi hajlandésdgot produkaltik (6,9%).
A Mezdgazdasdgi Kar az egyetem ,kiilsé” kara, hod-
mezbvasarhelyi székhellyel. A t6bbi karon tanul6 hall-
gaték dsszes hallgat6i létszdmhoz viszonyitott ardnya
és a vilaszadék ardnya az Gsszes vdlaszadén beliil meg-
kozelitéen azonos (2. tdbldzat).

Ugyancsak a reprezentativitdst tdmasztja ald az 6sz-
szes egyetemi hallgaté és a mintdba keriilt hallgaték
képzési szintenkénti megoszldsa (3. tdbldzar). A fels-
fokd szakképzésben tanulé vilaszadé hallgatdk ari-
nya megegyezik az adott képzési szinten tanulék &sz-
szes hallgatén beliili ardnydval. Az alapképzésben ta-

nulék 5,8%-kal, a mesterképzésen tanuldk 3,2%-kal
feliilreprezentdltak, az osztatlan képzésben tanulék
6,58%-kal alulreprezentdltak a vélaszadék kozott.
A f8iskolai és egyetemi képzésben résztvevék koziil
senki nem toltotte ki a kérdbivet. Ebben az esetben a
,régi tipust” képzésrdl van sz6, amely mdr nem folyik
az egyetemen, ugyanakkor ezt a képzési formdc 2005-
ben vagy elétte megkezd§ hallgaték szdmdra tovdbbra
is biztositani kell a képzés megkezdésekor érvényben
1év6 jogszabalyok szerinti tantdrgyi vizsgdk és a zdrd-
vizsga lehetdségét.

A vilaszadék 63,9%-a né (2313 f6), 36,1%-a férf
(1304 f6) (1. dbra). A vélaszadék kozott a ndk kissé
feliilreprezentdltak, mivel az egyetem nappali tagoza-
tos hallgatéi kzott 57,2% a né, és 42,8% a férfi hall-
gatok ardnya.

Kar Kari hallgatéi Hallgaték aranya Minta elemszama Valaszadok Valaszadok a kari
létszam az dsszlétszamhoz (valaszadok aranya az 6sszes hallgatéi létszam
(f6) viszonyitva szama) (f6) valaszadén aranyaban (%)
beliil (%)

Osszesen

2. tablazat: A valaszadok karonkénti megoszlasa
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Képzési szintek Osszes hallgatéi Hallgatok ‘Minta Valaszadok Valaszadok
létszam (f6) oOsszlétszamhoz elemszama aranya az osszes a képzési szinten

viszonyitott (valaszadok valaszadon tanulék

aranya (%) szama) (f6) beliil (%) aranyaban (%)
he ettt o 1512 73 269 7.4 i
S e 7 4 .......................... 04000 ........................... 0 o ......
Egyetemlszthkepzes .................. 1405 .......................... 57 ........................ o 00 ........................... 0 0 ......
Alapképzés‘]2176 ............ 5842337542192 AAAAAA
Mesterkepzes .... 1459 = < 70 .................... 394 ............................ 103 ......................... e
Oratatiin 'lfée;_efﬁ ....................... 343 1 ........................ 1 55 .................... 352 ............................ 100 ........................ e
5zak|ranyutovabbkepzes 75 .......................... 04 ........................ 0 00 ......................... i
poktori. ‘kée;éﬁ ........................... 705 .......................... 34 ...................... 83 ............................. 24 ......................... 12 5 %
N;’.‘,{;}g.amn ......................................... e A e O g 18352 .............................. S
Osszesen 20838 100 3638 100 17,5

3. tablazat: Az 6sszes egyetemi hallgaté és a mintaba kerult hallgatok megoszlasa képzési szintenként

A vélaszadok tobbsége az 1. évfolyamon (33,2%, ez
1203 hallgatét jelent) és a 2. évfolyamon (29,5%, ez
1069 hallgatét jelent) tanul. A 3. évfolyamon a vé-
laszadok 19,9%-a, azaz 725 hallgaté, a 4. évfolyamon
7,3%, azaz 267 hallgaté tanul. Az 5. évfolyamon a
megkérdezettek 4%-a (144 hallgatd), a 6. évfolyamon

64%

W ns W férfi

0,5%-a (19 hallgaté) folytatja tanulmdnyait (2. dbra).
Megjegyzést érdemel, hogy a kreditrendszer bevezeté-
sével az évfolyamok mdr nem értelmezhetéek a maguk
teljességében, hiszen a hallgatéknak lehetdségiik van
sajét maguk osszedllitaniuk a tanmenetet.

5,6%

0,5%
4,0%

33,2%

19,9%

29,5%

H1 H2 W3 W4 W5 M6 M nemvalaszolt

1. abra: A valaszadok nem szerinti megoszlasa

2. abra: A valaszadok évfolyamonkénti megoszlasa
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Milyen gyakran jarsz a HSZI-be?

Milyen iigyekben keresed fel leggyakrabban a HSZI-t?

El6fordult-e, hogy nem kaptal megfelelé felvilagositast,

segitséget a problémadra? Ha igen, milyen ligyben?
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4.2. A hallgatok altal igénybevett HSZI szolgaltatdsok jellege

1. Milyen gyakran jarsz a HSZI-be? (Karikazd be a valaszodat!)

1. évente 2. félévente

3. havonta

4. hetente 5. hetente tobbszor

2. Milyen iigyekben keresed fel leggyakrabban a HSZI-t? (Karikazd be a 2 legjellemz6bb valaszt!)

1. Oszténdij, kifizetések
4. Didkigazolvany

7. Modulo ugyintézés

2. Befizetések, csekkek, szamlak
5. Jegyzettamogatas

8. Informéaciokérés (dltalanos)

3. Pénzigyi igazolasok
6. Bérlet
OEGYEbEs. N e

3/a. El6fordult-e, hogy nem kaptal megfeleld felvilagositast, segitséget a problémadra?

1. igen, gyakran eléfordult 2. ritkan fordult elé

3. egyszer fordult el

4. nem volt ilyen

3/b Ha igen, milyen ligyben? (Karikazd be a 2 legjellemz6bb valaszt!)

1. Oszténdij, kifizetések
4. Diakigazolvany
7. Modulo tugyintézés

A kérdéiv elsé blokkjaban (1-3. kérdések) egyrészt
arra kerestiik a vdlaszt, hogy a hallgat6k milyen gya-
korisdggal veszik igénybe a HSZI szolgdltatdsait, mds-
részt arra voltunk kivdncsiak, hogy jellemz6en milyen
tipusti iigyek intézésben fordulnak a HSZI-hez.

°A HSZI-be jellemz8en félévenkénti gyakorisig-
gal jirnak a nappali tagozatos hallgaték (78,5%, ez
2853 hallgatér jelent) (3. dbra). Ez nem meglepd, hi-
szen a szemeszterekre torténd beiratkozdsra és ezzel
osszefiiggésben a didkigazolvinyok érvényesitésére,
bérlet- és jegyzettdimogatds igénylésére félévkezdés-
kor van lehet8ség. A vélaszaddk 12,9%-a (468 hall-
gatd) havonta legaldbb egyszer felkeresi a HSZI-t, a
heti vagy hetente tobbszori megkeresés statisztikailag
alig kimutathaté.

2. Befizetések, csekkek, szémlék
5. Jegyzettamogatas
8. Informaciokérés (altalanos)

3. Pénzugyi igazolasok
6. Bérlet
9 EOYE L i

1.6% 0,7% 0,1% :

2%

12,9%

78.5%

M évente M félévente M havonta M hetente

M hetente tobbszér M nem valaszolt

| 43

3. abra: A HSZI szolgaltatasok igénybevételének gyakorisaga



Osztondij, kifizetések & ~10,9%
Befizetések, csekkek, szamlak 11,9
Pénziigyi igazolasok
Diakigazolvany -
Jegyzettamogatas
Bérlet

Modulo tligyintézés 12,2
Informaciokérés (altalanos)

0% 10% 20%
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86,1%

52,9%

40% 50% 60% 70% 80% 90%

4. abra: Ugytipusok megoszlasa, amelyekben a leggyakrabban keresik fel a hallgaték a HSZI-t

° A kérdéiv 2. kérdésében arra kerestiik a valaszt,
hogy milyen tigyekben keresik fel a leggyakrabban a
hallgat6k a HSZI-t. Arra kértiik a kitdltSket, hogy a
két legjellemz6bb vilaszt jeléljék meg, ennek megfele-
16en a vilaszok szima meghaladja a kérdéivet kitolek
szdmdt. A 4. dbra és a 4. tdbldzat szemléletesen mu-
tatja, hogy a didkigazolvdnnyal kapcsolatos tigyinté-
zés miatt keresik fel a legtobben a HSZI-t. A mdso-
dik leggyakoribb ok a bérlettel kapcsolatos tigyintézés.
A tobbi iigytipus esetében 10% koriili volt az emli-
tések ardnya. A zdrt kérdésnél megadott vilaszlehet6-
ségeken til az egyéb kategéridban adrunk lehetdsé-
get tovabbi tigytipusok felsoroldsira. Az egyéb kate-
gobridba 31 vélasz érkezett dsszesen, amelyek jellemz6-
en jogviszony-igazoldsokkal kapcsolatos tigyeket tar-
talmazott. ;

Ugytipusok Emlitések szama

Osztondij, kifizetések 395

4. tablazat: Ugytipusok, amelyek miatt a leggyakrabban
felkeresik a hallgatok a HSZI-t
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e A kérdéiv 3. kérdésében arra kértiik a vélaszadét, 0.2% 4.7%
hogy jelolje meg, eléfordult-e, hogy nem kapott meg-
feleld vélaszt, segitséget problémdira? A vilaszadok
68,9%-4nél (2505 hallgaténal) az eddigi HSZI-s kap-

csolata sordn egyszer sem fordult el6, hogy ne tudta

16,5% -

volna eredményesen elintézni az tigyeit. A valaszad6k
4,7%-dval fordul elé (ez 170 hallgatér jelent), hogy
. gyakran nem kap megfeleld informaciét kérdéseire, 68,9%
problémdira. A megkérdezettek 16,5%-dval (602 hall-
gatéval) ritkdn el6fordul, hogy nem megfelel§ szol-

9,7%

gdltatdsban részesiil. A mintdban szerepl6 hallgatok
9,7%-dval (354 hallgatéval) eddig egyszer fordult el8,
hogy nem kapott megfelels kiszolgdldst (5. dbra). M igen, gyakran M ritkan B egyszer

B nem fordult el6 M nem vélaszolt

Arra is rikérdeztiink, hogyha volt mdr olyan alka-
lom, amikor nem kapott a hallgaté megnyugtaté vi- 5. 4bra: Eléfordult-e, hogy nem kapott megfelelé

laszt a kérdéseire, az jellemzden milyen iigyek intézé- felvilagositast, segitséget a hallgat6?

se sordn fordult el8. Ertelemszertien itt annak az 1126

hallgaténak a vélaszait vizsgaltuk, akiknél mér eléfor-

dult valamilyen gyakorisiggal, hogy nem kapott meg- Ugytipusok Emlitések szama

feleld felvildgositdst, segitséget felmeriilé kérdéseire, Osztondij, kifizetések 200
problémdira. A didkigazolviny és az dltaldnos infor-
mdciékérés iigyében fordult el leggyakrabban, hogy a
hallgaték nem részesiiltek megfeleld felviligositisban
(6. dbra és 5. tdbldzat). Egyik vélasz sem meglepd.
Mivel a legtébb HSZI-megkeresés a didkigazolvinyok
tigyében torténik, igy érthetd, hogy ezen a teriileten
fordulhat el6 a legtobb ,elégedetlenség” is az igyin-
tézés sordn. Az 4ltaldnos iigyek esetében nem tudjuk,

hogy pontosan milyen jellegli problémdkrél volt szé.
Lehet, hogy azért nem kaptak megfelel6 tdjékoztatdsta 5. tablazat: Ugytipusok, amelyekben a nem kaptak megfelels
hallgaték, mert az iigyintézk nem eléggé tdjékozottak felvilagositast, segitséget a hallgatok



Osztondij, kifizetések
Befizetések, csekkek, szamlak
Pénziigyi igazolasok
Diakigazolvany :
Jegyzettamogatas

Bérlet

Modulo ligyintézés
Informaciokérés (altalanos)

0% 2%
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6% 8% 10% 12%

6. abra: Ugyek, amelyekben nem kaptak megfelel6 felvilagositast, segitséget a hallgatok

a HSZI legjellemz6bb szolgdltatdsain kiviili tigyek-
ben, de az is eléfordulhat, hogy olyan kérdésekkel ke-
resték fel a HSZI-t, amely teljesen kiviil esik a HSZI
és tigyintézdinek kompetencidin. Az egyéb kategérid-
ban felsorolt vilaszok egy-egy emlitéssel a kévetkezék
voltak: didkhitel, nyelvvizsga, gélyabérlet, TAJ kértya,
adatmédositds, Gjra felvételi tdjékoztatds. Mivel ennél
a kérdésnél is a kitoltknek a két legjellemzdbb vilasz
megjelolésére volt lehetdségiik, igy a vilaszok szima
meghaladja a kérdéivet kitolték szamadt.

A legtobben azok tdbordba tartoznak, akik csak fél-
évente jirnak az iroddba, és még egyszer sem fordult
elé veliik, hogy ne kaptak volna megfelelé fel\iilégosi-
tést, segitséget (8k 2018-an vannak, azaz a teljes min-

ta 55%-4t teszik ki). Oket jelentdsen leszakadva koveti
a mésodik legnépesebb tdbor, azoké, akik szintén fél-
évente jarnak és ritkdn adédott mér példa arra, hogy
nem kaptak megfelel$ tdjékoztatdst. Az igy nyilatko-
z6 hallgaték 439-en voltak, akik a teljes minta 12%-at
alkotjdk. A harmadik hely azoké, akik bar havonta jir-
nak az iroddban, de még nem fordult el veliik, hogy
segitség nélkiil tavoztak volna. Ok 277-en vannak
(a minta nem egészen 8%-a). A negyedik — még szdza-
lékosan kimutathaté — csoportba azok tartoznak, akik
félévente jirnak a HSZI-be és egyszer mdr adédott
alkalom, amikor nem kaptak megfeleld segitséget.
Ok 265-en vannak, igy a mintdnak 7,3%-dt teszik ki
(6. tabldzat).
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1. Milyen gyakran { 3/a. El6fordult-e, hogy nem kaptal megfeleld felvilagositast, segitséget problémaidra? Osszesen
jarsz a HSZI-be?

Igen, gyakran Ritkan Egyszer Nem fordult elé

Valaszadok % | Valaszadok % | Valaszadék % | Valaszadék % REIEHELL]S

szama (f6) szama (f6) szama (f8) szama (f6) szama (fo)
Fimgee oo g il e o . 48 o ba% B ok
fé@gw AAAAAAAAAAA 3 e | 45 439 ........ 154 .............. 255 ......... 93 ............ 2018 ....... 703 ........ 2849
Havonta e ae 43 ............ 103 ........ 2 2157 ........ 143 .............. 2 77 ....... 593 .......... 457 ...............
e : 3'4. ................ 16 ........ 271 .................. 9 ........ 15332 ....... 542 ............ 59 ................
Hetente tObbszor ................. 3 ........ 1” .................. 5 ....... 222 ................. 2 74 ................ 15 ....... 593 ............ 27 ................
Osszesen 170 4,7 601 16,6 354 9,8 2504 69,0 3629 100,0

6. tablazat: A nem megfelel6 felvilagositas el6fordulasa a HSZI szolaltatasainak igénybevételi gyakorisaganak fliggvényében

HSZI munkatarsak

Foallasu Hallgatoi
86 Ugyfélszolgalat: 5 f6 8-10 f6

Informatikai részleg:'1 f6

Vezeté részleg: 2 f6

Yoyeatiseg R e ke
Atlagéletkor kevesebb, mint 35 év

Szakmai tapasztalat atlagosan 5 év Gyakorlat tébb éves irodai
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| Mennyire vagy elégedett az ligyfélszolgalati munkatarsakkal?

Mennyire vagy elégedett az Irodaval? i

Osztalyozd a HSZI miikodését!
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4.3. A HSZI munkatirsaival valé elégedettség

4. Mennyire vagy elégedett az tigyfélszolgalati munkatarsakkal? (Kérjiik, értékeld a szempontokat 4-fokozata skalan,

ahol 1-es ,egyaltalan nem vagyok elégedett”, 2-es ,altalaban nem vagyok elégedett”, 3-as , altalaban elégedett

vagyok”, 4-es ,teljes mértékben elégedett vagyok.)

Tajékozottsag 1
Pontossag - 1
Gyorsasag 1
Kedvesség 1
Udvariassag 1
Segitokészség 1

N NN N NN
W W w w w w
L R T

5. Mennyire Vagy elégedett az irodaval? (Kérjiik, értékeld a szempontokat 4-fokozatu skalan, ahol 1-es .egyaltalan

nem vagyok elégedett”, 2-es ,altalaban nem vagyok elégedett”, 3-as ,altalaban elégedett vagyok”, 4-es ,teljes

mértékben elégedett vagyok.)

Elhelyezkedés, megkédzelithetéség 1
. Nyitva tartési id6 1
Az iroda arculata, marketingje 1

6. Osztalyozd a HSZI miikddését! (1-es ,nagyon rosszul miikédik”, 2-es ,inkabb rosszul miikodik”, 3-as ,inkabb jol

miikédik”, 4-es ,nagyon jol miikodik”)
A HSZI miikodése 1

A kérdéiv kovetkezd tematikai egysége (4—6. kérdé-
sek) a HSZI munkatdrsaival, elsésorban az tigyfél-

szolgdlatos munkatdrsakkal val6 elégedettséger mérte..

A HSZI hdrom részlegében 8 fé4llisi munkatirs dol-
gozik (iigyfélszolgdlaton 5 f6, az informatikai részle-
gen 1 programozd, a vezetdi részlegen 2 f6). A mun-
katdrsak valamennyien felséfoku végzettségtiek, dtlag-
életkoruk kevesebb, mint 35 év, ez a tény a kommuni-
kéci6 szempontjabél is — figyelembe véve az iroda iigy-
félkorét — kedvezdnek tekinthetd. A munkatdrsak ko-

moly, dtlagosan 6t éves szakmai tapasztalattal rendel-
keznek tigyfélszolgdlati, felséoktatdsi és informatikai
projekt-tervezési, kivitelezési teriileten. Az tigyfélszol-
gdlati és back-office tevékenységben hallgatdk is részt
vesznek, akik jellemzden tobb éves irodai gyakorlat-
tal rendelkeznek. Az alapos kivalaszeasi és belsé kép-
zési rendszernek készonhetben folyamatosan 8—10 £,
jol képzett és motivélt hallgatéi munkatdrs-4ll rendel-
kezésre az egyes feladatok elvégzésére.

»



Minéségiigyi szempontbdl fontos, hogy a kérdéivek
segitségével a hallgaték szubjektiv véleményét objek-
tiv adatokka transzformaljuk 4t. A vélemények szdm-
szerlisitésének egyik médja, hogy a hallgaté megitélé-
sét egy bizonyos intervallumon beliil megjeldlt szim-
mal adja meg. Fontos, hogy az intervallum terjedelme
ne legyen ttil nagy, mert minél szélesebb a skila, anndl
nehezebben érezziik az egyes értékek kozti kiilonbsé-
get. Az érthetdség és kitoltési hibak elkeriilése érdeké-
ben definidlni kell a lehetséges skdlaszamok jelentését.
Kérdés az is, hogy milyen beosztdsti és finomsdgi mé-
réskaldt alkalmazzunk. Az emberi érzékelés dltaldban
a hdrom—hét kozotti fokozatok megkiilonboztetésére
a legalkalmasabb, ezért célszerti ebbél a tartomdnybdl
valasztani skdldt. Kézenfekvd, hogy az iskolai oszta-
lyozdst alapul véve otfokozatti mérdskéldte alkalmaz-
zunk, ugyanakkor a pdratlan szimu beosztds nagy hi-
bdja, hogy lehetéséget nytjt a semleges vélemény ki-
nyilvdnitdsdra a kozépsd érték bejelslésével, mig pa-
ros szamu skdla esetében mindenképpen vagy az elé-
gedetlenség vagy az elégedettség mellett kell letennie a
voksot a vdlaszadénak.

A kutatdsmodszertani alapelvek figyelembevételével a
HSZI munkatdrsaival valé elégedettséget 4-fokozatii
skdlin mértiik. Hogy egyértelmiivé tegyiik a kiilonbs-
28 fokozatok kozi kiilonbségeket, megadtuk a mér6-
skdla egyes értékeinek szoveges értelmezését is. Az ér-
tékeléshez a kapott eredmények statisztikai jellemz6it
— dlraldban kézépértéket (atlagot) — hatdroztunk meg.

° A 4. kérdés az iigyfélszolgdlaton dolgozé munka-
tarsak tdjékozottsdgira, pontossigdra, gyorsasigdra,
kedvességére, udvariass:igéra és segitbkészségére vo-
natkozott. Az értékeléshez 4-fokozatti skaldt haszndl-
tunk, ahol a 4-es éreék a teljes elégedettséget, az 1-es

50 | A NAPPALI TAGOZATOS HALLGATO! ELEGEDETTSEG MERES EREDMENYEI

érték a teljes elégedetlenséget fejezte ki. Azért hasznal-
tunk 4-fokozara skaldt, hogy elkeriiljitk az informd-
ciétartalommal nem biré, semleges vagy kézombos
vilaszokat. A cél az volt, hogy egyértelmiien megal-
lapithaté legyen az inkdbb pozitiv vagy inkdbb nega-
tiv megitélés.

Véleményiink szerint ez a kérdés a kutatds legkritiku-
sabb pontja. Egyrészt azért, merta vdlaszaddsban itt je-
lentkezik a legtobb szubjektiv elem. Az tigyfelek szub-
jektiven, sajdt tapasztalataikon és élményeiken keresz-
tiil itélik meg az ligyintézék tdjékozottsagit, pontos-
sdgdt, gyorsasigdt, udvariassagdt stb. Mdsrészt azért,
mert ezen kompetencidk fejlettségi szintje jatszik leg-
jellemzébben szerepet a vevéi elégedettség kialakula-
siban. A szolgdltatds nydjtdsinak koriilményei, a vi-
rakozdsi id6, az iigyintézés gyorsasdga, a szolgaltards-
hoz valé hozzaférhetéség (térbeli és idébeli), a fizikai
tényezdk (tiszta iigyfélfogadé helyiség, az tigyintézdk
elegdnsak, a tdjékoztatéanyag rendezett), a reagdldsi
készség, rugalmassdg, hozzdértés, udvariassig alapve-
tden meghatdrozza az iigyfél elégedettségét vagy elé-
gedetlenségér. Egy jellemz8en kommunikdcios aktus-
ra épiilé szolgdltatds esetében az iigyintézé és az ligyfél
kézti interakciét sokkal t6bb elem befolydsolja, mint
az druk esetében, igymint a frontvonalbeli személyzet
szakmai felkésziiltsége, viselkedése, kommunikdciés
készségei, attitlidjei, kreativitdsa, rugalmassiga, em-
patidja. Az tigyfélkapcsolatban az iigyintézd legfon-
tosabb kompetencidjinak a kommunikdcids készséget
tartjuk, mert véleményiink szerint az tigyintézd és az
tigyfél kozti interakciét a kommunikdcids és interak-
tiv kompetencidra alapozott szakmai professzionalitds
teszi eredményessé.



A kérddiv 4. kérdésben tehdt a HSZI-ben dolgozé
munkatdrsak kompetencidival valé elégedettségre kér-
deztiink rd. Mértiik az ligyfélszolgdlatosok szakmai
kompetencidjit’ (tdjékozottsig), a tarsas (egyiicemiiko-
dési) kompetencidk® kéziil az udvariassigot, a segit6-
készséget és a kedvességet. Az udvariassdg és kedvesség
azt jelenti, hogy az adott személy mdsokkal szembe-
ni viselkedése megfelel a helyzetre érvényes udvarias-
sagi normédknak. Az udvariassdg és kedvesség azokban
a szakmdkban lehet kulcskompetencia, ahol a szak-
ember sok partnerrel, tigyféllel keriil kapcsolatba, és
az tigyfelek, partnerek az 6 viselkedése alapjin alkot-
nak képet a cégrél, amelynek képviseletében veliik ta-
lilkozik. Ez kiemelten igaz a HSZI tevékenységére is.
A segit8készség azt jelenti, hogy az egyén a mdsik sze-
mély szdmdra megfelel6 médon és tartalommal nyijt
tdmogatdst, megolddsi javaslatokat még abban az eset-
ben is, ha az iigyfél nem is mindig tudja megfogalmaz-
ni konkrétan a problémdjit. A médszerkompetencidk’
koziil a gyorsasigra kérdeztiink rd, amelynek olyan
szakmdkban lehet jelentdsége, ahol a feladat végzése
kozben gyorsan és/vagy azonos intenzitdssal és/vagy
hosszabb ideig sziikséges nagymértéki eréfeszitést ki-
fejteni. :

A személyes kompetencidk'® koziil a pontossdgot mér-
titk, amely nem elsésorban az idébeli, hanem a mun-
kavégzés pontossigdra, azaz a preciz, alapos, pontos
munkavégzésre vonatkozik.
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Osszességében azt mondhatjuk, hogy a megkérdezet-
tek elégedettek a munkatdrsak tdjékozottsigdval, pon-
tossdgdval, gyorsasigdval, kedvességével, udvarias-
sdgdval, segit6készségével, hiszen az értékek 3,04 és
3,43 kozott szérnak (7. dbra). (Az elégedettséget a ko-
rabbiakban mair emlitett 4-fokozatti skdldn mértiik.)
A megkérdezettek leginkdbb a munkatdrsak tdjéko-
zottsdgdval elégedettek (3,43). Hasonl6an magas atla-
got kapott a pontossdg (3,36) és a segitSkészség (3,35).
Nem csékken jelentésen az dtlag a tobbi kompetencia
esetében sem, de mégis figyelemfelhivé, hogy az udva-
riassdg (3,25) és a kedvesség (3,17) alacsonyabb étla-
gon szerepelnek, de mindkét esetben a médusz' érté-
ke 4. A leginkabb elgondolkodtat6 eredmény a gyorsa-
sdg, amely 3,04 dtlaggal szerepel a sor végén, és ebben
az esetben a médusz értéke 3. A gyorsasdg mint mun-
kamédszer befolydsolja a munkavégzés eredményessé-
gét, és ahogy ldthatjuk, a fogyasztok elégedettségének
mértékét. A HSZI-ben ,csticsforgalmi” id6ben (be-
iratkozdsi id6szak) tigytipustdl fiiggéen 1-3 perc ki-
szolgdldsi id6t garantdlnak, igy érdnként akdr 30—60
tigyfélkontaktust is teremt egy-egy iigyfélszolgilatos
munkardrs. Tovdbbi vizsgdlatra, megfigyelésre szorul
az, hogy a hallgaték mennyire objektiven vagy szub-
jektiven itélik meg az adott iigyintézd gyorsasdgit.
Lehet, hogy valéban lassabb az ligyintézés menete a
kivinatosndl. Ha valdban igy van, azt is meg kell vizs-
gdlni, hogy miért. Az kevésbé valészind, hogy azért,

7Szakmai kompetencia: a munkafeladatok elvégzésére valé képesség, alkalmassag.

8Tarsas kompetencia: a munkatevékenységben résztvevikkel, illetve Ggyfelekkel (azon személyek, akikre a munkatevékenység iranyul) valé kozvetlen kap-
csolatot, a veliik dsszefiiggd cselekvéseket, kilénosen az egyittmikodés, a kommunikacié és a konfliktuskezelés milyensegét leird jellemzok.

9 Moédszerkompetencia: a munkatevékenység soran a személy munkamédszerére, munkastilusara, problémamegoldaséra és gondolkodaséra jellemzé, a sze-
mélynek a munkafolyamat meghatarozasaban jatszott szerepét, a tevékenységhez valo viszonyat, valamint tevékenységének minGségét leird ismérvek.

19Személyes kompetencia: azok a személyes tulajdonsagok (adottsagok, jellemvonasok, értelmi és érzelmi viszonyulasok), amelyek megléte el6segiti, illet-

ve lehetévé teszi a munkatevékenység hatékony és eredményes elvégzését.

""Médusz: az adatok kozil az az érték, amely a legtébbszér fordul el6.
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Tajékozottsag
Pontossag
Gyorsasag
Kedvesség
Udvariassa’é
Segit6készség

2,8 2,9 3

ELEGEDETTSEG MERES EREDMENYEI

3,2 3,3

3,4 3,5

7. abra: A HSZI munkatarsasaival valé elégedettség mértéke

mert az {igyintéz4 nincs birtokdban a munkavégzésé-
hez sziikséges ismereteknek és informacidknak, mert
a megkérdezettek az tigyintéz8k tdjékozottsigdval
elégedettek a leginkdbb. Mds okot kell tehdrt keresni.
A munkavégzést lassithatja, ha az tigyfél mér az tigyin-
téz6vel torténd interakcidba keriilés sordn keresgéli az
tigyintézéshez sziikséges iratait, ha nem tudja egyértel-
miien megfogalmazni a problémdjit és az tigyintéz6-
nek kell feltdrni az iigyfél valédi kérdéseit, probléma-
it. De az is lehet, hogy a gyorsasdg szubjektiv megité-
1ési nézépont abbél a szempontbél, hogy a megkérde-
zés olyan id6szakban tortént, amikor hosszii sorokban
kellett virakozni a kiilonféle iigyek elintézésére. A sor-
ban 4llds, a tdmeg, a vdrakozds felerdsitheti azt az ér-
zést, hogy az iigyintéz8 nem elég gyorsan végzi mun-
kdjit. A kérdés korrekt megvélaszoldsihoz a munka-
végzés kdzbeni megfigyelés médszerét javasoljuk.

Azt is érdemes megvizsgdlni, hogy az egyes kompeten-
cidk tekintetében hdnyan jellték azt, hogy egyaltalin
nem elégedettek (8. dbra).

A legnagyobb elégedetlenség a munkatdrsak kedvessé-
ge tekintetében mutatkozik. A megkérdezettek 5,3%-a
egyaltaldn nincs megelégedve az tigyintéz8k kedves-
ségével, 3,7% a gyorsasiggal, 3,6% az udvariassiggal
elégedetlen teljes mértékben. Mindenegyes kompeten-
cia esetében érdemes alaposan megvizsgdlni a vilaszok
megoszldsat.

°A kérdiv 5. kérdése az iroda elhelyezkedésére,
megkozelithetdségére, nyitvatartdsi idejére, arculatdra
vonatkozott. Az értékeléshez szintén 4-fokozatti skd-
ldt haszndltunk, ahol a 4-es érték a teljes elégedett-
séget, az l-es érték a teljes elégedetlenséget fejezte ki

(9. 4dbra).

A HSZI elhelyezkedésére, megkozelithetSségére vo-
natkozé 3,62 4tlagéreék kivalénak mondhaté. A HSZI
a Jozsef Attila Tanulmdnyi és Informéciés Kozpont
dtriumdban taldlhaté. Maga az épiilet elhelyezkedé-
se praktikus, a hallgaték dltal tomegkozlekedési esz-

‘kozokkel jol megkozelithetd. Ugyanebben az épii-



Tajékozottsag
Pontossag
Gyorsasag
Kedvesség
Udvariassag

Segitékészség
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8. dbra: Az ,egyaltalan nem vagyok elégedett” valaszok aranya

letben van az Egyetemi Konyvtdr, a Kongresszusi
Terem, eléaddsok helyszine, tanuldsi és kidllftdsi tér,
igy a hallgaték egy héten tobbszor is eljuthatnak ide
(amennyiben nem a Hédmezdvisdrhelyen taldlhaté a
Mez8gazdasigi Karon tanulnak).

Az épiileten beliil az dtrium vildgos az iivegtetds szer-
kezet miatt, a hallgaték kényelmét szolgalé padok, fo-
lybirat-olvasé terem, jegyzetbolt taldlhaték a HSZI
kozvetlen kornyezetében. A mosddk és a biifé 50 mé-
teren beliil megkozelithetdk, ez fontos kényelmi szem-
pontot a beiratkozdskor kialakulé hosszii sorok miatt.

Elhelyezkedés, megkozelithetéség
Nyitvatartasi id6

Aculat, marketing

Az arculat szintén magas dtlagértéket (3,44) kapott.
A HSZI torekedett az egyéni arculatra, a markdns,
az SZTE mds szervezeti egységeitdl jol megkiilon-
boztethetd vizudlis megjelenitésre. Olyan teljes arcu-
latot hoztak létre, amelynek elemei a tevékenységiik-
kel kapcsolatos minden adathordozén, feliileten meg-
jelenhetnek, a boritéktdl és levélpapirtél kezd6dden a
téjékoztaté tabldkon keresztiil egészen a fali dekordci-
6ig. Hasonlban fontos volt, hogy képi, valamint szin-
vildgdr tekintve is titkrozze a szolgdltatdsokkal kap-
csolatos koncepcidt: az egyetemi egységektdl a hall-
gatokig tart6 tigyfélkoritk valamennyi tagja szdmdra

2 1 2 2.5 3 3,5 4

9. dbra: A HSZI megkozelithetéségével, nyitvatartasaval, arculataval valé elégedettség



elfogadhaté, kénnyen megjegyezhetd, egyedi és pro-
fizmust sugdrzé legyen. A HSZI logéja kétoet forma,
amely formdjdban sok kiilondll6 rész kapcsolatdt, szi-
neiben (dinamikus piros, fiatalos narancs, tiszta, vila-
gos vizkék) pedig az egyetem alapvetSen fiatalos vild-
gdt szimbolizdlja: fiatalok dolgoznak az iroddban és az
tigyfelek is jellemzben azok.

A nyitvatartdsi id6vel a legkevésbé elégedettek a meg-
kérdezettek. Az dtlagériék 2,97, a médusz 3. Ez az ér-
ték még mindig inkdbb az elégedettséget mutatja, de
a tobbi elem kiugréan magas dtlagahoz képest, a 2,97
mdr ,problematikusnak” mondhatd, ezért minden-
képpen tovibbgondoldsra érdemes, kiilondsen a ké-
s6bbiekben kovetkezd szoveges vilaszok elemzésének
titkrében.

°A kérdbiv 6. kérdésében a HSZI miikodésének
osztalyozdsira kértiik a hallgatékat. A HSZI miiks-
dését szintén 4-fokozat skdldn kellett értékelni, ahol
az 1-es a nagyon rosszul mikodik vélaszt, a 4-es a na-
gyon jol miikédik vélasze jelentette.

A 10. dbra jél szemlélteti, hogy megkérdezettek 27,8%-
. a szerint nagyon jol miikédik az iroda, 65,6% szerint
pediginkdbb jél miikédik. A megkérdezettek mindosz-
sze 5,4%-a (197 £8) szerint inkabb rosszul, 0,4% (16 £6)
szerint nagyon rosszul miksdik. A HSZI 4-fokozatd
skdldn torténd éreékelésének tlaga: 3,22, médusza: 3.
A karok hallgatéi kézote nincsenek kirivé kiilonbsé-
gek a HSZI munkdjinak megitélését illetden. A leg-
nagyobb karok a kozépmezényt képviselik, mig a ki-
sebb karok kozott taldlhaté az ardnyaiban legtébb elé-
gedetlen és nagyon elégedett (GYTK, ZMK) hallga-
t6 (7. tabldzar).
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0,8% 0.4% s54%

M nagyon rosszul mikodik M inkabb rosszul mikaédik

M inkabb jol mikodik M nagyon j6l mikédik M nem valaszolt

10. 4bra: A HSZI m(ikddésének osztalyozasa

A HSZI miikodésére adott ,osztdlyzat” és akozotr,
hogy hinyadik évfolyamon tanul a vilaszadd, nincs 1¢é-
nyeges dsszefiiggés, azaz nem mutathatéak ki kiilonb-
ségek, mert minden évfolyam esetében 90% felett van
azok ardnya, akik inkdbb jonak vagy jonak, és 10%
alatt azok ardnya, akik inkdbb rossznak vagy rossznak
itélik az iroda miikdését. Nincs dsszeftiggés a HSZI
miikddésének osztalyozdsa és a kozote, hogy ki milyen
gyakran jdr az iroddba. A képzési szint és a HSZI mi-
kodésének megitélése kozott sem mutathaté ki szigni-
fikdns dsszeftiggés.

A vérakozdsoknak megfelelen a vélaszok kovetkeze-
tességére utal a két viltoz6 kozoeti dsszefiiggés szigni-
fikdns volta: azok, akik sajit bevalldsuk szerint tobb-
szor nem kaptak megfeleld segitséget, felvildgositdst az
iroddtdl, azok nagyobb ardnyban mindsitik rosszként
annak miikodését (8. tablizar).
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Kar, amelyen 6. Osztalyozza a HSZI miikodését! Osszesen
a valaszadé tanul

Nagyon rosszul Inkabb rosszul Inkabb jol miikédik | Nagyon jol miikodik
miikodik miikodik

Valaszadék % | Valaszadok % | Valaszadék % | Valaszad6k 73 VValaszadok
szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6)

383
228
(113

Osszesen

7. tablazat: A HSZI mkodésének osztalyozasa karonkénti megoszlasban

3/a. El6fordult-e, 6. Osztalyozza a HSZI miikodését! Osszesen
hogy nem kaptal
megfeleld E A gy
felvilagositast, Na"g).(.ot_i rosszul Inlfalzb‘rosszul Inkabb jol miikédik | Nagyon jol miikédik
e miikodik miikodik
segitséget
a problémadra? Valaszadok % |valaszadék % |Valaszadok % |Valaszadék S Vilaszadok
szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6)
Igen, gyakran o B b, TR T ottt el g ot k)
Ritkan A <POT e e e ad ] T8I
Egyszer M O TR B O et - R R
Nem fordult elé 2

Osszesen

8. tablazat: A HSZI mikédése és a nem megfeleld felvilagositas gyakorisaga kozotti osszefliggés
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Jellemezd egy mondattal a HSZI miikodését!

Véleményed szerint hogyan lehetne a HSZI részér6l csokkenteni

| abeiratkozasra varakozasi idét, vagy tartalmasabban kitolteni?

g SO

Milyen javaslatod van, hogyan lehetne

a HSZI miikddését hatékonyabba tenni?

Milyen szolgaltatasokkal bévitenéd

a HSZI tevékenységét?
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4.4. A HSZI miikodésére vonatkozé vélemények, javaslatok (nyitott kérdések elemzése)

7. Jellemezd egy mondattal a HSZI miikodését!

10. Véleményed szerint hogyan lehetne a HSZI részérdl csbkkenteni a beiratkozasra varakozasi id6t, vagy tartalmasabban

kitolteni?

A kérdsiv 7-10. kérdései nyitottak volrak. Alralinos
tendencia a nyitott kérdések esetében, hogy jelentd-
sen csokken a valaszadasi hajlandésdg. [gy tortént ez a
mi kutatdsunkban is, a nyitott kérdések mindegyikét
a megkérdezettek kb. fele nem toltseee ki. Ennek elle-
nére az eredmények sokatmondéak.

6 A 7. kérdésben arra kértiik a hallgat6kat — mint-
egy kiegészitéseként az el6z6 skalds kérdésnek/éreéke-
lésnek — hogy egy mondattal jellemezzék a HSZI mi-
kodését. A 7. kérdésre a megkérdezettek 48%-a adott
valaszt (ez 1743 f6t jelent, szemben az 1895 vilaszt
nem adé hallgatéval). A kérdésre adott vdlaszokat tar-

talomelemzéssel dblgoztuk fel. Azok koziil, akik a kér-
dést megvilaszoltdk, voltak, akik egyértelméien pozi-
tiv megallapitdst tettek, mdsok negativat, de volt olyan
is, aki elismert, ugyanakkor birélt is valamit vagy egy-
szertien semleges vilaszt adott. E négyféle vdlasztipus
az aldbbi eloszldst mutatja (11. dbra).

A megkérdezettek 35%-a pozitiv jelzket irt a HSZI
miikddésével kapcsolatosan, ez a vdlaszadék 73%-at
jelenti. Az Gsszes megkérdezett 5,5%-a (a vélaszaddk
11,4%-a) egyértelmien negativ jelzvel jellemezte a
HSZI mikodését. A megkérdezettek 4,5%-a (a vi-
laszad6k 9,4%-a pozitiv és negativ jelzSket is hasz-

~ ndle egyidejiileg, a megkérdezettek 3%-a (vilaszadok
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35%

52%

5,5%
3% 4,5%
M pozitiv jelz6k M negativ jelz6k M pozitiv és negativ jelzék

M semleges jelz6k M nem vélaszolt

11. dbra: A HSZI m(kodésének széveges értékelése

6,2%-a) semleges jelzékkel illette a HSZI miikddését.
Az adott vélaszok alapjin 16 vélaszkategéridt 4llitot-
tunk fel. A legtobb pozitiv jelzd, amely felsoroldsra ke-
riilt: j6, gyors és hatékony, pontos, preciz, megfeleld,
kielégit6. A legtobb negativ jelz§: lassd, hosszii sorban
dllds, rovid nyitva tartds, tdjékozatlansdg (9. tdbldzar).

Szintén a vélaszadds kovetkezetességére, ezdltal az
eredmények megbizhat6sigira utal, hogy azok, akik
rosszabbra mindsitették a HSZI miikodését, inkdbb
negativ, mig azok akik jobbra, dént8en pozitiv jelz8k-
kel illették azt a jellemzés sordn (10. tdbldzac).

Jelzé Emlitések szama Szazalék Ervényes szazalék

(teljes mintan) (valaszolok aranyaban)

zatlansa

Nem megfelel6 miikodés

9. tablazat: Vélemények a HSZI mikédésére vonatkozéan
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6. Osztalyozza 7. Jellemezze a HSZI miikodését! Osszesen

a HSZI miikodését!

Pozitiv jelz6k Negativ jelzék Pozitiv és negativ | Semleges jelzék
jelzék

Valaszadok % | Valaszadok % | Valaszadok % | Valaszadok % WEIEHELLTS

szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6) szama (f6)
Nagyon rosszul miikédik 3 25,0 8 66,7 i e e 83 """"""""" 0 12
Inkabb rosszul miikédik 1 12,4 56 62,9 1 1?,4 _________ 1 89
Inkabb jol miikédik 751 68,8 120 11,0 136 12,5250 84
Nagyon jol miikodik

Osszesen

1742 100,0

10. tablazat: A HSZI mikodésének osztalyozasa és széveges jellemzése kozotti osszefliggés

° A 8. kérdésben a HSZI miikédésének hatékonyab-
bé tételére kértiink javaslatokat. Erre a kérdésre a meg-
kérdezettek 38%-a vdlaszolt (ami 1379 fét jelent szem-
ben a 2259 vilaszmegtagadéval). A vélaszok 11 alap-
vetd valaszkategéridba tartoztak, de itt is volt sok szér-
vényosan eléfordulé egyéb vilasz.

Meg kell jegyezni, hogy a tobb alkalmazotthoz, hosz-
szabb nyitva tartdshoz, t6bb pult irdnti igényhez t6b-
ben odairtdk, hogy féleg beiratkozasi idészakban len-
ne erre sziikség.

A nyitvatartdsi id6 meghosszabbitdsa és az udvaria-
sabb, kedvesebb modor visszatér6 probléma. Az egyes
kérdésekre adott vilaszok sszesitett eredményei tehdt
erésitik egymdst, igy nem elszértan jelentkez vélemé-
nyekrél van sz6, hanem ,strukturdlis” problémakrol.
A nyitva tartds és a tobb alkalmazott csak a beirat-
kozési id8szakban sziikséges. A hosszabb nyitva tar-
tést legtobben dgy értették, hogy délutdn tovabb le-
gyen nyitva az iroda (akdr déleléct nyithat késébb is).

T&bb javaslatot tettek a megkérdezettek arra vonatko-
zéan is, hogy az els6 évfolyamosokat kiilon kezeljék,
akdr kiilon idépontban is. A hallgatdk javasoltdk a ka-
ronkénti {igyintézés lehetdségét is, illetve, hogy a ki-
kiildoct csekkeken legyen feltiintetve a fizetés jogci-
me, és a csekkeket és egyéb leveleket lehessen a tartéz-
koddsi cimre is kérni, mivel az dlland6 lakhelye akdr
tobb szdz km-re vagy kiilf6ldon is lehet a hallgaténak,
igy nehezen tud hozzdjutni a neki cimzett kiildemé-
nyekhez. Tébben javasolték az elektronikus iigyinté-
zés és a bankkdrtydval helyben t6rténd fizetés lehetd-
ségét. Tobb javaslat érkezett arra, hogy legyen jobb az
osszhang a HSZI és a tanulmdnyi osztélyok kozor, il-
letve a sorban 4llds kézben valaki kérdezze meg ki mi-
lyen tigyben jott, hogy elkeriilhetd legyen a felesleges
vérakozds. Es itt van az Gjra és Gjra visszatérd udvari-
assag kérdése. A HSZI munkatdrsak udvariassdgat és
kedvességét éri a legtobb kritika a hallgaték részérdl,
ez a problémakér szinte minden kérdés kapcsdn visz-
szatér (11. tabldzar).
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Emlitések szama
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Szazalék
(teljes mintan)

Ervényes szazalék
(valaszolok aranyaban)

J6l miikédik, nincs szikség valtoztatasra

Tobb informacio, reklam, tajékoztatd az irodarél

11. tablazat: Javaslatok a HSZI mikédésének hatékonyabba tételére

° A 9-es kérdés a szolgdltatdsok lehetséges bovitésé-
re vonatkozott. Ezt csak 18% vilaszolta meg a meg-
kérdezettek koziil, ami 666 {8t jelent (szemben a 2972
nem vilaszoléval). Ennek a 666 fének 42%-a (280 vi-
laszad¢) is azt irta, hogy nincs sziikség bévitésre, elég
annyi szolgdltatds, amennyi most is van a HSZI-ben.
A tovébbi javaslatok alapjin 9 8 kategéria volt megal-
lapithaté, de itt is voltak besorolhatatlan (féleg humo-
rosnak szdnt) otletek, javaslatok.

A legtobb javaslat az elektronikus igyintézéssel kap-
csolatosan érkezett, ezt kdveti a tobb irdnyd tdjékoz-
tatds (erre nincsenek tovabbi adataink, hogy pontosan
mire gondoltak a hallgaték), a tanulmdnyi informdci-
6k, didkmunka-kozvetités, az automatdk kihelyezése
és helyben fizetés lehetdsége (12. tdbldzar).

208 Dl 5 S S 15,1
..... 44512,2 32’3
...... 2 47618 17’9
...... 1042’9 - 75
........ 1 90151'4
........ 1 504 1'1
,,,,,, 1032’8 7'5
52 ................................ 1,4 ....... 3'8 ......
....... 1 70,51'2
190’5 ...... 1'4 .....
....... 4713 3‘4

e A 10. kérdésre a megkérdezettek 36%-a vilaszolt
valamit (ez 1186 f6t jelent). Ebben a kérdésben a vira-
kozdsi id6 csokkentésére, illetve tartalmasabba tételé-
re kértiink javaslatokat. A vélaszt adék koziil 126-an
csak annyit {rtak, hogy nincs ilyen otletiik, a t6bbi vi-
laszt 12 8 kategéridba (és itt is egy egyéb kategérii-
ba) soroltuk be'?. :

A vérakozasi id6 csokkentésére tett javaslatok koziil a
legjellemzébbek: hosszabb nyitva tartds, tobb mun-
katdrs, tobb pult, karok vagy névsor szerinti beosztds,
szorakoztatds, iil6helyek biztositdsa (13. tdbldzat).

2Ebben a kateg6ridban az adatok régzitése gy tértént, hogy amennyiben ,értelmes” illetve megvalésithaté 6tlettel allt el6 a valaszado, ugy ide lett rég-
zitve (pl. killitas, automatak, tea, termékkéstolé...), amennyiben ennél ,egyedibb” volt a javaslat, gy az egyéb kategériaba.
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Javaslat Emlitések szama Szazalék Ervényes szazalék
(teljes mintan) (valaszolék kozott)
Elektronikus ligyintézés 60 E 1.6 9,0 .
Telefonosugyfelszmgaht 5 ......... 0209 ......
Tanu|many.kepzesse|kapcsohtosmformaqok """"""""" 2 0739 .......
Be f. ZEtés IEhemsege h e |yben ............................................ o sy 0 o Tl S 1 3 .......
Bovebbtobbm-;nyuta,ekoztatasprog,ama]émas ........................... 3 5 AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA 1053 .......
D.akmunkakozveﬁtés.||etve||yenmformac|ok .................................. 18 05 ........................................ 2 7 .......
Fenymasolasszkenneleshe|yben ........ smrn e M DS S B e 0 103 .......
Tanacsadassoz ........................................ 12 .......
Auto matakelhe|y ezese ....................................................................... 15 ................................. 04 .................................. ‘. 33 2 3 .......

12. tdblazat: A HSZI szolgaltatasainak bévitésére vonatkoz6 javaslatok

Javaslat Emlitések szama Szazalék Ervényes szazalék
(teljes mintan) ! (valaszolék kozott)

Hosszabb nyitva tartas 103 2,8 8,7

Tobb munkatars (tdbben hozzatették, hogy féleg 313 : 8,6 26,4

idején, akar alkalmi diakmunkasokkal is;

Szérakoztatas, vendéglatas 51 1,4 4,3

13. tablazat: Javaslatok a varakozasi idd csokkentésére, illetve tartalmasabba tételére
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Ebben a fejezetben a részletes kutatdsi eredmények
utdn a kutatds. legfontosabb eredményeinek osszefog-
laldsat adjuk kozre.

A kutatds nagy elemszdmt mintdn tortént (3638 fel-
dolgozott kérdéiv), a kutatdsba vont hallgatdk jol rep-
rezentdljak az SZTE hallgatéinak kar és képzési szint
szerinti megoszldsdt. A kutatdsi eredmények megbiz-
hatéak, valés sszefiiggéseken alapszanak, ezért alkal-
masak dltalinos — minden hallgatéra jellemz6 — ko-
vetkeztetések megfogalmazdsira. Az adatok értékelé-
sekor figyelembe kell venni, hogy az adatfelvétel a be-
iratkozasi idészakban tortént, amikor a varakozasi id6
tobbszordsére né, mint egy dtlagos iigyintézési napon.

@ Az SZTE hallgatsinak donté tbbsége (78,4%)
félévenkénti gyakorisdggal, a beiratkozdsi idészakban
veszi igénybe a HSZI szolgiltatdsait. Ez a HSZI mun-
katdrsai szdimdra egyenetlen leterheltséget — beiratko-
zési idészakban extrém leterheltséget — jelent.

° A hallgaték 86,1%-a a didkigazolvdnnyal kapcso-
latos iigyek intézése miatt keresi fel a HSZI-t. Ezt ko-
veti a bérlettel kapcsolatos iigyintézés (52,9%), a t6b-
bi iigytipus 10% koriili ardnnyal szerepel a vélaszok
kozote.

a Annak ellenére, hogy a megkérdezés egy kevésbé
komfortos idészakban és koriilmények kozétt zajlott,
egyértelmtien kimutathaté a HSZI professziondlis
miikodése. A vilaszadok 68,9%-andl (2505 hallgaté)
egyszer sem fordult elé eddig, hogy nem kapott vol-
na megfelelé tdjékoztatist, segitséget iigyének, problé-
mdjanak megolddsara. 354 hallgatéval (minta 9,7%-a)
egyszer fordult el, hogy nem részesiilt megfelelé tigy-
intézésben. 602 hallgatéval (minta 16,5%-a) ritkdn,

170 hallgatéval (minta 4,7%-a) gyakran eléfordul,
hogy nem kap megfelelé tdjékoztatdst ligyének elinté-
zésére. A didkigazolviny és az dltaldnos informacidké-
tés iigyében fordult eld leggyakrabban, hogy a hallga-
t6k nem részesiiltek megfeleld felviligositisban. Mivel
a legtobb HSZI-megkeresés a didkigazolvdnyok tigyé-
ben torténik, igy érthetd, hogy ezen a teriileten for-
dulhat el6 a legtobb ,elégedetlenség” is az iigyintézés
sordn. Az dltaldnos tigyek esetében nem tudjuk, hogy
pontosan milyen jellegti problémékrél volt sz6. Lehet,
hogy azért nem kaptak megfeleld tdjékoztatdst a hall-
gatok, mert az figyintéz6k nem eléggé tdjékozottak a
HSZI legjellemz8bb szolgaltatdsain kiviili tigyekben,
de az is el6fordulhat, hogy olyan kérdésekkel keresték
fel a HSZI-t, amely teljesen kiviil esik a HSZI és tigy-
intéz8inek kompetencidin.

° Szintén egyértelmlien kimutathaté a hallgaték
megelégedettsége a HSZI munkatdrsainak szakmai és
emberi felkésziiltségével kapcsolatban. A munkatdrsak
tdjékozottsigival valé elégedettség 4-fokozatti skdldn
mért 4dtlaga 3,43. A hallgaték 50,2%-a teljes mérték-
ben elégedett, 42,9%-a dltaldban elégedett az tigyinté-
26k tdjékozottsigdval, ez dsszesen 93,1%-os elégedett-
séget mutat, amely kiemelkedéen magasnak tekinthe-
t6. Szintén kiemelkedéen magas dtlagéreéket (3,36)
kapott a munkatdrsak pontossiga, azaz a pontos, ala-
pos, preciz munkavégzés. A teljes mértékben elégedet-
tek (45,6%) és az dltaldban elégedettek (44,8%) &sz-
szesen 90,4%-ot tesznek ki. Hasonlé 4tlagot (3,35)
kapott a munkatdrsak segit6készségének megitélé-
se. Ebben a tekintetben a teljes mértékben elégedet-
tek (48,7%) és az dltaldban elégedettek (39,3%) dssze-
sen 88%-ot képviselnek. Az udvariassig dtlaga, 3,25,
a teljes mértékben elégedettek arinya 45%, az dlta-
ldban elégedettek arinya 38,6%. ,Alacsonyabb” dt-



lagot kapott a munkatdrsak kedvességének megitélé-
se. Az ,alacsonyabb” jelz6t indokolt idézéjelbe tenni,
mert 3,17-es dtlag (m6dusz: 4), a teljes mértékben elé-
gedettek 42,2%-0s és az 4ltaldban elégedettek 37,5%-
os ardnya semmilyen szempontbdl nem tekintheto ala-
csony értéknek. Ugyanakkor jelzésértéki, hogy a ked-
vességgel valé elégedettség tobb szdzalékpontral elma-
rad a tdjékozottsdg, pontossig és a segitbkészség mo-
gott. Szintén figyelmet érdemel a gyorsasig kérdé-
se, amely minddssze 3,07 dtlagot kapott (médusz: 3).
Ennél a pontndl fordul elé elészér, hogy a teljes mér-
tékben elégedettek ardnya (30,8%) alulmarad az 4l-
taldban elégedettekhez (45,2%) képest. Ugy tiinik, a
HSZI munkatdrsainak munkdjiban a gyorsasdg és a
kedvesség kérdése a két neuralgikus, és fejlesztésre szo-
rulé teriilet. A sz6veges vdlaszokban djra elkeriil az
udvariassdg és kedvesség kérdése.

o A HSZI elhelyezkedésével, megkozelithetdségével
94,5%-ban (4tlag: 3,63), a HSZI arculatdval, marke-
tingjével 92,1%-ban (dtlag: 3,44) elégedettek a hallga-
ték. Nem ennyire j6 a megitélése a nyitva tartdsi id6-
nek (dtlag: 2,97), amellyel a megkérdezetteknek csak
27,4%-a elégedett teljes mértékben és 46,2%-a elége-
dett dltaldban.

© Szineén a hallgatok elégedettségér fejezi ki, hogy
a HSZI mikodésének ,josdga” 3,22 dtlagot kapott.
A nagyon jél miikédik kategéria 27,8%-os, az inkabb jél
miikddik kategéria 65,5%-os vélaszarinnyal szerepel.

0 Ezt az adatot erésiti meg, hogy a vilaszadok 73%-a
pozitiv jelzékkel (j6, gyors, megbizhaté, pontos, jol
szervezett stb.) irta le a HSZI miikodését a szoveges
valaszokban.
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° A HSZI mikédésének hatékonyabbd tételére vo-
natkozé javaslatok kéziil emlités szimban kiemelkeds
a délutdni hosszabb nyitva tartds, a tobb alkalmazott
foglalkoztatdsa, a tobb pult alkalmazdsa (el6z8ek els6-
sorban a beiratkozdsi id6szakban sziikségesek), a gyor-
sabb munka és a kedvesebb modor.

o A HSZI szolgéltatdsainak lehetséges bévitésére vo-
natkozé javaslatok koziil emlitést érdemel az elektro-
nikus tigyintézés és a helyben torténd fizetés lehetdsé-
ge. Megjelenik a hallgaték kérése kozott, hogy a csek-
keket és leveleket a tartézkoddsi cimre is lehessen kér-
ni, féleg a kiilfoldi hallgatéknak okoz problémadt, hogy

a csekkek, levelek az 4llandé lakcimre érkeznek.

0 A virakozdsi id6 csokkentésére tett javaslatok ko-
ziil emlités szimban szintén a hosszabb nyitva tartis,
tobb pult, tdbb munkatdrs alkalmazdsa és a karonkén-
ti idébeosztds emelkedik ki.

Mind a hatékonysdg novelésére, mind a szolgélratdsok
bévitésére, mind a vdrakozési id6 csokkentésére tett ja-
vaslatok kézott megjelennek az aldbbiak: TO-val valé
jobb egyiittmiikddés, kedvesség a munkatdrsak részé-
18], karonkénti idébeosztds a beiratkozdsi id8szakban,
L. évfolyamosokkal valé kiilon (esetleg kiilén idépont-
ban) foglalkozds, sms-értesités a ki- és befizetésekrél,
valamint a sorban 4llds kézben kérdezzék meg, ki mi-
lyen tigyet szeretne intézni a felesleges vdrakozds elke-
riilése érdekében.



66 | A KUTATAS LEGFONTOSABB MEGALLAPITASAI

Osszefoglalva a kutatdsunk eredményei egyértelmiien megerésitik, hogy a HSZI jol miikédik, és bizonyitjak
a hallgaték — a HSZI szolgaltatasaival, illetve munkatarsaival kapcsolatos — magas (atlagosan 90%-os) elé-
gedettségi szintjét. Az elégedettség mértékében karonként, illetve képzési szintenként nem lehet kimutat-
ni jelends eltéréseket.

A megkérdezett hallgatok az alabbi tényezékkel elégedettek a legkevésbé

Nyitva tartasi id6

Beiratkozasi id6szakban a pultok és az iigyintézék szama

A hallgaték igénylik az alabbi szolgéltatasokat

Elektronikus ligyintézés

A HSZI és a tanulmanyi osztalyok szorosabb egyiittmiikodését
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A hallgatok 86,1%-a a didkigazolvannyal kapcsolatos

tigyek intézése miatt keresi fel a HSZI-t.

A valaszadodk 68,9%-anal egyszer sem fordult el6 eddig,

hogy nem kapott volna megfelel6 tajékoztatast.

Javaslatok
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w
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‘ A HSZI miikédésének ,josaga” 3,22 atlagot kapott.

A valaszadék 73%-a pozitiv jelz6kkel

irta le a HSZI miikodését.

| Ethelyezkedés, megkdzelithetéség: 3,63
" A hallgatok 78,4%-a félévenkénti Nyitvatartasi idé: 2,97
gyakorisaggal veszi igénybe Az iroda arculata, marketingje: 3,44

a HSZI szolgaltatasait. (atlagok)
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»A nyitvatartdsi idd meghosszabbitdsa mellett
meérlegelni kell a t6bb iigyintézd egyidejii alkalmazdsinak
lehetiségét a beiratkozdsi iddszakban”
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A munkatdrsak gyorsasiga véle ki a legkevésbé elé-
gedettséget a megkérdezettekben. A gyorsasdg, mint
munkamédszer, befolydsolja a munkavégzés eredmé-
nyességét, és ahogy lathatjuk, az ligyfél elégedettsé-
gének mértékér. A HSZI-ben ,csticsforgalmi” idében
(beiratkozdsi id6szak) tigytipustdl fiiggden 1-3 perc
kiszolgdldsi idét garantdlnak, ami rendkiviil gyors-
nak és hatékonynak tekintendé. Lehet azonban, hogy
valéban lassabb az tigyintézés menete a kivénatosnal.
Ha valéban igy van, azt is meg kell vizsgélni, hogy mi-
lyen tényez8k lassitjak a munkavégzést. Jelen kutatds
eredményei alapjin nem tudjuk egyértelmiien megitél-
ni, hogy valéban van-e probléma az iigyintézés gyor-
sasdgdval, vagy az adatfelvétel idSpontjaban felmerii-
16 hosszi varakozdsi id§ érzékeltette a valaszadékkal,
hogy az iigyintézés menete nem elég gyors. Ennek a
kérdésnek az alapos és korrekt megvilaszoldsihoz to-
vabbi vizsgélatra van sziikség, amelyhez a munkavég-
zés kozbeni megfigyelés médszerée javasoljuk.

Szintén alacsony az elégedettség mértéke a munka-
tarsak udvariassigdt, de féleg kedvességét illetGen.
A HSZI vezetése rendkiviil fontosnak tartja, hogy a
munkatdrsak rendszeresen részt vegyenek kompeten-
ciafejleszté tréningeken. 2010 végén a HSZI munka-
térsai egy a DISC-rendszerre’® épiilé, professziondlis
tigyfélszolglati tréningen vettek részt. A DISC-riport
eredményei alapjdn a munkatdrsak elsésorban sza-
balykévetd, pontos, preciz attitlidokkel rendelkeznek.

Ennek az attitlidegyiittesnek nem jellemzdje a til-
zott mértéki bardtsdgossdg, kedvesség ,,idegen” embe-
rek, tigyfelek irdnydba. Itt viszont ismételten elékeriil
a gyorsasig kérdése, ugyanis a gyors munkavégzés sa-
jatja az elébb ismertetett attittidegyiittesnek. Es még-
is az ligyintézés gyorsasdga kapta a ,legrosszabb” meg-
itélést, ezért mindenképpen tovabbi kutatdst igényel e
kérdés vizsgilata. Visszatérve a kiilonboz6 viselkedési
formdkra, a HSZI vezetésének el kell dontenie, hogy
a hatékony munkavégzés szempontjibél milyen atti-
tiidokkel rendelkezd munkatdrsakra van elsésorban
szitksége. Mi a fontosabb a munkavégzés szempontji-
bol? A szabélykévetés, az utasitdsok, szabilyzék meg-
értésének képessége, a pontos, alapos, preciz és gyors
munkavégzésre alkalmas, vagy a nagyon kedves, ba-
ratkozés, vicces, adott esetben ,bratyizés” munkatirs.
A vilasz nyilvinvalé mindenki szdmdra. Azonban
nem mondhatnak le a munkatdrsak arrél, hogy tegye-
nek annak érdekében, hogy az udvarias és kedves mo-
dort fejlesszék, hiszen azt litjuk, hogy ez komoly el-
vards az ligyfelek részérdl és jelentésen befolydsolja az
elégedettség érzését. Ezek a kompetencidk — amelyek
a tarsas kompetencidk halmazdn beliil az egyiittm-
kodési kompetencidkhoz tartoznak — hatékonyan fej-
leszthetéek a célcsoport igényeinek és sziikségleteinek
megfeleléen megtervezett, jol felépitett tréningekkel.
Javasoljuk kifejezetten az egyiittmiikédési kompeten-
cidk fejlesztésre irdnyulé tréning(ek) megszervezését a
munkatdrsak szimdra.

Mindenkinek van felismerhetd és kiismerhetd viselkedési stilusa. Ez az alapjan is megfigyelheté és leirhat6, hogy az egyes emberek munkajuk teljesité-
se kédzben hogyan gondolkodnak, milyen aton oldjak meg a felmerilt problémakat, fejezik ki érzelmeiket, és hogyan kommunikalnak masokkal. A DISC-

- modell (dominancia, befolyasolas, stabilitas és szabalytisztelet) azokat a kilséleg megfigyelheté viselkedési formakat azonositja és ismerteti, amelyeket
a kaldénbdz6 stilust emberek jelenitenek meg munkakérnyezetikben. Ezek a faktorok erésségikben és mikodésikben figgetlenek lehetnek egymastél,
de egyittesen is meghatéarozhatjak a viselkedést. A faktorok kozti dsszefliggések irjak le a személy és a munkakdrnyezete kozti viszonyt. A DISC-riport azt
ismerteti, hogy az egyén viselkedési stilusa milyen hatassal bir munkakérnyezetében.



Javasoljuk — legaldbb beiratkozdsi id6szakban — a nyit-
vatartdsi id8 délutdni meghosszabbitdsdt, -amellyel
csokkenthetd lenne a vdrakozasi id6 és novelné a hall-
gatdéi megelégedettséget.

A nyitvatartdsi idé meghosszabbitdsa mellett mérlegel-
ni kell a t&bb tigyintézd egyidejli alkalmazdsinak le-
het8ségét a beiratkozdsi idészakban.

Mérlegelni kell, hogy szervezési szempontbél megold-
haté-e az I. évfolyamosok kiilon torténé kezelése, illet-
ve a karonkénti kiilon idépontban t6rténd tigyintézés.

Meérlegelni kell az elektronikus iigyintézés bevezeté-
sének, kiterjesztésének lehetdségét (milyen tdrgyi, sze-
mélyi, anyagi eréforrdsok sziitkségesek ennek megva-
16sitdsdhoz). ;

Legaldbb a kiilfoldi hallgaték esetében legyen lehets-
ség arra, hogy a csekkeket, leveleket a tartézkodasi ci-
miikre kiildje meg a HSZIL

Mérlegelni kell a HSZI-ben térténé fizetés lehetésé-
gét, amely szintén csokkenti a hallgaték adminiszt-
rativ terheit és noveli elégedettségiiket. A készpénzzel
torténd fizetés sok egyéb kotelezettséget és felel6sséget
r6 a munkatdrsakra, ezért a bankkdrtyaval torténé fi-
zetés bevezetése célszerti.
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At kell gondolni, hogy a ki- és befizetésekrél sz6l6
sms-értesités szolgdltatds bevezetésének milyen eréfor-
rdsigényei vannak. :

Torekedni kell arra, hogy a HSZI és a tanulmdnyi
osztalyok szorosabban, hatékonyabban mikddjenek
egyiitt. Ennek a gyakorlati megvalésitdsira — a rend-
szer mitkodésének mély és alapos ismerete hidnydban
— nem tudunk konkrét javaslatot tenni.

* Javasoljuk, hogy — az eléz6ekben megfogalmazott vél-

toztatdsi javaslatok rendszerbe ikratdsa utdn — toreén-
jen meg a hallgaték visszakérdezése annak felmérése
céljabél, hogy a bevezetett véltoztatdsok hozzd jérul-
tak-e a hallgatéi megelégedettség novekedéséhez.

Javasoljuk, hogy a hallgatdk feltétleniil kapjanak
visszajelzést az  elégedettségmérés eredményérol.
Kiilondsen fontos ez a megkérdezett hallgaték szem-
pontjabdl, hogy a vélaszadok érezzék, a HSZI értéke-
li az egyiitemiikodésiiket. A visszajelzés sordn kertil-
jon visszacsatoldsra, hogy a beszerzett adatok a miiks-
dés jobbitdsa érdekében felhaszndldsra keriiltek. Ezzel
elérhetd, hogy a vélaszad6 érezze, informdciéi segitsé-
get nyujtottak, ez pedig fontos ahhoz, hogy a hallga-
t6k motivéltak és hajlandéak legyenek egy késobbi ku-
tatdsban val$ aktiv részvételre.
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A fels6oktatdsi intézmények hallgatékért folytatott
versenyében versenyképességi tényezévé lépett el a
hallgaték elégedettsége. A hallgatdk elégedettségmé-
rését nemcsak az oktaté munkdra vonatkozéan kell
elvégezni, hanem az egyetem kiilénboz8 szervezeti
egységeinek szolgiltatdsaival és munkatdrsaival kap-
csolatban is. A hallgatéi elégedettségmérés eredmé-
nye tiikrt tart elénk, és ha még nem is tetszik, amit
a titkérben ldtunk, akkor is fontos informdciét szol-
gdltat 6nmagunkrdl, szolgdltatdsainkrdl, mikodé-
siinkrél. A leglelkiismeretesebb munka mellett is le-
hetnek hidnyossdgaink, egyszertien abbél adédéan,
hogy az iréasztal mell§l nem mindig tudjuk beha-
tarolni a hallgaték tényleges igényeit, sziitkségleteit.
A hallgatdk az egyetem iigyfelei, és egész egyszerlien
tudomdsul kell venniink, hogy az a feladatunk, hogy
szolgéltatdst nyujtsunk, kiszolgdljuk a hallgatékat, és
meg kell érteniink, hogy a hallgaték nem azért van-
nak, hogy nekiink legyen munkahelyiink. Minden
szervezeti egységnek a legmagasabb mindségi szinvo-

nalon a lehetd legkisebb hibaszdzalékkal kell dolgoz-
nia. A mindségi miikodés szintjér viszonylag kony-
ny( elérni, sokkal nehezebb azonban azt folyamato-
san fenntartani. A hallgatéi visszajelzések meger6si-
tenek benniinket abban, amit jél csindlunk, és felhiv-
jdk a figyelmiinket arra, amit valtoztatunk, fejleszte-
niink sziikséges. .

A HSZI nem volt rest titkrot tartani maga elé. A kuta-
ts eredményei rendkiviil pozitivak, egyértelmten ald-
timasztjak a HSZI létjogosultsdgdt és mindségi szin-
ten torénd mikodésée. A szép eredmények azonban
nem engedik meg a nyugodt hdtradélést. A mindsé-
gi szint megtartdsiért folyamatosan tovabb kell dol-
gozni, a fejlesztési irdnyt pedig kijeldlték a hallgatok.
A kutatdst meghatdrozott id6kézénként — ha nem is
félévente, de — legaldbb évenként érdemes megismétel-
ni. Csak remélni lehet, hogy az SZTE t6bbi szerveze-
ti egysége is koveti a HSZI példdjit és sajitjukévd vi-
lik a folyamatos tigyfélelégedettség mérésének igénye.



A kutatas a Hallgatéi Szolgéltaté Iroda megbizasabol készult.
A kutatas el6készitését, lefolytatasat, az adatok feldolgozasat
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Kutatéc§oportja készitette.

Kutatasvezet6

Dr. Farkas Eva, egyetemi docens és
ﬁozsé Renata egyetemi tanarsegéd
SZTE JGYPK FI .

A kutatasi jelentést készitette
- Dr. Farlka_s Eva

A kutatas elkészitésében és kérdsiv
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Tajti Gabriella és Fekete Csaba
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