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Téma:

,,360 fokban — minden iranyban -
a (torékeny) Bizalomrol”

A bevezeté (vitainditd) eléadast Dr. Veress Gabor egyetemi tanar (Pannon
Egyetem, Veszpréem) tartotta.

Prof. Dr. Veress Gabor: Hol a bizalom mostandaban?

A ,bizalom” pontos definicibja még varat magara. A Magyar Ertelmezd
KéziszoOtar igy hatarozza meg a bizalom fogalmat: ,,A korilmények kedvezd
alakulasaba vetett hit, bizakodas.” A Wikipédia azonban nem tartalmazza a
,Bizalom” cimsz6t.

A tapasztalatokra alapozott itélet életben maradasunk feltétele. Bizalom nélkil
nem lehet normalisan élni: ha nem bizol senkiben, akkor az életed allando
rettegés — nem lesz baratod, tarsad, és az egyedilléted ténkretesz. A bizalom
szinonimai a johiszemuiség, a tisztesseg és a szeretet, de legfontosabb a hit! Az
artatlansag vélelme is a johiszemiiségen alapul.

Meg kell itt emliteni tovadbbd az dénbizalom fogalmat: Ebben az esetben a
személy egyénisége a bizalmat ado, a képességei pedig a bizalmat elnyeré fel.
Azt fejezi ki, hogy mennyire bizik meg az egyén a sajat személyes iteleteiben
és képességiben. Aki 6nmagat nem tudja szeretni, az masokat sem szeret. Mai,
értekrombolt vildgunkban szamos kulsé tényezé mellett sok belsé tényezé is a
bizalom ellen hat, igy az aggalyossag, a csalodasok és az eléitéletek.



Gyakran abba a hibaba estink, hogy mindenkitél elvarjuk a tokéletességet: a
legkisebb hibaért is szélunk vagy bocsanatkérést kdveteliink. Ezzel romboljuk
az illeté 6nbizalmat, holott a kritikdval éppen erésitenie kellene azt. Sok sérilt
ember van, akikbdl mar gyerekkorban kiirtottak az dnbizalmat — ezért nem
helyeselheté a csak fenyité nevelésre térekedni. A kolt6 szavaival:

,,Nemes dnbizalom, de ne az dnhittség, Rugoi lelkedet nagy célra feszitsék.”

(Arany Janos: Domokos napra)
Szakmai eléadasok

Dr. Farkas Gabriella tanszékvezets, Obudai Egyetem:
Hol a bizalom az oktatasban?

Az eléado roviden ismertette az Obudai Egyetem mingségiranyitasi rendszerét.
Ennek teljes mukddését a Mindségiranyitdsi Bizottsag felugyeli a Kkari
minéségiranyitdsi megbizottak munkajan keresztil; amellett a belsé auditorok
képzésével, illetve a javito-helyesbité intézkedések végrehajtasaval
foglalkozik. Az egyes karokon a minéségiranyitasi bizottsdgok végzik a
rendszer operativ mikddtetését a hallgatok bevonéasaval.

Az Europai Felsoéoktatasi Mindsegbiztositasi Szovetseg (ENQA) europai
sztenderdjei és iranyelvei (ESG) az elszamoltathatésag és a jobbitas elveit
tartjak szem elétt, mivel minden mindségbiztositasi tevékenységet e keét
alapvet6 szandéknak kell vezérelnie.

Az intézmeény akkreditacidja 2018. november 5-én és 6-an a Latogato Bizottsag
(LB) vizsgéalataval megtortént, varhatéan pozitiv eredménnyel.

Phd. Dr. Felszeghi Sara, egyetemi docens, Miskolci Egyetem:
Hol a bizalom az orvos és a beteg sajatos kapcsolatrendszerében?

Motto: Ha nincs bizalom, nincs egyittmikddes és gyogyulds sem! Egy tuvai
(koztarsasag Oroszorszag délkeleti részén) kézmondas pedig igy szol: ,A
gyanu megbetegit, a bizalom meggydgyit.”

Az orvos-beteg kapcsolatbol mindkét félnek profitalnia kell az erkdlcs, a
szeretet és a bizalom harmas kovetelménye alapjan. ,,Nincs palya, amely az
erkdlcs ormaira észrevétlenebb szerpentint kinalna, mint az orvosi” - irta
Németh LaszId, aki 15 éven keresztil maga is orvosként praktizalt. De ennek a
szép gondolatnak a megvalosulasat ma erésen korlatozza a létszamhiany, a
tulterhelés és az idokényszer, de sokszor hidnyzik az orvos és a néver iranti
bizalom is. A betegjogok mindenek el6tt vald érvényesitése miatt Ujra kell
gondolni az egészségulgyi dolgozok fenyegetettségének kérdését.

Az egészséglgy szolgalat, nem szolgaltatads! Nem beszélhetliink tehat valodi

2



szolgaltatasrol, mi tobb, ,,egészség iparrol”. A profit ugyanis itt nem pénzben,
hanem gydgyulasban és egészségnyereségben jelentkezik. A beteg a sajat életét
bizza az orvosra, aminél nagyobb bizalom és megtiszteltetés egyetlen mas
szakméaban sem létezik. Az orvosnak vissza kell adnia a beteg 6nbizalmat, hogy
valoban akarjon meggydgyulni, mert csak ez lehet a termékeny egylttmikodés
alapja. Torékeny Kkincs a bizalom; ha egyszer elnyertik, éridsi szabadsagot
kapunk &ltala, de az elvesztése visszafordithatatlan kart okoz. Gyoénydrien
fejezi ki ezt a gondolatot Szabd Lérinc: Egy orvos halélara cimi verse:

,,Es akkor, amit annyiszor, megint éreztem, mily aldas a hit
s a bizalom, amely a testi kint s a veszélyt vallalni segit;
hittem benned: titok voltal nekem s mégis biztos, kiprobalt védelem.”

Itt van azutan a paraszolvencia sokat emlegetett kérdése. ,,A jévedelemnek az a
rendeltetése, hogy az orvos erkolcsi szabadsagat biztositsa, a nélkil6zéstsl
megoévja; a pénz azért kell a gyogyiténak, hogy ne kelljen pénzért gydgyitania
— irta Németh Laszl6. Vigyazni kell azonban, mert a beteg ma gyakran szinte
elvarja, hogy az orvos elfogadja téle a paraszolvenciat; ennek viszont az az ara,
hogy elvesztheti a gydgyitas fluggetlenséget.

Mezey Tamas az EOQ MNB szakbizottsagi tarselndke, turisztikai szakérto:
Hol a bizalom a szolgéaltatasok vilaganak piaci szoritdsaban?

Az eléadd 40 év gyakorlattal rendelkezik a turizmus, az idegenforgalom és a
vendéglatoipar terlletén. A bizalom minden kultirdban mast jelent, a
szerz6déstol a kézfogasig: altalaban az Uzleti siker és a koltségcsokkentés
eszkdze. A vendéglatdiparban ,nem az a fontos, hogy mit tapasztal, hanem
hogy mit mond, ir és/vagy kommunikal a Vendég” — a hirnév és a prémium
feltételek ugyanis a visszajelzéesek és a vevoi elégedettség fuggvényei. A
bizalommenedzsment feladata, hogy a megfelelé korilmények Kkialakitasa,
mikOdtetése és fejlesztése révén elnyerhessiik a vevé/vendég bizalmat. Itt
jutnak széhoz a TQM alapok, ugymint a fels6 vezetés és a munkatarsak
elkotelezettsége, illetve a napi jo gyakorlatok (Best Practice) és a
standardizalas alkalmazésa.

A vendégkérdoivek gyakorlata azonban megkérddjelezheté, mert ez egyfajta
deperszonalizaciot jelent: ilyenkor ugyanis — kulénésen az online Kitoltésnel —
hianyzik az oly fontos személyes visszajelzés (mimika, testbeszéd), ami sok
mindent elarulhat a leirtakon talmendéen is. Amellett a kérdések sokszor ugy
vannak kialakitva, hogy a vegeén jo jojjon ki (mar ha egyaltalan kitolti a kedves
vendég). Legfeljebb a kérdéivek szdveges megjegyzés rovatai jarulhatnak
hozza a bizalom erésitéséhez, ha a vendeg azonnali intézkedes forméajaban
tapasztalja a visszajelzést. Arra az idészakra kell tehat koncentralni, amig a
vendég az intézményben tartézkodik, mert az észrevételek kezelésének
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hatékonysdga az id6 elore haladtaval gyorsan csokken, ezzel szemben az
azonnali intézkedés bizalomgerjeszt6 hatasd, mig a negativ hirek és informéacio
egyfajta ,,bizalomgyilkosnak” tekintheto.

A digitalizacié hihetetlen Utema fejlodésével az emberi tényez6 szerepe
csokken, de eloterbe kerulnek olyan megoldasok, mint a mesterséges
intelligencia (Al), a chatbot vagy az interaktiv programozas. igy példaul az un.
Sentiment Analysis egy olyan algoritmust jelent, ami az adatbazisokban képes a
szavak, kifejezések és az észrevételek osztalyozdsdra aszerint, hogy azok
tartalma pozitiv, negativ vagy semleges.

Hozzaszolasok, észrevételek
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a hétkdznapi élet lehetetlen; abszolut bizalom azonban nem létezik, de mégis
hinni kell benne, hogy van. Az 1970-es évek kozepén valami megtort a
vilagban, amikor a profitorientacié szellemében mérhetetlen gazdagodas vette
kezdetét és ezzel parhuzamosan egyre kevesebb bizalom nyilvanult meg az
emberek kdzott. Varjuk csak Ki a végét, mit hoz a digitalizacio és az Ipar 4.0! A
kort nem lehet megallitani, de feltétlenil meg kell talalni a régi értékek
atmentésének madjat, amihez az embereknek belll kell megvaltozniuk.

Dr. Veress Gabor szerint a bizalom témdja tovabbi pddium megbeszéléseket
tesz szlkségesse, peldaul az oktatds mindségbiztositdsa, a jobbitas, a
tarsadalom felé torténé elszamoltathatosag, meérhetéség, kérdoivek, stb
kérdések megvitatasahoz.

Varkonyi Gabor



