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Marketingszemlélet a fels6oktatasban

Az oktatdsmarketing tudomanya interdiszciplinaris; olyan kutatasi teriilet, amely egy-
szerre foglalkozik mikroszinten az egyének személyes fejlédésével, mezoszinten az intéz-
ményi szintli folyamatokkal és makroszinten az oktatasi rendszerrel mint tarsadalmi nagy-
rendszerrel (Halasz, 2013). Olyan neveléstudomanyi kutatasi irany, amely elsésorban me-
zoszintii szervezetkutatason alapul; ehhez azonban figyelembe veszi a mikroszint egyéni
igényeit és milkodési mechanizmusait, amihez a pszichologia és a szociologia egyes terii-
letei (pl. befolyasolas- és meggy6dzéstechnika, dontéselméletek) jarulnak hozza. Ezen ele-
mek kohézidjaként makroszintli, az oktatasi rendszert érintd véaltozasokat idézhetnek el6,
mint példaul a felséoktatasi rendszer atalakulasa vagy az oktatasi piac fejlédése.

Az oktatasmarketing elméleti-normativ jellegli irodalma az 1980-as években jelent
meg els6ként az USA ¢és az Egyesiilt Kiralysag teriiletén, és elsésorban az {izleti szektorbol
szarmaz6 modellekre épiilt (Oplatka & Hemsley-Brown, 2004). A szemlélet a tarsadalmi-
piaci-gazdasagi valtozasokra reagalva folyamatosan fejlodott; az 1990-es években megje-
lend nézépont mar a felsGoktatasi intézményekre mint sajatos mikodési, szolgaltatast
nyujté és vevokdzponta szervezetekként tekint, melyekre specializalt marketingfolyama-
tok és modellek kidolgozasa érvényes (Mazzarol, 1998).

Az elmult harom évtizedben megjelent témaspecifikus publikaciok egyik fokuszaban
a felvételi el6tt allo didkok mint célcsoport empirikus (Binsardi & Ekwulugo, 2003; Gray,
Fam, & Llanes, 2003; Mazzarol, 1998) és elméleti (Czarniawska & Genell, 2002; Mazzarol
& Hosie, 1996; Mazzarol & Soutar, 1999; Nicholls, Harris, Morgan, Clarke, & Sims,
1995) vizsgalata allt. A felvételi dontés el6tt alldo diakok felsGoktatasi tanulmanyokkal
kapcsolatos elképzeléseit és a tényleges felvételi dontéshozatalt tobbféle tényez6 (pl. gaz-
dasagi, piaci, tarsadalmi, szocialis) befolyasolja.

Az egyik legelterjedtebb elmélet, Chapman (1981) megkozelitése négy olyan egységet
kiilonboztet meg, amely hatdssal van arra, hogy a tanul6k mely felsdoktatasi intézménybe
jelentkeznek, melyet elsOsorban kiilsé €s bels6 tényezok hataroznak meg (1. abra).
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1. dbra
A tanulok intézmeényvdalasztasat befolyasolo tényezék (Chapman, 1981 nyoman)

A modell szerint a belsd, tanuldi jellemzoket elsdsorban a szociodkondmiai statusz, a
kozépiskolai tanulmanyi teljesitmény, alkalmassag valamint a tovabbtanulasi célok hata-
rozzak meg. A modell a kiils6 befolyasolo tényezdit harom egységre oszthatjuk fel: a don-
tést befolyasolo szignifikans személyekre (pl. sziilok, baratok, tanarok), a fix intézményi
jellemzoék csoportjara (pl. tandijak, induld szakok, demografiai adatok) és az intézményi
kommunikéciéra. Utobbi magéaban foglalja példaul az intézmény altal folytatott beiskola-
zasi tevékenységet €s az ezzel egyiitt jar6 kommunikacio formait és csatorndit — offline
(pl. szérdanyagok, prospektusok) és online (pl. kdzdsségi médiafeliiletek, weboldal) egy-
arant, melynek tartalma nagyban fiigg az intézmény altal elérni kivant beiskolazando ta-
nuléi jellemzoktdl és a résziikrél megfogalmazott intézményi kommunikéacios elvarasok-
tol; nem csak a tanul6 valaszt intézményt, az intézmény is kivalasztja tanul6it. Azonban a
folyamatosan er6s6dé versenyhelyzetben a hallgatok megnyerése egyre nehezebb és
komplexebb feladat; a marketingeszk6zok alkalmazasa ennek hatékonysagat novelheti,
melynek ma az egyik leghatékonyabb lehetdsége az internet (Gomes & Murphy, 2003).

A tanul6i jellemzoket elsdsorban meghatarozza a szociodkonomiai statusz (SES), a
kozépiskolai teljesitmény és a tanulmanyi atlag (GPA), a tovabbtanulasi célok és az alkal-
massag. A modell a kiils6é befolyasold tényez6knek harom f6 csoportjat kiilonbozteti meg:
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a dontést befolyasolo szignifikans személyeket (pl. sziilok, baratok, tanarok), a fix intéz-
ményi jellemzdket (pl. tandijak, induld szakok, demografiai adatok) és az intézményi
kommunikaciot, ami magaban foglalja példaul az intézmény altal folytatott beiskolazasi
tevékenységet és az ezzel egyiitt jaro kommunikacié formait és csatornait — offline (pl.
szoroanyagok, prospektusok) és online (pl. kozosségi médiafeliiletek, weboldal) egyarant.
A folyamatosan er6sddé versenyhelyzetben a hallgatok megnyerése egyre nehezebb és
komplexebb feladat, azonban a marketingeszkdzok alkalmazasa ennek hatékonysagat no-
velheti, melynek ma az egyik leghatékonyabb példaja és lehetdsége az internet (Gomes &
Murphy, 2003).

Magyarorszagon, a kétezres évek elején a felsdoktatasi piac és az intézmények kdzotti
versenyhelyzet még nagyon gyermekcipOben jart, ma azonban mar azt tapasztalhatjuk,
hogy az egyetemek, fOiskolak egyre inkabb felismerik a marketing fontossagat és lehetod-
ségeit; mind a leendd tanuldk igényeinek mérésében, az oktatasszervezésben-kurzuskina-
latban, az intézményi arculat fejlesztésében és a marketingkommunikacios eszk6zok al-
kalmazasaban érzékelhetd az eldrehaladas (Komaromi, 2003). A trendeknek valdé megfe-
lelés egyik legelterjedtebb, legegyszeriibb és leghatékonyabb mddja az online feliiletek
kiaknazasa.

Online tér a felsooktatasban

Az elmult két évtizedben az ember és szamitogép kozotti interakciot vizsgald kutatasok
(Human-Computer Interacion, HCI) arra a megallapitasra jutottak, hogy e kapcsolat mi-
nbsége az IKT iparagi sikerességének legmeghatarozobb eleme (Smith et al., 2007; Yeo
etal., 2011). E parhuzam felhivta a figyelmet a weboldalak felhasznaloi igényekre szabott
fejlesztésére, alakitasara és kapcsolatuk vizsgalatara (Nawaz & Clemmensen, 2013). Lé-
nyegében haromféle funkciot tolt be egy fels6oktatasi intézmény weboldala: (1) kommu-
nikacios eszkozként funkcional személyek és csoportok kozott; (2) hozzaférési lehetdsé-
get biztosit informacios adattarakhoz, adatbazisokhoz és konyvtarakhoz; (3) hatékonyan
mutatja be és hirdeti, kinalja az intézményt (Middleton, McConnell, & Davidson, 1998).

A weboldal az onreprezentacié és marketingkommunikacié szempontjabdl kiemelt
fontossagu: azaltal, hogy hasznossa valik a felhasznalok szamara, egyben az intézmény
reklameszkdzéve is alakul. Minden, ami itt megjelenik és lathatova valik a kiilvilag felé,
kirakatfunkciot (shop window) 14t el. Mara a weboldal az intézmények elsédleges infor-
macioforrasaként értelmezhetd, melynek jellemzdje és elénye a folyamatos megujulas és
a frissesség. Minél tudatosabban hasznalja ki egy intézmény az internet lehet6ségeit, annal
sikeresebb lesz a célcsoportok elérése és ezzel az intézményi célok megvaldosulasa. A leg-
tobb ember szamara a weboldalakon feltiintetett informaciok és azok felépitése, hangulata
hatarozza meg azt, hogy mit gondolnak egy intézményrdl (Kent & Taylor, 2002;
McAllister-Spooner, 2009; Middleton, McConnell, & Davidson, 1998).

A marketing egyik eszkozét, az internetet az Amerikai Egyesiilt Allamok felsdoktatasi
intézményei mar 1995 o6ta hasznaljak; ekkor eszméltek ra ugyanis, hogy a papiralapu bro-
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surdk és szordanyagok hatékonysaga célcsoportjuk, a fiatal generacié szempontjabol ke-
vésbé eredményes. 1997-ben mar szinte minden egyetem és fdiskola rendelkezett sajat
weboldallal (Kittle & Ciba, 2001). Mindezt Willhide és Wolf 1998-as kutatasa is meger6-
siti, mely szerint a hagyomanyos és modern beallitottsagu fiatalok célcsoportjai egyarant
az internetet hasznaljak a felsGoktatasi intézményvalasztasuk soran (Willhide & Wolf,
1998). Az internet tovabbi jelentds mértékii térhoditasaval ez az arany tovabb novekedett;
a felsdoktatasi intézmények weboldalai a hallgatoi toborzason kiviil a tajékoztatas, az on-
line tanulas és a kapcsolattartas felilletévé is valtak.

Egy fels6oktatasi intézmény weboldalanak marketingalapu sikeressége tobb Osszete-
vobol all: befolyasolja a tartalom mindsége, mennyisége és relevanciaja, rendezési elvé-
nek tudatossaga, a weboldal alapmiikddése, felhasznalobarat mivolta, esztétikussaga, egy-
séges arculata, naprakészsége. Polard (1998) amerikai egyetemek és foiskolak korében
végzett kutatas alapjan hét pontban foglalta 6ssze az intézményi honlapok legprobléma-
sabb elemeit: helytelen grafikai megoldasok; meniik linkek nélkiil; kapcsolodd informa-
ciok hianya; elérhetetlen e-mail cimek; programozasi hibak; rossz szévegkapcsolatok; na-
vigacios problémak (Polard, 1998 as cited in Komaromi, 2003, p. 44). Hasan kutatasaban
(2014) a hallgatok négy f6 problémat neveztek meg a képzések webes feliiletével kapcso-
latosan: a navigacio, a dizajn, a tartalom ¢és a belso keresés problémajat, az ezekbdl fakadod
nehézségeket. Amikor a potencialis didkok egy adott intézmény weboldalara latogatnak,
akkor azt szeretnék, hogy a benniik felmeriil6 kérdésekre valaszt kapjanak (pl. egy képzési
program irant érdekl6d6knek konnyen meg kell talalniuk a program részletes bemutatasat,
leirasat, a kontaktszemélyt, akihez fordulhatnak; Bautista, Schmieder-Ramirez, Sparks, &
Asher, 2010).

A felséoktatasi intézmények weboldalainak kutatasa

Kutatasunk fokusza a felsoktatasi intézmények weboldalaival foglalkozoé kutatasok atte-
kintése, elemzése és dsszehasonlitasa. Kutatasi modszeriink narrativ irodalomfeldolgozas,
melyhez az angol nyelvi{i tanulmanyok esetében az ELTE rendszerébdl elérhet6 ERIC
adatbazist és a Google Scholart hasznaltunk. A magyar nyelvii témaspecifikus szakirodal-
mak kutatasara a MATARKA adatbazis szolgalt forrasul. A bevalogatas kritériumait
mindkét esetben olyan empirikus kutatassal rendelkezé tanulmanyok hatarozzak meg,
amelyek specifikusan felsdoktatasi intézmények weboldalait vizsgaljak, elemzik kiilon-
boz6 megkozelitések mentén. A kutatas célja, hogy a kiilonféle szempontok attekintd
elemzése és szintetizalasa altal ravilagitsunk a kutatasunk fokuszéban allé marketing-
szemponti megkdzelitésekre, melyek mélyebb attekintése és elemzése altal egy, a felso-
oktatasi weboldalakra értelmezhetd, marketingkézpontit modellt hozzunk létre, ami a ha-
zai intézmények szamara segitséget nyujthat weboldaluk alakitasahoz, fejlesztéséhez.
Kutatasunkbol vilagossa valik, hogy a felsdoktatasi intézmények weboldalait vizsgalo ku-
tatasok tobbfokuszliak: a web megjelenése ota tobb nemzetkdzi és hazai kutatas foglalko-
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zik weboldalaik hatékonysagaval, az online informaciok vizsgalataval. Kiilonféle model-
lek, szempontrendszerek, sémak jottek 1étre, aminek az lett a kovetkezménye, hogy a web-
oldalakat eltér6 egységek alapjan értékelték.

A nemzetkozi kutatasokban hasznalt elemzési médszerek

A legkorabbi, 1990-es évek végi nemzetkdzi értékelések még a nyomtatott médiumok
szamara kifejlesztett kritériumokat hasznaljak az online feliiletek mindsitésére (Beck,
1997; Kapoun, 1998; Leland, 1999), melyek k6zott a leggyakrabban eléforduld kritérium-
ként a jogosultsag, az informacid pontossaga, a szerz6 hitelessége, a forras hitelessége, a
frissesség ¢és a komplexitas jelenik meg. Smith (1997) mindezeken tal hét kategoriabol
allo kritériumrendszerében mar kiilon vizsgalja a multimédia alkalmazasat is. Matemati-
kai-statisztikai szemponti megkozelitésben az 1990-es évek végén Chen és munkatarsai
(1998) a skot egyetemek informatikai karainak weboldalai kozotti hasonlosagokat és kii-
16nbozOségeket szamoltak Ossze utkeresé halozati diagramok (pathfinder network
diagrams) altal. Tovabbi korai, oktatasi weboldalakat értékelé modellek a web sajatos jel-
lemz6it hangsulyozzak. Grassian (1997) a felhasznalason tal mar a honlapok oktatasi és
grafikus design-elemeinek hatékonysagarol is emlitést tesz. Gorski (1999) ujszerii, korab-
ban nem hasznalt dimenzidkat épitett be a modelljébe: fontossag, megfeleldség, hiteles-
ség, korlatok, pontossag, elérhetéség, navigalhatosag ¢s multikulturalis jelleg. Ruwoldt és
Spencer (2004) 68 egyetem weboldalat vizsgalta, tartalmaikat és linkstruktarajukat ele-
mezték marketingaspektusokra fokuszalva. Felhivtak a figyelmet a célcsoportok egyér-
telmii megszolitasara, az igynevezett *valakinek’ (’for’) linkeken keresztiil, valamint a
tartalmak vilagos rendezése a *valamir6l’ ("about’) linkek segitségével.

Payne és Thelwall (2004) angliai egyetemeket és féiskolakat vizsgaltak, és a webolda-
lak kozott legdomindnsabban megjelend matematikai modellt keresték (Payne &
Thelwall, 2004). Egy masik, Scott (2006) altal végzett kutatas megkozelitése szerint a ha-
tékony egyetemi és foiskolai weboldalak készitésekor harom alapvet6 tényez6t kell figye-
lembe venni: a tobbi intézménytdl megkiilonboztetd, egyértelmi, vilagos lizenet; a honlap
egyedisége, megkllonboztetd ,,személyisége”; és a célok vilagos megfogalmazasa (Scott,
2006). Elling, Lentz és De Jong (2007) kidolgoztak egy, a hasznalhatosagra és felhaszna-
161 elégedettségre fokuszaldo weboldal-értékeld kérddivet, melyben harom dimenzio alap-
jan elemezték azokat: elrendezés, tartalom és navigacid. Szempontsoruk a Web Evaluation
Questionnaire (WEQ) nevet kapta (Eliing, Lentz, & De Jong, 2007). Pinto, Sales, Doucet
és Fernandoz-Ramos (2007) a kovetkezd kritériumokat figyelembe véve alakitottak ki
weboldal-elemz6 rendszeriiket: informacidlathatosag, jogosultsag, frissités, elérhet6ség,
korrektség, teljes korliség, mindség és navigacio. Pinto és Doucet (2007) kutatasukban
harom kategodriat definialtak az akadémiai weboldalak elemzéséhez: kereshetdség, latha-
tosag és hasznalhatosag. Cooper és Burns (2007) szubjektiv és objektiv mérési modszere-
ket kombinaltak a weboldalak strukturalis elemeire fokuszalva, példaul a linkek és a le-
g06rdiil6 meniik szama és az oldal mérete. Soave, Campbell és Frost (2011) tiz egyetem
féoldalanak navigacids linkjeit elemezték. Sundeen, Garland és Wienke (2015) longitudi-
nalis kutatasa doktori iskoldkat vizsgalt a tajékozddas (navigability) €s hasznalhatosag
(usability) szempontjabol. Kolowich (2015), az egyik legnagyobb USA-beli, marketinggel
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foglalkoz6 weboldal, a Hubspot! szerzdje dsszegylijtotte a 14 legjobb egyetemi-fdiskolai
weboldalt, melyeket az alabbi szempontok Szerint rangsorolt: letisztult dizajn; interakti-
vitas; konnyii navigacid; nagy felbonasu képek; reszponzivitas; kellemes vizualis élmény;
képi elemek és szovegezés megfelel aranya (gives room to breathe); cselekvésre késztetd
nyelvezet és szavak (calls-to-action); jol pozicionalt meniisor és gombok; logikus elren-
dezés; relevans ikonok; realis képet ad az intézmény elsddleges fokuszardl, értékeirdl,
szervezeti kultirajarol (pl. kutatas, miivészet).

Magyarorszagi kutatasokban hasznalt elemzési szempontok

Magyarorszagon a 2000-es évek elejére tehetd az els6 nagy oktatasi intézményeket is
érintd weboldal-elemzési és -készitési hullam, mely mind a koznevelésre (Ats, Bondor, &
Kovacs, 2000; Kérosné Mikis, 2000; Lengyel, 2004; Mészaros & Szatmary, 2006; Vamos,
2008), mind a fels6oktatasra kiterjedt (Mészaros & Szatmary, 2006). Utobbiak vizsgalatat,
els6k kozott, 2006-ban a Gazdasag- és Vallalkozaselemz6 Intézet valdsitotta meg. Kuta-
tasukban a magyar egyetemek gazdasagi karainak és a Stanford Egyetem gazdasagi kara-
nak Osszehasonlitasat végezték el a honlapok informacidtartalma alapjan, a karok oktato-
ir6l elérhet6 informacidkra fokuszalva (az 6néletrajzok, publikacios lista, letolthetd anya-
gok és sajat 6nallo weboldal megléte; GVI, 2007). Gyarmatiné Banyai (2008) a 2007-ben
legjobbnak itélt 15 felsGoktatasi intézmény honlapjanak elemzéséhez olyan ellenérz6 lis-
tat hozott 1étre, amelybe a szakirodalom tobb kritériumat is beépitette, igy Gsszesen 11
elemzési dimenziot hozott 1étre. Losonczi (2014) kutatasaban a tartalom és a megvaldsitas
szempontjabdl vizsgalta a nemzetkdzi €s hazai intézményi weboldalakat, melybdl a mérés
eredményeként a honlap versenyképességi indexét, a Competitive Website Indexet (CWI)
hozta létre.

Mindezekbdl jol kirajzolodik, hogy az utdbbi évtizedek soran a kutatok tobbféle szem-
pontbdl kozelitették meg a koz- és felsdoktatasi intézmények weboldalainak vizsgalatat
(1. tablazat). Az elemzési modszerek és azok trendjeinek alakuldsa a webes miifaj gyors
valtozasara vald reflexioként értelmezhetd, és egyértelmiien kirajzolddik, hogy az 1990-
es, korai 2000-es években késziilt tanulmanyok szempontrendszerei a mai elemzési szem-
pontokhoz képest tobb ponton is elavultak. Az 6sszegzés azt is megmutatja, hogy a ma-
gyarorszagi kutatasok nem tal nagy késéssel csatlakoztak a nemzetk6zi trendekhez.

1. tablazat. A felséoktatasi intézmények weboldalainak vizsgalati megkozelitései (magyar
és nemzetkozi kutatdsok)

Kutatok/szerz6k Elemzési megkozelitések

Beck (1997), Kapuon (1998), | Jogosultsag, az informacidé pontossaga, a szerz4 hitelessége,
Leland (1999), Gorski (1999) | a forras hitelessége, frissesség, komplexitas.

Smith (1997) Multimédias elemek.

! Retrieved from http://blog.hubspot.com/marketing/best-college-websites
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Kutatok/szerzdk

Elemzési megkozelitések

Chen és munkatarsai (1998)

Matematika-statisztikai (atkeresé halozati diagramok,
pathfinder network diagrams).

Grassian (1997)

Felhasznalas, grafikus design-elemek hatékonysaga.

Gorski (1999)

Fontossag, megfeleldség, hitelesség, korlatok, pontossag, elér-
het6ség, navigalhatosag, multikulturalis jelleg.

Ruwoldt & Spencer (2004)

Tartalom ¢és linkstruktara elemzése, marketingaspektusok.

Payne & Thelwall (2004)

Dominans matematikai modell keresése.

A tobbi intézménytdl megkiilonboztetd, egyértelmi, vildgos
lizenet, a honlap egyedisége, megkiilonboztetd személyisége,

Scott (2006) vilagos célok megfogalmazasa a latogatok tevékenységét ille-
téen.
GVI (2007) Az oktatokrdl elérhetd informaciok (6néletrajzok, publikacios

lista, letolthetd anyagok és sajat 6nallé weboldal megléte).

Eliing, Lentz, & De Jong
(2007)

Elrendezés, tartalom, navigicié (Web Evaluation
Questionnaire, WEQ).

Pinto, Sales, Doucet, &
Fernandoz-Ramos (2007)

Informacio lathatosaga, jogosultsag, frissités, elérhetéség, kor-
rektség, teljes koriiség, mindség, navigacio.

Pinto & Doucet (2007)

Kereshetdség, lathatosag, hasznalhatdsag.

Cooper & Burns (2007)

Szubjektiv és objektiv mérési mddszereket kombinacidja a
weboldalak strukturalis elemeire fokuszalva (pl. linkek és le-
g0rdiild meniik szama, az oldal mérete).

Gyarmatiné Banyai, 2008

11 dimenzi6 alapjan torténé vizsgalat: a célcsoportok meghata-
rozasa, a termékek és szolgaltatasok leirasa (pl. alap és kiegé-
szité termékek, kurzusok, modulok, kutatasi tevékenység), az
egyes célcsoportok szamara relevans tartalmak, intézeti funk-
ciok meghatarozasa, informaciok az alkalmazottakrol, webol-
dal-menedzsment (jogosultsag, frissités), interaktivitas, naviga-
cid, design, promoéciod a weboldalon, funkcionalis linkek.

Losonczi (2014)

Tartalom és megvaldsitas (honlap versenyképességi index,
Competitive Website Index, CWI).

Sundeen, Garland, &Wienke
(2015)

Tajékozodas (navigability), hasznalhatosag (usability).

Kolowich (2015)

Letisztult dizajn, interaktivitas, konnyli navigacid, nagy fel-
bontasu képek, reszponzivitas, kellemes vizualis élmény, képi
elemek ¢és szovegezés megfeleld aranya (gives room to
breathe), cselekvésre késztetd nyelvezet és szavak (calls-to-
action), jol pozicionalt meniisor és gombok, logikus elrende-
z¢és, relevans ikonok, realis képet ad az intézmény elsédleges
fokuszarol, értékeirdl, szervezeti kultarajarol (pl. kutatas, mi-
vészet).
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A felséoktatasi intézmények weboldalinak marketingszempontu
kritériumrendszere

A bemutatott kutatasok, elemzések latszolag mas-mas szempontbdl elemzik az oktatasi
intézmények weboldalait, és elérik a koz- és a felsdoktatast egyarant. Habar az internet
tobb millié kiilonb6z6 weboldal lizemeltetését teszi lehetévé, és ezek kétségtelen, hogy
marketingfunkcioval is birnak, igy nem k6z6mbos, hogy melyek azok az altalanos érvé-
ny(i, minden weboldalra kiterjed6 szabalyszertiségek, amelyek meghatarozzak azok alap-
veté jellemzobit (International Organization for Standardization [ISO], 2008; McCoy,
2011; Yen, Hu, & Wang, 2007; Zhang & von Dran, 2000). Azonban a bemutatott kutata-
sokbol egyértelmiien kideriil, hogy vannak olyan, kifejezetten oktatasi intézményekre spe-
cializalt mindéségi alapkritériumok, amelyek figyelembevétele a célcsoporti igények kielé-
gitése ¢és az intézményi marketingcélok elérése érdekében elvart.

Khawaja és Bokhari (2010) a mindségi fels6oktatasi intézményi weboldal 6sszetevoit
hataroztak meg. Megvizsgaltak a fentiekben is bemutatott és tovabbi témaspecifikus ku-
tatasok elemzési szempontjait, és sajat kutatasukkal valo 6sszevetés alapjan 6sszefoglaltak
az egyetemi-féiskolai weboldalak kilenc elembdl allo kritériumrendszerét (University
WEBQUAL: Conteptual Framework of University Website Quality), ami az alabbi szem-
pontokat tartalmazza: reliability (megbizhatosag), navigability (navigalhatdsag),
responsiveness (reszponzivitas), efficiency (hatékonysag), functionality (funkcionalitas),
usefulness (hasznossag), ease of use/usability (hasznalhatosag), information accuracy
(pontossag), web appearance (webes megjelenés). A leglijabb trendeket és kdvetelménye-
ket, tovabba a 2010 ota sziiletett, altalunk feldolgozott nemzetk6zi és hazai kutatasokat is
figyelembe véve tovabbi szempontok definialhatok. Ezeket a WEBQUAL kritériumok al-
egységeiként értelmezziik, ezek elemei: credibility (hitelesség), interactivity (interaktivi-
tas), content (tartalom), information (informacio), attractiveness (vonzeré-megjelenés),
design (dizajn).

A kutatasok alapjan a felhasznalok azokat az intézményi weboldalakat részesitik
elényben, amelyek az alabbi modell szempontjaival jellemezhetéek (1. abra).

A modell elemeit az alabbiakban részletesen mutatjuk be. A weboldal megbizhatdsa-
got (reliability) tiikroz, hiteles (credibility) informacioval latja el a felhasznalot (példaul
az aktualis évfolyam képzési programjai szerepelnek az oldalon, nem az el6z6 éviek) és
mindezt jol szisztematizalja (Riseley & Schehr, 2000; Parasuraman et al., 1985). Egy hi-
teles weboldal a felhasznald szdmara szakértelmet tiikroz (Fogg & Tseng, 1999). Fogg és
munkatarsai (2002) 2684 f0s vizsgalatukban bizonyitottak, hogy az egyetemek, foiskolak
weboldalainak vizualis felépitése és a felhasznaloban az intézetrdl kialakult hitelesség
szintje kozott szignifikans az 6sszefiiggés.

A hitelesség meghatarozd kritériumai a weboldal hasznalhatosaga (usability/ease of
use) és navigalhatosaga (navigability). A hasznalhatosag fogalmat (Sandvig & Bajwa,
2004 alapjan) annak megfigyeléseként definidljuk, hogy a felhasznalok hogyan 1épnek
kapcsolatba a weboldallal és hogyan hasznaljak annak navigaciojat (Sandvig & Bajwa,
2004). Ennek fontossaga megkérddjelezhetetlen, a mindségi weboldal meghatarozdja
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(Pfieffelmann, Wagner, & Libkuman, 2010; Sreedhar, Chari, & Ramana, 2010). A navi-
galhatosag az a konnyedség, gordiilékenység, amit a felhasznalok a weboldalon torténd
keresés, olvasas kdzben érzékelnek (Zhang, Zhu, & Greenwood, 2004). E két komponens
egyiittes, mindségi jelenléte nemcsak a szinvonalas, felhasznalobarat weboldal alapfelté-
tele, hanem az intézmény hitelességének (credibility) is meghatarozo kritériuma (Fogg et
al., 2002). gy, amennyiben egy felséoktatasi intézmény weboldalédn a hasznélhatésag/fel-
hasznalas és a navigalhatosag/tajékozodas kritériumai harmoniaban vannak egymassal, a
szervezet maga is hitelessé valik, és az érdekléddket jelentkezésre 6sztonozheti (Sundeen,
Garland, & Wienke, 2015).

—{ reliability (megbizhatésag }— credibility (hitelesség)

—{ navigability (navigalhatdsag) ‘

—{ responsiveness (reszponzivitas) ‘

—{ efficiency (hatékonysag) ‘

—{ functionality (funkcionalitas) }— interactivity (interaktivitas)

kritériumai

—{ usefulness (hasznossag) }— contect (tartalom)
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—{ ease of use/usability (hasznalhatdsag) ‘

—{ information accuracy (pontossag) }— information (informacid)

design (dizajn)

—{ web appearance (webes megjelenés) H:

attractivenes (vonzerd)

1. dbra
A felséoktatasi intézmények weboldalinak marketingszempontu kritériumrendszere
(Khawaja & Bokhari, 2010 nyomdn)

Egy tovabbi fontos kritérium a hatékonysag (efficiency), ami mérhet6 és fejlesztheto;
a weboldal latogatoéinak bongészési szokasai megismerhetok az 6ket érdekld tartalmak
latogatasa, a weboldalon tolt6tt id6 alapjan. Perkowitz és Etzioni (1997) szerint a felhasz-
naldi igényekhez folyamatosan alkalmazkodé weboldalak mogott rejlé szervezetek nyi-
tottak a kornyezetiikre, innovativak, igy sajat maguk fejlodését is segitik, adaptiv szerve-
zetként miikodhetnek (Koutri, Daskalaki, & Avouris, 2002).

A reszponzivitas (responsiveness) fogalma Watson és Pitt (1998) definicidja alapjan a
felhasznalok felé tamasztott segitd attitiid, odafigyelés, ami megvalosulhat példaul az
egyetem felhasznalo altal feltett kérdésre vald valaszadasi idejében, vagy tagabb értelem-
ben akar a weboldal piaci igényekre adott valaszreakcidinak mindségében és gyorsasaga-
ban is. A reszponzivitas érdekében a felsGoktatasi intézményeknek alkalmazkodniuk kell
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a folyamatosan valtozo piachoz, a célcsoportok igényéhez, tovabba figyelemmel kell ki-
sérniiik nemcsak a konkurens intézmények webes feliileteit, hanem az aktualis IKT-
eszkozok fejlodését is (Wan, 2000). Amennyiben a dizdjn értelmében vizsgaljuk a
reszponzivitas jelentését, a fogalom tovabbi értelmet nyer: a reszponziv web dizajn
(RWD) lehetévé teszi a weboldal dinamikus méret- és stilusvaltozasat, atalakulasat az esz-
kozhoz mérten, melyrél a felhasznald az adott feliiletet latogatja (Marcotte, 2011). Mas-
mas kép kell, hogy fogadja a latogatdt egy adott egyetem weboldalan annak fiiggvényé-
ben, hogy mobilrél, tabletrél vagy laptoprol nézi azt.

A funkcionalitas (functionality) a weboldal azon lehet6ségeit foglalja magaban, ame-
lyek a felhasznalé szamara elérhetéek, azokat az interaktiv egységeket, amelyek példaul a
felvételi elott allo diakot az egyetem irant elkételezOdésre 0sztonzik. Ilyen példaul egy
online adatbazis kit6ltése, egy karriermenedzsment kérd6iv vagy egy egyetemi hirlevélre
valé feliratkozas (Just Imagine, 2010). Ennek egységeként az interaktivitas (interactivity)
az, ami a felhasznalot a pozitiv kép kialakitasaban és a felvételre vonatkozé dontéshoza-
talban befolyasolja, emellett lehetévé teszi a kommunikaciot a felek, azaz a felhasznalo és
az intézmény kozott (McAllister-Spooner, 2009). Ennek jelentségét Kang és Norton
(2006) is hangstlyozta. Megvizsgaltak 129 egyetemi weboldal kapcsolatfelvételi és kap-
csolatépitési formait (relationship building, dialogical relationship capabilities) és arra az
eredményre jutottak, hogy az egyetemek nem ismerik fel sajat kapcsolatépitési lehetdsé-
geiket, ezaltal kihasznalni sem tudjak ezeket. Pedig egyre tobb, a témat vizsgalo kutatd
allapitja meg a potencialis hallgaté és az egyetem kozotti kapesolatfelvétel és kapcsolat-
tartas fontossagat (Gordon & Berhow, 2009; Hendricks, 2006; Kang & Norton, 2006).

A weboldalak hasznossaga (usefulness) azon a felhasznaléi megitélésen alapul, mely
megmutatja, mennyire tartja értékesnek, hasznosnak az oldal latogatdja a weboldal egyes
funkcioit, a tartalmakat és az informaciét. Ennek eleme a weboldalon fellelhetd tartalom
(content), mely az intézménnyel kapcsolatos kép kialakuldsaban fontos szerepet jatszik
(Braddy, Thompson, Wuensch, & Grossnickle, 2003; Cober, Brown, Keeping, & Levy,
2004).

A felsoktatasi intézmények weboldalan elérhetd informacié alapvetd kritériuma an-
nak pontossaga (information accuracy). Az internet térhoditasa nagyszerii kibontakozasi
lehet6séget nyujtott és nyijt a tudomanyok, tudomanyos megkézelitések és kiilonb6z6
képzések szamara, azonban sok esetben megkérddjelezhetd ezek relevanciaja és tudoma-
nyossaga (University of St. Augustine, n. d.). Az informaciékhoz (information) valo elju-
tas, vagyis az intézmény weboldalan megtalalhatd meniipontokra kattintas és olvasas alap-
jan fokozatosan kialakul a felhasznalokban egy kép mind az intézményr6l, mind annak
szervezeti kulturajarol (Braddy, Meade & Kroustalis, 2006, 2008; Walker, Feild, Giles,
Bernerth, & Short, 2011).

A webes megjelenés (web appearance) magaban foglalja a weboldalrol alkotott fel-
hasznaloi 6sszképet, amit elsésorban a dizajn és a vonzeré hataroz meg. A dizajn is ko-
moly befolyassal hat a felhasznélora és arra, miként definidlja az adott intézményt (pl.
Braddy et al., 2003; Braddy et al., 2006; Ehrhart, Mayer, & Ziegert, 2012; Thoms,
Goodrich, Chinn, & Howard, 2004). Braddy és munkatarsai (2003) megallapitottak azt is,
hogy egy weboldal felhasznald altal megitélt hasznalhatdsagi szintjét azok intézményrol
alkotott el6zetes percepcioi is befolyasoljak. Fontos szempont a weboldal vonzereje
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(attractiveness): olyan tulajdonsagok egyiittese, amelyek a célcsoport szamara elérend6-
ként, vagyottként tintetik fel az adott intézményt (Braddy, Meade, & Kroustalis, 2005).

Osszegzés

Az oktatasmarketing, a webes kommunikaci6 és a témaval foglalkozo6 kutatasok elemzését
kovetden explicitté valtak azok a markans szempontok, amelyeket a felsGoktatasi intéz-
ményeknek — amennyiben alkalmazkodni kivannak a piaci, tarsadalmi és technologiai el-
varasokhoz — figyelembe kellene venniiik, azok a klaszterek, amelyek mentén weboldalu-
kat érdemes kialakitani, ujragondolni. Legtobb esetben a felsGoktatas intézmény webol-
dala az a feliilet, amellyel a latogat6-érdeklddo els6ként talalkozik, és amely valamilyen
pozitiv, semleges vagy negativ képet alakit ki benne. Eppen ezért marketingértéke kiemel-
ten magas; eldsegitheti vagy akadalyozhatja a termék, példaul egy képzés, egy program
eladasat” a kinalat oldalarol, illetve ,,megvasarlasat” a vevé, a leend6 hallgato oldalardl.
A folyamat, vagyis a weboldal és a felhasznal6 kozotti kapesolat jellemz6 elemei az 1.
abraban megrajzolt modellben foglalhatok dssze. A kutatasi szempontokat 0sszegezve azt
latjuk, hogy a felhasznalokézponti webes marketing fokuszaban a keresett tartalom, in-
formacio all, melyhez vald eljutast a kdnnyed navigacio, a weboldal hasznalhatdsaga biz-
tositja. Az érdekldd6k szamara hiteles az a kdrnyezet, amely nyitott a kapcsolatfelvételre
és kolcsonos aktivitasra. Az intézmények szamara kitiintetetten fontos a weboldal vonzo
latvanya, és hogy a képzési programkinalatukat egyéni profiljukra jellemzéen, masoktol
megkiilonboztetd, a célcsoportot jol megszolitd elemek altal mutassak be. Az, hogy ezt a
nagy bonyolultsagti rendszert hogyan épitik fel, milyen igényességgel miikddtetik, meny-
nyire adaptivak a bels6 és kiilsé valtozasokra, mind befolyasolhatja a leend6 hallgatot ab-
ban, hogy végiil mely intézmény mellett dont.
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ABSTRACT

MARKETING IN HIGHER EDUCATION: EVALUATION CRITERIA FOR WEBSITES BASED ON THE
HUNGARIAN AND INTERNATIONAL LITERATURE

Helga Misley & Agnes Vamos

Information on higher education institutions today is primarily sought online. University and
college websites are not only sources of information; they are also means of self-presentation
and marketing communication. Their structure and tone determine what users think of an
institution (Middleton, McConnell and Davidson, 1998; Kent and Taylor, 2002; McAllister-
Spooner, 2009). The link between higher education institutions and their users is an opportunity
for these institutions and a basic requirement from the perspective of website users. The
purpose of our literature review is to explore the dominant approaches and methods of
international and domestic research on website analysis focused on higher education
institutions. The multiple foci of the research are reflected in the fact that researchers on the
subject have evaluated web pages based on different units, thus creating a variety of models,
sets of criteria, and schemas. After reviewing the research, based on the most important
evaluation criteria for web pages, we have created a market-based system of criteria —
credibility, interactivity, content, information, attractiveness, and design — integrated with the
Conceptual Framework of University Website Quality (WEBQUAL) set up by Khawaja and
Bokhari (2010). We have summarized this in a model of marketing elements on educational
institution websites. Based on a review of topic-specific research trends, it is possible to
determine whether the interface that a visitor encounters promotes or hampers (a) the ,,sale” of
a product, such as training, on the supply side and (b) its ,,purchase” on the demand side. The
way this complex system is built, how well it performs and is managed, and how adaptive it is
to internal and external changes may make the institution attractive and inspire prospective
students, proving that it is both good and worthy of being associated with this community.
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