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A FELSOOKTATASI SZOLGALTATAS
o ~ KONFLIKTUSHELYZETEINEK FELTERKEPEZESE
—~ EGY FELTARO KUTATAS EREDMENYEI A FRONTVONAL KONFLIKTUSOKROL

ELOZMENYEK

A 21.sz&azad tudasalapl gazdasag. A ndvekedés rttajadgazdasagi globalizacid, a verseny
globalizalédasa, transzformativ technolégiak, infaciés, kommunikacioés technolégiak tejése,
multikulturalis tarsadalmak létrejotte. Mindezekkiliivasokat teremtenek a fétsktatasban. A fel-
sdoktatas stratégiai agazat minden orszagban. Allddil@telmény ezért az oktatas folyamatos
tartalmi megujitasa, a piacgazdasag kovetelményeibld igazitasa.

Az allami felsoktatas jelenlegi ikédésének egyes sajatossagai a kovétkez

e Hosszu, legalabb 3-6 éves folyamatrdl van sz6. pz&éi idn belll az észlelt miség és a
hallgatéi elégedettség nagyon valtozo lehet.

e Sok tényed nem intézményi, hanem oktataspolitikai szabalyt#d8gg. Az oktatasi intézmé-
nyeknek térvényi, hallgatéi és piaci elvarasoknaknieg kell felelnitik, s mindehhezikbdési
feltételeiket sitkos allami koltségvetesi kerdilkell kigazdalkodniuk.

« Erésen frontvonaligényes szolgaltatas. Az észleltosdg a frontvonal és dit tAmogaté back-
office hatékony egyuttiikodésébl alakul ki.

¢ A hallgat6 produktum, fogyaszté és befektist egyben.

* Fogyasztéorientélt tevékenységet jelent, melynekyblult struktdraja van. A kozvetlen fo-
gyasztok a hallgatok, a csalad, a efEhasznaldk a tarsadalom profit és non-profiészja.
Sok ellentmondéas forrdsa. A hallgatdé rovid tavie&eda sajat hosszu tava érdekeivel sincs
mindig 6sszhangban, a hallgat6 elvarasai ugyangmaén letisztultak.

« Komplex igényeknek kell megfelelni, agy, hogy a&antézmeényi igényességet megovjuk a
piac rovid tavu hatasaitdl.

e A piacképességet nagyon nehéz meghatarozni, azgzrhityen a képzési szinvonal és megfe-
lel-e a piaci elvarasoknak. Nincs még egyértemegfeleltetés a kiadott diplomak és szakmak
kozott. Hidnyzik a szakképzettségi regiszter, ansefeldoktatasi képzési szakok és a munka
vilaganak igényei, a szakmastruktura kozott képdudat.

* Nehezen definidlhatok a tarsadalmi szikségletdialatoi igények és tarsadalmi sziikségle-
tek pedig nem mindig esnek egybe.

«  Tomegképzeés folyik elitképzés nélkil. Az oktatédmézmeények diplomagyarra valnak, sokkal ne-
hezebbé valik az oktatas ilyen gyari kérilményedkibmind az oktatdk, mind a hallgatok szamara.

e A kinalat pontos azonositasa bonyolult feladate®adérdizalassal lehaté valik a kénnyebb
beazonositas, kérdés azonban, hogy az igénybk\eaamara ez &hyt vagy hatranyt jelent,
elvarnak-e bizonyos mértéladaptaciot.

« A szolgaltatasok esetében a személyzet kivalasmésdagy szerepe van az egyenletesémin
ségi teljesitményhez kozelitésben. Az allamideldatasban a frontszemélyzet korultekikt-
valasztasdnak szamos akadalya van.

" BGF Kiilkereskedelmi &iskolai Kar, Kereskedelem és Marketing Intézet, kéting Intézeti Tanszékgiskolai
adjunktus, PhD-hallgaté (SZIE, Godil
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« A kreditrendszer alapjan megindult egységesitésraenyszellemet is visszafogja, a ,konzerv”
tantervek az oktatoi szabadséagot is korlatozzak.
A minéség nehezen definialhatd.

Az oktatas érdeke aallamnakkvazi kozjészag jellege, externdlis hatasai mi@ttieke azk-
tatasi intézményne&z allami tamogatasok miatt, érdekeeggénnekaz oktatas kdzvetlen beruha-
z4si haszna, tehat kézvetlen pénzbeli megtériléat, movabba az oktatas az egyén szdméara fo-
gyasztoi bkét is létrehoz, javitja az oktatdsban részdkefogyasztdsanak miségét. Legaldbbis a
tanulmanyok kezdeti tibzakaban. lében ebrehaladva ugyanis inkabb befektetésként, mint fo-
gyasztaskeént jelenik meg a hallgatok tudatabarktet@sban vald részvétel, ami az elégedettségik
determinansaira is hatassal va&bben a kézegben kulcskérdés, hogyan lehet atréskiairbségét
definialni, medrizni, folyamatosan javitani. Ahhoz, hogy e cél magsithat6 legyen, az intézmé-
nyeknek az oktatast, mint szolgaltatast kell mesehiiiik, be kell vezetnitik a for-profit szolgalta-
tAsokban mar elterjedt niiségmérési technoldgiékat.

Az oktatasi terllet elégedettségkutatasainak szam@wsyossaga kozil az egyik, hogy az al-
kalmazott kutatasi modellek leiré és nem magyajaltégiiek, azaz nem vizsgaljak az elégedettsé-
gek eredetét. Ennek kdovetkezménye, hogy az eredehémlapozott fejlesztési eljardsok nem ott
szabalyoznak, ahol kellene, igy nem érik el a kiveatast (lasd et VERESés MHALY , 2007). Az
oktatasi tranzakci6 a korlatozottan targyiasultigatatasok tertilete, és az intézmeényi szabalyozas
jobban hangsulyozza az oktatasi intézmények szalgéjellegét. Az aktorok elégedettségének ku-
tatasa tehat nagymértékben tamaszkodhat a szafgittarketing idevago eredményeire.

KUTATASI CELKIT UZESEK

A szolgaltatasok frontvonal-menedzsmentjének fagdigat a szolgaltatasmarketing forrasok
régéta hangsulyozzak.RBNROOSSszolgaltatas-rendszer modellje (1990) a frontvokapcsolatot
egy olyan interaktiv tertletként fogja fel, ami igénybeved altal lathat6. A modellben kisért a
korabbi BGLIER — LANGEARD-féle megkdzelités (lasd pl. az 1991-es kiadaspyanis ez igy — szi-
goruan véve — csak a személytsc€ to fack frontvonalra igaz. A kéibbi munkak azonban mar —
helyesen - a szolgaltatasok frontvonala kiterjgsn@delljét (2f + phone + remote= (személyes
+ telefonos + tavolsagi) veszik alapulHGNRO0S2007, 363-368. old.), masréskkimutatjak a
korabban nem lathatéként definidlckofficenagymértéll atlathatosagat: ,meglépn kevés rész-
leg van, ami teljesen lathatatlan” (368.0ld.). AGIEER — LANGEARD-féle servuctionkoncepciét
GRONROOSNnyoman néhany tovabbi szemponttal kell kiegésiitkn
1) azigénybe veik erss és kdzvetlen bevonddasa a tranzakciéba;

2) a frontszemélyzet a frontvonalban kozvetleniladsaz igénybe vetk kivansagait (éppen eb-
ben rejlik acontact stafiegyik nagy einye);

3) a szolgaltatas operativ mechanizmusai kdzvetdeash gyakorolnak az alkalmazottakra;

4) a BTNER-féle servicescapeizualis elemei (1992), azaz a targyi elemek hagakorolnak az
igénybevevkre és a frontszemélyekre egyarant;

5) aservicescapelemei kilbvitendbk a szemeélyes és a fizikai interakciokkal, a kor&zemeélyes
tapasztalatokkal tovabba a térkontextus hatasaval.

A frontszemélyzet és az igénybe tkvnterakcidit illeben mar IEHTINEN (1983) felhivta a figyel-
met az egyeéni kilonbségek moderal6 hatdsara asbemelyzet oldalon a teljesités stilusara és ay-igé
be ve¥ oldalon a ,fogyasztas” stilusara egyarant. Amebneryiezt nem tudjuk kezelni, a harmonizélas
hianyabdl adodé sszeilleszthetetlenségfit) egyike a frontvonal tipikus konfliktusforrasainak

EIGLIER és LANGEARD (1991) modellje is a fenti allitast tikrozi vissza felssoktatasi szol-
galtatasban a hallgatd aktiv résztyeugyanakkor hierarchikus viszony jellemzi a kapata a
frontszemélyzettel. Nehezen kezeth&bnfliktushelyzetek keletkeznek azaltal, hogy &#ivitasra
kész igénybevea¥ aktivithdsa korlatozott. (Az aktivitas és korlatezégyszerre van jelen a folyamat-
ban.) Frontvonal-igényes szolgaltatasoknal a latHiadntvonal interakciok moderald tényeko-
zott figyelmet érdemel az aktorok fizikai megjeleégek hatasa is, amit szamos kutatas igazolt (pl.
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REINGEN €s KERNAN, 1993 vagy ULANDER és SIDERLUND, 2007 ), afrontline managemengya-
korlata mégis elhanyagol.

Az igénybeve¥ szamara a szol- Passziv Aktiv
galtatd értékrendjét, kultarajarol ¢ részvétel részvetel
legkdzvetlenebb izenetet a frontvo- /% S R >

nalban tapasztalhatd magata Az igénybevevo
hordozza, a szolgaltatdsok rtge- dominal
gének megitélése és a frontvc
megitélése kodzott tehat szoros kap-

csolat tételezhétfel. A kutatas fe- -
ladata, hogy az oktatasi szolgalt:
frontvonalat minél behatébban vizs-
galja. A kutatds célja a frontvor
dolgozdinak és a hallgatok elege- & ;
dettségét befolyasolé determin Az igénybevevo
tényesk vizsgalata, egyes modera- dominalt
tor valtoz6k hatasmechanizmusa i
feltérképezése. 1. abrd

A kérdés: Hogyan latja sajat helyzetét a frontvpmaigyan midsiti sajat tevékenységét, és
mindezeket hogyan latja a hallgatd, mennyire eléfjedz oktatasi szolgaltatas rbgggével, a
frontszemélyzet tevékenységével a frontline tapdatik alapjan. Melyek a kritikus és melyek a
jol mikods teriletek? Hol sziikséges feltétlendl valtoztatni?

Konfliktuszéna

-

MODSZEREK

A frontvonal teljesitményének megitélése a szodgdlszemszogéb és az igénybevévszem-
sz6gélbl nem mindig azonos. Vizsgalatunk a frontvonal amibdszercsomag elemei szerint torté-
nik (VERES és ACKEL, 2003). Afrontvonal auditaz oktatasban arra keresi a valaszt, hogyan itéli
meg sajat teljesitményét a szolgaltaté adminiszisareszlege és az oktatoi kore, illetve hogyan
latja e tevékenységnek a migegét az igénybevéya hallgatd. A frontvonal audit, mint komplex
kutatasi modszercsoport kvalitativ és kvantitatibdszerek kombinacidja.

Kutatasi projektink moduljai az aladbbiak:
1) Feltaré kutatas a frontszemélyzettel és az igémtbkkel.
Ebben a modulban megkérdezeés tipusu, illetve latalimddszerekkel a frontvonal eljarasokat
és a pszicholégiai hatdsmechanizmusokat kivanjuksneerni.
2) Kérdbives megkérdezés a frontvonal teljesitményéneléséigét illeben.
Ugyfelek(didkok és mindazok, akik ugyfélként értelmesht Hogyan itélik meg a frontsze-
mélyzet munkajat?
FrontszemélyzetHogyan itélik meg sajat teljesitménylket és déngremélyzett kapott ta-
mogatast?
BackofficehattérszemélyzeHogyan itélik meg a frontszemélyzettel val6 kagpasikat?
3) Medfigyelések
a) Frontvonal folyamatok résztvéwmegfigyelései
b) Események analizise napldmddszer alkalmazasavapldémodszer alkalmazasa |lebwiget
ad a frontszemélyzet—hallgatd interakciok jelleggségeinek megismerésére, hiszen éehet
séget nydjt arra, hogy a résztékvaz események utan a lehétghamarabb régzitsék azokat,
illetve a torténtekkel kapcsolatos érzéseiket ésményiiket, amelyek esetleg valtoznak bizo-
nyos id elteltével. Egy mélyinterjival 6nmagéban erre kiéclenne lehéség, azoknal csak
az abban az tgpontban érvényes gondolatok ismettkaheg. (\VAIDA és VERES 2008)

! Forrés: Eiglier-Langeard 1991., 38. old.
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4) Kisérlet: telefonos frontvonal tesztelés. A mygtealling tesztjének kialakitasanal a rutin tel-
jesitmény teszt mellett a rendkivili helyzetek nmdgesat pl. a frontszemélyzdiréshatarat is
kutatjuk (lasd el BouTtBouL, 1996).

Konfliktuskutatas

Jelen cikk az 1. modul egyik kutatasat, a frontvdwanfliktuspszicholdgiai vizsgalatat mutatja
be. Akonfliktushelyzeteknegértését az indokolja, hogy a tranzakciokbantket® ,konfliktusok
vilagitanak ra azokra a problémas terlletekre, dfellesztési) dontéseket kell majd hozni.”
(ZOLTAYNE, 2005, 303.0ld.) Ebben a megkdzelitésben a kdo8ikk szerepe hasonloképpen pozi-
tiv, mint az tgyfél-panaszoké ABLOW és MZLLER, 1996). Az érdekitkozések tanulmanyozasara a
pszichologusok a jatékelmélétbindulnak ki (HEWSTONE — STROEBE — CODOL — STEPHENSON
1988). Az elmélet feltételezi, hogy minden egyérionalis, 6nd Iény abban az értelemben, hogy a
legnagyobb mértékben igyekszik sajat érdekét ém&itgni. Mas széval, ha két vagy tébb tett ko-
zott kell valasztani, akkor minden érdekéltfeltételezzik, hogy azt a stratégiat valasztjaeky-
nek kimenetele a legnagyobb szubjektiv értéket durd szaméara. Mivel az emberek egymastél
kolcsonosen fuggnek, raciondlis valasztasuk atighf hogy egyéni preferenciaik miként viszo-
nyulnak egymashoz: Utkdznek-e, s ha igen, menmgreogyankolcsonos fliggésszerkezet).

Az oktatasi szolgaltatasban is jelledna kolcsdnds flggés. Itt olyan helyzettel talalkuzu
amikor az érdekeknek egybe kellene esnilk, ah@gyik félnek kedvek cselekedetek nyilvanva-
[6an a masik javat is éppugy szolgaljak, s ezatialdkettjik szamara maximalis azéely. Itt tipi-
kus aszimmetria, hogy a hallgat6 inkabb a révigtadt gondolkodasban érdekelt. A masik mode-
rator tényeé a hierarchikus viszony oktato, hallgaté és a hatEmeélyzet kozt. A valésagban igy a
legjobb esetben is a kozbédselyzetek uralkodnak, azaz az a tipikus, hogylekférdekei nem is
allnak szdges ellentétben, de nem is azonosakTAA/NE (2005) osztalyozasat kbvetve a frontvo-
nal-konfliktusok lehetnek:

e az értékek kulonbd@séegebl ereds konfliktusok;

e viszonyrendszer konfliktusok (sztereotipia alap@yw#&smétbdé negativ magatartasbol szar-
maztathato);

« informécidkonfliktus (informacidhianybdl vagy infoaciéértelmezésih ered);

« folyamatszervezéébadddo strukturalis konfliktusok vagy

e vitas eljaras megoldasabol szarmazhatd bizalmilkans.

Szamos maodot talalhatunk ki a nem egylbeéslekek probléméajanak megoldasara. Anélkdl,
hogy a mindegyik fél szaméara legkedéela megoldast kinalnank, talalhatunk olyan kiutamjta
mindkét fél megelégedéssel fogad — ezegylttnikodés.A tarsas orientaci6 megmagyardzza a
konfliktushelyzetben tandsitott magatartasban g2mek kozétt megfigyelt kilonbségek nagy ré-
szét. Ezt az jellemzi, hogy az emberek a méasikibd érintkezés révén mit akarnak elérni: legyen a
legnagyobb sajat nyereséguk (individualizmus), dnga nyeresége (altruizmus), az egyuittes nye-
reség (egyuttitkdés) vagy a viszonylagos nyereség (versengésyridmtaciok tipuséara és erejére
vonatkozd kovetkeztetések azon alapulnak, hogyear anilyen kelben megkllonbdztetett nyere-
ségelosztast preferal sajat maga, illetve a mégiknara. Ugyanazon konfliktushelyzetben nagyon
kulonb6z magatartdsokkal talalkozunk az aktorok orientdkii®ott. Sok kisérlet egyontatn bi-
zonyitja a tarsas orientaciok viselkedésre gyakdratasat. A motivacioknak a magatartasmintaktél
val6 fliggését hasonlbéan bizonyitottEERRAND éSVAN RUN (1985)n-személyetarsadalmi dilem-
mak (ebforrasjatszmak) szimulaciéjaban. Vizsgalatuk is lsizbnyitotta, hogy a tarsas orientacio
megmagyarazza a konfliktushelyzetben tanudsitottatatisban az egyének kozott megfigyelt ki-
I6bnbségek nagy részét. Az orientaciot azzal méridgy meghatarozzuk, milyen ismérvek vezé-
relték a kisérleti személyt, amikor valasztott vagigkelt.

A méltanyossagszabalyok felallitasa csokkenti a konfliktus esélyfokozza annak reményét,
hogy a megoldast megelégedéssel fogadja mindkés Ealtal megkdnnyiti a konfliktus megoldasat
(MIKuLA, 1980). Azaltal, hogy viselkedésiinkben tarsadalgndlfogadott normakhoz tartjuk magun-
kat, partnertinket arra késztetjik, hogy ugyanezakstabalyokat kovesse, kilénbsen, ha egyébként
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nem igy tenng€VAN AVERMAET, MCCLINTOCK és MoskowITz, 1978). Egy konfliktus kdlcsondsen
eléonyds megoldasanakédeltétele a felek kozotti kdlesonds bizalome{rscH 1973). Ez az intuicio
alapja RUITT és KMMEL (1977) cél-elvaras elméletének. Eszerint az elrsderint a fogolydilem-
ma-szeil helyzetekben csak akkor alakul ki egyitkiddés, ha mindkét fél elveti a rovid tavareyo-
ket a hosszu tavl perspektiva kedvéért. Azaz, &katk fel kell ismernie, hogy kdlcsénos fliggésik
Iényegéhez tartozik, hogy nem kifiddé, ha kihasznaljak a masik egyitikdds készségét, s tartds
hatast csak azaltal érhetnek el, ha kdlcstnos eagkitdéssel oldjak meg a konfliktust.

Adatfeldolgozas

Jelen kutatas célja az, hogy fenti elméleti h&a#rasznalasaval feltérképezze az oktatasi szol-
galtatas konfliktushelyzeteit. A megkérdezés faaimsparhuzamos késtveket allitottunk 6ssze az
oktatok, a frontszemélyzet egyéb tagjai és a hillgazamara. A feltételezett konfliktushelyzeteket
felvazoljuk, melyet 14l 5-ig terjed skalan kértink értékelni. A k&t masodik felében a rendki-
vili esemény analizis (CIT/CIA) modszeréhez hasamltovabbi konfliktushelyzetek megfogalma-
zasat, leirdsat kérjuk, mindharom csoport szemdxibgésd a mellékletben).

A statisztikai apparatust arra hasznaljuk, hogyaflikktushelyzeteket két kilénbézoldalrdl
(didk-adminisztrativ dolgozd, illetve didk-oktat@)koztessuk 6ssze. Vizsgalatunk kérdése, hogy
ugyanaz a szituacié a kulénkibaldalakrél nézve mennyire azonos, illetve étddogyan latja és
értékeli ugyanazt a problémat a didkok és a frametyzet dolgozdinak csoportja?

A kutatast befolyasolja, hogy a konfliktus-osztdymennyiben ordinalisak, mennyiben nomi-
nalisak. Bizonyos érvek amellett szdlnak, hogy afkktus-osztalyokat nomindlis valtozoként, bi-
zonyos érvek amellett szbélnak, hogy ordinalis v&dta@nt kezeljik. Miutan egyik feltételezésiink
sem védhét teljes mértékben, ezért mindkat elvégezzik a kébivek alapjan az elemzést. Fel-
tételezéslink az, hogy alapéen ordinalitasrél van sz6, egyre sulyosbodé konhiBkkkal, azonban
a két konfliktus osztaly kodzti sorrendiség nem wjhatd egyértelien.

Az adatfeldolgozasban nemparameéteres vizsgalawabgaink. Két eloszlas flggetlensé&idgr
vagy megegydségeél mondhatunk itéletet. Adataink tulajdonsagai @apjliszkrét eloszlasok vizs-
galatéra szoritkozunk, a vizsgalati profilunkbarn&gbb beleilé négy tesztet kivanunk elvégezni:

« X% (khi-négyzet) prébak

Két teljes eseményrendszer fliggetlenségét vizdgadoélkil, hogy azt feltételeznénk, hogy

diszkrét valoszitiségi valtozéink barmiféle eloszlast kovetnének.eAzt megmutatja, hogy a

konfliktus aktorainak né&pontja mennyiben kilénbdzik, ugyanazt a jelenségatnyiben ité-

lik meg masként. Mivel elvarasuk kulonkihzz értékelésiiket meghatarozza. A teszt feltarja a

nézpontok homogenitasanak fokat. Feltételezésiink@gy b két négpont heterogén, arra ke-

ressik a valaszt, hogy ez milyen fokd.
« Homogenitas-vizsgalat

Célja annak elddntése, hogy két valdfizgigi valtozé egyforma eloszlasu-e vagy sem. Olyan

kérdésekre kereshetlink valaszt, hogy a diakok élamnisztrativ dolgozok csoportjai, vala-

mint a didkok és az oktatOk osztalyai mennyireikitéheg egyodntdien, vagy kulonbdien a

vizsgalt szituaciot. A proba szintjeinek valtozt#taal és a statisztikak értékeivel tudjuk meérni

a két csoport kozotti tavolsagot.
 KRUSKAL-WALLIS féle egyszempontos eljaras

Az el6z6 vizsgalathoz képest finomabb eljaras, ordinalisozédként kezeli a konfliktus hely-

zetet, azaz olyan statisztikai adatokként, ametgeklezhaik. Feltételezzik, a konfliktus jelle-

gek sulyossagi fokozatot is jelentenek. A kiszanmlitisztika dsszefliggésbe hozhaté a két
csoport négpontja kdzotti eltérés nagysagaval.
e Friedman-préba

A KRUSKAL-WALLIS probahoz hasonldéan a didkok, adminisztrativ ddigas oktatok alkotjak az

objektumokat. A statisztika alapjan eldénthdiogy a valaszok szignifikansan fliggenek-e a zalas

adok csoportjatdl, megkulonboztethetlink-e csopltjeoket, vagy pedig a valaszok fliggetlenek a

csoportba tartozastol. Leliségiink van azonban tettzes objektumok (csak diakok csoportjait
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vizsgalni, vagy csak tanarokét, adminisztrativ defikét) és tetsieges kérdéscsoportok kialakita-
séra is a proba alapjan, melynek segitségévelaalli@ik, oktatd, vagy adminisztrativ dolgozok cso-
porton bellli homogenitasat is vizsgaljuk. Fuggeaek véleményeik a nemidkt koruktdl, laké-
helylkol? (Vagy éppen a korok, nemek, lakhelyek szerintithsban alakithatunk ki k6zos tanar-
didk-adminisztrativ dolgoz6i csoportokat.) Feltérélsiink szerint egy kérdéscsoport egy konfliktus-
csoporthoz sorolhaté. A vizsgalattal arra keressiilaszt, hogy a valaszaddk is igy értelmezik-e.

Alkalmazasi lehetiségek

A bolognai folyamatban a fdlektatas midségbiztositdsa az egyik kbzponti cél. A &ség-
menedzsment feladata a lehetségesésdigdefektusok azonositasa és megszintetése a konkré
szolgaltatasbanAz alkalmazott kutatdsmaddszertannal kapott eredeléray fel$oktatasi kornye-
zetben hozhatnak a szolgaltatas éségmenedzsmentben Uj szempontoRat.eredmények a gya-
korlatban alkalmazhatbéak a falsktatds midségbiztositasaban, masrészt kiterjesdietmas
frontvonaligényes szolgaltatasok kutatasara isti€ken tul, kutatasi melléktermékként a szolgél-
tatasok emberi éforras-menedzsmentjéhez ad 0j szempontokat a fmoatves a hattérszemélyzet
koordinaciéjaban, tovabba a frontszemélyzet kivAksiban és elléreésében.

A jelen cikkben targyalkutatas gyakorlati alkalmazhatdésaga abban rejldgyhsegithetnek a
proaktiv szolgaltatéi magatartas kialakitasdhozkakfliktusok nem megfelél meghatarozasa
ugyanis tovabbi konfliktushelyzeteket generalhatk@nfliktushelyzetek feltarasa leliee teszi,
hogy a miségfejlesztési eljarasok ott szabalyozzanak, alefektusok keletkeznek.

KUTATASI PROJEKTUNK ELS O MODULJABAN ELVEGZETT
FELTARO KUTATAS EREDMENYEINEK OSSZEGZESE

A kutatas célja a frontszemélyzet és az igénybévenegkérdezésével az oktatasi szolgaltatas
konfliktus helyzeteinek feltarasa volt.

Két kérdbivet allitottunk 0ssze. Az éiskérdbivben az oktatok és a diakok kozti, a masodik
kérddivben pedig az adminisztrativ dolgozék és a diakokti konfliktushelyzeteket térképeztilk
fel. Az elss kérdsivben a didkokat is és az oktatOkat is arra kéfiokyy mind a két csoportra feltett
kérdéseket értékeljék, azaz sajat magukra és &t vonatkoztatva is nyilatkozzanak. A konf-
liktushelyzetek értékelése 6t elethlallé skalan tortént, a kovetkélz szerint:

1) nem jelent konfliktust;

2) egyoldalu fesziltség van jelen, csak az egyiléféékeli;

3) kétoldald, valésagos konfliktus, de egyik fél seyilvanitja ki (burkolt konfliktus);
4) kétoldala, valésagos konfliktus, és mindkét figlyidvanitja (nyilt konfliktus);

5) kétoldaldan kinyilvanitott, nyilt konfliktus, mekovetkezményekkel jar.

Az oktatdk és a didkok kozti lehetséges konflikalgheteket a kovetkéxkérdéskordkre bontottuk:
orai viselkedés;

évkozi feladat megitélése;

vizsga;

szakdolgozat;

altalanos kérdések, nem oktatassal kapcsolatostartis

oktatas.

Az adminisztrativ dolgozok és a didkok lehetségm¥liktushelyzeteit nem csoportositottuk.

Mindkét kéradbivben kértik a megkérdezetteket, hogy nevezzenektmébbi, altaluk észlelt
konfliktushelyzeteket, azonban tovabbi konfliktulstzetet csak néhanyan emilitettek.

Az adatok felvételére 2008. aprilis 1. és majuskiizott kertlt sor. 123 didk, 30 oktaté és 31
adminisztrativ dolgozé adatait dolgoztuk fel. A d@&@wvet a megkérdezés folyamataban kétszer mo-
dositottuk jelertisen, és folyamatosan finomitottuk a kérdésfelteulstégsd elemszam a médo-
sitott kéraivre adott valaszadodkat jelenti. Az adatok felvétela BGF Kilkereskedelmisiskolai
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Karan és a Szegedi Tudomanyegyetem GT Karan tordédtakok és az adminisztrativ dolgozdk
megkérdezése problémamentes volt, az oktatdk \&dasz hajlanddésaga mérsékelthnek mondhato.

Az alkalmazott statisztikai modszerekkel a kévetkergallapitasokra jutottunk.

I. Az 6sszes megkérdezettet figyelembe véve megétatpuk, hogy a legjeleisebb nyilt konf-
liktusok a kovetkedk voltak a tanar-diak kapcsolatban. (A konfliktusokgitélésének atlaga a
nyilt konfliktus/ kétoldalu, valésagos konfliktus éindkét fél kinyilvanitja, 4-es/ skalaértéké-
hez allt kdzel.)

Ha a diak...
: . ...az évkozi feladatok hataridejét
...fenyegeti a tanart (4,73) nem tartja be (4,19)
...feljelentéssel fenyeget (4,42) ...provokalja &mdbt (4,16)
...jobb vizsgaeredmény eléréséért . A
ajanlatokat tesz a tanarnak (4,35) ...visszaél jogaival (4,08)
...0nallé munka helyett ,szerzett” e eras .
dolgozatot ad be (4,24) ..lazitja didktarsait a tanar ellen (4,08)
Ha a tanér... ...nyiltan kifejezi, hogy a diak széandem szimpatikus (4,08)
...szandékosan lejaratja a didkot az 6ran (4,01)
...barmilyen alapon diszkrimindlja a diakokat (4,01)

Az adminisztrativ dolgozok és a diakok kozti kokiflisoknal nem jelent meg markansan, hogy
a megkérdezettek 0sszességében mely helyzetekktnitég kétoldall, valésagos konfliktusnak,
amelyeket mind a két fél ki is nyilvanit. A kovetléehelyzeteket jellemezték konfliktusként, de in-
kabb burkolt konfliktusként (a konfliktusok megi#éEnek atlaga a burkolt konfliktus / kétoldald,
valésagos konfliktus, de egyik fél sem nyilvankja3-as/ skalaértékéhez allt kozel).

Ha az adminisztrativ dolgozo...

...meg sem hallgatja a problémat (3,65) ...nem objekt (3,19)
...vitatja a kérés jogszieségét (3,45) ...kovetkezetlen (3,18)
...kifogasolja a diak viselkedését (3,32) ...turelewtideges (3,16)
...fogadddordban nem elérkiet (3,22) ...nem ad elegerid vilagos tajéko:atas (3,15)

Il. Bizonyos konfliktushelyzeteketltérsen itéltek meg az oktatdk és a diakok, adminisztreti+
gozok és a diakok.
Tanar-didk konfliktushelyzetet vizsgalva a tanaéskdiakok eltéren itélték meg a kdvetkéz
szituacidkat, legjelefitebb kilénbség az élswyolc helyzetnél volt tapasztalhat6. A tovabbi
felsorolds inkabb jelzés értiglaz eltéé megitéléessl.

1) Ha a tanar hamarabb fejezi be az 6réat (a dia- Kitolto Osszesen
kok szerint nem jelent konfliktust, a tanarok| ., i .,
szerint inkabb) Diak Tanar Diak

_ _ Esetszam 110 13 123

Nem jelent konfliktust

% 88,7% 43,3% 79,9%
Egyoldall fesziiltség van jelen, |Esetszam 8 8 16
csak az egyik fél érzékeli % 6,5% 26,7% 10,4%

Esetszam 5 8 13
Kétoldalu, burkolt konfliktus

% 4,0% 26,7% 8,4%

Esetszam 1 1 2
Nyilt konfliktus

% 0,8% 3,3% 1,3%
. Esetszam 124 30 154
Osszesen

% 100,0% 100,0% 100,0%
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2. Ha atanar tul magas szinvonalon &d el Kitolt o Osszesen
(diakok szerint nem jelent konfliktust, _ i .
a tanarok szerint igen) Diak Tanar Diak
Esetszam
Nem jelent konfliktust 31 L 32
% 25,8% 3,3% 21,3%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 41 5 46
csak az egyik fél érzékeli % 34.2% 16.7% 30.7%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 33 10 43
% 27,5% 33,3% 28,7%
Esetszam
Nyilt konfliktus 12 13 25
% 10,0% 43,3% 16,7%
Nyilt konfliktus Esetszam 3 1 4
kovetkezmenyekkel % 25% 3.3% 27%
. Esetszam 120 30 150
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
3. Ha atanar nem tartja meg az orat Kitolt 6 Osszesen
(diakok szerint nem jelent konfliktust, _ i .
a tanarok szerint inkabb) Diak Tanar Diak
Esetszam
Nem jelent konfliktust 44 3 all
% 35,5% 10,0% 30,5%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 40 5 45
csak az egyik féel érzékeli % 32.3% 16.7% 29.2%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 23 8 31
% 18,5% 26,7% 20,1%
Esetszam
Nyilt konfliktus 10 ! 17
% 8,1% 23,3% 11,0%
Nyilt konfliktus Esetszam 7 7 14
kovetkezmenyekkel % 5 6% 23.3% 9.1%
) Esetszam 124 30 154
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
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4. Ha a diak telefonal, sms-t kiild-fogad 6ra Kitolt s Osszesen
kozben (didkok egyoldall fesziltségként
értelmezték, a tanarok nyilt, illetve kovet- Diak Tanar Diak
kezményekkel jaré konfliktusnak)
Esetszam
Nem jelent konfliktust 10 L 11
% 8,1% 3,3% 7.1%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 56 6 62
csak az egyik fél érzékeli % 45,2% 20.0% 40,3%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 33 5 38
% 26,6% 16,7% 24,7%
Esetszam
Nyilt konfliktus 18 12 30
% 14,5% 40,0% 19,5%
Nyilt konfliktus Esetszam 7 6 13
kovetkezmenyekkel % 5 6% 20.0% 8.4%
) Esetszam 124 30 154
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
5. Ha a didk szdbeli vizsgan nem megfélel Kitolt 6 Osszesen
6ltézékben jelenik meg (inkabb a diakok ~ ] ~
szerint jelent konfliktust) Diak Tanar Diak
Esetszam
Nem jelent konfliktust 4 6 10
% 3,2% 20,0% 6,5%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 33 13 46
csak az egyik féel érzékeli % 26.6% 43,3% 29.9%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 35 6 41
% 28,2% 20,0% 26,6%
Esetszam
Nyilt konfliktus 28 4 32
% 22,6% 13,3% 20,8%
Nyilt konfliktus Esetszam 24 1 25
kovetkezmenyekkel % 19.4% 3.3% 16.2%
) Esetszam 124 30 154
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
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6. Ha a didk nem vesz részt aktivan az 6ra me- Kitolt6 Osszesen
netében (diakok szerint nem jelent konflik=
tust, a tanarok szerint inkabb, de egyik fe . . .
szerint sem kovetkezményekkel jaré konft ~ Diak Tanar Diak
liktus)
0 Esetszam 1 0 1
% 0,8% 0,0% 0,7%
Esetszam
Nem jelent konfliktust 44 5 49
% 35,8% 16,7% 32,0%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 50 10 60
csak az egyik fél érzékeli % 40,7% 33,3% 39.2%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 24 6 30
% 19,5% 20,0% 19,6%
Esetszam
Nyilt konfliktus 3 ! 10
% 2,4% 23,3% 6,5%
Nyilt konfliktus Esetszam 1 2 3
kovetkezmenyekkel % 0.8% 6.7% 2.0%
.. Esetszam 123 30 153
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
7. Ha atanar késve érkezik orara (didkok széa- Kitolto Osszesen
mara nem jelent konfliktust, a tanarok meg- ~ ) ~
itélése szerint inkabb konfliktus) Diak Tanar Diak
Esetszam
Nem jelent konfliktust 47 5 52
% 37,9% 16,7% 33,8%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 45 8 53
csak az egyik fél érzékeli % 36.3% 26.7% 34.4%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 29 14 43
% 23,4% 46,7% 27,9%
Esetszam
Nyilt konfliktus 3 3 6
% 2,4% 10,0% 3,9%
) Esetszam 124 30 154
Osszesen
% 100,0% 100,0% 100,0%
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8. Ha a tanar nem beszél aktualitasokroél a tan- Kitolt6 Osszesen
anyaggal kapcsolatban (a tanarok megitéfése , _
szerint jelent konfliktust) Diak Tanar Diak

Esetszam
Nem jelent konfliktust 25 L 26
% 20,8% 3,3% 17,3%
Egyoldalu fesziltség van jelen, Esetszam 44 7 51
csak az egyik fél érzékeli % 36.7% 23.3% 34.0%
Esetszam
Kétoldald, burkolt konfliktus 38 17 55
% 31,7% 56,7% 36,7%
Esetszam
Nyilt konfliktus 11 4 15
% 9,2% 13,3% 10,0%

Nyilt konfliktus Esetszam 2 1 3

kovetkezmenyekkel % 1.7% 3.3% 2.0%

. Esetszam 120 30 150

Osszesen

% 100,0% 100,0% 100,0%

9. Ha atanar: tdl alacsony szinvonalon dd(altanarok megitélése szerint jelent konfliktust)

11.

12.

13.

. Ha a diak beleszdl azéeldasba, kritizalja az elhangzottakat (inkdbb a aidézamara jelent

konfliktust)

Ha a diak teljesen tajékozatlan a vizsgaanyalgptsolatban (a tanarok szerint jelent nyilt
konfliktust kdvetkezményekkel)

Ha a tanar megadott hatdnid nem javitja ki a dolgozatot (diakok szerint inkéegyoldala fe-
szlltség, a tanarok szerint jelent inkdbb konfisktelyzetet)

Ha a tanar nem hoz elegérgiyakorlati példat, esettanulmanyt, ami segiti lazééeti tananyag
elsajatitasat (diakok szerint egyoldallu feszlltsgglent, a tanarok szerint burkolt, illetve nyilt
konfliktust)

A tanarok és diakokasonldanitélték meg a kovetkézeseteket:
Ha a diak tul sokat hianyzik az 6rakrol (mindkéltinkabb nyilt konfliktusnak itélte meg, ko-

Ha a tanar nem nyujt megfeledzakmai segitséget a szakdolgozat irasahoz
Ha a tanar szeminariumon nem gyakoroltatja belmgletben tanultakat

1.
vetkezményekkel)
2. Ha atanar nem ismeri el a diak jogait
3. Ha a diak joggal kritizalja a tanar felkészulség
4. Ha a tanar nem konkrét a feladat meghatarozasban
5.
6.
7.

Ha a didk nem ért egyet az évkdzi feladat ténszdhsanak rendjével
Az adminisztrativ dolgozok és a diakok kozti koktilis helyzeteknél a két fél a kbvetkezzi-

tuaciokat itélte megltéréen:

Ha a diak egyéni, kivételes elbiralast kér (akakaszerint konfliktus, a dolgozék szerint
Ha a didk nem kelen udvarias (az adminisztrativ dolgozék egyoldekrefiltségként, a diakok

Ha a didk mifsiti az informaciéaramlas maédjat, formajat, hatdlsdigat (a didkok nyilt, két-
oldald konfliktusnak, a dolgozok egyoldall feszéittként értékelték)

1.
egyaltalan nem)
2.
inkabb nyilt konfliktusként mibsitették)
3.
4.

Ha a didk olyat kérdez, ami a hiréleéblan vilagosan ki van irva (a dolgozok nem jaketék
konfliktusként, a diakok igen)
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5. Ha a diak feljelentéssel fenyeget (a diakok télgleskovetkezményekkel jaré konfliktusként
jellemezte)

6. Ha az adminisztrativ dolgoz6 meg sem hallgatjgablémat (a diakok itélték inkabb nyilt és
kovetkezményekkel jaré konfliktusnak)

lll. A kutatasi eredmények értékelése utan a kovathkeegallapitasokat tesszik:

A megkérdezett minta 8k volt, ezért az eredményeket csak fenntartasdadt l&ezelni. A
megkérdezés folyaman a kéirdet tobbszor is mddositottuk, pontositottuk, fintwttuk, ennek el-
lenére elrejtett maradt példaul, hogy amennyibgnhedlyzet konfliktust jelent az egyik fél szama-
ra, melyik fél szamara jelenti azt. A konfliktudfalasra vonatkoz6 megkérdezést megismételjik. A
korrigalt kérdsiveket személyes interjuk illetve fokuszcsoporteesghérdezés keretében tovabb fi-
nomitjuk. Feltarjuk, hogy vannak-e olyan helyzetakelyeket még nem épitettiink be a kérle.
Ezeknek alapjan 0j kééilvet készitliink és Gjra elvégezzik a tesztelést.

A konfliktus skalabdl kimaradt az a lelie€g, hogy a konfliktust csak egyik fél nyilvanikia
Kvalitativ interjukkal tarjuk fel a skalaérték megghrozasokat, az &etes tapasztalatok alapjan
feltételezzik, hogy a kovetk&zskalaértékek kertlnek majd meghatarozasra.

1. nem jelent konfliktust
2. egyoldald feszlltség van jelen, csak az egyiléféékeli

A) tanar, illetve adminisztrativ dolgozé érzékelkéb fesziltségnek

B) diak érzékeli fesziiltségként
3. kétoldalu, valésagos konfliktus, de egyik fél seyilvanitja ki (burkolt konfliktus)

4. kétoldalu, valésagos konfliktus, de csak egylknf@lvanitja ki

A) tanar, illetve adminisztrativ dolgozé nyilvanifa

B) diak nyilvanitja ki
5. kétoldald, valésagos konfliktus, és mindkét fiélyivanitja (nyilt konfliktus)

6. kétoldaltan kinyilvanitott konfliktus, mely kowetzmeényekkel jar

Az eredményeket nemcsak dsszesitve, hanem egyékretinontva is értékeljuk. Pl. vizsga,
eléadas, szeminariumi foglalkozas, szakdolgozat készit Az eredmények értékelése utan, ahol
jelents eltérések mutatkoznak a megitélésben a két tkiszerepjatékok, konfliktushelyzeteket
szimulalé kisérleteket végzink, igy probaljuk medkamfliktushelyzetet jobban feltarni, illetve
pontositani annak megitélését.

Torekszink tovabba arra, hogy a ki#irdaltalanosan, barmely félsktatasi intézményben jol
értelmezheten lekérdezhétlegyen. Megprobaljuk kiszni az olyan kérdéseket, amelyek esetleg
nem értelmezhék mas intézményben.
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MELLEKLET
Konfliktus-kérd éiv a tanarok és didkok kozotti konfliktushelyzetekelemzésére

Az aldbbiakban olyan megallapitasokat olvashat,lygekkel jellemezni tudja az On és tanara
(On és a hallgatd) kozotti, esetlegesen konflikjaknt helyzeteket. Olvassa el sorban a kijelen-
téseket, majd keresse ki az 6tféle valasz kozillaamelyik véleménye szerint legjobban jellemzi az
adott helyzetet. Kérjik, gondosan tdltse ki a kérdt, ne hagyjon ki egyetlen mondatot sem.

_ Kerjuk, hogy a diakokra és a tanarokra vonatkozdaiatokat egyarant ertékelje, akkor is, ha
On diak, és akkor is, ha On tanar.

1 2 3 4 5
nem jelent konf- egyoldallu feszllt- kétoldall, valdsa- kétoldalt, valésa- kétoldalian  ki-
liktust ség van jelel gos konfliktus, d gos konfliktus, € nyilvanitott, nyil
csak az egyik fi egyik fél sem nyil- mindkét fél ki- konfliktus, amel
érzékeli vanitja ki (burkol nyilvanitia (nyil kévetkezmények-
konfliktus) konfliktus) kel jar
HA A DIAK...

Orai viselkedés

1 2 3 4 5 . .késve érkezik az orara.

1 2 3 4 5 ..beszélget 6ra kdzben.

1 2 3 4 5 ..eszik-iszik 6ra kdzben.

1 2 3 4 5 ..telefondl, sms-t kild-fogad 6ra kézben.

1 2 3 4 5 ..nemveszrésztaktivan az 6ra menetében.

1 2 3 4 5 ..nemdidkhoz és tanintézményhazmiodon jelenik meg az 6ran.
Hé&zi dolgozat (évkdzi feladat)

1 2 3 4 5 ..ahéazidolgozatok beadasi hataridejét netiathe.

1 2 3 4 5 ..nem értegyeta hazi dolgozat témavalaszas@mdjével.

1 2 3 4 5 ..0nall6 munka helyett ,szerzett” dolgozatotad

1 2 3 4 5 ..nemfogadja el a hazi dolgozat biralatat.
Vizsga

1 2 3 4 5 ..nemjelenik meg a vizsgan.

1 2 3 4 5 ..avizsgan fegyelmezetlen.

1 2 3 4 5 ..vitatja avizsga eredményét.

1 2 3 4 5 ..nemtartja objektivnek a vizsga értékelését.

1 2 3 4 5 ..szbbelivizsgan nem megféléltozékben jelenik meg.

1 2 3 4 5 ..nemkellen udvarias.

1 2 3 4 5 ..jobbvizsgaeredmény eléréséeért ajanlatokataganarnak.

1 2 3 4 5 ..teljesen tijékozatlan a vizsgaanyaggal kagpttso.
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Szakdolgozat

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Altalanos
1 2 3 4 5
1 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

...a szakdolgozat készitése soran nem egikiboi.
...nem jelenik meg a konzultaciokon.

...a kapcsolattartds modjat helytelentl valasztja th@ggyakran vagy tul

ritkan, esetleg nem kékn udvariasan).
...a szakdolgozat biralataval és érdemjegyéarel ért egyet.

...ugy érzi, hogy tanara nem ké&khlapossaggal olvasta és értékelte a dolgo-

zatot.
...ugy érzi, hogy tanara nem objektiven értékaltlolgozatot.

...visszaél jogaival.

...nem ismeri (el) kotelezettségeit.

...fenyegeti a tanart.

...illetlendl viselkedik az 6ran.

...lazitja diadktarsait a tanar ellen.

...alaptalanul kritizalja a tanér felkésziltgégé

...joggal kritizalja a tanar felkészultségét.

...mas tanart kritizal szakmailag.

...nem keresi a személyes, hanem csak az eléiisokapcsolatokat.

Oktatas - Szeminarium

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Oktatas- Elpadas
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

...nem egyutttikdds az éran.
...a tanar altal kért feladatokat nem késziil@&en.
...tal sokat hianyzik az 6rakrol.

...beleszol az @dasba, kritizélja az elhangzottakat.
...provokalja az éhdot.
...azért tajékozatlan, mert nem jdraelasra.

Kérjuk, emlitsen tovabbi helyzeteket, majd értékelg 1-1l 5-ig a fentiek alapjan!

Orai viselkedés
2 3 4

e
N NN NN
W W W W W w
N O N S
g oo g a

HA A TANAR...

...késve érkezik az érara.

...hamarabb fejezi be az 6rét.

...talzott fegyelmet tart.

...aktivitast var el a diaktél az oran.

...Ssz6va teszi, ha a diadk eszik-iszik az 6ran.
...sz6va teszi, ha a diak késve érkezik az drara

..blintets eszkdzokkel zsarolja a diakot, ha nem az elvéstakint viselke-
dik az 6ran.
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1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Héazi dolgozat
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Vizsga
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Szakdolgozat

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Altalanos
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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...nem tanarhoz dlkulsével jelenik meg.

...nem tanarhoz dlén viselkedik az éran.

...nem tartja meg az érat.

...szandékosan lejaratja a didkot az oran.

...nyiltan kifejezi, hogy a didk szdmara nermgaitikus.
...erdektelennek mutatkozik a diak orai felveires

...nem ért egyet a didkkal a hazi dolgozat téhasvtasaval kapcsolatosan.
...ugy gondolja, hogy a beadott dolgozat neni@mndunka.

...nem ir a diak fejtiését segdt értekelést( visszajelzés hianya).
...ragaszkodik a diak altal esetleg vitatotketéshez és érdemjegyhez.

...kifogésolja a diak viselkedését a vizsgan.
...nem ad alkalmat a didknak a javitasra.
...nem objektiv az értékelésben.

...a tanszékvezéte bizza az esetlegesen vitatott érdemjegy jovatsyill
megvaltoztatasat.

...nem ismerteti a vizsgakdvetelményeket.
...Szubjektiv az értékelésben.

...neheztel, ha a dolgozattal kapcsolatban mekla diak.
...megadott hatakide nem javitja ki a dolgozatot.

...a szakdolgozatot késritiakkal nem egyuttikdds.

...nem jelenik meg a konzultacion.

...nem elérhéta diak szamara.

...nem nyujt megfelélszakmai segitséget a szakdolgozat irasahoz.

...nem ismeri el a diak jogait.

...figyelmezteti a didkot annak kotelezettségeir

...gunyos megjegyzéseket tesz a diakokra.

...kritizalja mas oktatok szakmai munkdjat, lesggeit.

...nem elérhétfogadddraban.

...nem elérhéte-mailben (nem nézi a leveleket, nem valaszol).
...nem segikész.

...szemeélyeskedik a didkokkal.

...barmilyen alapon diszkrimindlja a didkokat.
...leterheltségre hivatkozik, mert nem foglalkaz diakkal.

...valamilyen véleményt kér, majd a valaszadét htwamegkulonbozte-
tésben részesiti.
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Oktatas
1 2 3 4 5 ..azo6rannem adja le a tananyagot, de a vizsg@mon kéri.
1 2 3 4 5 ..nemismerteti a kdvetelményeket a tananydggadsolatban.
1 2 3 4 5 ..nemaztkbveteli, amit lead.
1 2 3 4 5 ..nem beszél aktualitasokrdl a tananyaggaddaatban.
1 2 3 4 &5--nem hoz eleg(e_rjii:{gyagorlati példat, esettanulmanyt, ami segiti lazééeti
tananyag elsajatitasat.
1 2 3 4 5 ..nemadnemzetkdzi kitekintést, pedig kellene.
1 2 3 4 5 ..tulgyorsan, kbvethetetlenil adja le a tangoy.
1 2 3 4 5 ..vontatott az &éhdas stilusa.
1 2 3 4 5 ..nemkeltifel az érdéidést a tantargy irant.
1 2 3 4 5 ..nemhaszndlja a korsizektatastechnikai eszkdzoket.
1 2 3 4 5 ..nemtudjaatananyagot.
1 2 3 4 5 ..tdul magas szinvonalon ad.el
1 2 3 4 5 ..tulalacsony szinvonalon ad.el
1 2 3 4 5 ..adiék altal felvetett problémékra, kérdéealem valaszol, nem reagal.
1 2 3 4 5 ..nemkonkrét a feladat meghatarozasban.
1 2 3 4 5 ..nemteszifel azéadas anyagat a sharepointra.
1 2 3 4 5 ..beszamolasihéten orat tart.
1 2 3 4 5 . .folyamatosan 6nmagat ismétli.
1 2 3 4 5 ..tdlnagy anyagot akar egy 6rdban leadni.
1 2 3 4 5 ..szeminariumon nem gyakoroltatja be az elibétetanultakat.

Kérjuk, emlitsen tovabbi helyzeteket, majd értékelg 1-l 5-ig a fentiek alapjan!

A KERDOIVET KITOLT O ADATAI

HALLGATO: OKTATO:
=T 0 0= PP =T [PPSR
SZAK: ..o Oktatott targy megnevezese:..........ccceuuveen.
EVIOIYAM: .....veeceeeee e Kora:
Lakohely: a) 30 év alatt

a) Budapest b) 30-40 év kozott

b) vidéki varos c) 40-50 év kozott

c) falu d) 50 év felett

Hany éve dolgozik asfskolan?.........................
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Konfliktus-kérd 6iv az adminisztrativ dolgozék és diakok
k6zotti konfliktushelyzetek elemzésére

Az aldbbiakban olyan megallapitasokat olvashat,lygekkel jellemezni tudja az On és az ad-
minisztrativ dolgozok (On és a hallgato) kozotseegesen konfliktust jelehihelyzeteket. Olvas-
sa el sorban a kijelentéseket, majd keresse kiféledvalasz kdzll azt, amelyik véleménye szerint
legjobban jellemzi az adott helyzetet. Kérjik, gosah toltse ki a kéfdvet, ne hagyjon ki egyet-
len mondatot sem.

_ Kerjuk, hogy a diakokra és a tanarokra vonatkozdaiatokat egyarant ertékelje, akkor is, ha
On diak, és akkor is, ha On tanszékiaelé vagy Tanulmanyi Osztalyon dolgozo.

1 2 3 4 5
nem jelent konf- egyoldallu feszllt- kétoldall, valdsa- kétoldalt, valésa- kétoldalian  ki-
liktust ség van jelel gos konfliktus, d gos konfliktus, € nyilvanitott, nyil
csak az egyik fi egyik fél sem nyil- mindkét fél ki- konfliktus, amel
érzékeli vanitja ki (burkol nyilvanitia (nyil kévetkezmények-
konfliktus) konfliktus) kel jar
HA A DIAK....

1 2 3 4 5 ..nemtartja be az adminisztraciés fogadodaéiantjait.

1 2 3 4 5 ..midsitiaz informéacidaramlas moédjat, formajat, hatélsdmat.

1 2 3 4 5 ..olyatkérdez, ami a hirdeablan vildgosan ki van irva.

1 2 3 4 5 ..agresszivmagatartast tanusit.

1 2 3 4 5 ..nemkellen udvarias.

1 2 3 4 5 . .kétségbe vonja az intézkedések jogossagat.

1 2 3 4 5 .. feljelentéssel fenyeget.

1 2 3 4 5 ..abiskolan kialakult adminisztraciés ugykezelést ésiti.

1 2 3 4 5 ..haelégedetlen az igykezelés gyorsasagagalmassagaval.

1 2 3 4 5 ..haelégedetlen a problémakra valé reagéészidéggel.

1 2 3 4 5 ..haegyéni kivételes elbiralast keér.

1 2 3 4 5 ..empédtiahianyra hivatkozik.

1 2 3 4 5 ..elégedetlen a satlieszséggel.

1 2 3 4 5 ..ahataskorok tisztdzatlansagara hivatkozik.

1 2 3 4 5 ..szubjektiv megitélésre hivatkozik (objektéhiett).

1 2 3 4 5 ..haszabalyozatlansagra hivatkozik.

1 2 3 4 5 ..haszervezetlenségre hivatkozik.

Kérjuk, emlitsen tovabbi helyzeteket, majd értékelg 1-1l 5-ig a fentiek alapjan!
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AZ ADMINISZTRATIV TERULETEN DOLGOZO...

...turelmetlen, ideges.
...nem ad elegefgdvilagos tajékoztatést.
...ha leterheltségre hivatkozik.

...meg sem hallgatja a problémat.
...ha intézkedési korlataira hivatkozik.
...ha nem tud valaszolni a kérdésre.
...ha fogadooraban nem eléthet
...nem veszi fel a telefont.

...nem valaszol az e-mailre.
...kifogésolja a diak viselkedését.
...vitatja a kérés jogsfmséget.

...nem objektiv.

...kOvetkezetlen.

P P R R RPRRPRPRRPRPRRRRR
N NN NOMNNMNNMNNONMNDNDNDNDNDDN
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Kérjuk, emlitsen tovabbi helyzeteket, majd értékelg 1-1l 5-ig a fentiek alapjan!

A KERDOIVET KITOLT O ADATAI
HALLGATO:

NI e et s et e e e

Lakéhely:
a) Budapest
b) vidéki varos
c) falu

ADMINISZTRATIV TERULETEN DOLGOZO:

=T 0 0 PP
Munkavégzés helye:

a) TO

b) tanszék

C) egyéb
Kora:

a) 30 év alatt
b) 31-40 év kozott
c) 40-50 év kozott
d) 50 év felett
Hany éve dolgozik asiskolan?.......................

...ha més adminisztrativ terileten dolgozéhéayjit.
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