132

AZEMPATIA VIZSGALATA
A BME GAZDASAGI MESTERKEPZESEINEL
A PANDEMIA VONATKOZASABAN

(COVID-19 JARVANY ELOTT, KOZBEN ES UTAN)

Veres Istvan
adjunktus

Kovacs Stefan

adjunktus

Budapesti M(szaki

és Gazdasagtudomanyi Egyetem
kovacs.stefan@gtk.ome.hu

BEVEZETES

Az elmult évtized soran jelentdés atalakuldsokon mentek ke-
resztlil a hazai és nemzetkozi fels6oktatasi intézmények. A
Covid 4ltal okozott gazdasagi és tarsadalmi valtozasok tovabb
erbsitették az atalakuldsi folyamatot. Az dtalakulds oka az in-
tézmények kozotti verseny fokozddasa, a felsGoktatasi szek-
tor globalizacidja és a finanszirozasi rendszer atalakuldsa. Az
intézmények kdzotti verseny nem csak a potencialis hallgatok
megszerzéséért zajlik, hanem az eréforrasokért (tdmogatésok,
kutatasi eréforrasok, fejlesztések, vallalati egytittmiikodések)
is. Coates (2022), Komljenovic (2022) és McNay (2022) szerint
ezek az er6forrasok jelent6s hatdssal vannak az intézmények
fejlédésére és versenyképességére.
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Kutatdsunk célja kettés volt, egyrészt szerettiik volna
megérteni, hogy a marketing oktatadsban mekkora szerepet
jatszik a hallgatok altal érzékelheté empdtia, masrészt pedig
a Covid-19 jarvany milyen hatast gyakorolt a hallgatok empéat-
idval 6sszefliggd igényekre. A kutatasunk soran a szolgaltatas-
marketingben alkalmazhaté SERVPERF modszer segitségével
mértik fel a valtozasokat. A tanulmanyunkban egy atfogo (a
Covid-19 jarvany elétti, alatti és utdni idészakra kiterjedd) fel-
mérés részeredménye taldlhatd, ahol kizérélag az empatiara
fékuszalunk. A kutatas lehetévé tette szamunkra, hogy meg-
értsuk, az elmult években milyen preferenciabeli valtozasok
torténtek a marketing oktatasban, és ezek milyen hatdssal
vannak az oktatékra vonatkozé elvérasokra.
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AZ EMPATIA FONTOSSAGA A VALTOZASOK
VIHARABAN: FOKUSZBAN A HALLGATOK

A folyamatosan valtozé globalis kornyezetben a felséokta-
tasi intézményeknek meg kell felelni kiilénb6zé tarsadalmi
elvarasoknak is. A fels6foku intézményi atalakulds szorosan
Osszefligg a felséoktatds globalizacidjaval, a globalizacios val-
tozésokra adott intézményi valaszokkal (Yamada, 2022; Wu &
Kan, 2022; Li & Eryong, 2022). A globalizéciénak kdszénhetéen
a fels6oktatas, mint szolgaltatas egyre tébb hallgaté szamara
elérhetd, igy végeredményben a hallgatdk csaladjai és majd
az ket foglalkoztatoé vallalatok is erésebb, szigorubb és ma-
gasabb elvérasokat fogalmaznak meg a végzettekkel szemben,
kozvetetten az intézményekkel szemben is. Példaul a fenntart-
haté m(ikodés és a kdrnyezettudatossag bekerilt a BME fo6-
kuszaba, a vallalati kovetelmények is Ujraformaljak tanterveket,
de az Uj technoldgidk (mesterséges intelligencia, digitalizacio)
mellett sem mehetiink el, s mindekdzben a hallgatdk elvérasa-
it se hagyhatjuk figyelmen kivdil.

Hazai és nemzetkozi kutatdsok eredményeit attekintve a
hallgatokat két jelent6s hatds érte a Covid ideje alatt: egyrészt Uj
digitdlis készségek és képességek megszerzésére kényszeriiltek,
mikozben altalanos mentalis dllapotuk jelentésen romlotta 2019
elétti helyzethez képest. Karner (2021) kutatasvezeté eredmé-
nyei alapjan a hazai fels6oktatasban tanulé hallgaték mentalis
dllapota jelentés romlast mutatott. Az online kérddives kutatas-
ban kozel tizezer hallgaté vett részt, akik 47 kiilonb6z6 magyar
felséoktatasi intézmény aktiv hallgatdi voltak. 7639 hianytala-
nul kitoltott kérdéiv egyik, altalunk kiemelt eredménye alapjan
a hallgatok 6sszpontszam atlaga, és az egyes alskalak (pszichés
tlinetek, interperszonalis kapcsolatok és tarsas szerepek betol-
tése) atlagai egyes esetekben jelentésen meghaladtédk az ame-
rikai vizsgélatok altal megallapitott klinikai kliszob értékeket. A
teljes 6sszpontszam atlag 73,09 pont volt és 65 pont folétt mar
klinikai sulyossag allapithatdé meg az amerikai mintat alapul
véve. Mindharom el6bb emlitett alskala esetében a hazai hall-
gatok atlagértékei meghaladték a klinikai szintet (Karner, 2021)
és (Auerbach et.al., 2018). A hallgaték rossz mentalis allapotaval
parhuzamosan jelent meg a digitdlis oktatasi platform, egy Uj
oktatdsi és szamonkérési struktira. Egylittesen ezen hatasok
megoldasaban lényeges szerepet kell kapnia az egyetemek-
nek és az etikus onszervez6dé hallgatéi tanulécsoportoknak is.

Mindezen eredmények alapjan az empatikus magatartas a hall-
gatoi interakciokban és a hallgaté egyetem viszonydban is fel-
értékelédik. Az empatikus marketing, ahogy Térécsik fogalmaz,
kevésbé lathato és latvanyos, de éppen ezért is nagyon jo eszkdz
lehet az empatikus marketing alkalmazasa a fenti problémak ke-
zelésére, hiszen itt fokozottan igaz, hogy a szamok mogott ott
van az ember, a human tényezé (Torécsik, 2000).

A KUTATAS MODSZERE

A szolgéltatasok mindségének elemzésére, meghatdrozasara
szamos modszer ismeretes, melybdl a SERVPERF-médszert
alkalmaztuk a kutatasunk soran. A mddszernek megfelel6en
22 darab, a minéség dimenzidinak allapotat meghatarozni
seqité kérdést tettlink fel (Papp-Rozsa, 2003). Ezek kozil 5-5
allitds vonatkozott a ,Megbizhatésagra” és ,Empatiara”, 4-4 a
,Fizikai evidencidra”, a ,Készségességre” és a ,Hozzaértésre". A
modszer vélasztasunk soran abbdl az alapfeltételezésbél in-
dultunk ki, hogy a minéség egyenlé a teljesitménnyel. Atvet-
tik Fojtik-Farkas (2001) szemléletét, miszerint a hallgatok ,A
mindséget attitlidként szemlélik: a megfelelés és fontossag
elve szerint tartjdk szamszerUsithetének” Az SERVPERF mo-
dell alkalmazasa soran az elvarast nem, csak a tapasztalt tel-
jesitményt mértiik, tovdbba a jellemz6ék egymashoz képesti
fontossagat is sulyozassal figyelembe vettik. A skéla 1-t6l 7-ig
terjedd Likert-skala, ahol az 1-es jelenti az allitas elutasitasat, a
7-es pedig az allitassal valo teljes egyetértést.

KUTATAS FELEPITESE ES EREDMENYEI

Felmérésiink soran longitudindlis kutatast alkalmazva vizsgal-
tuk meg, hogy hogyan is véltoznak bizonyos id6kdzonként a
hallgatoi elvarasok egyes mester szintd marketing tantargyak,
az adott intézmény altal nyujtott szolgaltatasokkal és szolgal-
tatasjellemzoékkel kapcsolatban. Azért dontottiink a longitudi-
nalis kutatas mellett, mert igy lehet6vé valt, hogy figyelemmel
kovessik a hallgatéi elvardsok hosszu tdvon bekovetkezett
véltozésait.

Kutatasunk f6 célcsoportjat a BME-GTK gazdasagtudoma-
nyi tertileten mikédé mesterszakjainak hallgatéi adtak: egy-
részt a nappali képzés Miiszaki Menedzser, Vezetés és Szerve-
zés, valamint Pénziigy, masrészt a részidés képzés Marketing
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mesterszak hallgatéi. A mintavételi eljardsunk onkényes volt.
Azok a hallgatok toltotték ki a kérdbiviinket, akik részt vettek
a Szolgaltatdasmarketing és Marketingmenedzsment kurzusok
eléadasain. A jelenléti oktatds sordn személyesen, papir ala-
pon, mig az online oktatds soran online formaban adtak va-
laszokat.

Ahogy korabban emlitettlk, kutatasunk legfébb céljat az
adta, hogy megismerjlk hallgatéink elvarasait a marketing tan-
targyak oktatasaval kapcsolatban, valamint bemutassuk nekik
az egyes, szolgaltatasmarketinghez két6dé minéségmérési
modszerek elényeit és hatranyait. A kilsé kornyezeti hatasok
azonban lehet6vé tettek egy harmadik kutatasi kérdés felveté-
sét is: vajon a Covid-19 okozta tarsadalmi valtozasok hogyan be-
folydsoltak az oktatasi intézményiinkkel, valamint a marketing
oktatassal szembeni elvardsok mértékét. Jelen tanulmanyban
ez utdbbin belll az empétia tényezé fontossagat vizsgaljuk
pre-Covid-19, Covid-19 alatti és post-Covid-19 id6északban.

A MINTA ES AZ ADATFELVETEL ISMERTETESE

Adatfelvétellink a 2011/2012-es tanévben indult és bizonyos
id6kozonként megismételtiik. A kdvetkezd tablazatban foglal-
tuk 6ssze a fébb adatfelvételi idészakokat, valamint az egyes
mintaelemszdmokat. Az 0sszehasonlitds tdmogatdsa végett
felosztottuk pre-Covid-19, Covid-19 alatti és post-Covid-19 id6-
szakra az adatbazisunkat annak fliggvényében, hogy mikor is
tortént az adatfelvétel.

Pre-Covid-19 Covid-19 Post-Covid-19
idészak | III» alattiidoszak | |I|» idészak
n=450 n=192 n=166

2011/2012 -n=138
2013/2014-n=136
2014/2015-n=92
2017/2018 - n=84

2019/2020 - n=89
2020/2021-n=103

2021/2022 - n=74
2022/2023 - n=92

1. dbra: Az egyes hulldmok soran elért minta nagysaga.
(Forrds: Sajat szerkesztés)

A teljes mintank a nemek megoszldsaban a kovetkez6
aranyt kovette 64% né, 36% férfi, mig lakdhely szerint 56%
Budapest, 24% varmegyeszékhely, 11% egyéb véros, 9% pedig
kodzség, falut jeldlt meg. Foglalkozast tekintve 68% aktiv volt,
mig 32% inaktiv. A f6bb demogréfiai adatokban nem jelentek
meg szignifikans kiilénbségek, kivéve a foglalkozast: Covid
alatti id6szakban az aktiv foglalkozéssal rendelkez6k arédnya
alacsonyabb volt a teljes mintahoz viszonyitva: 57% aktiv, 43%
inaktiv. Azeredmény nem meglepé, hisz az adott idészak alatt
sok, hallgatéi munkat érinté leépitések jellemezték a munka-
erd piacot.

A FOBB EREDMENYEK ISMERTETESE

Ahhoz, hogy megértsiik, a Covid-19 miként valtoztatta meg a
hallgatdi elvarasokat, a harom f6 almintankban megvizsgaltuk,
vajon van-e eltérés az empatia fontossagara adott valaszokban.

Mindehhez varianciaelemzést alkalmaztunk. Elemeztik,
hogy a vizsgalt harom id6szak ,empatia” tényezé fontossdga
szignifikdnsan eltér-e egymastol. Az értékelés soran a vizs-
gélatba bevont sokasdagok (pre-Covid-19, Covid-19 alatti és
post-Covid1-9 id6szak) atlagai kozotti kiilonbségeket hasonli-
tottuk Ossze. F6 hipotézisiink az volt, hogy a harom idészak-
ban a hallgaték szdmara az empatia eltér6 fontossaggal bir.

Mielétt megvizsgaltuk a harom idészak empatiara vonat-
kozé kategoriadtlagat, megnéztik, hogy fenndll-e a széras-
homogenitds, azaz az F-proba eredménye kell6 megbizha-
tosaggal fogadhaté-e el. Mivel a Levene-teszthez tartozd
szignifikanciaszint (0,163), ezért a HO hipotézist nem vetettiik
el. Az F-prébédhoz (43,784) tartozé szignifikanciaszint (0,000),
tehat az empétia fontossdganak értéke és a vizsgélt hdrom id6-
szak (pre-Covid idészak atlagértéke 4,17, Covid alatti id6szak
atlagértéke 4,93, post-Covid id6szak atlagértéke 4,08) szintjei
alapjan szignifikdnsan kiilénbo6zott.

Az 1. tablazatbdl lathatjuk, hogy mivel az F préba szignifi-
kancia értéke kisebb mint 0,05, igy a nullhipotézislinket eluta-
sitjuk. Mindez tovébb erdsit benntiinket abban, hogy a vizsgalt
id6szakok empadtidra vonatkozd kategériadtlagai szignifikan-
san eltérnek egymastol. Az Eta négyzet (0,098) érték alapjan
pedig kijelenthetd, hogy az egyes idészakokban mért empatia
fontossaga és a vizsgalt id6északok kozotti kapcsolat gyengé-
nek tekintheté.
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Sum of Mean .
Squares el Square ; S

EMPATIA* 2:;‘:.’::" (Combined) | 90,046 | 2 | 45023 | 43784 | ,000

PRE,
ALATTA, Within Groups 827,783 805 1,028
POST

Total 917,830 807

1. tabldzat: Anova tablazat.
(Forrds: Sajdt szerkesztés)

Az eredmények alapjan megéllapithato, hogy a Covid-19
alatti idészakban a hallgatékban megerésodott az empdtia
irdnti igény: az oktatdi figyelem, a hallgatékhoz igazodé ok-
tatéi elérhetéség, az egyetem alkalmazottainak személyes fi-
gyelme, a hallgatoi érdekek figyelembevétele, valamint a meg-
szokottdl eltérs, kiulonleges igények megértése. Mindezek
sokkal fontosabb tényez6vé véltak a hallgatok életében, mint
a pre-Covid-19, és ahogy az aldbbi, 2. tablazatban lathatjuk, a
post-Covid-19 id6kben is.

Pre-Covid Covid alatt Post-Covid
n=448 n=192 n=166

Oktatoi figyelem 3,72 4,28 3,86
#Nyitvatartdsiidé” 428 4,60 4,02
Az eg)'letem alkalmazottjainak 3,88 484 417
személyes figyelme

Hallgatdi érdekek 4,59 5,43 436
Kiilonleges igények megértése 4,36 5,49 4,01

2. tdblazat: Az empdtiara vonatkozé allitasok
és atlagértékei a vizsgalt id6szakokban.
(Forrds: Sajdt szerkesztés)

OSSZEFOGLALAS

Egy felmérést végeztiink a fels6oktatasi hallgatok empatiara
vonatkozé elvarasairdl a Covid-19 jarvany elétti, alatti és uta-
ni idészakban. Az adatokat mar a jarvanyt megel6zé években
elkezdtiik gydijteni és az adatgydjtést rendszeresen megismé-
teltiik. A minta mérete eltéré volt az adatgyUjtés kiilonb6z6

hulldmai kozoétt. A tanulmanyban a Covid-19 elétti, Covid-19
és Covid-19 utani idészakokra osztottuk fel a gy(ijtott adatokat
az adatgydijtés idépontja alapjan. Tanulmanyunkban abbdl a
hipotézislinkbél indultunk ki, miszerint a didkok empadtia iranti
fontossaga szignifikansan kulonboézik a harom idészakban. Az
elemzés eredményeként a feltételezéslink beigazolédott, azaz
a harom idészak szignifikdnsan kilonb6zott az empatia fontos-
saga szempontjabol. Osszességében a tanulmany azt sugallja,
hogy a Covid-19 idészak alatt a didkok empatidra vonatkozé
elvarasai valtoztak, és ez a véltozas szignifikans volt. Longitu-
dindlis kutatasunk megerdsiti az empatia fokozodo szerepét a
hazai fels6oktatasban. A Covid-19 id6szak oktatasra gyakorolt
egyik Iényeges hatdsa tehat az empatia megerésddése, illetve
annak felértékel6dése az oktatasi szolgaltatas nyujtasa soran.

Az empatikus tanitdsi szemléletmdd és eszkoztaranak fej-
lesztése a rovid elméleti kitekintésben megemlitett hallgatéi
mentdlis dllapotromldsra is megoldast jelenthet, illetve a digi-
talis eszkozok személytelenité faktorat (kevesebb talalkozas
hallgatokkal és oktatékkal) is kompenzélhatja. Felvetésiink
igazolasara tervezzik a kovetkez6 években is kutatasunk meg-
ismétlését, illetve javasoljuk mas intézmények hallgatdira is a
kutatas kiterjesztését.
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BEVEZETES VALTOZO MENEDZSMENT - A VEZETO,

Az empatia, az emocionalis megkozelités vallalasa gondolko-
dasra készteti az olvasot, olvashatjuk Torécsik Maria (2000, 7)
Empatikus marketing c. kényvében. A tovabbgondolas soran
eljuthatunk més tudomanyteriletekhez is, amely szerint ezek
a megallapitdsok a menedzsmentre is értelmezheték.

A fentiekhez kapcsolddva a tanulmany célja bemutatni az
Uj kihivasokat a vezetésben, kiemelten foglalkozunk a pedagé-
gus szereppel, ehhez kapcsolddva tovabbi célunk a vezetéfej-
lesztés emociondlis megkdzelitésének a bemutatésa is.

A tanulmanyban a fenti kérdések kapcsan csak a témahoz
kapcsolédd felvetések, gondolatok bemutatésara fokusza-
lunk, a terjedelmi korldtok miatt mélyebb elemzésre nem
torekedtink.

MINT PEDAGOGUS

2008 majusaban 6sszegydlt 35 neves tudos, szakértd, nem-
zetkdzi véllalati vezetd, hogy a kdvetkezd alapkérdésre valaszt
keressenek. Milyen kihivasokkal kell megbirkézni annak érde-
kében, hogy ujra feltalaljdk a menedzsmentet és a gyorsan
véltozo vildghoz alkalmazkoddva formaljak? Megallapitottak,
hogy a tudomanyteriilet elmélete és a gyakorlata elérte a ha-
tarait, és mas tudomanyterileteket is be kell vonni a tovabblé-
péshez. A miihelymunka eredménye egy 25 elemdi lista lett a
menedzsment nagy kihivasaibol (Hamel, 2009).

A mai kor kihivasai kapcsan tehat mas hozzdallasra van
sziikség, paradigmavaltas tortént, a versengé paradigma he-
lyett a nyer-nyer paradigma kezd uralkodéva valni. Ehhez kap-
csolédva a vezetéstudomany nem csak a vezetékre, hanem
a kovetdkre is dsszpontosit, megosztott, kapcsolati jellemzé-
ként is létezik (Ujhelyi, 2019).
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